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RESUMEN

El objetivo de este proyecto de investigacion es examinar como es la comunicacion
interna y la relacion que existe dentro del clima organizacional del Centro Comercial
Buenaventura Moreno en el cantdén La Libertad, con el fin de implementar nuevas
estrategias comunicacionales dentro del lugar. El estudio se realiz6 en base a la
metodologia de investigacion aplicada en el enfoque mixto, utilizando técnicas de
recoleccion de datos como la entrevista y la encuesta aplicando la escala de Likert.
Estas herramientas fueron utilizadas para el analizar la falta de comunicacién interna
existente en el ambito laboral del Centro Comercial Buenaventura Moreno. Los
resultados demostraron que la comunicacion interna si afecta en el clima organizacional
entre los trabajadores del lugar, debido a la falta de comunicacién existente entre la
administradora y colaboradores del lugar, afectando asi su ambiente laboral y por ende
la produccion diaria de cada uno de los operarios. Como resultado, se concluy6 que el
ambiente laboral debe mejorar para que los trabajadores cumplan con sus objetivos
diarios que disponen directamente desde administracion y de tal manera tengan un
mejor desenvolvimiento laboral y productividad. De esta manera la propuesta de
investigacion es implementar estrategias comunicacionales para mejorar el clima
organizacional dirigido a los miembros de la empresa, a través de reuniones de trabajo,
actividades y asistencia al departamento de talento humano, lo que ayudara a mejorar la

comunicacion interna de la manera méas adecuada posible.

Palabras claves: comunicacion interna, clima organizacional, ambiente laboral,

centro comercial.
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ABSTRACT

The objective of this research project is to examine how internal communication and the
relationship that exists within the organizational climate of the Buenaventura Moreno
Shopping Center in the canton of La Libertad, in order to implement new
communication strategies within the place. The study was conducted based on the
research methodology applied in the mixed approach, using data collection techniques
such as the interview and the survey applying the Likert scale. These tools were used to
analyze the lack of internal communication in the work environment of the
Buenaventura Moreno Shopping Center. The results showed that internal
communication does affect the organizational climate among the workers of the place,
due to the lack of communication between the administrator and the collaborators of the
place, thus affecting their work environment and therefore the daily production of each
of the operators. As a result, it was concluded that the work environment must improve
for workers to meet their daily objectives directly from the administration and thus have
a better work performance and productivity. Thus, the research proposal is to implement
communication strategies to improve the organizational climate directed to the members
of the company, through work meetings, activities and assistance to the human talent
department, which will help to improve internal communication in the most appropriate

way possible.

Keywords: internal communication, organizational climate, work environment,

shopping mall.
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INTRODUCCION

Este proyecto de investigacion presenta la comunicacién interna y la relacion
del clima organizacional del Centro Comercial Buenaventura Moreno del Canton La
Liberad. Bajo las lineas y sublineas de investigaciones establecidas por la carrera de
comunicacion, por cual se debe seguir los pardmetros y normativas que sefiala la
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena.

La tematica se enfoca en el estudio de la relacién de la comunicacion interna y
el clima organizacional de los trabajadores del establecimiento ya antes mencionado;
la comunicacion es fundamental para un trabajo en equipo y para determinar su
productividad en el area laboral. Sin embargo, si no existe una buena relacién entre
los colaboradores y las autoridades del centro comercial, pueden generar
desacuerdos no solo afectando la parte administrativa sino también a los
arrendatarios y por siguiente a la clientela, por lo que se busca establecer estrategias
comunicacionales dentro el ambiente laboral para una mejor interaccion.

En el proyecto se aplicara en un enfoque mixto; utilizando directrices
cuantitativas y cualitativas para saber el estado de la relacién de los trabajadores
dentro del clima laboral en El Centro Comercial Buenaventura Moreno.

El disefio a plantear sera de caracter descriptivo y explorativo, por lo que se
busca detallar de una mejor manera la variable independiente y dependiente:
comunicacion interna y clima organizacional.

En la investigacion se tomard como poblacion los trabajadores del centro
comercial Buenaventura Moreno ubicado en el Canton La Libertad el cual cuenta
con 25 colaboradores en el area administrativa. La muestra la constituye las 25
personas de la poblacion por ser esta un conjunto de personas muy reducidas; la
técnica de recoleccion de datos a aplicar es la encuesta con la escala de Likert y la
entrevista; finalmente se procedi6 al andlisis y discusion de los resultados obtenidos
mediante la recoleccion de datos.

Al realizar la investigacion se propuso como objetivo general: Analizar como
es la comunicacion interna y la relacion que existe dentro del clima organizacional
del Centro Comercial Buenaventura Moreno en el cantén La Libertad. A su vez, se
plantearon tres objetivos especificos: Examinar la comunicacion interna adecuada
para un mejor dialogo entre el personal administrativo; mejorar la relacion del clima

organizacional para que no existan desacuerdos entre la comunidad e identificar las
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estrategias comunicacionales adecuadas que puedan ser utilizadas dentro del centro
comercial.

El desarrollo de este documento se Ilevo a cabo con la realizacion de los
cuatros capitulos correspondientes, a continuacion, detallado la estructura: en el
Capitulo I encontramos la descripcion del problema que se da en conocer la
problematica de como incide la comunicacion interna en la relacion del clima
organizacional en El Centro Comercial Buenaventura Moreno del Cantén La
Libertad. Asi mismo, la formulacién del problema, las preguntas de investigacion, la
justificacidn, los objetivos tanto general como especificos, la hipétesis y las
variables de investigacion que son independiente, dependiente y la matriz de
variables operacionales.

El Capitulo Il contempla el marco teérico, antecedentes internacionales,
nacionales y locales que se relacionan con la tematica planteada, fundamentacién
tedrica de los Gltimos cinco afios en base a las variables, el marco legal con la
normativa que presenta es estudio.

En el mismo contexto, se despliega el capitulo I11 que se basa en la
metodologia de la investigacion con los siguientes elementos: tipo, enfoque y disefio
de investigacion, métodos, técnicas e instrumentos utilizados para el procedimiento
del universo, poblacion y muestra que serdn manejados para el avance del estudio.

