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Resumen

El presente estudio tiene por finalidad el analisis los factores de la co-
municacién organizacion que de acuerdo con la percepcién del cliente
interno son susceptibles de mejora. Para la consecucion de dicho objeti-
vo se implementd la metodologia cuantitativa de paradigma positivista.
El método es inductivo, la técnica de recoleccion de datos fue una en-
cuesta que conto6 con 10 interrogantes, por ultimo, se realiza un test de
correlacion para identificar la existencia de incidencia de las variables
independientes: precision de la informacidn, alcance de la informacién,
canales de informacién, congruencia de la informacién, informacion ac-
tualizada, estructura sistema de comunicacién, barreras de acceso a
la informacion y sistema de PQR (peticiones, quejas y reclamos) en la
variable dependiente: efectividad de la comunicacion. La muestra estu-
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vo constituida por 150 integrantes de una organizacion de la ciudad de
Cartagena de Indias. Como principal resultado se obtuvo que las varia-
bles: congruencia de la informacion, informacion actualizada, barreras
de acceso a la informacién y sistema de PQR son la que mas inciden en
el comportamiento de la variable dependiente, ello queda evidenciado
ya que los coeficientes para Rho de Spearman (test de correlacion no
paramétrico) obtenidos se encuentran por encima de 0,4. La conclusidn
central del estudio indica que es necesario realizar mejoras en el siste-
ma de comunicacioén organizacional haciendo énfasis en los canales de
informacién y mitigando las barreras de acceso a la informacién.

Palabras clave
Comunicacion organizacional; canales de informacidn; cultura orga-
nizacional; cliente interno; efectividad.

Abstract

The purpose of this study is to analyze the factors of organizational
communication that, according to the perception of the internal custom-
er, are susceptible to improvement. In order to achieve this objective,
the quantitative methodology of positivist paradigm was implemented.
The method is inductive, the data collection technique was a survey with
10 questions, finally, a correlation test was performed to identify the
existence of incidence of the independent variables: information accu-
racy, information scope, information channels, information congruence,
updated information, communication system structure, information ac-
cess barriers and PQR system (requests, complaints and claims) on the
dependent variable: communication effectiveness. The sample consist-
ed of 150 members of an organization in the city of Cartagena de Indias.
The main result was that the variables: consistency of information, up-
dated information, barriers to access to information and the PQR system
are the ones that most influence the behavior of the dependent variable,
as evidenced by the coefficients for Spearman’s Rho (non-parametric
correlation test) obtained, which are above 0.4. The central conclusion
of the study indicates that it is necessary to improve the organizational
communication system, emphasizing the information channels and mit-
igating the barriers to access to information.
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Introduccion

La comunicacion es uno de los procesos de alto valor para las organizaciones, ya
que esta garantiza que las instrucciones dadas desde el nivel estratégico sean aco-
gidas en todos los niveles de la organizacidn, tal cual lo indica (Fernandez, 2007),
realizar esfuerzos en pro del mejoramiento de la comunicacion en las organizacio-
nes no es una opcion es un deber, ya que mas alla de la actividad econémica desa-
rrollada, los planes y las estrategias deben ser comunicados de forma efectiva. La
inadecuada comunicacion lleva a las organizaciones al fracaso, por el contrario, la
comunicacién efectiva lleva a optimizar e inclusive modernizar los procesos pro-
ductivos. La forma correcta de referirse a la comunicacion en las organizaciones es
con el nombre de comunicacion interna (Verci¢ y Voki¢, 2017), que de acuerdo con
(Chmielecki, 2015) es el alma o componente mas relevante dentro de la organiza-
cién; asegura el autor que la mayoria de los problemas que afrontan las organiza-
ciones derivan de sistemas de comunicacién interna deficientes, es por ello que es
sumamente importante identificar los factores que generar perturbacion o ruido
en el sistema de comunicacion organizacional.

