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Resumen

La presente investigacion se centrd en la empresa Inmobiliaria DEMARC E.I.R.L., la cual ha
tenido problemas con la mala comunicacion de parte de los jefes que ha sido percibida por los
colaboradores, propiciandose situaciones de malos entendidos, falta de coordinacion para el
ingreso de informacion y falta de confianza para poder expresar sus inquietudes. Por ello se
plante6 como objetivo determinar la relacion entre la comunicacion organizacional y la
confianza del colaborador de la empresa Inmobiliaria DEMARC E.I.R.L, Chiclayo 2019. En la
metodologia, el enfogque considerado fue el cuantitativo, de tipo aplicada, y el nivel correccional
bajo un disefio no experimental, lograndose encuestar a 42 colaboradores de la empresa en
cuestion utilizandose el modelo de Dennis (1975) por Gangaram (2017) en base a en cuanto a
la comunicacién organizacional y el cuestionario de confianza organizacional de Lewicka &
Krot (2012). Como resultados se obtuvo que, todas las dimensiones de ambas variables se
encuentran correlacionadas de manera directa y significativa. Llegandose a concluir que la
comunicacion organizacional se relaciona con la confianza del colaborador de la empresa
Inmobiliaria DEMARC E.I.R.L, de manera directa y significativa en 66.7%, manifestandose
gue a medida que se realicen mejoras en la confianza del colaborador, se mejorara la

comunicacion organizacional.

Palabras clave: Comunicacion, confianza, organizacion.

Clasificaciones JEL: M10, M12, M54
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Abstract
This research focused on the Real Estate company DEMARC EIRL, which has had problems
with the bad communication on the part of the bosses that has been perceived by the
collaborators, leading to situations of misunderstanding, lack of coordination for the entry of
information and lack trustworthy to express your concerns. Therefore, the objective was to
determine the relationship between organizational communication and the trust of the
collaborator of the DEMARC EIRL Real Estate company, Chiclayo 2019. In the methodology,
the approach considered was the quantitative, applied type, and the correctional level under a
design non-experimental, managing to survey 42 collaborators of the company in question
using the Dennis (1975) model by Gangaram (2017) based on organizational communication
and the Lewicka & Krot (2012) organizational trust questionnaire. As results, it was obtained
that all the dimensions of both variables are directly and significantly correlated. Concluding
that organizational communication is related to the confidence of the collaborator of the
DEMARC E.I.R.L real estate company, in a direct and significant way in 66.7%, stating that as
improvements are made in the collaborator's confidence, organizational communication will

improve.

Keywords: Communication, trust, organization.

JEL Classifications: M10, M12, M54



11

. Introduccion

Las organizaciones no solo buscan mejorar su rentabilidad, sino que ahora buscan ser
competitivas, en todo su actuar, por eso toman en cuenta el papel fundamental que desempefia
el personal, para logar el éxito en la empresa. Como parte de ello, aparece la comunicacion
organizacional, definida como un proceso mediante el cual la organizacion transmite
informacion sobre el lugar de trabajo y el trabajo del empleado. (Romeu, Diez, & Vidales, 2019)

Es por ello que, muchas empresas han aplicado estrategias de comunicacion
organizacional, tales como Nestlé, con sede principal en Suiza y presencia mundial, quien ha
realizado programas de creatividad donde interactuaban personas de diferentes departamentos
de la empresa, intercambios de proyectos internacionales a través de las unidades de negocio
estratégico (Strategic Business Units), espacios de investigacion continua de mercados,
interaccidn cara cara, asimismo, los empleados podian enterarse de las noticias, informacién
lanzamiento de productos, ademéas contaban con buzones de sugerencias, reuniones periodicas,
paneles y documentos corporativos. (Pefia, Caldevilla, & Batalla, 2017)

En un estudio realizado en Perd, también se menciono lo transcendental que resulta ser
la comunicacion, evidenciado por el 42% de las empresas que participaron en el ultimo ranking
de Great Place to Work (GPTW), cuyos colaboradores afirmaron que la buena comunicacion
es un punto clave, siempre y cuando esta sea bidireccional entre jefes y subordinados o
viceversa. (Agencia Andina, 2018)

A pesar de ser importante la comunicacion, en las empresas lambayecanas, segiin un
estudio realizado a 35 ejecutivos y directivos por Alarcon & Torres (2017), se encontr6 que el
60% de ellas no realiza planes de formacion, y la mayoria no usa medios digitales para
comunicarse con sus colaboradores, lo cual evidencia la falta de una visién mas moderna y
coherente, para asumir responsabilidades que permitan aumentar la confianza del colaborador.

En tal sentido la confianza organizacional, se refiere al grado de creencias sobre el futuro
comportamiento de la persona que desempefia un rol fundamental en las organizaciones; y de
las relaciones que establece, las cuales deben de ser orientadas a la confianza tanto de forma
vertical como horizontal (Da Costa, Sdnchez, & Péez, 2016).

La Inmobiliaria DEMARC E.I.R.L se encuentra dedicada a la venta de predios (lotes de
terreno, casas, departamentos, etc.,), con 10 afios de experiencia y se encuentra ubicada en
Vicente de la Vega #1300. Su oficina principal cuenta con 42 trabajadores de ambos sexos. Por
semana la empresa registra un promedio de 50 clientes por trabajador. La investigacion de
trabajo detallo situaciones incomodas con los colaboradores del area de ventas, una de ellas era

la falta de confianza y escucha en puntos de vista para ser frente a sus responsabilidades del
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area de ventas. Otro de los problemas estaba vinculado con sus jefes de alto nivel, donde se han
identificado que los colaboradores del &rea de ventas, no perciben que exista confianza para
expresar sus inquietudes y preocupaciones, sumandose a ello la falta de coordinacion entre el
personal del mismo nivel al momento de solucionar problemas que se presentaban cuando no
registraron bien la informacion de los clientes y tomaban por casualidad los mismos clientes de
sus otros compafieros, ademas el jefe no se preocupaba por hacer capacitaciones y reuniones
efectivas.

Asimismo, como objeto de estudio se identifico en la relacion de ambas variables.
Siendo el problema formulado: ;Cudl es la relacion que existe entre la comunicacion
organizacional y la confianza del colaborador de la empresa Inmobiliaria DEMARC E.I.R.L.,
Chiclayo 2019?

Como objetivo general se busco: Determinar la relacién entre la comunicacion
organizacional y la confianza del colaborador de la empresa Inmobiliaria DEMARC E.l.R.L,
Chiclayo 2019. Mientras que como objetivos especificos: Determinar el nivel de confianza
organizacional; determinar el nivel de comunicacién organizacional; determinar la relacion
entre la confianza vertical y la comunicacion organizacional; determinar la relacion entre la
confianza horizontal y la comunicacion organizacional; y determinar la relacion entre la
confianza institucional y la comunicacién organizacional en la empresa Inmobiliaria DEMARC
E.ILR.L, Chiclayo 2019. La hipotesis planteada fue: EXxiste relacion positiva entre la
comunicacion organizacional y la confianza del colaborador de la empresa Inmobiliaria
DEMARC E.I.R.L, Chiclayo 2019.

De manera tedrica resulta importante, puesto que se averigua y discuten sobre las teorias
gue sustentan esta investigacion. Por razon metodoldgica, el tipo de investigacion utilizada
entre ambas variables servird como referencia a futuras investigaciones. Y de manera préctica,
se traerd beneficios para la empresa, como a sus mismos colaboradores, puesto que al identificar
los problemas que existen se tomen mejores decisiones para resarcir esta situacion para que se
cumplan los objetivos establecidos.

Esta investigacion se dividio en Capitulos, el primero fue de Introduccion; el cual abarco
un resumen de la situacién problematica, el problema, objetivos y justificacion, el Capitulo |1
considero los antecedentes con las bases teoricas, en el Capitulo 111, se describio el tipo, nivel
y disefio de investigacion, operacionalizacion de variables, asi como técnicas e instrumentos.
En el Capitulo 1V, se describieron los principales resultados de la investigacion; en el capitulo
V, se discutieron los principales resultados con los estudios anteriores. Por ultimo, se

presentaron el Capitulo VI, con las conclusiones y el Capitulo VII, con las recomendaciones.
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1.  Marco Teodrico

2.1.  Antecedentes del Problema

Stacho, Stachova, Papula, Papulova, & Kohnova (2019), quien en su estudio tuvo como
objetivo identificar el nivel de implementacion de los atributos de comunicacién abierta en las
organizaciones eslovacas, y evaluar las razones y las consecuencias derivadas de los resultados
del trabajo de gestion. El analisis del nivel de apertura de los procesos de comunicacion en el
afio 2018 en 214 organizaciones eslovacas se realizé mediante un cuestionario electronico. Los
datos recopilados de la encuesta del cuestionario se procesaron posteriormente
estadisticamente, mientras que ademas de las estadisticas descriptivas, se utilizé un método de
analisis de correlacion, en particular la prueba de correlacion paramétrica estadistica de Pearson
(r). Los resultados demuestran la existencia de una relacion estadisticamente significativa entre
la frecuencia de asistencia a las capacitaciones de comunicacién por parte de los gerentes y el
nivel de apoyo de los empleados en la comunicacién de abajo hacia arriba y también se
manifesto que la ausencia de capacitacion en comunicacion en el 36.9% de las organizaciones
entrevistadas se considera muy negativa, ya que el nivel de comunicacién en una organizacion
depende especialmente de las habilidades de comunicacién de sus gerentes.

Asimismo, segin Rahayuningsih (2019), en su estudio planteé como objetivo explorar
el impacto positivo de la confianza organizacional, es decir, la confianza hacia colegas,
empleadores y organizaciones. La busqueda de literatura se realizd en linea mediante el uso de
la palabra clave Organizational Trust en tres plataformas, ScienceDirect, Sage y ProQuest.
Posteriormente se seleccionaron 30 articulos de investigacion que usan la confianza
organizacional como una variable dependiente, mediadora 0 moderadora. Los resultados
muestran: (1) La confianza institucional puede reducir la intencion de rotacion y aumentar la
intencion de permanecer en la organizacion. También aumenta la efectividad de la
comunicacion dentro de la organizacion, la disposicion al cambio, la mejora continua, el
comportamiento innovador, la satisfaccion laboral, el compromiso institucional, la motivacion
de seguridad y el desempefio laboral.; (2) la confianza en los compafieros de trabajo podria
afectar las actividades de aprendizaje conjunto, la voluntad de compartir conocimientos e ideas
con los compafieros de trabajo, el compromiso de redes, la satisfaccion laboral y el compromiso
de la organizacion; (3) la confianza en los superiores refuerza la identificacién organizacional,
el desempefio laboral (el nivel mas fuerte de correlacion positiva), la satisfaccion laboral, el
compromiso organizacional, asi como un predictor de agotamiento y despersonalizacion.

De igual manera, Reis, Fulgéncio, & Avelar (2018), en su estudio buscé desarrollar un

modelo para identificar la influencia de la comunicacion, la identificacion organizacional y la
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confianza en el desempefio y la propuesta de modelo de las organizaciones. Como método se
empleo al estudio descriptiva y cuantitativa, y se realiz6 en una industria de refrescos, en Brasil.
Se plantearon hipétesis (n = 9) y se aplicé un cuestionario a 310 empleados, considerando los
constructos: Comunicacion interna, Confianza en los comparieros de trabajo, Confianza en el
gerente, ldentidad organizacional y desempefio. Como resultados se obtuvo que, la
comunicacion interna influye en la identificacion organizacional y una mayor confianza en los
gerentes, evidenciandose, que la comunicacion interna y la confianza en los compafieros se
relaciona de manera positiva en 37.9% y, la comunicacion interna se relaciona en un 51.5% con
la confianza en el jefe.