Para concluir esta el Capitulo IV que enmarca los detalles de los resultados
obtenidos mediante los instrumentos aplicados, se puntualiza el procedimiento de la
informacion, el analisis e interpretacion de los resultados, la discusion, conclusiones

y recomendacion.
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1. CAPITULO I - FORMULACION GENERAL DEL PROYECTO

1.1 Descripcion del problema

Los centros comerciales se caracterizan por brindar productos o servicios a los
compradores y visitantes que a diario ingresan al lugar, sin embargo, no solo deben
brindar un buen trato, sino que también generar una buena comunicacion para que exista
un mejor ambiente, logrando tener una excelente gestion y control del lugar.

En la actualidad el Centro Comercial Buenaventura Moreno situado en el
Canton La Libertad, es uno de los mas conocidos dentro de la provincia por su variedad
de productos que alli se pueden encontrar, desde ropa, zapatos, celulares, mochilas y
mucho més, cuenta con una administracion que se encarga de generar o compartir
noticias, informacién o algin comunicado de manera general a los arrendatarios, sin
embargo al momento de hacerlo puede generar desinformacion o mal comentarios por la
manera en que hacen llegar el mensaje, y esto se debe en muchas ocasiones por la mala
relacion que existen entre el personal administrativo dentro de su clima organizacional.

Por lo tanto, se busca incorporar estrategias comunicacionales internas para
mejorar el método de comunicacién entre la comunidad del centro comercial, de tal
manera que haya un mejor clima organizacional, por consiguiente, se realizara una
técnica de estudio para identificar cuales serian las tacticas especificas al momento de
ponerlas en practica. A través de los afios el centro comercial Buenaventura Moreno ha
generado varias técnicas no tan adecuadas dentro de su clima organizacional.

Segun, Muiiiz (2017) la comunicacion interna es algo exclusivo de las empresas
y mas en estas etapas que se han venido suscitando en los Ultimos afios, con varios
resultados en los distintos niveles. De tal manera que se ha convertidito en uno de los
mas grandes retos para las empresas del XXI.

La comunicacion interna va dirigida a los clientes internos en pocas palabras a
los trabajadores o colaboradores, por lo que busca implementar nuevas campafias de
motivar a su equipo humano y lograr mantener un excelente entorno laborar o
empresarial, Mufiiz (2017), menciona que las empresas son lo que su equipo humano es,
por lo que motivarlos mejora resultados.

Afirma, Graveran D. (2017) que la comunicacion interna se basa en las acciones
de la comunicacion que se realicen en las instituciones hacia un publico interno, por lo
que mediante diversos medios canales, estrategias y programas, sean definidos a la 19
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se integrar, comprometer y movilizar a los miembros del publico interno de la
institucion.

El clima organizacional se basa en el comportamiento de los trabajares por lo
gue Guevara (2018), nos manifiesta que no depende de las percepciones de los factores
en base a la organizacién, modos de comunicacion, estilos de liderazgos sino en su gran
parte estas percepciones de los trabajadores y directivos puedan dependen de las
interacciones y actividades, ademas de varias experiencias de los miembros de las
organizaciones.

Bajo este contexto, se evidencia la siguiente problematica: la carencia de
dialogo, de una buena relacion entre los integrantes de la administracion e incluso el
trato que ellos reciben como trabajadores del lugar, por ende, esto genera una mala

comunicacion entre los arrendatarios y personal administrativo.

1.2 Formulacién del problema

Por esta razén surge la siguiente interrogante: ;Coémo incide la comunicacion interna en
la relacion del clima organizacional en El Centro Comercial Buenaventura Morenos del
Cantdn La Libertad?

1.3 Preguntas de investigacion

— ¢ Como determinar el estado de la comunicacion interna en el
personal administrativo del Centro Comercial Buenaventura
Moreno?

— ¢Que estrategias se utilizarian para la mejora del clima
organizacional?

— ¢Por qué es factible cambiar y aplicar las nuevas estrategias
comunicacionales para fortalecer la comunicacion dentro del centro

comercial?

1.4 Justificacion

La presente investigacion busca implementar mecanismos o estrategias que
mejoren la problematica de la comunicacion interna, donde en muchas ocasiones existen 20

un mal clima organizacional, por lo que genera que haya una mala organizacion en la



gestién de la comunicacion dentro del clima laboral, de tal manera que se busca
implementar estrategias comunicacionales ya sean por actividades, técnicas e incluso
herramientas que generen un adecuado ambiente, logrando asi cambios y desarrollo
dentro de la institucion.

Por lo tanto, se justifica que de esta manera se utilizara para la reflexion y
cambios de las autoridades y de los trabajadores dentro de la gestion de la
comunicacion, logrando asi que el clima laboral mejore, por ende, la comunicacién y el
dialogo sean mas fluidos, entendibles y transparentes, beneficiando no solo a los
integrantes de la administracidn sino también a los arrendatarios que se involucran dia a
dia con la institucion.

La investigacion es relevante porque permite generar cambios dentro del Centro
Comercial Buenaventura Moreno desde el contexto comunicacional y clima laboral. las
variables de estudio han sido trabajadas de manera practica, de acuerdo a los resultados
recopilados con base en los instrumentos utilizados.

Los beneficiarios del tema en estudio son: los trabajadores del Centro
Comercial Buenaventura Moreno por lo que se busca mejorar el trabajo en relacion con

la comunicacion interna y el clima organizacional de la institucion ya antes mencionada.

1.5 Objetivos

General

Examinar como es la comunicacion interna y la relacién que existe dentro del clima

organizacional del Centro Comercial Buenaventura Moreno en el cantdn La Libertad.

Especificos

1. Explorar la comunicacion interna adecuada para un mejor didlogo entre el

personal administrativo.

2. Mejorar la relacion del clima organizacional para que no existan desacuerdos

entre la comunidad.

3. Identificar las estrategias comunicacionales adecuadas que puedan ser utilizadas 21

dentro del centro comercial.



1.6 Hipotesis

La comunicacién interna influye en el clima organizacional dentro del centro

Comercial Buenaventura Moreno en El Canton La Libertad.