La comunicacion interna es una variable de naturaleza compleja por los cual es
posible deconstruirla en distintas unidades de analisis o dimensiones, el presente
estudio se traza como meta identificar dichas unidades de analisis y con base en
ellas diagnosticar el estado de la comunicacion en una organizacion todo ello des-
de la perspectiva del cliente interno.

Abordaje tedrico

Comunicacion organizacional

La funcién central de la comunicacion organizacional es transmitir, informar, mo-
tivary alinear el recurso humano con la estrategia (Papic, 2018). De forma genérica
el termino comunicacion organizacional se emplea indicar los procesos y activida-

des desarrollados con la finalidad de gestionar la comunicacion en el ambito de
las empresas, esta concibe la comunicacion entre los individuos, las instituciones
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y la comunicacion de las organizaciones hacia el publico en general (Orosa, 2006).
Desde ese mismo enfoque (Andrade, 2005) afirma que, que la comunicacion or-
ganizacional es un cumulo de técnicas, procesos y acciones que facilitan y agili-
zan la transmision de un mensaje a nivel de grupos (inter organizacional), a nivel
organizaciones y a nivel sociedad. En ese sentido, la comunicacién organizacional
0 corporativa supone la implementacién integral de la comunicacion de forma en-
dégenay exdgena de manera armonica, lo que solidifica el relacionamiento con los
distintos tipos de grupos de interés (Cardozo, 2007).

La eficiente comunicacion organizacional coadyuva en la mitigacién de la incer-
tidumbre, garantizando de dicho modo seguridad en que las estrategias se estan
ejecutando conforme estas fueron planeadas (Carnicero, 2005). Otra ventaja de la
comunicacién organizacional yace en que propicia la integracion, la participacion
y la apropiacion de los colaboradores en todo lo relacionado con la cultura de la
organizacioén (valores, normas y artefactos) (Schein, 1985).

A nivel organizacional la comunicacion puede ser formal o informal, aunque am-
bas formas se entren mezclan en la cotidianidad de las actividades y los procesos,
por lo cual es dificil en algunos casos separar la comunicacién formal de la infor-
mal; sin embargo, formal o informal la comunicacion organizacional es el sistema
por medio de cual se transmiten los mensajes y se entablan las guias de interrela-
cién entre todos los miembros del capital humano (Fernandez y Galguera, 2009).
En sintonia con lo mencionado, (DeFleur, 2005) asevera que tanto la comunicacion
organizacional formal como la informal establecen el pilar para el desarrollo de la
organizacion social, ya que dictan los medios y/o canales por medio de los cuales
se da el flujo de mensajes. El flujo abundante de informacion da como resultado:
la creacion y mantenimiento de la cultura organizacional y fortalece la cohesion
entre todos los elementos de una organizacion desde el nivel estratégico hasta el
nivel operativo.

Factores de la comunicacion organizacional

El primer paso que debe realizar cualquier organizacion para evaluar el estado
de su comunicacion interna es identificar los factores presentes en su sistema de
comunicacién, tanto los elementos tangibles como intangibles, de igual modo ele-
mentos en los distintos niveles de la organizacién; en cuanto a la ultima clasifica-
cién mencionada (Chmielecki, 2015) menciona los niveles mezzo y macro.
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En el nivel mezzo (Chmielecki, 2015) menciona las variables: integracion del
sistema la cual implica la forma como desde la gerencia se coordinan y se contro-
lan los elementos que hacen parte de la comunicacién en la organizacion; el lide-
razgo vy los estilos de gestion relacionados con la voluntad, la retroalimentacion y
el fomento la conciencia de la importancia de la comunicacién en el desempeiio; la
seleccion de los canales de informacion supone la efectiva eleccién de los medio
que faciliten la comunicacion fluida dentro de la organizacion; gestion efectiva de
conflictos, suscita la resolucién de las diferencias presentadas en el proceso de
comunicacién, para hacer frente a esta se debe reforzar la comunicacion asertiva,
la tolerancia y la empatia; las habilidades de comunicacién grupal, implica desa-
rrollar mediante la formacion la capacidad de comunicacién asertiva en todos los
niveles de la organizacion.