Asimismo, Brito & Diaz (2017) en su estudio presentd como objetivo analizar la
relacién entre Confianza y toma de Decisiones en trabajadores de una empresa de la region de
Chile. Su metodologia es aplicacion de cuestionarios para medir la confianza y la toma de
decisiones. Los resultados de esta indagacion permiten obtener los niveles de confianza que
poseen los trabajadores respecto a sus jefaturas y de una eventual relacién con su toma de
decisiones. Los datos de investigacion se obtuvieron aplicando dos cuestionarios de 44 items
en el caso de confianza y 22 items en el caso de toma de decisiones, Para medir se baso en el
cuestionario de Mann y otros (1997). Ambos instrumentos fueron aplicados a la misma muestra
y en el mismo instante. Como resultados se evidencio que, existe relacion entre la toma de
decisiones y la confianza organizacional, denotandose que a medida que la jefatura sea abierta
a la escucha, se podran tomar mejores decisiones en un corto tiempo. Concluyéndose que, hasta
los trabajadores pesimistas, al considerar una jefatura con conocimientos reales y abierta a ellos,
tomaran decisiones mas oportunas y rapidas.

De igual forma, Labarca & Rojas (2017) en su estudio, cuyo objetivo fue realizar un
aporte al rol que desempefia la comunicacion corporativa en la creacion de confianza. Para ello
se fundamentd en una investigacion de tipo cualitativa e interpretativa, a la cual solo se
consider6 como muestra a 90 vifietas de sitio web. Como resultados se encontrd que la
comunicacion corporativa si realza aspectos de las dimensiones estratégicas de construccion de
la confianza ademaés existen elementos cognitivos en la construccién de confianza entre
organizaciones. La investigacion concluye que existe la necesidad por entender a la confianza
como constructo multidimensional, por lo que las actuales organizaciones deben profundizar
los elementos de comunicacion que contribuyen a generar la confianza.

Mientras que, Melewar, Foroudi, Gupta, Kitchen, & Foroudi (2017), presenta como
obejtivo operacionalizar y yuxtaponer variables relacionadas con la identidad, la estrategia y

las comunicaciones, y luego examinar el impacto de dicha integracion en la confianza, lealtad
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y compromiso de las partes interesadas de la organizacién mediante el uso de la teoria del
compromiso/ confianza. Se utilizé una investigacion explicativa en la etapa preliminar, segun
lo informado por la literatura y el marco conceptual. EI modelo posterior se examind mediante
una encuesta positivista realizada entre las partes interesadas en tiendas minoristas de alta gama
en Londres. Los resultados indican que la identidad y la estrategia son impulsores clave de la
comunicacion corporativa integrada, y sirven para generar confianza, lealtad y compromiso
entre las partes interesadas.

Igualmente, Ramadhan & Samadhi (2016), en su investigacion, cuyo objetivo fue
identificar la influencia de la confianza interorganizacional en el intercambio de conocimientos
e identifico factores que afectan la confianza interorganizacional (participacion, comunicacion,
estrategia de influencia, poder, comportamiento oportunista, incertidumbre conductual,
confianza interpersonal). Ademas, este estudio identificd factores que afectan la confianza
interpersonal (experiencia, simpatia e interaccion). Se recopilaron datos de 97 relaciones
fabricante-proveedor en Indonesia. Los resultados de este estudio, manifestaron que el poder y
la incertidumbre conductual tienen una influencia no significativa hacia la confianza entre
organizaciones, asi como la interaccién hacia la confianza entre personas.

En cuanto a la relacion de las dos variables, segiin Kodish (2014) en su investigacion,
cuyo objetivo fue examinar las cualidades discursivas de la confianza e intenta proporcionar
una comprension de la manera en que se comunica la confianza de la organizacion. Para ello se
utilizé un cuestionario fundamentado en Glaser, 1998, 2001; Glaser y Strauss, 1967; Strauss y
Corbin, 1998 dirigido a 14 participantes del area metropolitana en el sureste de los Estados
Unidos y un centro regional en el sur. Los hallazgos revelan que, en el contexto de un flujo
discursivo e interactivo continuo, la confianza se comunica como un acto de habla caracterizado
por la direccion de ajuste de mundo a palabras. A nivel organizativo, los canales de
comunicacion abiertos y de facil acceso son una base necesaria para construir relaciones de
confianza. En el nivel interpersonal, la comunicacion apropiada, sincera, veraz, amistosa y
significativa ayuda a generar confianza. Los hallazgos pueden ayudar a los profesionales a (re)
estructurar los canales de comunicacion y disefiar programas dirigidos a mejorar las habilidades

de comunicacion, las habilidades sociales y las habilidades interpersonales.
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2.2.  Bases Teorico Cientificas
2.2.1. Comunicacion organizacional
2.2.1.1. Concepto de comunicacién organizacional
Es una calidad experimentada individualmente del entorno interno de una

organizacion que abarca las percepciones de los empleados de los mensajes y eventos
relacionados con el mensaje que ocurren en la organizacion. Las organizaciones que se
comunican efectivamente experimentan menos rotacién y resistencia, mayores
rendimientos para los accionistas y mayores niveles de compromiso de los empleados.
(Gangaram, 2017)

2.2.1.2. Teoria de comunicacion organizacional

Una de las revisiones mas tempranas de la literatura de comunicacion organizacional
que cubre 39 hasta 1963 y fue reportada en 1965 por Guetzkow. Esta revision fue
seguida en 1967 por Thayer y también por McLeod. Roberts y otros informaron sobre
un enfoque ligeramente diferente de la literatura, que analiza la cuestion de si ha habido
un fallo de comunicacion entre la comunicacion organizacional y la teoria
organizacional. Porter y Roberts hicieron un seguimiento en 1976 en una revision que
se centra en la investigacion empirica en el campo de la comunicacion organizacional
en los diez afios anteriores a la publicacién de su revision. En los afios siguientes, no se
ha publicado una revision actualizada.

La teoria de los sistemas sociales de N. Luhmann publicada en el afio 1990, citado
en Stamford (2016), fue desarrollada entre los afios 1970 a 1990, dandole mayor fuerza
a las estructuras y procesos sociales. Considerado como precursores y principales
referentes:

La sociologia estructural-funcionalista de Talcott Parsons
La Teoria General de Sistemas de Ludwig von Bertalanffy y la Cibernética
La teoria de los Sistemas Autopoiéticos de Maturana y Varela

Considerando que los sujetos son sistemas, rechazando todo concepto teleoldgico o
finalista para manifestar la dindmica social, e integrando la teoria de la accién en su
teoria de la comunicacion. Si para Habermas algunas acciones sociales son de tipo
comunicativa, para el autor en mencion todas estas acciones son del tipo comunicativa.
(Etxeberria & Bich, 2017)
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2.2.1.3. Modelo de comunicacion organizacional
Existen dos modelos ampliamente divididos en: la comunicacion como un proceso y
la comunicacion mediante la semidtica (Romeu, Diez, & Vidales, 2019).
Comunicacion como proceso. Se pone en énfasis en el proceso de la comunicacion
desde un angulo bastante cientifico y exacto, es por ello que afirman que los mensajes
se deben transmitir a través de un proceso eficiente.
Lasswell. Este autor desarrolla en 1948 una diferencia entre la comunicacion de

tipo masiva y la interpersonal. Siendo las variables en cuestion las siguientes:

Quién
dice Qué

en Qué canal
A Quién
Con Qué Efectos

Figura 1. Esquema del Modelo de Lasswell.

Fuente: Extraido de Integrity, leadership of ethics, trust and work engagement, por
Etxeberria & Bich, 2017. Leadership & Organization Development Journal.

Shannon y Weaver. En 1949 desarrollaron la definicion de interferencia, el cual

es considerado como cualquier cosa gque interrumpe a la sefial entre su transmisiéon y su
recepcion. Dicha interferencia la hacen constar en el Modelo de Proceso

Comunicacional de Shannon y Weaver

fuente de transmisor | -sefial t »| desti
i i4 > > — receptor estino
informacion recibida P "
4
fuente de
informacion

Figura 2. Esquema del Modelo de Shannon y Weaver.

Fuente: Extraido de Integrity, leadership of ethics, trust and work engagement, por

Etxeberria & Bich, 2017. Leadership & Organization Development Journal.
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Definiéndose tres niveles de problemas, los cuales son:
El nivel A, corresponde a los problemas técnicos.
El nivel B, corresponde a los problemas semanticos.

El nivel C, corresponde a problemas de efectividad.

Norbert Wiener. En el afio 1949, este autor marca la diferencia al introducir la
retroalimentacion, la cual no habia sido considerada anteriormente y que ahora resulta
fundamental. Haciendo énfasis de la comunicacion en el receptor y la influencia que
esto trae en acciones futuras.

Newcomb realizd en 1953, un modelo lineal, a través del cual se evidencia la
preocupacion por el ambiente social y el papel que desenvuelve en bdsqueda del balance
en el sistema de las relaciones sociales. (Fernandes, 2015)

X

A B

Figura 3. Esquema del Modelo de Newcomb.

Fuente: Extraido de Integrity, leadership of ethics, trust and work engagement, por

Fernandes, 2015. Universidad Complutense De Madrid.

Los vertices en este triangulo simbolizan a los individuos A 'y B, mientras que X
es considerado el objeto en comun. Por lo tanto, se demuestra que existe una orientacion
entre cada uno de los individuos como de los dos hacia el objeto. Concibiéndose a la
comunicacion como un proceso que fundamenta la estructura de la orientacion, ya que
se produce una mejora de la relacion de los tres elementos que intervienen al momento

de transmitir informacion sobre los cambios que se producen.

George Gerbner en el afio 1972, implementa un nuevo elemento al modelo de
Shannon y Weaver de considerar a la realidad de un hecho como un factor activo en el
proceso de comunicacion. Visualizando al proceso de comunicacion a través de dos

dimensiones: perceptual (horizontal) y la comunicativa (vertical). (Fernandes, 2015)
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Dimensidn perceptiva
Relacion entre el agente
gue comunica y el conjunto

M de los acontecimientos
SELECCION A
Al CONTEXTO

DISPONIBILIDAD Acontecimiento

Dimensidn de los medios y controles
Relacién entre el agente que comunica
y el “producto” que comunica

wumrr>Z2>0
wo-—-—omZ
—o>® =200

N

E A

Forma Contenido

Figura 4. Esquema del Modelo de George Gerbner.

Fuente: Extraido de Integrity, leadership of ethics, trust and work engagement., por
Fernandes, 2015. Universidad Complutense De Madrid.

Considerando que el sistema de comunicacién no es cerrado porque dentro de
este, se presentan procesos comunicativos los cuales varian frecuentemente llegando a

ser imprescindibles.

Comunicacion a través de la Semiotica. Considera a la comunicacién como un medio
para enfrentar el cambio que ocurra en la empresa, puesto que se centra en el mensaje y

como este influye en la estabilidad de los valores socioculturales.

Schramm en el aflo 1954, considera que tanto el emisor como receptor realizan
diferentes roles de manera intercambiada durante el proceso de la comunicacion.
Centrandose en las caracteristicas de comunicar, de cifrar, de analizar, de descifrar el

significado y de percibir el mensaje enviado.
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CODIFICADOR DESCODIFICADOR

INTERPRETE INTERPRETE
DESCODIFICADOR CODIFICADOR

Figura 5. Esquema del Modelo de Schramm.

Fuente: Extraido de Integrity, leadership of ethics, trust and work engagement., por
Fernandes, 2015. Universidad Complutense De Madrid.

Modelo de Gangaram (2017)

Gangaram (2017), afirm6 que la comunicacién organizacional, incluye las
percepciones de los trabajadores sobre la calidad de las relaciones y la comunicacion en
la organizacion, y el grado de participacion e influencia. Dennis en el afio 1975 se sumé
a la investigacion de Redding y defini6 el clima de comunicacion como una calidad
experimentada individualmente del entorno interno de una organizacion que abarca las
percepciones de los empleados sobre los mensajes y los eventos relacionados con el
mensaje que ocurren en la organizacién. La encuesta sobre la comunicacién de Dennis
incluye cinco factores: comunicacion subordinado-supervisor, calidad de la informacién
recibida, apertura y afectividad del superior, comunicacion ascendente y recepcion, y
fiabilidad de la informacion recibida desde el jefe. La determinacion de comunicacion
en una organizacion proporcionara informacion sobre las percepciones de los empleados
sobre la comunicacion que reciben, la calidad y fiabilidad del mensaje y la transparencia
de su lugar de trabajo (p.168).
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Comunicacién
subordinado-
superior.