1.7 Variables

Independiente

Comunicacion interna se basa en orientar y dirigirse de una manera correcta,
para generar una buena comunicacion entre trabajadores, administrativos de una
empresa o lugar, sin embargo, Graveran D. (2017), la comunicacion interna incluye en
las actividades que se realicen en la institucion por lo que comprende mediante el
empleo de diverso medios, herramientas y canales comunicacionales, esta vinculada a la
interrelacion que pueda lograr entre el personal de la organizacion y su objetivos las
acciones de comunicacién que se realizan en las instituciones dirigidas al publico
interno, mediante al empleo de diversos medios y canales, las estrategias y programas

de comunicacion.

Dependiente

Clima organizacional “Es un sistema social o humano se desorganiza en
formas de caos y exhibe un alejamiento excesivo de su equilibrio por las afectaciones a
las condiciones iniciales con las que se estandarizan los procesos, esto puede generar un
nuevo sistema, en nuestro caso un nuevo orden que se transformara en una especie de

clima organizacional” Arboleda (2017).

1.8 Variables (Operacionalizacion)

El siguiente apartado consta como (ANEXO 1: Matriz de Operacionalizacion)
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2. CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

Hoy en dia las empresas o centro comerciales buscan que haya un mejor
crecimiento en los locales o lugares de trabajo, por eso atreves de esta investigacion se
busca generar nuevas estrategias de comunicacion internas que puedan ser utilizadas por
los administrativos hacia los arrendatarios y de esta manera haya un mejor dialogo
dentro del ambiente laboral. Por esta razon el siguiente trabajo de investigacion estudia
la relacion de la comunicacion interna y el clima organizacional dentro del “Centro
Comercial Buenaventura Moreno” del Cantdon La Libertad. A continuacion se
mencionan trabajos de investigativos con enfoques internacionales, nacionales y locales,

tomando como referencia los siguientes autores:

Segun, Verazzi (2019) el concepto de comunicacion interna se basa en las
experiencias holisticas y positiva para los trabajadores vinculados a la confianza,
compromiso Y la lealtad, por lo que esta experiencia esta vinculada a la marca y cultura
interna de las organizaciones, fomentando a la empresa entornos mas apetecibles, con

mejor reputacion y una imagen optima para el mercado.

La comunicacion interna se centra en las experiencias y comportamientos de los
empleados de una empresa, logrando generar comparierismo y un buen didlogo con los
trabajadores fomenta a la empresa una mejor reputacion y claro estd una mejor imagen

corporativa.

Consideran, Cuenca Fontbona & Verazzi (2018) que la comunicacion interna
estd formada por actividades comunitarias que se dan en una organizacion para crear,
disefiar y mantener relaciones con los miembros, mediante el uso de varias técnicas de

comunicacién que los mantenga informados y motivados.
Mas alla de mantener una adecuada comunicacion, lo que se busca atreves de la

comunicacion interna es obtener una mejor organizacion para mantener buenas

relaciones entre los integrantes, trabajadores administrativos, aplicando varias técnicas

23



que ayuden a motivarlos.

Enfatiza, Bocio (2020) que el clima organizacional se constituye en
caracteristicas basada en la organizacion, de igual manera con las particulares
personales de los individuos en relacion con su personalidad. EI comportamiento tiene

mucha relevancia con el trabajo del colaborador en su manera de sobrellevarse.

El clima organizacional es lo mismo que el clima laboral, por lo que muestra en
una empresa es el comportamiento de los trabajadores, por ende si no hay un buen trato,
dialogo o comunicacion, el clima laboral cae y genera varios tipos de desacuerdos entre

comparieros.

Segun, Carrion Ponce & Cosme Pariona (2017) nos menciona que los procesos
interpersonales y el clima organizacional son en desarrollo de los procesos individuales
de los sujetos, también en el desarrollo de la aplicacion de planes para lograr alcanzar

los objetivos institucionales.

En una empresa existen varios integrantes o trabajadores que son los encargados
que las cosas, mandatos, actividades o reuniones se den acabo, sin embargo el
comportamiento o actitud depende de cada uno de ellos, y si no hay una buena conexion
u organizacion entre todos, causa que ambiente se torne tenso y poco agradable entre
ellos mismos.

En un contexto nacional, tenemos a Puertas Hidalgo, Abendafio & Valdiviezo
(2020), quienes en su proyecto de investigacion comparten la siguiente informacion:

La comunicacién interna es la comunicacién dirigida a los colaboradores, por lo
que se busca escuchar a los pablicos al interior de una empresa de la misma manera e
importante saber cuales son sus necesidades laborales y hasta personales, para la

empresa serian mas eficaz la productividad con personas mas felices (p. 48).

La cabeza principal de la administracion es la encargada que todo fluya de
manera organizada, por ende para ello debe conocer cada una de las necesidades de los
tragadores, su conducta y comportamiento, de esta manera pueda actuar de manera
correcta en los mandatos que de dentro de la empresa o centro comercial.

Ramos (2019) menciona que la comunicacion interna no se centra en las lineas
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operativas de la organizacién, sino que ayuda en las areas de la salud de las
organizaciones, la buena relacion y comunicacion interna generara buenas relaciones
personales internas que crean un sentimiento de unidad en momentos dificiles de las

empresas (p. 4).

Dentro de este mismo contexto nacional, tenemos a Molina (2019) quien en su
trabajo de investigacién nos menciona acerca del clima organizacional.

Al hablar de clima organizacional nos referimos al ambiente interno importante
en una organizacion, es mismo que esta influenciado por la calidad de relaciones entre
trabajadores, se debe puntualizar que en base a esto se condiciona positiva o

negativamente las relaciones de trabajo y en consecuencias su desemperios (p. 18).

Segun, Ramos (2019) cuando nos referimos a la comunicacién existente de una
empresa, no solo trata de generar o compartir informacion, sino dialogar y expresar cada
una de sus interrogantes o necesidades de los colaboradores, buscando eliminar

conductas negativas que puedan afectar el clima laboral.

Gonzélez Del Pezo (2019) en su tesis de grado menciona acerca de la
comunicacion interna como una herramienta estratégica para el desarrollo

organizacional en el canton La Libertad.

La comunicacion interna ha sido primordial para transformar grandes cambios
que se generan en el ambiente laboral, por lo que se considera que los integrantes de las
empresas no solo deben enfrascar en la produccion, economia o administracién, sino
también en la comunicacion, el mismo que es un factor fundamental en el desarrollo de

una institucion.

De igual manera, en el mismo contexto local Leon Acuiia (2022) nos argumento
sobre el clima organizacional y desempefio laboral.