Como parte del nivel macro (Chmielecki, 2015) asegura que los objetivos or-
ganizacionales y la mision se convierten en factores que establecen la guia para
el correcto desarrollo de la comunicacion en las organizaciones. Asi mismo, los
valores enfocados en la apertura del sistema de comunicacion, en los procesos de
retroalimentacion y la apertura al cambio, fortalecen el nicleo de la comunicacion
organizacional. En ese mismo sentido se puede mencionar la ética en las comuni-
caciones, esta se materializa con el balance de la comunicacion tanto interna como
externa y cuenta con un fuerte enlace con la comunicacion socialmente responsa-
ble. Otro factor en el nivel macro es la identificacién y superacion de las barreras
comunicacionales, dentro de las cuales se pueden mencionar tanto elementos fi-
sicos (mala disposicion de los medios de comunicacién) como de la cultura de la
organizacion (valores, mision, vision, politicas y estrategias). La retroalimentacion
es uno de los factores de orden macro que mas inciden en el desenvolvimiento de
la estrategia, tiene relacion con el establecimiento de la comunicacién de doble
via, ayuda a que se pueden realizar el ajuste necesario a los objetivos y las estrate-
gias. La estructura organizacional puede facilitar o impedir el correcto proceso de
circulacién de la informacion entre los niveles estratégicos, tacticos y operativos.

De acuerdo con (Borca y Baesu, 2014) el éxito en la comunicacidon organiza-
cional esta dado por la toma de decisién, la estructura para la comunicacion y los
canales facilitadores del proceso comunicacional. Las autoras en mencién con-
sideran que la interaccion de estos tres elementos junto a las herramientas tec-
noldgicas son la clave para que la comunicacién se de fluidamente en todos los
niveles de la organizacion. Para (Borca y Baesu, 2014) el primer criterio es la toma
de decision, el cual mantienen una relacion cercana con la comunicacion; dicha
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o Toma de decisiones

e Canales

n Estriuctura organizacional
para la comunicacion

Figura 1. Criterios para el Exito de la Comunicacién Organizacional
Fuente: Elaboracion a partir de Borca y Baesu (2014)

afirmacion se basa en la necesidad que tiene la alta direccién de poseer la infor-
macion correcta en los momentos de tomar decision, ya que ello garantiza que
se establezca adecuadamente las estrategias y se comuniquen dichas estrategias
de forma adecuada. El segundo criterio propuesto es la estructura organizacional
para la comunicacién, ésta comprendida como la configuracion, es la forma como
la organizacion establece que se dara la comunicacién tanto interna como exter-
namente. El tercer criterio es son los canales de informacidn, estos se convierten
en el medio a través del cual es difundida la informacién, pueden ser fisicos como
tableros, letreros, informes impresos y/o boletines que se hacen circular en todos
los niveles de la organizacion; de igual modo pueden ser digitales como la intranet,
las redes sociales, los correos electronicos o los chats entre otros.

Por su parte (Caesens et al., 2014) afirman que factores como la innovacion
en las comunicaciones, influyen positivamente en la forma como se presenta la
comunicacién en las organizaciones. Los canales abiertos facilitan el rapido y
efectivo acceso a la informacion cuando esta es requerida. La retroalimentacién
ininterrumpida coadyuva al constate flujo de la informacion y facilita la toma de
decisiones en los niveles estratégico y tactico, ello es favorable para que exista el
constate intercambio de informacion entre los miembros. En términos generales la
comunicacién organizacional es la facilitadora de la construccién y mantenimiento
de la relacién armonicas entre los colaboradores, fomenta el desarrollo de con-
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fianza entre los individuos y propicia la motivacion en los tiempos de volatilidad,
incertidumbre y cambio (Dolphin, 2005).