Fiabilidad de
la informacién
recibida desde
el jefe.

Calidad de la
informacion
recibida

Comunicacion
organizacional

Comunicacion
ascendente y
recepcion.

Apertura 'y
afectividad del
superior.

Figura 6. Esquema del Modelo de Gangaram (2017)

2.2.1.4. Dimensiones de la comunicacion organizacional.
Las dimensiones del autor Gangaram (2017), para la comunicacién organizacional

son las siguientes:

La comunicacion subordinado- superior. Refleja declaraciones de comunicacién
positiva entre un subordinado y su superior porque cubria los intercambios de animo,

comprension y equidad entre estos dos individuos.

Calidad de la informacion recibida. Refleja a los empleados que estan satisfechos
con la forma en que la administraciéon comunica las fuentes que utilizaron para
comunicarse, las recompensas que recibieron y una comprension clara de los
objetivos de la organizacion y los requisitos laborales. Esto también refleja la

transparencia de comunicacion de arriba hacia abajo. El factor analiza la satisfaccion
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de los empleados con la informacion y las explicaciones que recibieron de la
gerencia, la franqueza en la organizacion y la integridad de los mensajes.

Apertura y afectividad del superior. Se relaciona principalmente con el nivel de
gestion o el nivel superior de funcionamiento. El factor da una idea de como se siente
el subordinado acerca de sus gerentes en el &rea de proporcionar la informacion y de

cuan honestos y abiertos son al compartir la misma informacion.

Comunicacidn ascendente y recepcion. Refleja los sentimientos de los empleados
sobre sus opiniones y opiniones que se escuchan y se integran en su trabajo cotidiano.

Fiabilidad de la informacion recibida desde el jefe. Representa la opinion de los
empleados sobre la confiabilidad de la comunicacion recibida de la gerencia y de sus

colegas.

2.2.2. Confianza Organizacional

La confianza, es definida como la voluntad de ser vulnerable en base a expectativas
positivas con respecto a las intenciones de otra parte, es de importancia critica para las
organizaciones. Indicandose que, los empleados mas confiables muestran una mayor
cooperacion y compromiso, participan en un mayor intercambio de conocimientos y
llevan a cabo comportamientos laborales menos contraproducentes. Como
consecuencia, la confianza organizacional es un mecanismo importante a través del cual
las précticas de gestion pueden afectar los resultados importantes en el lugar de trabajo.
(Verburg, et al., 2018)

Las personas que confian en su organizacion creen que la gerencia tiene buenas
intenciones y piensan positivamente en todos los comportamientos y decisiones
emitidas por la gerencia. Una de las funciones de los gerentes a este respecto es crear
un clima de confianza en las organizaciones. (Judeh, 2016)

El concepto de confianza se puede entender y definir de diferentes maneras. Primero,
se puede hacer una distincion entre la confianza como una intencion de comportamiento
y la confianza como una accion interna. En segundo lugar, algunos escritores han usado
la confianza como sinénimo de confiabilidad, mientras que otros han visto la confianza
como parte de la personalidad que se desarrolla en la infancia. (Vanhala, Heilmann, &
Salminen, 2016)
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Por lo que, la confianza es relacionada socialmente, los seres humanos crean las
coordenadas de su definicion, como debemos comportarnos para construirla,
reconstruirla o destruirla. ElI asumir y actuar sobre las expectativas de otros,
componentes conceptuales, no se puede negar el desarrollo y el sostén de confianza que
brindamos hacia los demas.

Loli, Navarro, Del Carpio, & Vergara (2016), definen a la confianza como predictor
y le da énfasis en los roles de sinceridad, benevolencia y bondad.

Esto quiere decir que, la confianza organizacional se caracteriza en la sinceridad y la
buena voluntad; bajo el mando de sus directivos y gerentes, esto debe ser mutuo y
reciproco. La estipulacién para generar la confianza organizacional (horizontal y
vertical) incluye la existencia de valores comunes, pueden ser integrados a metas
comunes. Las personas que confian, aceptan que otra persona controle los problemas y

sean resueltos de manera eficiente.

2.2.2.1. Modelos de Confianza Organizacional
A Confianza Persona — Persona:

Segln Rojas, Londofio, & Valencia (2015), de acuerdo a lo expuesto por Sutter &
Kocher en el afio 2007, el nivel de persona a persona, se define bajo la condicion de
riesgo porque no se tiene la seguridad de que los colaboradores cumplan con las
responsabilidades que se les implanta los directivos, para generar la confianza de lideres
y trabajadores y un buen ambiente de trabajo de conocimiento con una estrategia activa.
Se debe tener en cuenta la confianza y cooperacién hace que los compafieros mantengan
una meta en comdn y la expectativa de trabajo en equipo.

En la investigacion se presenta un modelo de la confianza organizacional (horizontal
y vertical).

Trustor: Fideicomitente o la persona, encomendarte en la otra parte.
Trustee: Fideicomitente o la persona da respuesta al fideicomitente.

Rojas, Londoiio, & Valencia (2015), de acuerdo a lo expuesto por Sutter & Kocher

en el afio 2007, expone el nivel de confianza y honradez, determinando lo siguiente:
Edad adulta = confianza alta
Honradez = grado parece aumentar con edad.



B. Confianza Organizacion — Organizacion:
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Rojas, Londofio, & Valencia (2015), de acuerdo a lo expuesto por Harris & Good en

el 2004, afirman que el modelo expresado en la confianza para generar la lealtad; toma
en cuenta el servicio y satisfaccion del cliente.

Modelo de Concha & Solikova.

Caracteristicas y
relacién con el
proveedor

Caracteristicas
y relacién con
el comprador

Confianza de
la empresa
emprendedora

Relaciones
orientadas
hacia el
largo plazo

Tecnologia
Compartida

Expectativa
sobre la
continuidad

Caracteristicas
del entorno

Figura 7. Esquema del Modelo de Concha & Solikova.
Fuente: Adaptado de “Relaciones a largo plazo entre compradores y proveedores: La

importancia de la tecnologia en el desarrollo de la confianza”, por Concha & Solikova,
(2000). Estudios gerenciales, Universidad ICESI.

C. Modelo de Organizaciones (en bases horizontal y vertical) Saludables y
Resilientes (HERO)

Llorens, Salanova, & Martinez (2012) afirman que las empresas que trabajan

sisteméaticamente, planifican y son productivas, presentan como caracteristicas a las

siguientes:
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Caracteristicas del modelo de HERO.

(53 en
‘%Q‘%“ ’J—V Nivel de tarea (redisefio de tareas para
B - mejorar la autonomia, feedback).

Nivel del ambiente social (liderazgo).

A\

= o Nivel organizacional (estrategias
A= fes . . .
R organizacionales para la mejora de la
Empleados ore  _es . .re
LVBEOORORG salud, la conciliacién trabajo-familia.

Pirieide lorsrauica TH tpica

Figura 8. Esquema de las caracteristicas del modelo (HERO).
Fuente: Adaptado de We need a HERO Towards a Healthy & Resilient
Organization (HERO) Model. Group & Organization Management, por
Llorens y Martinez, 2012, Pag. 37 (6), 785-822. Este modelo evalla a
nivel colectivo, a nivel organizacional y equipos.

Se toma interés en el trabajo en equipo tanto (horizontal y vertical). Este modelo
involucra a los colaboradores usando instrumentos de que miden a la recoleccion de

datos tanto para el nivel individual, desde el nivel colectivo.

Modelo de Organizaciones Saludables y Resilientes (HERO)

RECURSOS Y PRACTICAS EMPLEADOS

ORGANIZACIONALES SALUDABLES
SALUDABLES - Eficacia
- Recursos de tarea - Engagement
- Recursos Sociales - Confianza
- Précticas - Resiliencia
Organizacionales - Afectos Positivos

RESULTADOS ORGANIZACIONALES
SALUDABLES

- Compromiso
- Rendimiento

- Resultados excelentes
- Lealtad del cliente
- Responsabilidad Social

Figura 9. Esquema del Modelo de Organizaciones Saludables y
Resilientes (HERO).

Fuente: Adaptado de We need a HERO Towards a Healthy & Resilient
Organization (HERO) Model. Group & Organization Management, por Llorens
y Martinez, 2012, Pag. 37 (6), 785-822. Este modelo evalla a nivel colectivo, a
nivel organizacional y equipos.
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D. Modelo de Lewicka & Krot (2012)

Afirman que, la atmosfera de confianza es un valor adicional y un factor clave en el
flujo de informacion y la gestion del conocimiento, permite controlar el conocimiento
oculto que no puede ser controlado por mecanismos formales debido a su singularidad
y pequefia codificacion. También estimula los procesos de intercambio de
conocimientos, asi como los procesos de aprendizaje a través de la activacion de
relaciones sociales que son canales informales de comunicacion. Ademas, la
cooperacion basada en la confianza permite activar la creatividad, generar soluciones
innovadoras, pero también implementar con éxito las innovaciones. Ellos proponen el

desarrollo de la confianza organizacional en tres niveles: la confianza vertical,

horizontal e institucional.

Confianza

vertical

4 N

Confianza
organizacional

- )

Confianza
horizontal

Confianza
institucional

Figura 10. Modelo de confianza organizacional de Lewicka & Krot (2012)
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2.2.2.2. Caracteristicas de la Confianza organizacional
Diaz (2015), afirma que la confianza organizacional presenta las siguientes
caracteristicas:

Demogréficas:
Se usan términos demogréaficos como: experiencia, tamafio, edad, entre otras.
Identificando cosas en comun, para desacorralar la confianza.
Personales:
Se debe tener en cuenta las experiencias pasadas, ya que sirven como bases para
mejorar, tener identidad propia y origen.
Profesionales:
Se refiere al desarrollo de conocimientos y habilidades, que permitira elaborar con
facilidad las tareas laborables. Son aceptadas por un fideicomiso como por el

fideicomisario. Facilitando sobre llevar la confianza.

2.2.2.3. Dimensiones de la confianza organizacional
De acuerdo a Lewicka & Krot (2012), son las siguientes:

Confianza vertical. La confianza de los empleados en sus gerentes esta
influenciada por factores tales como el sentido de una recompensa justa, la creencia
en las competencias del gerente y el interés del gerente en los problemas de los
empleados. Esta dimension posee como indicador al nivel organizacional, y como
sub indicadores se considera: a la confianza en nivel directivo, buenas decisiones,

expresion, habilidades del jefe, compromiso y la experiencia.

Confianza horizontal. Las fuentes de este tipo de confianza son de naturaleza
interpersonal, consideradas en el nivel de las relaciones personales, vinculado con la
conviccion de que la otra persona actuard teniendo en cuenta los intereses del
compariero. Esta dimension posee como indicador al nivel de equipos o areas de
trabajo, y como sub indicadores se considera: a compartir problemas, buenos deseos,

ayuda y la honestidad.

Confianza institucional. La confianza es confirmada cuando las normas dentro de
una organizacion facilitan la participacion. Los elementos que construyen la
confianza institucional implican la conviccion de que la empresa es eficiente,

consecuente y ha tomado medidas en la direccion correcta, que coincide con los
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factores descritos en la literatura (p.205). Esta dimensidén posee como indicador al

nivel institucional, y como sub indicadores se considera: familiarizacion, objetivos

claros, conflictos, informacion y las normas.

Tabla comparativa

Tabla 1

Teorias y modelos de la comunicacion organizacional

Teoria Diferencias

La teoria de los Pone énfasis en las estructuras y procesos sociales.

sistemas sociales de N.
Luhmann publicado en
1990

Modelo de Lasswell
publicado en 1948
Modelo de Shannon y
Weaver publicado en
1949

Modelo de
Wiener publicado en
1949

Modelo de Newcomb
publicado en 1953

Norbert

Modelo de
Gerbner publicado en
1972

Modelo de Schramm
publicado en 1954

George

Considerando que los sujetos son sistemas, rechazando todo
concepto teleoldgico o finalista para manifestar la dinamica
social, e integrando la teoria de la accion en la de la
comunicacion.

Diferencia entre la comunicacion de tipo masiva y la que es
de tipo interpersonal.