El clima organizacional en las empresas son la suma de la trascendencia, debido
a los resultados que se obtengan diariamente, por lo que influiran en el manejo grado de
organizacion en puntos como: planificacion estratégica, supervision, difusion de tareas,

productividad, ventas y buen funcionamiento.
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El buen manejo de una organizacién por parte de la cabeza principal de la
empresa o lugar va a generar un clima laboral adecuado, obteniendo resultados
favorables para el equipo de trabajo y de los arrendatarios que influyen mucho con las
planificaciones, producciones e ingresos de cada uno de los locales pertenecientes del

centro comercial.

2.2 Marco conceptual

2.2.1 comunicacién

Gomeéz & Simon (2016) menciona que el lenguaje es una herramienta que
posibilita a las personas a expresar las ideas pensamientos, sentimientos a través de
signos verbales que produzcan comunicacion. El lenguaje y la comunicacion siempre
estan relacionas entre si, en las cual se aplican signos y elementos muy relacionados
entre si, donde vayan en un contexto adecuado con mensaje claro preciso.

La comunicacion es fundamental en cualquier sitio donde haya méas de dos
personas, para ello se necesita del lenguaje que dependeréa del lugar, sitio o personas que
puedan generar un mayor entendimiento comunicacional, los centro comerciales deben
tener una comunicacion fluida para que exista un mejor clima laboral entre todos sus

integrantes.

2.2.2 Transmitir Noticias

Tejedor (2019), alude que es un aspecto de alta importancia lograr transmitir o
comunicarse con facilidad e informacion en la que se le puede dar un buen uso a los
medios de comunicacion existentes en las empresas, incluso implementar nuevos equipo

comunicacionales en caso de ser necesario.

Los medios o herramientas de comunicacion deben ser usados de manera
correcta para generar o transmitir noticias, comunicados e incluso establecer dialogos
entre los colaboradores y la parte administrativa de algun lugar, por consiguiente ir

innovando las herramientas que puedan existir en los afios siguientes.

2.2.3 Estrategias comunicacionales

Rios Pacheco, Barbosa Trigos & Pé&ez Quintana (2020) describe que las

estrategias de comunicacion o comunicacionales se tratan de soluciones referentes a la
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comunicacion de un lugar, en muchos climas laborales no suelen tener una buena
interaccion, por lo que buscan implementar estrategias adecuadas para erradicar de

manera correcta la falta de entendimiento entre los trabajadores.

2.4 Reputacion

Para Fontrodona & Muller (2020) las ventajas de la empresa a la hora de
dedicarse a una comunicacion transparente y participativa satisfaga las expectativas de
comunicacion en los distintos grupos de interés. La una empresa que no teme la mirada
inquisitiva del exterior se premia con una buena reputacion corporativa, el resultado que
se asocie a una politica de ocultamiento.

Cuando hablamos de reputacidn, nos referimos a dar una buena imagen
corporativa de una persona o de un lugar, por medio de actos, comportamientos e
incluso de actividades que involucren directamente a la empresa y su personal

colaborativo, si existe una mala reputacion esto conlleva al escandalo.

2.2.5 Satisfacer Necesidades

Citando a Torres Zomaira (2018) quien menciona que las organizaciones estan
constituidas por un conjunto de personas con objetivos comunes, pero con distintas
necesidades en los distintos contextos social. EI comportamiento de los empleados se
basa en las necesidades, sus acciones o comportamientos, por lo que se busca la
motivacion laboral con un impulso de guia y mantenimiento en base al comportamiento
y organizacion de los individuos.

Las organizaciones buscan entender y comprender cuéles son las necesidades de
los trabajadores que influyen en su comportamiento y actividades dentro del ambiente
laboral, por lo que se busca satisfacer dichas necesidades para lograr generar un

ambiente méas adecuado para cada uno de ellos.

2.2.6 Relacion Laboral

Como expresan, Iglesias Quintana & Ushca Usca (2022) dado el acuerdo de
voluntades para dar por terminada la relacion laboral. El trabajador se ve en la
obligacion de reconocer el esfuerzo y labor de los trabajadores en base a pagos,
derechos y tiempo de trabajo hasta termina con su tiempo laboral.

Para que exista un excelente ambienta laboral, debe haber una relacion laboral
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amena entre todos, desde los empleadores hasta los administrativos, para esto la cabeza
principal del lugar debe generar un mejor dialogo e interaccion con cada uno de ellos,

fomentando el comparierismo y la equidad.

2.2.7 Desempefio laboral

Acosta (2018) expresa que desempefio laboral se refiera la aptitud que el empleado
demuestre durante sus labores diarias de trabajo, es una evaluacién individual basada en el
desempefio y esfuerzo de cada persona. EI cumplimiento de las metas y objetivos diarios nos
conducen a las mejores evaluaciones de desempefio laboral y por ende esto ayudara a satisfacer
las exceptivas del trabajador.

Durante las actividades los trabajadores hacen su mayor esfuerzo para cumplir con sus
metas establecidas, a esto se le denomina desempefio laborar, sin embargo dichas metas se
pueden ser afectados por falta de motivacién, entendimiento e incluso en muchos casos

problemas personales fuera de la empresa que afecte en el cumplimiento de los objetivos.

2.2.8 Organizar

Gambino & Pungitore (2020) manifiesta que la cultura es reflejada en la personalidad
organizacional o el conjunto de presunciones sobre que es correcto y lo que no para
todos los integrantes de la empresa o institucién , involucrando a cada uno de los
objetivos que sirven de guia para alcanzar los objetivos y propésitos generales y asi
poder proyectar un futuro productivo.

El éxito de una empresa se basa en una buena organizacion desde los mas
simples hasta lo mas complejo, elaborar planes estratégicos para el dia a dia ayudan que
las actividades se cumplan con regularidad, de tal manera alcanzar los propoésitos

generales ya antes planteados.

2.2.9 Lograr Fines y Objetivos

De acuerdo con, Galvis Salcedo (2011) los fines y objetivos es dirigirse a las
formulaciones de caracter didactico que se expresen de manera clara precisa para los
cambios adecuados de conducta que operen los trabajadores mediante el proceso de
aprendizaje y ensefianza.