Cliente interno

Los esfuerzos que las organizaciones adelantan en materia de comunicacion
organizacional van enfocados a generar en su publico interno la mejor imagen po-
sible de la organizacion, generando en ellos la confianza de que la organizacion
hace lo mejor para ellos y que no solo se enfocan los recursos para mantener con-
tento al cliente externo. La mencionada confianza generada en el cliente interno
desarrolla en ellos compromiso con la organizacion, lo que finalmente redunda en
el logro de mejores resultados comerciales (White et al., 2010). En ese orden de
ideas la comunicacion organizacional eficiente es el principal bastion para hacer
frente a la desanimo presente en colaboradores que no se sienten comodos en una
organizacion.

Desde la dptica de (Sanchez, 2010) se puede considerar que el cliente interno es
parte del engranaje proveedor cliente, ello basandose en que los clientes internos
estan en cada uno de los procesos de transformacion dados al interior de la organi-
zacion, y que estos mediante su aporte incrementan el valor de los bienes y servicios
que finalmente son demandados por los clientes externos. Bajo esa perspectiva es
importante mantener motivados a la fuerza de transformacion llamada cliente inter-
no.

Basados en lo expuesto anteriormente cobra sentido los propuesto por (Couso,
2005), cuando asegura que existe un auge a revalorizar al cliente interno, por el
valor que este aporta a laimagen de la organizacion. Un colaborador convencido y
motivado entregara al cliente externo un servicio de alta calidad.

Metodologia

En el presente estudio se optd por una metodologia de investigacion cuantitativa
que de acuerdo con Pita Fernandez y Pértegas Diaz (2002) es de naturaleza inducti-
va, lo que permite analizar objetivamente el fendmeno investigado, logrando de este
modo transferir los resultados obtenidos en la muestra hacia la poblacién. En ese mis-
mo sentido Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) consideran que la metodologia
cuantitativa esta cargada de racionalidad y por ende el conocimiento es producto de
la objetividad y su consecucion se logra por medio de técnicas y herramientas de la
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estadistica. Para Neill y Suarez (2018) la investigacién cuantitativa es un proceso cla-
ramente estructurado, que consta de las etapas de recoleccion, agrupacién y analisis
de datos, todo ello bajo la cooperacién de la estadistica, matematica e informatica.
Su proposito es hacer extensivos los resultados de una muestra analizada a una po-
blacion objetivo. En cuento al enfoque del estudio es de corte positivista el cual es
comprendido por Ferreres y Gonzales (2006) como el enfoque que indica que el cono-
cimiento de las ciencias es originado exclusivamente por medio de la experiencia, de
la observacién y de la experimentacién basada en el método cientifico.

La investigacién se dividio en tres fases, en la primera fase se realiz la revisidn
de la literatura con el fin de identificar factores que desde la teoria guiaran el desa-
rrollo del estudio, aportando al mismo las variables de mayor importancia para el
analisis del fenomeno; la segunda fase tenia por objetivo el analisis de normalidad
de la distribucion de datos, para lo que se empleé el test de Kolmogorov-Smirnov
a través de SPSS; la tercera fase se realizaron los pruebas de correlacién mediante
Rho de Spearman, con lo que se identificaron las variables que mayor incidencia
mostraban en la variable dependiente efectividad de la comunicacion.

La técnica empleada para la recoleccion de datos fue la encuesta, esta contd
con trece interrogantes distribuidos en nueve variables (ver tabla 1). Para el pro-
cesamiento de los datos se utilizé el software SPSS con el cual se hicieron test de
ajuste de bondad y las pruebas de correlacion.

Tabla 1. Operacionalizacién de variables

Variables
Dependiente Independientes
Precision de la
Informacion.