Desarrollaron la definicion de interferencia, el cual es
considerado como cualquier cosa que interrumpe a la sefial
entre su transmision y su recepcion. Dicha interferencia la

hacen constar en el Modelo de Proceso Comunicacional.

Introducir la retroalimentacion, la cual no habia sido

considerada anteriormente y que ahora resulta fundamental.

Plantea un modelo lineal, a través del cual se evidencia la
preocupacion por el ambiente social y el papel que
desenvuelve en busqueda del balance en el sistema de las
relaciones sociales.

Implementa la situacion real de un hecho como un factor

activo en el proceso de comunicacion

Tanto el emisor como receptor realizan diferentes roles de

manera intercambiada durante el proceso de la

comunicacion. Centrandose en las caracteristicas de
comunicar, de cifrar, de analizar, de descifrar el significado

y de percibir el mensaje enviado.




Modelo Gangaram La comunicacion organizacional, incluye las percepciones

(2017)

de los trabajadores sobre la calidad de las relaciones y la
comunicacion en la organizacion, y el grado de
participacion e influencia. Se incluye cinco factores:
comunicacion  subordinado-superior, calidad de la
informacion recibida, apertura y afectividad del superior,
comunicacion ascendente y recepcion, y fiabilidad de la

informacion recibida desde el jefe.

Tabla 2

Modelos de confianza organizacional

Modelo

Diferencias

Confianza Persona — Persona La confianza y cooperacion hace que los

Confianza

Organizacion

comparieros mantengan una meta en comin y la

expectativa de trabajo en equipo.

Rojas, Londofio, & Valencia (2015) de acuerdo
a Sutter & Kocher que, en 2007, examinaron el
nivel de confianza y honradez, determinando lo

siguiente:
a) Edad adulta = confianza alta

b) Honradez = grado parece aumentar con
edad.

Organizacion — Rojas, Londofio, & Valencia (2015), de acuerdo

a lo evidenciado por Harris & Goode en el afio
2004, afirman que la confianza para generar la
lealtad; toma en cuenta el servicio y satisfaccién

del cliente.
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Modelo de
Saludables
(HERO).

Modelo de
(2012)

Organizaciones
y  Resilientes

Lewicka & Krot

Llorens, Salanova, & Martinez (2012), afirman
que las empresas que trabajan sistematicamente,
planifican y son productivas. La confianza se

divide en horizontal y vertical.

La atmosfera de confianza es un valor adicional
y un factor clave en el flujo de informaciony la
gestion del conocimiento, permite controlar el
conocimiento oculto que no puede ser
controlado por mecanismos formales debido a
su singularidad y pequefia codificacion.
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I11.  Metodologia

3.1. Tipoy Nivel de Investigacion

Enfoque

El enfoque fue cuantitativo, puesto que se usa un proceso de recopilacion de datos, para
acreditar la hipotesis, sustentada en un célculo numérico y estadistico, de esta forma también

se aprobara las teorias investigadas (Hernandez et al., 2014).

Tipo

El trabajo se encontr6 sustentado en el tipo aplicada; es decir la investigacién aplica la
teoria a la solucion del problema planteado. Explicando el comportamiento de la variable en
funcién. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

Nivel

En la investigacion se sefial6 el nivel correlacional; porque se traté de determinar el
grado de asociacion de la comunicacion organizacional y la confianza del colaborador de la
empresa Inmobiliaria DEMARC E.I.R.L, Chiclayo 2019.

3.3. Disefio de Investigacion

No experimental- transversal y retrospectivo

El disefio de la investigacion fue no experimental, puesto que se realiza un estudio de
forma legitima de variables, observando fendmenos presentados y analizarlos, asimismo no se
manipulan las variables, solo se analizan en su contexto natural. Fue transversal porque las
encuestas se realizaron en un determinado momento del tiempo y fue retrospectivo porque los
datos fueron analizados luego de haberlos recolectado en un momento pasado del tiempo.
(Hernandez et al., 2014).

3.4. Poblacién, Muestra y Muestreo

Poblacion

La poblacion fue de 42 colaboradores que pertenecen a la empresa Inmobiliaria Demarc
E.I.R.L. conformada entre hombre y mujeres, que aparecen en la planilla de la empresa y que
laboran las 8 horas diarias acorde a ley, no estableciendo diferencias entre las razas, religion,

lugar de residencia y nivel de ingresos.

Muestra censal.



3.5. Criterios de Seleccion

Criterios de inclusién.

. Personal que se encuentra en planilla en la empresa Demarc E.I.R.L.
. Personal que laboran desde hace 3 meses en la empresa Demarc E.I.R.L.
. Personal interno y externo de la empresa Demarc E.I.R.L.

Criterios de exclusion.
. Practicantes de las diferentes areas de la empresa Demarc E.I.R.L.

. Nuevo personal en la empresa Demarc E.I.R.L.
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3.6. Operacionalizacion de Variables

Tabla 3

Operacionalizacion de variables
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VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES SUB TECNICA/
INDICADORES INSTRUMENTOS
Comunicacion subordinado Comprension del Percepcion de
V.1. Calidad experimentada La comunicacién organizacional, — supervisor supervisor satisfaccion
Comunicacién individualmente del entorno incluye las percepciones de los subordinado
organizacional interno de una organizacion que trabajadores sobre la calidad de las
(Gangaram, 2017) abarca las percepciones de los relaciones y la comunicacion en la Factor de apertura Libertad de
empleados sobre los mensajes y  organizacién, y el grado de del supervisor expresion
los eventos relacionados con el  participacion e influencia.
mensaje que ocurren en la Comunicacion de
organizacion. (Gangaram, supervisor Preocupaciones
2017) subordinado
Comunicacion de Facilidad de
cambios comunicar
cambios
Calidad de la informacion Comunicacion Informacion de
recibida efectiva metas de la
empresa Encuesta /
Cuestionario
Comunicacion Satisfaccion de
abierta los tipos de
comunicacion
Requerimientos
claros
Apertura y afectividad del Percepcion de la Sentimientos
superior gestion de la expresados
informacion Cambio de
opiniones

Comunicacion ascendente y
recepcion
Fiabilidad de la informacién
recibida desde el jefe

Percepcion de
escucha
Opinion de los
empleados sobre la
confiabilidad de la
informacion

Puntos de vista
Recomendaciones
Confiabilidad de

la informacion
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V.D.
Confianza del colaborador
Lewicka & Krot (2012)

Una creencia en acciones o
propiedades particulares de un
sujeto en el que se confia, "una
apuesta en acciones futuras
inciertas de otras personas.
Lewicka & Krot (2012)

Las empresas que trabajan
sistematicamente, planifican y son
productivas, dando énfasis al
trabajo en equipo tanto (horizontal
y vertical).

Confianza Vertical

Confianza Horizontal

Confianza institucional

Nivel Confianza en

Organizacional. nivel directivo
Buenas decisiones
Expresion
Habilidades del
jefe
Compromiso
Experiencia

Encuesta /
A nivel de Equipos Cuestionario

o Areas de trabajo.

Compartir
problemas
Buenos deseos
Ayuda
Honestidad

Familiarizacién
Objetivos claros
Conflictos
Informacién
Normas

A nivel institucional
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3.7. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
Debido a que la investigacion se centré en un enfoque cuantitativo, se presenta la

siguiente técnica e instrumento:

Técnica. Fue la encuesta, puesto que se pretende tener mayor credibilidad por la
cantidad de personas encuestadas. El propdsito fue aclarar los asuntos de interés para el

encuestador, ademas de que se busca obtener datos que respondan a los objetivos propuestos.

Instrumento. Fue el cuestionario, el cual es usado para alcanzar las respuestas sobre el
problema en estudio, este se puede aplicar en grupos o individuos estando presente el
investigador. Para ello se hizo uso del cuestionario adaptado de Dennis (1975) por Gangaram
(2017) en cuanto a la comunicacion organizacional, el cual cuenta con 19 items en base a una
escala de Likert con puntaciones del 1 al 5, donde 1 significa “Totalmente en desacuerdo”, 2
significa “En desacuerdo”, 3 “Indiferente”, 4 “De acuerdo” y 5 “Totalmente de acuerdo”.
Mientras que para el cuestionario de confianza organizacional se considero al de Lewicka &
Krot (2012), el cual cuenta con 20 items, con puntuaciones del 1 al 5. Donde 1 significa
“Totalmente en desacuerdo”, 2 “En desacuerdo”, 3 “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, 4 “De
acuerdo”y 5 “Totalmente de acuerdo”. Dichos instrumentos fueron aplicados durante 5 minutos

para cada participante.

En cuanto al nivel de confiabilidad obtenido en las encuestas realizadas se obtuvo lo

siguiente para el primer instrumento:

Tabla 4
Estadisticas de Fiabilidad de la comunicacion organizacional
Alfa de N de
Cronbach elementos
0.843 19

En cuanto al nivel de confiabilidad obtenido en las encuestas realizadas se obtuvo lo

siguiente para el segundo instrumento:

Tabla 5
Estadisticas de Fiabilidad de la confianza organizacional
Alfa de N de
Cronbach elementos

0.965 20
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Asimismo, se realizo validaciones del instrumento a través de la prueba de KMO, en la

cual se obtuvo lo siguiente para el primer instrumento:

Tabla 6

Prueba de KMO y Bartlett de Comunicacion organizacional
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,583
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 423,251
Bartlett gl 171

Sig. ,000

Mientras que, para el segundo instrumento, se obtuvo que el KMO también estuvo en

un nivel aceptable el cual fue:

Tabla 7

Prueba de KMO y Bartlett de Confianza organizacional

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,866

Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 804,393

Bartlett gl 190
Sig. ,000

3.8. Procedimientos

Primero se solicitd el permiso del gerente de la empresa Demarc E.I.R.L. para poder
realizar la investigacion, luego se procedio a coordinar los dias de la aplicacion los cuales fueron
2 dias en una semana, especificamente los dias martes 22 y jueves 24 de octubre del afio 2019.
La aplicacion del instrumento comenzd desde la presentacién con los colaboradores, para
posteriormente solicitarles su consentimiento de empezar la encuesta, la misma que durd 5
minutos por cada colaborador. Durante la prueba el investigador dio las indicaciones previas y
estuvo disponible ante cualquier consulta de los encuestados. Finalmente se agradeci6 su
participacion y se entrego los resultados al gerente de la empresa cuando se concluyo la
investigacion.

3.9. Plan de Procesamiento y Analisis de Datos

Para procesar los datos se utilizé el Microsoft Excel, luego fueron trasladados al
programa estadistico SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) version 25, para obtener
los estadisticos descriptivos y se realizd la evaluacion de consistencia interna como también la
correlacion de Spearman para dar respuesta al objetivo general sobre la relaciéon de las dos
variables.
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Problema Principal

Objetivo General

Hipotesis

Variables

¢Cual es la relacion
que existe entre la
comunicacion

organizacional y la

confianza del
colaborador de la
empresa
Inmobiliaria

DEMARC E.LR.L,
Chiclayo 2019?

Determinar la
comunicacion organizacional y la
confianza del
empresa
E.I.LR.L, Chiclayo 2019

relacion entre la

colaborador de la

Inmobiliaria DEMARC

Obijetivos Especificos

Determinar el nivel de confianza
organizacional en la empresa
Inmobiliaria  DEMARC E.L.R.L,
Chiclayo 2019

Determinar el nivel de
comunicacion organizacional que
existe en la empresa Inmobiliaria
DEMARC E.I.R.L, Chiclayo 2019
Determinar la relacion entre la
confianza vertical y la
comunicacion organizacional en la
empresa Inmobiliaria DEMARC
E.I.LR.L, Chiclayo 2019

Determinar la relacion entre la
confianza  horizontal 'y la
comunicacion organizacional en la

Existe relacién positiva
entre la comunicacion
organizacional 'y la
confianza del colaborador
de laempresa Inmobiliaria
DEMARC E.LR.L,
Chiclayo 2019

Dependiente: Confianza del colaborador
Independiente: Comunicacion organizacional

Dimensiones

Indicadores

Confianza Vertical

Confianza
Horizontal

Confianza
institucional

Comunicacion
subordinada —
supervisor

Calidad de la
informacion recibida

Nivel Organizacional.