Dentro de una empresa o institucion tiene fines y objetivos que deben cumplir
sea diariamente, mensualmente o anualmente, de tal manera se busca implementar

formularios y actividades que logren cambiar la conducta de los colaboradores para
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llegar a la meta de la empresa.

2.2.10 Labores a cumplir

Desde el punto de Mufioz et al. (2019) Teniendo en cuenta el ambiente de
trabajo en el que las organizaciones generan sus recursos en productos y servicios, con
el fin de satisfacer las necesidades de los empleados, teniendo en cuenta aspectos de los
cuales indican la forma en la que se desempefia una empresa, dentro en ambiente de los
colaboradores y los administrativos.

Desde la cabeza principal de la administracién se delega labores que deben
cumplir los colaboradores, los mimos que se deben ejecutar con éxito porque no solo
benefician a los trabajadores y arrendatarios, sino también al cliente que diariamente

ingresa al centro comercial.

2.3 Marco legal

(Constitucion de la Republica del Ecuador, Articulo 33 — 34 — 227 - 229, 2008).

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico, fuente de
realizacion personal y base de la economia. El estado garantizard a las personas
trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y
retribuciones justas y el desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido o

aceptado.

Art. 34.- El derecho a la seguridad social es un derecho irrenunciable de todas las
personas, y serd deber y responsabilidad primordial del Estado. La seguridad se regira
por los principios de solidaridad, obligatoriedad, universidad, equidad, eficiencia,
subsidiaridad, suficiencia, transparencia y participaciéon, para la atencion de las

necesidades individuales y colectivas.

Art. 227.- La administracion publica constituye un servicio la colectividad que se rige
por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion,
descentralizacion, coordinacion, participacion, planificacion, transparencia y

evaluacion.
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Art. 229.- Seran servidoras o servidores publicos todas las personas que en cualquier
forma o a cualquier titulo trabajen, presten servicios o ejerzan un cargo, funcion o

dignidad dentro del sector publico.
(Plan Nacional para el Buen Vivir , 2017 - 2021)

Generar trabajo y empleo dignos y de calidad, incentivando al sector productivo para
que aproveche las infraestructuras construidas y capacidades instaladas que le permitan
incrementar la productividad y agregacion de valor, para satisfacer con calidad y de
manera creciente la demanda interna y desarrollar la oferta exportadora de manera

estratégica.
(Codigo de Trabajo Ecuador, Articulo 1 — 2 — 3, 2005)

Art. 1.- Ambito de este Codigo.- Los preceptores de este Codigo regulan las relaciones
entre empleadores y trabajadores y se aplican a las diversas modalidades y condiciones

de trabajo.

Las normas relativas al trabajo contenidas en leyes o en convenios internacionales
rctificados por el Ecuador, seran aplicadas en los casos especificos a las que ellas se

refieren.
Art. 2.- Obligatoriedad del trabajo.- El trabajo es un derecho y un deber social.

El trabajo es obligatorio, en la forma y con las limitaciones prescritas en la Constitucion

y las leyes.

Art. 3.- Libertad de trabajo y contratacion.- El trabajador es libre para dedicar su

esfuerzo a la labor licita que a bien tenga.

Ninguna persona podra ser obligada a realizar trabajos gratuitos, ni remunerados que no
sean impuestos por la ley, salvo los casos de urgencia extraordinario o de necesidad de
inmediato auxilio. Fuera de esas casos, nadie estard obligado a trabajar sino mediante un

contrato y la remuneracion correspondiente.
(Ministerio de Trabajo, Articulo 3-9-10-11 - 16, 2018)

Art. 3.- De la Aplicacion de Medicion de Clima Llaboral y Cultural

Organizacional.- Las Unidades de Gestion del Cambio o quien hiciere sus veces de
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cada una de las instituciones, seran las repsonsables de coordinar e implementar las

estrategias de fortalecimiento y mejora del clima laboral y cultural orgnizacional.

Art. 9.- Del Objetivo de la Medicién del Clima Laboral.- El objetivo de la medicién
de clima laboral, es el conocer en forma técnica y sistematica la percepcion de las y los
servidores publicos acerca de su entorno laboral y condiciones de trabajo, con el objeto
de elaborar planes que permitan corregir de manera priorizada los factores criticos
identificados que afecten el compromiso y la productividad del servidor, esto a fin de

mejorar la calidad en el servicio a la ciudadania.

Art. 10.- Del Clima Laboral.- El clima laboral es la percepcion que tiene las y los
servidores publicos hacia su ambiente de trabajo que afecta directa o indirectamente a

su desempefio.

Art. 11.- De los Componentes del Modelo de Medicion de Clima Laboral.- La

medicidon de clima laboral estara conformado por tres componentes principales:

1. Liderazgo
2. Compromiso

3. Entorno de Trabajo

Art. 16.- Del Entorno del Trabajo.- Este componente comprende percepciones sobre
los aspectos materiales y humanos que afectan el entorno en el que los colaboradores

desarrollan su trabajo.
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3. CAPITULO IIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo de investigacion

En este capitulo se presenta la metodologia aplicada en el desarrollo de la
presente investigacion basica. Segin, Gomez & Cohen (2019) nos manifiesta que en las
ciencias sociales se cuenta con diferentes métodos y técnicas para realizar el trafico
entre lo tedrico y lo operacional, de esta manera poder lograr la produccion de datos (p.
25).

El presente trabajo investigativo permitira brindar a una poblacion determinada
varios aportes dentro de su ambito laboral. De tal manera que se examinaran la variable
dependiente: comunicacidn interna en relacion con la variable independiente: clima

organizacional del Centro Comercial Buenaventura Moreno.

3.2 Enfoque de la investigacion.

La investigacion serd aplicada en base al enfoque mixto debido a que esté dentro
del campo comunicativo y organizacional, por lo tanto se utilizara técnicas e
instrumentos que nos ayuden a la recoleccién de datos.

Portilla et al (2014), menciona que la investigacion cualitativa es inductiva, con
el fin de descubrir la comprobacion o verificacion, siendo el primordial paradigma que
se diferencia con el método cuantitativo de una investigacion, de tal manera que la
investigacion cualitativa se basa en lineamento mas no reglas lo que la hace diferente a

la cuantitativa.

3.3 Disefio de La investigacion.

El disefio metodoldgico del presente trabajo, serd de manera no experimental por lo que
no se realizara la practica de las estrategias comunicacionales que se investiguen.