PRECISINFO

Efectividad de la

EFECCOMUNI comunicacion. ALCANINFO Alcance de la
informacion.
CANALINFO Canales de informacion.
NIVORINFO Congruencia de la
informacion.
ACTULINFO Informacién actualizada.
EFECCOMUNI Efechwglad de la ESTRUSISIN Estruct'ura fs'lstema de
comunicacion. comunicacion.
BARRINFO Barreras 'c!e acceso a la
informacion.
SISTPOR Sistema de POR

Fuente: elaboracion propia a partir de (Borca y Baesu, 2014; Chmielecki, 2015).
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Marco muestral

Arias (2012) comprende la muestra como un subconjunto representativo bien
definido que se toma de la poblacién estudiada. Para el presente estudio la pobla-
cion esta conformada por 245 colaboradores de una organizacion de la ciudad de
Cartagena de Indias. Mediante muestreo aleatorio simple se seleccionan un tama-
no de muestra de 150 colaboradores. La formula implementada es la siguiente:

n_(N—l)*ngrp*Q*Z? (1)
B 245+ 0,5+ 0,5 » 1,967 _ 150
"= 245 _-1)+ 0,052+ 0,5+ 0,5 » 1,962 (2)
Resultados

En el presente apartado se indican los resultados obtenidos en el nivel descrip-
tivo, asi mismo se exponen los hallazgos de las pruebas de correlacidn realizadas
mediante ANOVA y procesadas mediante SPSS software de IBM.

En primerainstancia en el nivel descriptivo se extrajeron los siguientes resultados:

56%

4904
45%
0
41%  _ 349 A
| 35%
28%
20%
00 18% —
19% » 704
11%
. 904
504 505 505 —
00 00 00 00
Precision de la Informacion Alcance dela Congruencia de la
Informacion actualizada informacion informacion
OMUY EN BEN ONI DE ACUERDO ODE oMUY DE ACUERDO

DESACUERDO DESACUERDO NI EN DESCUERDO ACUERDO

Grafica 1. Resultados de las variables relacionadas con el estado de lainformacion
Fuente: Elaboracion de los autores
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De acuerdo con la grafica 1, la variable precision de la informacion es percibida
positivamente con un 56%, los clientes internos consideran que la informacién
que reciben es precisa. En cuanto a las variables informacién actualizada, alcan-
ce de la informacion y congruencia de la informacién, se observa que los clientes
internos no poseen una postura clara en cuenta al desempeno de estas variables,
ello queda demostrado con el 49%, 41% y 35% en la opcidn de respuesta “ni de
acuerdo — ni en desacuerdo”. Lo anterior da algunas luces referentes a los proce-
sos pendientes de mejora.

El grafico 2, muestra los resultados para las variables canales de informacidn,
barreras de acceso, estructuray sistema de peticiones quejas y reclamos (PQR). Si
bien la variable canales de informacion arroja un 37% para la opcién de respuesta
“ni de acuerdo ni en desacuerdo”, también cuenta con 29% y 15% para las opcio-
nes de respuesta “de acuerdo y muy de acuerdo” respectivamente; los resultados
respecto a la variable canales de informacion se vinculan a la afirmacion “conside-
ra que los canales de informacion son efectivos para mantenerlo informado”.

47%
<1 3% MUY EN
417 DESACUERDO

O EN
DESACUERDO

ONIDE ACUERDO -
NIEN
DESCUERDO

BODE
ACUERDO

Canales de Barreras de Estructura Sistema de OMUY DE
informacion acceso a la sistema de PQR ACUERDO
informacion comunicacion

Grafica 2. Variables relacionadas con el sistema de comunicacion
Fuente: Elaboracion de los autores

De otra parte, la variable, barreras de acceso a la informacién vinculada con la
afirmacion “considera que existen barreras para el acceso a la informacion”, expo-
ne la necesidad de realizar una revisién de los obstaculos presente en el sistema
de comunicacion, ello basado en que el 26% de los empleados considera que la
organizacion presenta barreras para la obtencion de la informacién. En relacion
con la variable, estructura del sistema de comunicacion, la cual se enlaza con la
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afirmacién “considera que la estructura del sistema de informacion es adecuada”,
esta es percibida como efectiva por le 41% de los encuestados. Por ultimo, la va-
riable sistema PQR y la afirmacién “considera que el sistema de peticiones, quejas
y reclamos implementado en la organizacion es efectivo para la escucha de los
colaboradores” demuestra con el 32% y 23% para las opciones de repuesta “muy
en desacuerdo y en desacuerdo” en ese orden, que la variable sistema de PQR son
las que precisan prontas acciones en pro de mejora.