A nivel de Equipos o Areas
de trabajo.

A nivel institucional

Comprensién del supervisor
subordinado

Factor de apertura del
supervisor

Comunicacion de
supervisor subordinado
Comunicacion de cambios

Comunicacion efectiva
Comunicacion abierta
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empresa Inmobiliaria DEMARC
E.I.LR.L, Chiclayo 2019

Determinar la relacion entre la
confianza institucional y la
comunicacion organizacional en la
empresa Inmobiliaria DEMARC
E.I.LR.L, Chiclayo 2019

Apertura'y Percepcion de la gestion de
afectividad del la informacion
superior

Comunicacion
ascendente y
recepcion

Percepcion de escucha

Fiabilidad de la Opinion de los empleados
informacion recibida  sobre la confiabilidad de la

desde el jefe informacion

Disefio y tipo de
investigacion

Poblacion, muestra y muestreo

Procedimiento y procesamiento de datos

Enfoque:
cuantitativo

Tipo: aplicada

Nivel:
Correlacional

Disefio:
No experimental.

Poblacion: 42 colaboradores que
pertenecen a la empresa Inmobiliaria
Demarc E.I.R.L.

Muestra censal.

PROCEDIMIENTO:

Primero se solicitd el permiso del gerente de la empresa Demarc E.I.R.L. para
poder realizar la investigacion, luego se procedié a coordinar los dias de la
aplicacion los cuales fueron 2 dias en una semana, especificamente los dias
martes 22 y jueves 24 de octubre del afio 2019. La aplicacion del instrumento
comenzO desde la presentacion con los colaboradores, para posteriormente
solicitarles su consentimiento de empezar la encuesta, la misma que dur6é 5
minutos por cada colaborador. Durante la prueba el investigador dio las
indicaciones previas y estuvo disponible ante cualquier consulta de los
encuestados. Finalmente se agradeci6 su participacion y se entregd los resultados
al gerente de la empresa cuando se concluyd la investigacion.
PROCESAMIENTO:

Para procesar los datos se utilizo el Microsoft Excel, luego fueron trasladados al
programa estadistico SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) version
25, para obtener los estadisticos descriptivos y se realizd la evaluacion de
consistencia interna como también la correlacion de Spearman para dar respuesta
al objetivo general sobre la relacion de las dos variables.
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3.11. Consideraciones Eticas

Se tomé en consideracion lo siguiente:

Respeto a las personas. Puesto que se respeto tanto la voluntad de los colaboradores de

participar en la aplicacién como su opinion en cada pregunta respondida.

Consentimiento informado. Porque se solicitd el permiso al gerente general de la
empresa Demarc E.I.R.L, asimismo de cada colaborador para realizar el llenado de encuestas,

respetando los horarios de trabajo y el horario dispuesto por el gerente.

Beneficio a los participantes. Puesto que esta investigacion proporciond bases para
poder tomar decisiones a la empresa para poder capacitar mejor a los colaboradores.
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IV. Resultados
En este capitulo se busca responder a los objetivos de la investigacion, como parte de
ello, se realizara el objetivo general sobre la correlacion entre ambas variables, seguidamente
del desarrollo de cada objetivo especifico, en el cual se detallen las dimensiones, sus promedios
e items de mayor y menor puntuacion, asimismo se realizara un analisis sociodemografico para
determinar el perfil de los trabajadores de la empresa Inmobiliaria DEMARC E.I.R.L, Chiclayo
2019

4.1. Determinar la relacion entre la comunicacion organizacional y la confianza del colaborador
de la empresa Inmobiliaria DEMARC E.I.R.L, Chiclayo 2019

Tabla 8
Correlaciones de Confianza organizacional y comunicacion organizacional

Comunicacion Confianza

Organizacional Organizacional

Rho de Spearman Comunicacion Coeficiente de correlacion 1,000 667"
Organizacional Sig. (bilateral) . ,000
N 42 42
Confianza Coeficiente de correlacion 667" 1,000
Organizacional Sig. (bilateral) ,000
N 42 42

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Segun la tabla anterior se evidencia que la correlacion entre ambas variables es de

66.7%, a un nivel de significancia menor al 5%, siendo esta correlacion moderada.

4.1.1.Objetivo especifico 1: Determinar el nivel de confianza organizacional en la empresa
Inmobiliaria DEMARC E.I.R.L, Chiclayo 2019

Tabla 9
Escala de Confianza organizacional
Escala Confianza Confianza Confianza Confianza
Horizontal Vertical Institucional organizacional
Bajo <=2.50 <=2091 <=2.60 <=2.65
Medio 2.51-4.00 2.92-4.09 2.61-4.00 2.66-4.05
Alto 4.01+ 4.10+ 4.01+ 4.06+
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Tabla 10
Nivel de Confianza organizacional

Confianza Confianza Confianza  Confianza
Horizontal Vertical Institucional organizacional

Media 3,2024 3,3160 3,1952 3,2631

Nivel Medio Medio Medio Medio
Desviacion 1,10878 1,01773 1,08154 1,02666
6.00
5.00
4.00 1.76 1.80 1.68 1.80
3.00
2.00

3.24 3.20 3.32 3.20
1.00
Confianza Confianza horizontal Confiaza vertical Confianza
institucional

[0 Media Brecha

Figura 1. Confianza organizacional y dimensiones

Segun la tabla y figura anterior se evidencid que la confianza organizacional se
encuentra en un nivel medio, asimismo la confianza horizontal, vertical e institucional se
muestran en un nivel medio, puesto que los colaboradores de la empresa confian muy a menudo

en la informacion que reciben de sus supervisores como de la de sus compafieros.
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Estoy convencido de que mis colegas son
honestos.

Estoy seguro de que obtendria ayuda de
mis colegas.

Estoy seguro de que mis compafieros de
trabajo me desean todo lo mejor.

Si tuviera algin problema con mi trabajo,
podria hablar de forma segura con mis
colegas sobre mis temores y recibir...

0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00 6.00

= MEDIA m BRECHA

Figura 2. Brechas de Confianza horizontal

En cuanto a la figura anterior se evidencian los promedios de cada uno de los items de
la dimension Confianza horizontal, considerando que la escala maxima es de 5 puntos, y que la
media general de dichos items fue de 3.20 puntos, lo cual demuestra que le falta ain mejorar.
En cuanto a las preguntas con mayor brecha se determina que no se confia mucho en que sus
compafieros les den buenos deseos puesto que todos quieren obtener mejores comisiones, por
lo que a veces no se habla con ellos de temas personales porque se considera que pueden ser
tomados como ventaja para el otro. Como preguntas de menor brecha se determina que la
mayoria de veces no se han visto problemas vinculados con la falta de honestidad asimismo
que los compafieros ante cualquier eventualidad si estarian dispuestos a ayudarle especialmente

si forman parte del equipo de trabajo.

Las reuniones de negocios diarias con mi jefe son... _
En general, mi jefe mantiene su palabra. _

Mi jefe esta interesado en mis necesidades y... _

Mi jefe habla abiertamente conmigo sobre asuntos... _
Mi jefe tiene habilidades interpersonales bien... _
Creo que mi jefe es justo con los empleados. _

Mi supervisor es una autoridad moral para mi. _
Si tuviera algun problema con mi trabajo, podria... _
Creo que mi supervisor toma buenas decisiones. _
Mi jefe es un gerente de equipo competente y... _
. 33 169

En mi organizacion, hay una atmoésfera de verdadera...

Figura 3. Brechas de Confianza vertical
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En cuanto a la figura anterior se evidencian los promedios de cada uno de los items de
la dimension Confianza vertical, considerando que la escala maxima es de 5 puntos, y que la
media general de dichos items fue de 3.32 puntos, lo cual demuestra que le falta ain mejorar.
En cuanto a las preguntas con mayor brecha se determina que el jefe raras veces habla sobre
temas importantes con el colaborador como son las nuevas oportunidades de ascenso en la
empresa 0 nuevas politicas que alienten a mejorar sus sueldos, asimismo que no se expresa
mucha confianza con el superior por lo que no se habla mucho de temas personales mas son
temas laborales, asimismo que se percibe que se ha favorecido en algunas ocasiones a otros
empleados con mayor antigliedad, por lo que no se puede decir de manera absoluta que existe
confianza mutua entre empleados y superiores porque han ocurrido problemas con algunas
ventas realizadas del colaborador para otra empresa del rubro o ventas realizadas para satisfacer
sus necesidades personales, pero aun asi se han mantenido por eso se percibe que el jefe en
muchas ocasiones no ha tomado las mejores decisiones que se esperaban. De la misma manera
las reuniones de fin de mes algunas veces han sido agradables y otras han sido sancionadoras y
retadoras, por lo que se duda que el jefe se interese en las necesidades del personal. Por otro
lado, las preguntas de menor brecha evidenciaron que el jefe se comunica de manera efectiva
con los demas al hablar sobre las metas y desarrollo de la empresa, manteniendo su palabra en
cuanto a premiaciones por lo que se considera como competitivo por su esfuerzo que pone en

la forma de llevar el negocio.

Las normas establecidas en nuestra
organizacion apoyan el compromiso.

Un flujo de informacion en la empresa
es rapido y efectivo.

En la organizacion, los conflictos se
resuelven sistematicamente.

Como empresa, apuntamos a objetivos
claramente definidos.

Cada empleado esta familiarizado con
una vision de desarrollo de la empresa.

(0] 1 2 3 4

4]
[+)]

Figura 4. Brechas de Confianza institucional
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En cuanto a la figura anterior se evidencian los promedios de cada uno de los items de

la dimensidn Confianza institucional, considerando que la escala méxima es de 5 puntos, y que

la media general de dichos items fue de 3.20 puntos, lo cual demuestra que le falta ain mejorar.

En cuanto a las preguntas con mayor brecha se determina que los problemas en algunas

ocasiones han demorado en resolverse, asimismo que los objetivos pueden ser expresados, pero

no se encuentran muy bien definidos porque suelen ser muy ambiguos. Por otro lado, las

preguntas de menor brecha demuestran que los colaboradores si toman en cuenta a donde quiere

llegar la empresa, asimismo la informacion se transmite rapidamente apoyados por normas

establecidas que favorecen el compromiso entre los colaboradores.

4.1.2.Objetivo especifico 2: Determinar el nivel de comunicacidn organizacional que existe
en la empresa Inmobiliaria DEMARC E.I.R.L, Chiclayo 2019

Tabla 11
Escala de Comunicacion organizacional
Escala Comunicacion Calidad de Apertura y Comunicacion  Fiabilidad Comunicacion
. . de la organizacional
subordinado — la afectividad ascendente vy informacion
supervisor informacion  del recepcion recibida
- . desde el jefe
recibida superior
Bajo <=3.83 <=3.75 <=3.67 <=3.67 <=3.90 <=3.79
Medio 3.84-4.17 376-400  368-400  3.68-4.00 3.91- 4.0 3.80- 4.11
Alto 4,18+ 4.01+ 4.01+ 4.01+ 4.01+ 4.12+
Tabla 12

Nivel de Comunicacion organizacional

Comunicacién Calidad de Apertura

y Comunicacion Fiabilidad de la Comunicacion

subordinado —la afectividad ascendente ylnfgrmauon organizacional
recibida desde
supervisor informacidn del superior recepcion el jefe
recibida
Media 3,9643 3,8988 3,8254 3,9365 3,9444 3,9211
Nivel Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Desviacion ,36167 ,40220 ,52182 ,43078 ,49341 ,34213
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6.00

5.00

1.09 1.04 1.10 1.17 1.06 1.06
4.00

3.00

2.00

1.00

Comunicacion Comunicacion Calidad de la Aperturay Comunicacion  Fiabilidad de la
organizacional  subordinado — informacion afectividad del ascendente y informaciéon
supervisor recibida superior recepcion recibida desde el
jefe

O MEDIA [1BRECHA

Figura 5. Comunicacion organizacional y dimensiones

Segun la tabla y figura anterior se evidencio que la comunicacién organizacional se
encuentra en un nivel medio, asimismo la Comunicacion subordinado — supervisor, la Calidad
de la informacidn recibida, la Aperturay afectividad del superior, la Comunicacién ascendente
y recepcion, la Fiabilidad de la informacion recibida desde el jefes muestran en un nivel medio,
puesto que los colaboradores de la empresa suelen comunicar la informacion importante con
sus compafieros, ademas que se sienten que sus superiores suelen comunicarse a menudo con

ellos en aspectos de su vida personal como profesional.