Segun, Hernandez, Fernandez y Baptista (2012) la investigacion no
experimental, consiste en los estudios que se realizan sin la manipulacién deliberada de
las variables establecidas, de los cuales se observa los fenébmenos en su ambiente natural

para analizarlos.
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3.4 Métodos de la investigacion.

Los métodos a utilizar son el descriptivo y el explorativo, segun los autores:

La investigacion o método descriptivo se puede utilizar en los dos enfoques,
tanto cualitativo como cuantitativo, en esta caso se centrara en el cualitativo, por lo que
nos enfocaremos en detallar los problemas a raiz de falta de comunicacion entre
colaboradores y administrativos.

Segun, Guevara et al (2020) el objetivo de la investigacion descriptiva consiste
en llegar a conocer las escenarios, costumbres y actitudes sobresalientes a través de la
descripcidn exacta de las actividades, objetos, técnicas y personas (p. 171).

Los estudios exploratorios se efecttian, normalmente, cuando el objeto es
examinar un tema o problema de investigacion poco estudiado o que no ha sido
abordado antes. Es decir, cuando la revision de la literatura revelo que Unicamente hay
guias no investigadas e ideas vagamente relacionadas con el problema de estudio,

afirmé Hernandez Sampieri et al (2018).

3.5 Técnicas e instrumentos de recopilacion de datos.

Para la recoleccion de datos se manejara la técnica de encuesta, como
instrumento un cuestionario en base a la escala de Likert, donde se establecen las
mediciones: Muy en desacuerdo; Desacuerdo; Ni de acuerdo; Ni desacuerdo; De
acuerdo; Muy de acuerdo y la técnica de la entrevista en base a preguntas que s ele

realizara al entrevistado.

Segun, Hernandez Sampieri (2018) el cuestionario es utilizado para la
recaudacion de datos; este consiste en un acumulado de preguntas respecto a una 0 mas
variables a medir.

En el instrumento se utilizara la escala de Likert, Hernandez Sampieri (2018),
nos menciona que esta escala consiste en un conjunto de items presentados en forma de
aseveraciones o reflexiones ante los cuales se pide la reaccion de los dependientes a los
que se les administra.

La segunda técnica a emplear, sera la entrevista. Afiade, Hernandez Sampieri
(2018) que las entrevistas involucran que una persona calificada aplica el cuestionario a
los sujetos colaboradoras, el primero hace las preguntas a cada dominado y anota las

respuestas. Dicha practica a aplicar nos ayudara a seleccionar informacion importante,
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por lo que se le ejecutara a la administradora del centro comercial.

3.6 Universo, poblacion y muestra.

Afirma, Dra. Espinoza (2016) que el universo es el conjunto de compendios
(finito o infinito) definido por una o mas particulares, de las que gozan todos los
sumarios que lo componen (p. 2). Por lo cual el universo de estudio en esta
investigacion seran los suplementarios o personal de la administracion del Centro
Comercial Buenaventura Moreno del Cantén La Libertad.

Sefiala, Condori Ojeda (2020) que los elementos comprensibles o unidad de
analisis que perteneces al contorno especial donde se desarrolla el estudio. En esta
indagacion, la poblacion seleccionada es de 25 participantes que forman parte de la
administracion.

Y por Gltimo tenemos la muestra, afiade Dra. Espinoza (2016) que es la técnica
empleada para la eleccion de elementos especificos de la poblacion de estudio que
conformaran una muestra y que seré utilizada para hacer inferencias a la cantidad de
estudio. Por lo que el nimero total de la poblacion es igual a de la muestra se evaluara a
los 25 integrantes de la administracién, por lo que la muestra es finita, los cuales fueron

seleccionados segun el tiempo que estan trabajando en el centro comercial.
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4. CAPITULO VI.RESULTADO Y DISCUSION

4.1 Procesamiento de la Informacion

Para el proceso de recopilacion de datos, se siguio una serie de gestiones
detalladas de las cuales primero consistia en el analisis del método de investigacion para
determinar el tipo de herramientas de recoleccion de datos que se aplicarian en esta
investigacion, es asi que mediante el contexto de la comunicacién interna y la relacion
del clima organizacional del Centro Comercial Buenaventura Moreno, se optd por el
enfoque mixto, cualitativo y cuantitativo, por lo que se escogieron los instrumentos tales
como entrevista y encuesta.

Después de la aprobacién de los métodos de recoleccion de datos, se escogio la
plataforma de Google Forms para puntualizar las preguntas seleccionadas para la
respectiva encuesta, la misma que fue enviada mediante un enlace por la aplicacion de
WhatsApp a los colaborados del centro comercial buenaventura moreno, cada pregunta
cuenta con las opciones multiples correspondiente a la escala de Likert, por otra lado , la
entrevista cuenta con las preguntas que se realizaron de manera presencial y directa con
la entrevistada.

Y por ultimo se procedié a realizar el analisis de la entrevista obtenidas por
medios de audios; para la tabulaciones de resultados cuantitativos se escogieron las
preguntas que se utilizaron mediante la plataforma de Google Forms, seleccionando los
resultados obtenidos por cada pregunta realizada, mediante la plataforma de Microsoft

Word se procedid a detallar los datos a través de tablas y graficos.

4.2 Analisis e interpretacion de los resultados

Para el pertinente analisis de los resultados se tomaran en consideracion datos

cualitativos y cuantitativos, a continuacion:

4.2.1 Analisis Cuantitativo: Encuesta

En esta seccidn se evidencia los datos cuantitativos recolectado de la
investigacion en base a las encuestas realizadas a los colaborados y trabajadores del
centro comercial buenaventura moreno, para conocer como es su relacion en base a la

comunicacion interna de dentro de su clima laboral.
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Variable Independiente: Comunicacion Interna
Tabla 1:

En base al conocimiento de comunicacion interna, ayuda a la mejor compresion
de informacion.

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 16 16%
En desacuerdo 16 16%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 4 4%
De acuerdo 44 44%
Muy de acuerdo 20 20%
TOTAL 100 100%

Fuente: colaboradores del Centro Comercial Buenaventura Moreno
Elaborado por: Pamela Rosales Suarez
Fecha: Enero 2023

FIGURA 1:

En base al conocimiento de comunicacion interna, ayuda a la mejor compresion de
informacion.