En este apartado del estudio se muestran los principales hallazgos obtenidos
desde el enfoque inferencial estadistico; es asi que se muestran los coeficientes
de la prueba de normalidad y los niveles de significancia para el test de Kolmogo-
rov-Smirnov.

En primera instancia para realizar la prueba de normalidad se procedié a for-
mulara las hipotesis a validar en dicha prueba, con que se obtuvo lo siguiente: la
hipétesis nula, H_. Los datos de las variables se ajustan a una distribucion normal y
H,. Los datos de las variables no se ajustan a una distribuciéon normal, con un nivel
de significancia: 5% (Sig.>a). La tabla 2, muestra los resultados obtenidos.

Tabla 2. Prueba de normalidad de datos (Kolmogorov-Smirnov)

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
PRECISINFO 0,341 150 0
ALCANINFO 0,224 150 0
CANALINFO 0,189 150 0
NIVORINFO 0,211 150 0
ACTULINFO 0,301 150 0
ESTRUSISIN 0,232 150 0
BARRINFO 0,272 150 0
SISTPQR 0,192 150 0
EFECCOMUNI 0,279 150 0

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Como se puede observar en la tabla 3 todos los niveles de significancia estan
por debajo de 0,05 (5%) lo que lleva rechazar la hipétesis nula H; y acetar la hi-
pétesis alternativa H, . los datos de las variables no se ajustan a una distribucion
normal. Tomando en consideracion los resultados se tomo la decision de realizar
una prueba no paramétrica por lo cual se selecciond test de Spearman.
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El coeficiente Rho de Spearman, se emplea para medir la correlacion y la fuerza
de la misma presente entre dos o mas variables (dependiente e independientes).
Este coeficiente puede asumir valores entre -1y 1. El resultado de -1 indica corre-
lacién negativa perfectay 1 se considera una correlacién positiva perfecta, por su
parte un resultado de 0 indica la ausencia de correlacién. Adicionalmente valores
de +,20 denotan Correlacion débil, £ ,50 Correlacion moderada, +,80 Correlacién
fuerte (Ortega, 2009; Roy-Garcia et al., 2019).

Tabla 3. Hipotesis del estudio

Variables

Enunciado

Precision de la Informacion.

H, ,: Existe correlacion entre la efectividad de la comunicacion y la

precision de la informacion

Alcance de la informacion.

H, ,: Existe correlacion entre la efectividad de la comunicacion y el

alcance de la informacién

Canales de informacion.

H, ,: Existe correlacion entre la efectividad de la comunicacion y la
efectividad de los canales de informacion

Congruencia de la
informacion.

H, ,: Existe correlacion entre la efectividad de la comunicacion y la
congruencia de la informacion

Informacién actualizada.

H, .: Existe correlacion entre la efectividad de la comunicacion y la
informacion actualizada

Estructura sistema de
comunicacion.

H, : Existe correlacion entre la efectividad de la comunicacion y la

estructura del sistema de comunicacion

Barreras de acceso a la
informacion.