Puedo comuricar los desafios del trabajo a mi superior.

Misuperiorme escucha cuandole cuemto cosasqueme 45 98
molestan.

Mi superior realmente entiende el problema de mi trabajo. [ ZNGS3N

Mi superior me facilita hacer mi mejor trabajo. [ EEENESI

Mi superior me hace sentir libre para hablar con ¢I. NS ESI

Misuperiorme hace sentir fue las cosas queledigoson 395 q05

realmente importantes.
0 1 2 3 4 5 6

m MEDIA = BRECHA

Figura 6. Brechas de Comunicacion subordinado — supervisor

En cuanto a la figura anterior se evidencian los promedios de cada uno de los items de

la dimension Comunicacién subordinado — supervisor, considerando que la escala maxima es
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de 5 puntos, y que la media general de dichos items fue de 3.96 puntos, lo cual demuestra que
le falta aln mejorar. En cuanto a las preguntas con mayor brecha se presenta la poca libertad
que percibe el colaborador para hablar con su jefe sobre todo cuando se presentan problemas
en su labor diaria, asimismo perciben que no se les facilita todos los materiales para que el
trabajo resulte optimo, en muchos casos han sentido que las cosas que proponen o las ideas que
sugieren no son tomadas en cuenta, de la misma manera el colaborador siente que al hablar de
metas para ejecutar, se presentan limitaciones como el tiempo o la disponibilidad del jefe. Sin
embargo, las preguntas de menor brecha evidenciaron que el jefe si pone atencion cuando las

cosas se ven mal esto determinado por las quejas de los trabajadores que se comentan.

Los requisitos de mi trabajo se especifican en idiomas claros.

Se me notifica por adelantado sobre los cambios que afectan mi trabajo.

Estoy satisfecho con el esfuerzo de la gerencia por mantener alos
empleados actualizados.

Me mantengo informado sobre qué tan bien se estan cumpliendo las
metasy los abjetivos de la organizacion.

(=]

1 2 3 4

w
(2]

mMEDIA mBRECHA

Figura 7. Brechas de Calidad de la informacion recibida

En cuanto a la figura anterior se evidencian los promedios de cada uno de los items de
la dimension Calidad de la informacion recibida, considerando que la escala maxima es de 5
puntos, y que la media general de dichos items fue de 3.90 puntos, lo cual demuestra que le
falta ain mejorar. En cuanto a las preguntas con mayor brecha se presentan las actividades
diversas que se deben desarrollar, algunas de las cuales no se logran entender tal es el caso de
las visitas a programar a los clientes, asimismo la rapidez de los cambios en la programacion
de sus actividades que afectan la labor del colaborador. Mientras que las preguntas de menor
brecha fueron las metas que se persiguen con la finalidad de obtener mayores comisiones
asimismo de percibir que la gerencia si se preocupa de capacitar a su personal ante nuevas zonas

a visitar, tipos de clientes y precios como porcentaje de comisiones.
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Las personas en esta organizacién intercambian
libremente informacion y opinion.

Soy libre de decirle a mi superior que no estoy de acuerdo
con él / ella.

Puedo decirle a mi superior cémo siento que él / ella
maneja mi departamento.

0 1 2 3 4

%]
=]

B MEDIA m BRECHA

Figura 8. Brechas de Apertura y afectividad del superior

En cuanto a la figura anterior se evidencian los promedios de cada uno de los items de
la dimension Apertura y afectividad del superior, considerando que la escala maxima es de 5
puntos, y que la media general de dichos items fue de 3.83 puntos, lo cual demuestra que le
falta ain mejorar. En cuanto a las preguntas con mayor brecha se presentan que algunas veces
no existe mucha libertad de expresion en cuanto al manejo del jefe de su trabajo, puesto que
perciben gue alguna queja puede incomodar al superior, mientras que las preguntas de menor
brecha se encuentran en que si ha existido veces en que ha habido contradicciones con el
superior sobre el tema de clientes y comisiones, asimismo se aplaude el aporte de ideas para

poder vender mas.

Creo que todas las recomendaciones que hago son escuchadasy
consideradas positivamente.

Creo que mis opiniones son respetadas en mi organizacion.

Mis opiniones hacen una diferencia en las decisiones diarias que
afectan mi trabajo.

0 1 2 3 4

o
a

B MEDIA m BRECHA

Figura 9. Brechas de Comunicacion ascendente y recepcion
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En cuanto a la figura anterior se evidencian los promedios de cada uno de los items de
la dimensién Comunicacion ascendente y recepcion, considerando que la escala méxima es de
5 puntos, y que la media general de dichos items fue de 3.94 puntos, lo cual demuestra que le
falta ain mejorar. En cuanto a las preguntas con mayor brecha se presentan que no todas las
recomendaciones que se sugieren son tomadas de manera positiva ha habido muchas
discusiones con los demé&s colaboradores, mientras que las preguntas con menor brecha
demuestran que a pesar de la diferencia de opiniones en cuanto a la forma de vender, la empresa
respeta sus ideas asimismo los colaboradores perciben que sus ideas les ayudan a mejorar la
forma de hacer su trabajo puesto que al aplicar nuevas formas les ha permitido generar mayores

ventas.

La comunicacion general en mi organizacion es confiable.

Creo que la informacion recibida de mis colegas (compafieros
de trabajo) es confiable.

Creo que la informacion recibida de la gerencia es confiable.

0 1 2 3 4

wu
(=3}

B MEDIA ™ BRECHA

Figura 10. Brechas de Fiabilidad de la informacién recibida desde el jefe

En cuanto a la figura anterior se evidencian los promedios de cada uno de los items de
la dimensién Fiabilidad de la informacién recibida desde el jefe, considerando que la escala
méaxima es de 5 puntos, y que la media general de dichos items fue de 3.94 puntos, lo cual
demuestra que le falta ain mejorar. En cuanto a las preguntas con mayor brecha se determina
gue ha habido ocasiones en que la comunicacion ha generado malos entendidos, puesto que
muchos han entendido las nuevas ofertas y descuentos de distintas formas, pero pese a los malos
entendidos se confia muchas veces en la informacion difundida por sus compafieros mientras
que las preguntas de menor brecha determinan que se confia en la informacion proporcionada

por la gerencia porque al difundir las normativas estas resultan ser respetadas.
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4.1.3.0bjetivo especifico 3: Determinar la relacion entre la confianza vertical y la
comunicacion organizacional en la empresa Inmobiliaria DEMARC E.L.R.L, Chiclayo
2019
1. Hipdtesis:
Ho: No existe relacién entre la confianza vertical y la comunicacion organizacional en
la empresa Inmobiliaria DEMARC E.I.R.L, Chiclayo 2019.
Hi: Existe relacion entre la confianza vertical y la comunicacion organizacional en la
empresa Inmobiliaria DEMARC E.I.R.L, Chiclayo 2019.
2. Nivel de significancia: 5%
3. Estadistico de prueba:
» Spearman
6Y D?
N O P
N = Numero de casos

¥ D? = Sumatoria de la diferencia de los rangos elevada al cuadrado.

Tabla 13
Correlacion de Confianza vertical y comunicacion organizacional

Confianza Comunicacion
vertical  Organizacional

Rhode  Confianza Coeficiente de correlacion 1,000 642"
Spearman vertical Sig. (bilateral) . .000
N 42 42

Comunicacion  Coeficiente de correlacion 6427 1,000
Organizacional  sjg. (bilateral) ,000 .

N 42 42

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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+ Valores de Spearman
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Valor Significado
R =1 Cor_rglacién grande, perfecto y
positiva
09<r<1 Correlacion muy alta

0.7<r<0.9 Correlacion alta
0.4<r<0.7 Correlacion moderada
0.2<r<0.4 Correlacion muy baja

r=0 Correlacién nula

R=-1 Correlacion grande, perfecta y

negativa

Se observa que segun la correlacion de Spearman tienen una significancia (Chi-

cuadrado) de 0.000, la cual es menor que 0.05 por lo tanto se rechaza la hipdtesis nula,

también se encontro correlacion moderada (r; = 0.642) entre la confianza vertical y la

comunicacion organizacional.

5. Conclusién:

Por lo tanto, segun la rho de Spearman si existe una relacion moderada entre ambas

variables. También la significancia del chi-cuadrado nos indica que si existe relacion entre

confianza vertical y la comunicacion organizacional.

4.1.4.0bjetivo especifico 4: Determinar la relacion entre la confianza horizontal y la

comunicacion organizacional en la empresa Inmobiliaria DEMARC E.I.R.L, Chiclayo

2019

1. Hipotesis:

Ho: No existe relacion entre la confianza horizontal y la comunicacion organizacional
en la empresa Inmobiliaria DEMARC E.1.R.L, Chiclayo 2019.

H1: Existe relacion entre la confianza horizontal y la comunicacion organizacional en la
empresa Inmobiliaria DEMARC E.I.R.L, Chiclayo 2019.

2. Nivel de significancia: 5%

3. Estadistico de prueba:

» Spearman
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p=1-—t—
N(NZ —1)

N = Numero de casos

Y D? = Sumatoria de la diferencia de los rangos elevada al cuadrado.

Tabla 14
Correlacion de Confianza horizontal y comunicacion organizacional

Comunicacion Confianza
Organizacional horizontal

Rho de Comunicacion Coeficiente de 1,000 ,602
Spearman  Organizaciona correlacién
l Sig. (bilateral) . ,000
N 42 42
Confianza Coeficiente de ,602 1,000
horizontal correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 42 42

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

4. Decisiones:

+«+ Valores de Spearman

Valor Significado
R =1 Cor_rglacic’)n grande, perfecto y
positiva
09<r<l Correlacion muy alta
0.7<r<0.9 Correlacion alta
0.4<r<0.7 Correlacion moderada
0.2<r<0.4 Correlacion muy baja

r=0 Correlacion nula
R=-1 Correlacion grande, perfecta y
negativa

Se observa que segun la correlacion de Spearman tienen una significancia (Chi-
cuadrado) de 0.000, la cual es menor que 0.05 por lo tanto se rechaza la hipotesis nula,
también se encontrod correlaciéon moderada (r; = 0.602) entre la confianza horizontal y la

comunicacion organizacional.
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5. Conclusion:
Por lo tanto, segun la rho de Spearman si existe una relacion moderada entre ambas
variables. También la significancia del chi-cuadrado nos indica que si existe relacion entre

la confianza horizontal y la comunicacion organizacional.

4.1.5.0bjetivo especifico 5: Determinar la relacion entre la confianza institucional y la
comunicacion organizacional en la empresa Inmobiliaria DEMARC E.L.R.L, Chiclayo
2019

1. Hipdtesis:
Ho: No existe relacion entre la confianza institucional y la comunicacion organizacional
en la empresa Inmobiliaria DEMARC E.I.R.L, Chiclayo 2019.
H1: Existe relacion entre la confianza institucional y la comunicacion organizacional en
la empresa Inmobiliaria DEMARC E.L.R.L, Chiclayo 2019.
2. Nivel de significancia: 5%
3. Estadistico de prueba:
» Spearman
6Y D?
Pl —

N = Numero de casos

Z D? = Sumatoria de la diferencia de los rangos elevada al cuadrado

Tabla 15
Correlacion de Confianza institucional y comunicacion organizacional

Comunicacion  Confianza
Organizacional institucional

Rhode  Comunicacion Coeficiente de 1,000 ,609™
Spearman Organizacional correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 42 42
Confianza Coeficiente de ,609"™ 1,000
institucional correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 42 42

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



4. Decisiones:

++ Valores de Spearman

Valor Significado
R =1 Cor_rglacién grande, perfecto y
positiva
09<r<1 Correlacion muy alta

0.7<r<0.9 Correlacion alta
0.4<r<0.7 Correlacion moderada
0.2<r<0.4 Correlacion muy baja

r=0 Correlacion nula

R=-1 Correlacion grande, perfecta y

negativa
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Se observa que segun la correlacion de Spearman tienen una significancia (Chi-

cuadrado) de 0.000, la cual es menor que 0.05 por lo tanto se rechaza la hipoétesis nula,

también se encontr6 correlacion moderada (r, = 0.609) entre la confianza institucional y

la comunicacion organizacional.