B Muy de acuerdo
H De acuerdo
Ni en acuerdo, ni en

desacuerdo

B En desacuerdo

¥ Muy en desacuerdo

Fuente: colaboradores del Centro Comercial Buenaventura Moreno
Elaborado por: Pamela Rosales Suarez
Fecha: Enero 2023

Andlisis: En base a la pregunta realizada, los encuestados respondieron de la siguiente
manera: Muy en desacuerdo (16) equivalente al 16%; En desacuerdo (16) con un
porcentaje del 16%; Ni en acuerdo, ni en desacuerdo (4) que corresponde 4%; De
acuerdo (44) correspondiente al 44% y muy de acuerdo (20) perteneciente al 20%. Con
el porcentaje obtenido en base a la escala de Likert: De acuerdo (44%), se comprueba
que los colaboradores tienen conocimiento acerca comunicacion interna y como ayuda

en compresion de la informacion.
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Tabla 2:

La comunicacion interna estd orientada a mantener la buena relacion con los

trabajadores.
Escala Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 4 4%
En desacuerdo 24 24%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 12 12%
De acuerdo 40 40%
Muy de acuerdo 20 20%
TOTAL 100 100%

Fuente: colaboradores del Centro Comercial Buenaventura Moreno

Elaborado por: Pamela Rosales Suérez
Fecha: Enero 2023

FIGURA 2:

La comunicacion interna estd orientada a mantener la buena relacion con

trabajadores.

4%

B Muy de acuerdo

B De acuerdo
Ni en acuerdo, ni en
desacuerdo

B En desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Fuente: colaboradores del Centro Comercial Buenaventura Moreno

Elaborado por: Pamela Rosales Suérez
Fecha: Enero 2023

los

Andlisis: En base a la pregunta realizada, los encuestados respondieron de la siguiente

manera: Muy en desacuerdo (4) equivalente al 4%; En desacuerdo (24) con un

porcentaje del 24%; Ni en acuerdo, ni en desacuerdo (12) que corresponde 12%; De

acuerdo (40) correspondiente al 40% y muy de acuerdo (20) perteneciente al 20%. Con

el porcentaje obtenido en base a la escala de Likert: De acuerdo (40%), se afirma que La

comunicacion interna esta orientada a mantener una buena relacién entre ellos como

trabajadores.
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Tabla 3:

La falta de estrategias comunicacionales, permite que

objetivos planteados (arrendatarios)

la informacion llegue a los

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 24 24%
En desacuerdo 16 16%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%
De acuerdo 40 40%
Muy de acuerdo 20 20%
TOTAL 100 100%

Fuente: colaboradores del Centro Comercial Buenaventura Moreno

Elaborado por: Pamela Rosales Suéarez

Fecha: Enero 2023
FIGURA 3:

La falta de estrategias comunicacionales, permite que la informacion llegue a los

objetivos planteados (arrendatarios)

B Muy de acuerdo

B Muy en desacuerdo

H De acuerdo

Ni en acuerdo, ni en
desacuerdo

B En desacuerdo

Fuente: colaboradores del Centro Comercial Buenaventura Moreno

Elaborado por: Pamela Rosales Suéarez

Fecha: Enero 2023

Anélisis: En base a la pregunta realizada, los encuestados respondieron de la siguiente

manera: Muy en desacuerdo (24) equivalente al 24%; En desacuerdo (16) con un

porcentaje del 16%; Ni en acuerdo, ni en desacuerdo (0) que corresponde 0%; De

acuerdo (40) correspondiente al 40% y muy de acuerdo (20) perteneciente al 20%. Con

el porcentaje obtenido en base a la escala de Likert: De acuerdo (40%), se certifica que

La falta de estrategias comunicacionales, permiten que la informacion llegue hacia los

arrendatarios.
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Tabla 4:

Considera que las acciones de comunicacion direccionadas a los empleados, tiene /a
finalidad de fomentar en equipo entre las diferentes dreas del Centro Comercial
Buenaventura Moreno

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 8 8%
En desacuerdo 16 16%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 24 24%
De acuerdo 36 36%
Muy de acuerdo 16 16%
TOTAL 100 100%

Fuente: colaboradores del Centro Comercial Buenaventura Moreno
Elaborado por: Pamela Rosales Suarez
Fecha: Enero 2023

FIGURA 4:

Considera que las acciones de comunicacion direccionadas a los empleados, tiene la
finalidad de fomentar en equipo entre las diferentes dreas del Centro Comercial
Buenaventura Moreno

B Muy de acuerdo
H De acuerdo
Ni en acuerdo, ni en

desacuerdo

B En desacuerdo

¥ Muy en desacuerdo

Fuente: colaboradores del Centro Comercial Buenaventura Moreno
Elaborado por: Pamela Rosales Suéarez
Fecha: Enero 2023

Analisis: En base a la pregunta realizada, los encuestados respondieron de la siguiente
manera: Muy en desacuerdo (8) equivalente al 8%; En desacuerdo (16) con un
porcentaje del 16%; Ni en acuerdo, ni en desacuerdo (24) que corresponde 24%; De
acuerdo (36) correspondiente al 36% y muy de acuerdo (16) perteneciente al 16%. Con

el porcentaje obtenido en base a la escala de Likert: De acuerdo (36%), se asevera que
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las acciones de comunicacién direccionadas a los empleados, si tienen la finalidad de
fomentar un trabajo en equipo entre las diferentes areas del Centro Comercial
Buenaventura Moreno.

Tabla 5:

La comunicacion interna permite dirigir, compartir y establecer estrategias necesarias
para logar los objetivos del Centro Comercial Buenaventura Moreno.

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 20 20%
En desacuerdo 12 12%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 16 16%
De acuerdo 28 28%
Muy de acuerdo 24 24%
TOTAL 100 100%

Fuente: colaboradores del Centro Comercial Buenaventura Moreno
Elaborado por: Pamela Rosales Suarez
Fecha: Enero 2023

FIGURA 5:

La comunicacion interna permite dirigir, compartir y establecer estrategias necesarias
para logar los objetivos del Centro Comercial Buenaventura Moreno.