H, ,: Existe correlacion entre la efectividad de la comunicacion y las

barreras de acceso a la informacion

Sistema de PORS

H, .: Existe correlacion entre la efectividad de la comunicacion y el

sistema de POR

Fuente: elaboracién propia

Tabla 4. Correlacion entre efectividad de la comunicacion y precision de la in-

formacion
Correlaciones
EFECCOMUNI PRECISINFO
Rho de Spearman EFECCOMUNI Coeficiente de correlacion 1,000 ,159
Sig. (bilateral) ,052
N 150 150

Fuente: elaboracién propia

En latabla 4 se puede observar el resultado del test de Spearman para las varia-
bles efectividad de la comunicacién (EFECCOMUNI) y precisién de la informacion
(PRECISINFO), con un Rho=,159 que indica la existencia de correlacion débil en-

UNIVERSIDAD LIBRE, COLOMBIA



Maria-Cristina Bustillo-Castillejo, Jhorquis Machado-Licona

tre las variables analizadas. La existencia de correlacién conlleva a la aceptacion
de la hipétesis alternativa (H, ,: Existe correlacion entre la efectividad de la comu-
nicacion y la precision de la informacién).

Tabla 5. Correlacion entre efectividad de la comunicacion y alcance de la infor-
macion

Correlaciones

EFECCOMUNI  ALCANINFO

Rho de Spearman EFECCOMUNI Coeficiente de correlacion 1,000 0,102
Sig. (bilateral) 0,214
N 150 150

Fuente: elaboracién propia

En la tabla 5 se puede observar el resultado del test de Spearman para las va-
riables efectividad de la comunicacién (EFECCOMUNI) y alcance de la informacion
(ALCANINFO), con un Rho=,102 que indica la existencia de correlacion débil entre
las variables analizadas. La existencia de correlacion conlleva a la aceptacion de la
hipdtesis alternativa (H, ,: Existe correlacion entre la efectividad de la comunica-
ciony el alcance de la informacién).

Tabla 6. Correlacion entre efectividad de lacomunicaciony canales de informacién

Correlaciones

EFECCOMUNI  CANALINFO

Rho de EFECCOMUNI  Coeficiente de correlacion 1,000 418
Spearman
Sig. (bilateral) 0,000
N 150 150

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: elaboracién propia

En la tabla 6 se puede observar el resultado del test de Spearman para las va-
riables efectividad de la comunicacién (EFECCOMUNI) y canales de informacion
(CANALINFO), con un Rho=,418 que indica la existencia de correlacién moderada
entre las variables evaluadas. La existencia de correlacion implica la aceptacion de
la hipdtesis alternativa (H,,: Existe correlacion entre la efectividad de la comunica-
cion y la efectividad de los canales de informacion).
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Tabla 7. Correlacion entre efectividad de la comunicacion y congruencia de la
informacion

Correlaciones

EFECCOMUNI NIVORINFO

Rho de EFECCOMUNI Coeficiente de correlacidon 1,000 ,408"
Spearman
Sig. (bilateral) 0,000
N 150 150

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: elaboracién propia

En la tabla 7 se puede observar el resultado del test de Spearman para las va-
riables efectividad de la comunicacion (EFECCOMUNI) y congruencia de la infor-
macién (NIVORINFO), con un Rho=,408 que indica la existencia de correlacion
moderada entre las variables evaluadas. La existencia de correlacién implica la
aceptacion de la hipotesis alternativa (H, ,: Existe correlacion entre la efectividad
de la comunicacion y la congruencia de la informacion).

Tabla 8. Correlacion entre efectividad de la comunicacion e informacién actualizada

Correlaciones

EFECCOMUNI  ACTULINFO

Rho de EFECCOMUNI Coeficiente de correlacion 1,000 464"
Spearman
Sig. (bilateral) 0,000
N 150 150

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: elaboracion propia

En la tabla 8 se puede observar el resultado del test de Spearman para las va-
riables efectividad de la comunicacion (EFECCOMUNI) e informacion actualizada
(ACTULINFO), con un Rho=,464 que indica la existencia de correlacién moderada
entre las variables evaluadas. La existencia de correlacion implica la aceptacién de
la hipotesis alternativa (H, : Existe correlacion entre la efectividad de la comunica-

cion y la informacion actualizada).
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Tabla 9. Correlacion entre efectividad de la comunicacion y estructura sistema
de comunicacién