5. Conclusién:

Por lo tanto, segun la rho de Spearman si existe una relacién moderada entre ambas

variables. También la significancia del chi-cuadrado nos indica que si existe relacion entre

la confianza institucional y la comunicacion organizacional.

4.2. Perfil del encuestado
4.2.1.Sexo del encuestado:

100

601

401

207

I 71 4%'

o-

Figura 11. Sexo de encuestado
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Segun la figura anterior, se evidencia que la mayoria de los encuestados fueron
varones, puesto que en este tipo de trabajo la mayoria de vacantes se centran a realizar

visitas al campo.

4.2.2.Edad del encuestado

20—

15—

10—

Figura 12. Edad de encuestado

Segun la figura anterior, el rango de edad promedio es de 30 afios, siendo la mayoria

jévenes descritos en el perfil de cada colaborador.

4.2 .3.Estado civil de encuestado

100

Solttero Casado

Figura 13. Estado civil de encuestado

Segun la figura anterior, el estado civil de la mayoria de los encuestados es soltero,

por lo que disponen de mas tiempo para cumplir sus responsabilidades laborales.
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4.2.4. Aios de servicio de encuestado:

1 2
Figura 14. Afios de servicio de encuestado

En cuanto a los afios de servicio la mayoria fluctda en 2 afios, y el limite fue de 4

afios, es decir que el tiempo de servicios en la empresa no es mucho.

4.2 5.Puesto de encuestado

Area de administracién Area de vertas Area de recursos humanos

Figura 15. Puesto de encuestado

En cuanto al puesto de trabajo, la mayoria de los trabajadores son de campo, es
decir se encuentran en el area de ventas, luego en menor proporcion el area administrativa

y por ultimo el area de recursos humanos.
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V. Discusion

Segun el objetivo general determinar la relacion entre la comunicacién organizacional
y la confianza del colaborador, se evidencia una correlacién moderada entre ambas variables,
reflejdndose que, la comunicacién organizacional se relaciona directamente con la confianza
organizacional, esto es porque los colaboradores manifestaron que a menudo confian mas en
sus jefes que en sus compafieros, lo cual ha propiciado una mayor comunicacién con sus
superiores, aunque en temas personales aln existen brechas. Este dato al ser comparado con
Kodish (2014), quien manifestd que la confianza se comunica como un acto de habla,
manifestandose que, a nivel organizativo, se denota que los canales de comunicacion abiertos
y de facil acceso son una base necesaria para construir relaciones de confianza, mientras que, a
nivel interpersonal, la comunicacion apropiada, sincera, veraz, amistosa y significativa ayuda a
generar confianza, con estos resultados, se afirma que la comunicacion organizacional se
relaciona de manera directa con la confianza organizacional. De igual manera, Melewar,
Foroudi, Gupta, Kitchen, & Foroudi (2017), obtuvieron en sus resultados que la comunicacion
corporativa integrada sirve para generar confianza, lealtad y compromiso entre las partes
interesadas, con ello se afirma que la comunicacién en la organizacion se relaciona con la
confianza. Ademas de ello, Gangaram (2017), menciona en sus dimensiones de comunicacion,
que, la fiabilidad de la informacién que se recibe, refleja la opinidn de los empleados sobre la

confiabilidad de la comunicacién recibida de la gerencia y de sus colegas.

En el objetivo especifico 1, determinar el nivel de confianza organizacional, se
encuentra un nivel medio, evidenciado por la presencia de un puntaje mayor en la dimension
de confianza vertical, seguido de la confianza horizontal e institucional, puesto que los
colaboradores se mostraron mas confiados en la informacion recibida de sus jefes que la de sus
compafieros, asimismo, no se confian temas personales entre ellos, ademas los jefes no
acostumbran a hablar con los colaboradores sobre temas de ascensos, mas se destinan reuniones
para sancionar y que muchas veces se ha favorecido a empleados de méas antigtiedad, lo cual
manifiesta que de manera absoluta no existe una confianza mutua entre ellos, pero se relata que,
a menudo la informacion relevante de la empresa se trasmite rapidamente a todos los
colaboradores. Esto al ser comparado con Brito & Diaz (2017), quien obtuvo, que, a medida
que la jefatura sea abierta a la escucha, los colaboradores tenderan a confiar en ellos y por ende
participaran en la toma de decisiones, esto denota que al ser la dimension de confianza vertical

la de mayor puntuacion obtenida en nuestros resultados, es la que tiene mayor presencia en la
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toma de decisiones de la empresa. Pero existen factores que determinan el nivel de confianza
organizacional que segin Ramadhan & Samadhi (2016), son el poder, la incertidumbre
conductual y la interaccion, lo cual denota que el nivel de la confianza organizacional toma en
cuenta a dichos factores. Por lo que, Verburg, et al. (2018), afirman que los empleados mas
confiables muestran una mayor cooperacion y compromiso, participan en un mayor intercambio

de conocimientos y llevan a cabo comportamientos laborales menos contraproducentes.

En cuanto al objetivo especifico 2, determinar el nivel de comunicacidn organizacional,
se identifica un nivel medio, debido a las puntuaciones de las dimensiones de comunicacion
subordinado- superior, la comunicacién ascendente y recepcion, fiabilidad de la informacion
recibida desde el jefe, y en menor puntaje se presento la apertura y afectividad del superior,
puesto que, existen situaciones en las cuales se percibe que no hay mucha libertad de expresion
de quejas ante los jefes. Ademas, se han presentado situaciones en las que no se ha evidenciado
una buena comunicacion, tal es el caso de los cambios de las visitas a los clientes, aunque el
jefe se muestra preocupado por capacitar al personal. Esto acorde con lo obtenido por Stacho,
Stachovd, Papula, Papulova, & Kohnova (2019), manifestaron que, el nivel de comunicacion
en una organizacion depende especialmente de las habilidades de comunicacidn de sus gerentes,
lo cual significa, que mientras mas se preocupen los gerentes por mejorar sus habilidades de
comunicacion, los colaboradores tendran a percibir mayores niveles de comunicacion en la
organizacion. Ademas, segun Melewar, Foroudi, Gupta, Kitchen, & Foroudi (2017), existen
otros factores que pueden afectar a la comunicacion de una organizacion los cuales son la
identidad y la estrategia que se apliquen, por lo que el nivel de comunicacion también depende
de dichos factores que afectan la percepcion de los colaboradores. Y conforme a lo expuesto en
la teoria de Gangaram (2017), se afirma que la comunicacion organizacional incluye las
percepciones de los trabajadores sobre la calidad de las relaciones y la comunicacion en la

organizacion, y el grado de participacion e influencia.

Mientras que en el objetivo especifico 3, determinar la relacion entre la confianza
vertical y la comunicacion organizacional, se evidencia una correlacion moderada, lo cual
manifiesta la existencia de una relaciéon directa y significativa entre ambas variables, esto
debido a que los colaboradores si perciben que la informacion que reciben de sus superiores es
las mas idonea para desemperiar sus labores pero que a veces las nuevas programaciones se
avisa muy tarde, manifestdndose que, la confianza de los colaboradores hacia los jefes, se
relaciona positivamente con la comunicacion organizacional. Lo cual concuerda con los

resultados obtenidos por Reis, Fulgéncio, & Avelar (2018), quienes afirmaron que, la
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comunicacion dentro de las organizaciones se relaciona de manera positiva y moderada con la
confianza en el jefe, es decir la confianza vertical se relaciona de manera directa con la
comunicacion en la organizacion. Aunque, el autor Rahayuningsih (2019), encontré que la
confianza en los superiores refuerza la identificacion organizacional y la correlacion mas fuerte
y positiva lo posee con el desempefio laboral, también se demuestra la relacion positiva con la
comunicacion organizacional. Asimismo, Lewicka & Krot (2012), afirma que, la confianza de
los empleados en sus gerentes esta influenciada por factores tales como el sentido de una
recompensa justa, la creencia en las competencias del gerente y el interés del gerente en los

problemas de los empleados.

Por otro lado, en el objetivo especifico 4, determinar la relacion entre la confianza
horizontal y la comunicacion organizacional, se evidencia una correlacion moderada, lo cual
manifiesta la existencia de una relacion directa y significativa entre ambas variables, puesto que
los colaboradores no reciben de buena manera los halagos que les hacen sus compafieros,
debido a que consideran que todo es una competencia por las comisiones, aunque no se ha
evidenciado muy a menudo falta de honestidad porque los compafieros cuando hacen equipo si
se muestran dispuesto ayudar, manifestandose que, la confianza del colaborador con sus
compafieros, se relaciona positivamente con la comunicacion organizacional. Lo cual
concuerda con Reis, Fulgéncio, & Avelar (2018), quienes demostraron que la comunicacion en
las organizaciones se relaciona de manera positiva y moderada con la confianza entre
compafieros, es decir la confianza horizontal se relaciona de manera directa con la
comunicacion en la organizacion. Asimismo, Rahayuningsih (2019), en su estudio afirmo que
la confianza en los compafieros de trabajo podria afectar las actividades de aprendizaje
conjunto, la voluntad de compartir conocimientos e ideas con los comparfieros de trabajo, el
compromiso de redes, la satisfaccion laboral y el compromiso de la organizacién, lo cual
demuestra la relacion positiva que tiene con la comunicacion organizacional. Ademas, Lewicka
& Krot (2012), afirma que, la confianza horizontal se refiere al nivel de las relaciones
personales, vinculado con la conviccién de que la otra persona actuara teniendo en cuenta los

intereses del compariero.

Y en cuanto al objetivo especifico 5, determinar la relacion entre la confianza
institucional y la comunicacion organizacional, se evidencia una correlacion moderada, lo cual
manifiesta la existencia de una relacion directa y significativa entre ambas variables,
manifestandose que, la confianza del colaborador para con la institucion en cuanto normas y

politicas de la empresa, se relaciona positivamente con la comunicacion organizacional, esto
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debido a que, los colaboradores si confian en las normas que dicta la empresa pese a que, en
ocasiones los problemas han demorado en resolverse debido a las mismas politicas existentes.
Esto acorde con los resultados obtenidos por Rahayuningsih (2019), manifest6 que, la confianza
institucional aumenta la efectividad de la comunicacion dentro de la organizacion, lo cual
permite afirmar que existe una relacion directa entre ambas. Sustentandose a la confianza
institucional segin Lewicka & Krot (2012), en la conviccion de que la empresa es eficiente,
consecuente y ha tomado medidas en la direccidn correcta, ademas que es confirmada cuando

las normas dentro de una organizacion facilitan la participacion de los colaboradores.

En relacion a la informacion sociodemogréfica obtenida en esta investigacion
encontramos que el comdn denominador de colaboradores es de sexo masculino, de una edad
promedio de 30 afios y de estado civil solteros. En cuanto a los afios de servicio los
colaboradores de la empresa, la mayoria fluctGa entre 2 y 4 afios; y son del area de ventas, es
decir trabajan en campo. Esto es acorde a lo encontrado por Brito & Diaz. (2017), quienes
manifestaron que, la mayor parte de los vendedores fueron varones. Por su parte, Gangaram
(2017), afirmo que, las organizaciones que se comunican efectivamente experimentan menos
rotacion y resistencia, mayores rendimientos para los accionistas y mayores niveles de
compromiso de los empleados. Por otro lado, en la empresa Inmobiliaria DEMARC E.L.R.L, se
ha visto que, a pesar de los 10 afios de antiguedad, ha habido muchas rotaciones, lo cual
demuestra que su nivel de comunicacién no ha sido muy eficiente pero que tampoco ha sido

deficiente.
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VI.  Conclusiones
Lo expuesto a lo largo de este trabajo permite arribar a las siguientes conclusiones:

La confianza organizacional en la empresa Inmobiliaria DEMARC E.1.R.L, se encontro
en un nivel medio sustentado en base a las encuestas, esto determinado por que, se han
manifestado situaciones positivas como la confianza en la informacidn recibida por el jefe y el
apoyo mutuo entre colaboradores cuando hacen trabajo en equipo, mientras que, las situaciones
negativas dejan ver que el favoritismo y las quejas, afectan la forma en que se percibe la

confianza en la empresa.

En referencia al nivel de comunicacion organizacional, este es medio, determinado
principalmente por la confianza de los colaboradores sobre la informacién proporcionada por
la gerencia, porque al difundir las normativas estas resultan ser respetadas, asimismo, los
colaboradores perciben que sus ideas les ayudan a mejorar la forma de hacer su trabajo ya que
al aplicar nuevas formas les ha permitido generar mayores ventas, de la misma manera, se ha
evidenciado que, el jefe si pone atencion cuando las cosas se ven mal, pero este nivel
encontrado, no es absoluto debido a que no hay mucha libertad de expresion de quejas hacia

sus superiores.

Se demuestra que, la relacién entre la confianza vertical y la comunicacion
organizacional, la cual resultd ser significativa y positiva, a causa de que los colaboradores
suelen confiar mas en la informacidn enviada por sus jefes, pese a ello, se evidenciaron ciertas
falencias como las descoordinaciones, sanciones en publico, desinformacion sobre ascensos y

barreras en la comunicacion de temas personales.

En cuanto al resultado de la relacion entre la confianza horizontal y la comunicacion
organizacional, esta fue significativa y positiva, manifestandose la existencia de algunas
situaciones en las que los colaboradores no suelen confiar mucho en sus comparieros porque
todos quieren ganar mas comisiones, pero se recalca el aspecto positivo, que trae el formar

equipos de trabajo, en donde se ha encontrado la disposicion a ayudarse entre todos.

Asimismo, se concluye que la relacion existente entre la confianza institucional y la
comunicacion organizacional, es significativa y positiva, puesto que los colaboradores suelen
confiar en las normas emitidas por la organizacién que generan en ellos el compromiso con su
trabajo, pero los conflictos en algunos casos no suelen resolverse de manera rapida, los que

hacen ver que todavia falta reforzar ciertos aspectos.
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Finalmente se determina que, si existe una relacion directa y significativa entre la
confianza del colaborador y la comunicacion organizacional, se refleja en la existencia de
brechas para confiar plenamente en la informacion de los comparieros, de parte de los jefes, y

la normativa imperante en la empresa.
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VII.  Recomendaciones
Con la finalidad de que se pueda aumentar la confianza a los colaboradores de la
empresa Inmobiliaria DEMARC E.I.LR.L, se debe desarrollar un sistema de recompensas por
méritos y dejar de lado el pensamiento de favoritismo, realizdndose talleres donde exista

libertad de expresion de todos, tratando de resolver problemas laborales.

Para aumentar el nivel de comunicacion organizacional en laempresa, debe de adoptarse
un buzon de sugerencias, que permita que los colaboradores puedan realizar todo tipo de
reclamos, quejas y sugerencias sea de sus superiores como de sus comparieros. Ademas de ello,
se debe seguir usando las distintas herramientas de comunicacion organizacional interna como:

memoria, circulares, manual de funciones, intranet y presentacion.

En cuanto a aumentar el nivel de la confianza vertical, debe de gestionarse mejor las
reuniones de trabajo con dos horas de anticipacion, mientras que, para el tema de las sanciones,
debe de estandarizarse el proceso de sanciones al colaborador para que este sea realizado en
forma privada en la oficina del superior y no de manera publica; por otro lado, se debe realizar
un plan de sucesion para el tema de ascensos, asi el colaborador estard mas informado, del tal

forma se aumentara el nivel de la comunicacion organizacional.

Por otro lado, para incrementar el nivel de la confianza horizontal, debe desarrollarse
mas equipos de trabajo en los colaboradores, estableciéndose que el porcentaje de comisidn sea
un poco mayor que la comisién que trae las ventas individuales, de tal forma los colaboradores

ayudaran a sus comparfieros.

Asimismo, para que el nivel de la confianza institucional mejore, debe de establecerse
normativas mas flexibles ademas de protocolos para resolucion de conflictos entre los mismos
colaboradores o con los superiores, de tal forma que se perciba que sus derechos seran

protegidos.

Por dltimo, para logar mejorar la relacion entre la comunicacion organizacional y la
confianza del colaborador, debe de establecerse sesiones de coaching empresarial, de tal manera

que pueda eliminarse brechas entre los colaboradores, superiores y de la misma institucion.

En cuanto a estudios realizados, la comunicacion organizacional no solo contribuye a la

confianza del colaborador, sino también a tomar mejores decisiones a corto plazo, a aumentar
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la identificacion organizacional, la satisfaccion laboral, el compromiso organizacional ademéas

de reducir la rotacion laboral.
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IX. Anexos

Anexo 1. Constancia de autorizacion de uso de datos

A“ DEM ARc s 989536701 / 074-638510

: Inmol_)lliarfa Demarc
‘ INMOBILIARIA O demarc.lnmoblllarlan@gmall.g
o 4“9‘“ fara t www.inmobiliaria.com

ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD

Asunto: Carta de aceptacion de la empresa

ABIMAEL ELDER MANCHAY NUNEZ

Gerente General de la empresa INMOBILIARIA DEMARC E.I.R.L

Mediante este documento se informa que la sefiorita Yulisa Katerine Monja Yangua

' con DNI N°® 71983473, estudiante de la universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo, de la

carrera de ADMINISTRACION DE EMPRESAS, fue aceptada en la empresa INMOBILIARIA

DEMARC E.LR.L, para realizar su proyecto de Tesis denominado LA COMUNICACION

ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CONFIANZA DEL COLABORADOR,

brindandole las facilidades necesarias para la recoleccién de datos y procedimientos que se
requieran.
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: Cnange
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Abi "‘gﬁ RAN-VITiez

ABIMAEL ELDER MANCHAY NUNEZ

D.N.I. N° 42949030
Gerente General
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Anexo 2. Cuestionario aplicado

UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO TORIBIO DE MOGROVEJO

USAT FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Jniversidad Catolica ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
INSTRUCTIVO:

Estimado colaborador, a continuacion, se le presenta un cuestionario para analizar la situacion de
comunicacién organizacional en la empresa DEMARC E.L.R.L, Chiclayo 2019. Se le ruega conteste
con la mayor objetividad posible. Sus respuestas seran analizadas en calidad de anénimo.

. DATOS INFORMATIVOS DEL ENCUESTADO

Sexo:

Estado Civil: ‘ Soltero(a) ‘ Casado(a) ‘ Divorciado(a) / Separado(a) ‘

Afios de servicio en la empresa: I:l

Puesto de trabajo: ‘ ‘

. TEST

(1) Totalmente en desacuerdo

(2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo

I. COMUNICACION ORGANIZACIONAL 11 2| 3| 4] 5

Comunicacion subordinado — supervisor

1. Mi superior me hace sentir que las cosas que le digo son

realmente importantes.

Mi superior me hace sentir libre para hablar con él.

Mi superior me facilita hacer mi mejor trabajo.

Mi superior realmente entiende el problema de mi trabajo.

Mi superior me escucha cuando le cuento cosas que me

molestan.

6. Puedo comunicar los desafios del trabajo a mi superior.

Calidad de la informacién recibida

7. Me mantengo informado sobre qué tan bien se estan
cumpliendo las metas y los objetivos de la organizacion.

8. Estoy satisfecho con el esfuerzo de la gerencia por mantener a
los empleados actualizados.

o |win




9. Se me notifica por adelantado sobre los cambios que afectan
mi trabajo.

10. Los requisitos de mi trabajo se especifican en idiomas claros.

Apertura y afectividad del superior

11. Puedo decirle a mi superior cdmo siento que él / ella maneja
mi departamento.

12. Soy libre de decirle a mi superior que no estoy de acuerdo con
él / ella.

13. Las personas en esta organizacion intercambian libremente
informacion y opinion.

Comunicacion ascendente y recepcion

14. Mis opiniones hacen una diferencia en las decisiones diarias
que afectan mi trabajo.

15. Creo que mis opiniones son respetadas en mi organizacion.

16. Creo que todas las recomendaciones que hago son escuchadas
y consideradas positivamente.

Fiabilidad de la informacion recibida desde el jefe

17. Creo que la informacion recibida de la gerencia es confiable.

18. Creo que la informacion recibida de mis colegas (compafieros
de trabajo) es confiable.

19. La comunicacion general en mi organizacion es confiable.

Nota: Elaborado en base a Gangaram (2017).
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UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO TORIBIO DE MOGROVEJO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

USAT

Universidad Catélica
Santo Toribio de Mogrovejo

INSTRUCTIVO:
Estimado colaborador, a continuacion, se le presenta un cuestionario para analizar la situacion de
confianza organizacional en la empresa DEMARC E.I.R.L, Chiclayo 2019. Se le ruega conteste con la
mayor objetividad posible. Sus respuestas seran analizadas en calidad de anénimo.

. DATOS INFORMATIVOS DEL ENCUESTADO

Sexo:

Estado Civil: ‘ Soltero(a) ‘ Casado(a) ‘ Divorciado(a) / Separado(a) ‘

Afios de servicio en la empresa: |:|

Puesto de trabajo: ‘ ‘

. TEST

(1) Totalmente en desacuerdo

(2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo

I1. CONFIANZA ORGANIZACIONAL 112]3[4|5
Confianza Horizontal
1. Si tuviera algin problema con mi trabajo, podria hablar de forma

segura con mis colegas sobre mis temores y recibir consejos.

2. Estoy seguro de que mis comparieros de trabajo me desean todo lo
mejor.

3. Estoy seguro de que obtendria ayuda de mis colegas.

4. Estoy convencido de que mis colegas son honestos.

Confianza Vertical
5. En mi organizacion, hay una atmosfera de verdadera confianza

mutua entre los empleados y los gerentes.

6. Mi jefe es un gerente de equipo competente y capacitado.

7. Creo que mi supervisor toma buenas decisiones.

8. Si tuviera algun problema con mi trabajo, podria hablar con mis
supervisores sobre mis temores.

9. Mi supervisor es una autoridad moral para mi.




10. Creo que mi jefe es justo con los empleados.

11. Mi jefe tiene habilidades interpersonales bien desarrolladas.

12. Mi jefe habla abiertamente conmigo sobre asuntos que son
importantes para mi.

13. Mi jefe esta interesado en mis necesidades y problemas.

14. En general, mi jefe mantiene su palabra.

15. Las reuniones de negocios diarias con mi jefe son una experiencia
agradable.

Confianza Institucional

16. Cada empleado esta familiarizado con una vision de desarrollo de la
empresa.

17. Como empresa, apuntamos a objetivos claramente definidos.

18. En la organizacion, los conflictos se resuelven sistematicamente.

19. Un flujo de informacién en la empresa es rapido y efectivo.

20. Las normas establecidas en nuestra organizacion apoyan el
compromiso.

Nota: Elaborado en base a Lewicka & Krot (2012).
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Anexo 3. Recibo digital

turniting/)
Recibo digital

Este recibo confirma quesu trabajo ha sido recibido por Tumitin. A continuacién podra ver la
informacién del recibo con respecto a su entrega.

La primera pagina de tus entregas se muestra abajo.

Autorde la entrega: Yulisa Katerine Monja Yangua

Titwlo del ejercicio: Seminario de Tesis |l Administracio. ..
Tihulo de la entrega: LA COMUNICACION ORGANIZACIO.
Nombre del archivo:  OR_DE_LA_EMPRESA_INMOBILIA..
Tamafio del archivo:  3.24M

Total paginas: 74

Total de palsbras: 14,930
Total de caracteres: 86,115

Fecha de entrega:  17-4ul-2020 11:11p.m. (UTC-0500)

Identificador de la entrega: 1342829277
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Anexo 4. Constancia de similitud

LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y SU RELACION
CON LA CONFIANZA DEL COLABORADOR DE LA EMPRESA
INMOBILIARIA DEMARC E.LR.L, CHICLAYO 2019

INFORME DE ORIGINALIDAD

24, 19, 5 20+
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