Correlaciones

EFECCOMUNI  ESTRUSISIN

Rho de

EFECCOMUNI Coeficiente de correlacion 1,000 , 265"

Spearman
Sig. (bilateral) 0,001
N 150 150

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: elaboracién propia

En latabla 9 se puede observar el resultado del test de Spearman para las varia-
bles efectividad de la comunicacion (EFECCOMUNI) y estructura sistema de comu-
nicacion (ESTRUSISIN), con un Rho=,265 que indica la existencia de correlacion
moderada entre las variables evaluadas. La existencia de correlacién implica la
aceptacion de la hipotesis alternativa (H, .: Existe correlacion entre la efectividad
de la comunicacion y la estructura del sistema de comunicacion).

Tabla 10. Correlacion entre efectividad de la comunicacién y barreras de acceso
a lainformacién

Correlaciones

EFECCOMUNI BARRINFO

Rho de

EFECCOMUNI Coeficiente de correlacion 1,000 , 1617

Spearman
Sig. (bilateral) 0,049
N 150 150

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: elaboracién propia

En la tabla 10 se puede observar el resultado del test de Spearman para las
variables efectividad de la comunicacién (EFECCOMUNI) y barreras de acceso a la
informacion (BARRINFO), con un Rho=,161 que indica la existencia de correlacion
débil entre las variables analizadas. La existencia de correlacion implica la acep-
tacion de la hipotesis alternativa (H, ,: Existe correlacion entre la efectividad de la
comunicacién y las barreras de acceso a la informacion).
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Tabla 11. Correlacién entre efectividad de la comunicacion y sistema de PQRS

Correlaciones

EFECCOMUNI  SISTPQR

Rho de EFECCOMUNI  Coeficiente de correlacion 1,000 451"
Spearman
Sig. (bilateral) 0,000
N 150 150

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: elaboracion propia

En la tabla 11 se puede observar el resultado del test de Spearman para las
variables efectividad de la comunicaciéon (EFECCOMUNI) y barreras de acceso a la
informacion (SISTPQR), con un Rho=,451 que indica la existencia de correlacion
moderada entre las variables evaluadas. La existencia de correlacién implica la
aceptacion de la hipdtesis alternativa (H, ,: Existe correlacion entre la efectividad
de la comunicacion y el sistema de POR).

Conclusiones

El cliente interno es el eslabdn que facilita la transferencia de valor a los clien-
tes externos, valor generado por las organizaciones a partir del procesamiento de
la materia prima; es por ello que las organizaciones deben velar por mantener a
un cliente interno satisfecho. La comunicacion organizacional es uno de los ele-
mentos que ayuda a generar en los clientes internos la motivacion necesaria para
desarrollar de forma eficiente sus laborales diarias, por tanto, la comunicacion or-
ganizacional debe ser uno de los procesos que debe ser constantemente evaluado
con miras a la mejora continua.

Como parte de los hallazgos alcanzados en el desarrollo de la investigacion so-
bre la comunicacion organizacional en la organizacion estudiada se puede indicar
que, las variables congruencia de la informacion, informacion actualizada, barreras
de acceso a la informacién y sistema de PQR son la que mas inciden en el compor-
tamiento de la variable dependiente, ello queda evidenciado ya que los coeficien-
tes para Rho de Spearman (test de correlacion no paramétrico) obtenidos se en-
cuentran por encima de 0,4. En consonancia con los resultados en alcance inferen-
cial estadistico, los resultados descriptivos muestran que las variables: barreras
de acceso a la informacion y sistema de PQR con un 26% y un 32% de percepcion
negativa respectivamente son las que demanda la puesta en marcha de procesos
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de mejoramiento continuo. El diagnostico realizado invita a la organizacion a esta-
blecer acciones con la finalidad de mejorar de forma integral el desempeno de sus
procesos de comunicacion.
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