B Muy de acuerdo
H De acuerdo
Ni en acuerdo, ni en

desacuerdo

B En deacuerdo

B Muy en desacuerdo

Fuente: colaboradores del Centro Comercial Buenaventura Moreno
Elaborado por: Pamela Rosales Suéarez
Fecha: Enero 2023

Analisis: En base a la pregunta realizada, los encuestados respondieron de la siguiente manera:
Muy en desacuerdo (20) equivalente al 20%; En desacuerdo (12) con un porcentaje del 12%; Ni
en acuerdo, ni en desacuerdo (16) que corresponde 16%; De acuerdo (28) correspondiente al
28% y muy de acuerdo (24) perteneciente al 24%. Con el porcentaje obtenido en base a la escala
de Likert: De acuerdo (28%), se afirma que la comunicacién interna permite dirigir, compartir y
establecer estrategias necesarias para logar los objetivos del Centro Comercial Buenaventura

Moreno.
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Variable Dependiente: Clima Organizacional
Tabla 6:

Los trabajadores deben tener claras las funciones del trabajo que desarrolla en e/

Centro Comercial Buenaventura Moreno.

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 24 24%
En desacuerdo 8 8%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 8 8%
De acuerdo 36 36%
Muy de acuerdo 24 24%
TOTAL 100 100%

Fuente: colaboradores del Centro Comercial Buenaventura Moreno
Elaborado por: Pamela Rosales Suarez
Fecha: Enero 2023

FIGURA 6:

Los trabajadores deben tener claras las funciones del trabajo que desarrolla en el
Centro Comercial Buenaventura Moreno.

B Muy de acuerdo

H De acuerdo

Ni en acuerdo, ni en
8% desacuerdo

B En desacuerdo

¥ Muy en desacuerdo

Fuente: colaboradores del Centro Comercial Buenaventura Moreno
Elaborado por: Pamela Rosales Suarez
Fecha: Enero 2023

Analisis: En base a la pregunta realizada, los encuestados respondieron de la siguiente manera:
Muy en desacuerdo (24) equivalente al 24%; En desacuerdo (8) con un porcentaje del 8%; Ni en
acuerdo, ni en desacuerdo (8) que corresponde 8%; De acuerdo (36) correspondiente al 36% y
muy de acuerdo (24) perteneciente al 24%. Con el porcentaje obtenido en base a la escala de
Likert: De acuerdo (36%), se alega que los trabajadores deben tener claras las funciones del

trabajo que desarrolla en el Centro Comercial Buenaventura Moreno.
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Tabla 7:

Un ambiente de trabajo positivo se caracteriza por el buen trato, respeto, honestidad y
sinceridad entre los comparieros de labores.

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 20 20%
En desacuerdo 8 8%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 8 8%
De acuerdo 36 36%
Muy de acuerdo 28 28%
TOTAL 100 100%

Fuente: colaboradores del Centro Comercial Buenaventura Moreno
Elaborado por: Pamela Rosales Suarez
Fecha: Enero 2023

FIGURA 7:

Un ambiente de trabajo positivo se caracteriza por el buen trato, respeto, honestidad y
sinceridad entre los comparieros de labores.

B Muy de acuerdo

B De acuerdo

8%
Ni en acuerdo, ni en
desacuerdo

8% H En desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Fuente: colaboradores del Centro Comercial Buenaventura Moreno
Elaborado por: Pamela Rosales Suéarez
Fecha: Enero 2023

Anélisis: En base a la pregunta realizada, los encuestados respondieron de la siguiente manera:
Muy en desacuerdo (20) equivalente al 20%; En desacuerdo (8) con un porcentaje del 8%; Ni en
acuerdo, ni en desacuerdo (8) que corresponde 8%; De acuerdo (36) correspondiente al 36% y
muy de acuerdo (28) perteneciente al 28%. Con el porcentaje obtenido en base a la escala de
Likert: De acuerdo (36%), se asevera que un ambiente de trabajo positivo se caracteriza por el

buen trato, respeto, honestidad y sinceridad entre los comparieros de labores.
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Tabla 8:

Un ambiente de trabajo positivo se caracteriza porque sus integrantes se divierten y
realizan algunas actividades de integracion.

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 24 24%
En desacuerdo 16 16%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 24 24%
De acuerdo 28 28%
Muy de acuerdo 8 8%
TOTAL 100 100%

Fuente: colaboradores del Centro Comercial Buenaventura Moreno
Elaborado por: Pamela Rosales Suéarez
Fecha: Enero 2023

FIGURA 8:

Un ambiente de trabafo positivo se caracteriza porque sus integrantes se divierten y
realizan algunas actividades de integracion.

B Muy de acuerdo
M De acuerdo

Ni en acuerdo, ni en
desacuerdo

249
y B En desacuerdo

B Muy desacuerdo

Fuente: colaboradores del Centro Comercial Buenaventura Moreno
Elaborado por: Pamela Rosales Suéarez
Fecha: Enero 2023

Anélisis: En base a la pregunta realizada, los encuestados respondieron de la siguiente manera:
Muy en desacuerdo (24) equivalente al 24%; En desacuerdo (16) con un porcentaje del 16%; Ni
en acuerdo, ni en desacuerdo (24) que corresponde 24%; De acuerdo (28) correspondiente al
28% y muy de acuerdo (8) perteneciente al 8%. Con el porcentaje obtenido en base a la escala
de Likert: De acuerdo (28%), se confirma que un ambiente de trabajo positivo se caracteriza

porque sus integrantes se divierten y realizan algunas actividades de integracion.



Tabla 9:

El ambiente de trabajo armonioso y agradable permite la comodidad y genera /a
productividad y eficacia de las actividades del Centro Comercial Buenaventura Moreno.

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 16 16%
En desacuerdo 24 24%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%
De acuerdo 40 40%
Muy de acuerdo 20 20%
TOTAL 100 100%

Fuente: colaboradores del Centro Comercial Buenaventura Moreno
Elaborado por: Pamela Rosales Suarez
Fecha: Enero 2023

FIGURA 9:

El ambiente de trabajo armonioso y agradable permite la comodidad y genera /a
productividad y eficacia de las actividades del Centro Comercial Buenaventura Moreno.

B Muy de acuerdo
H De acuerdo
Ni en acuerdo, ni en

desacuerdo

B En desacuerdo

¥ Muy en desacuerdo

Fuente: colaboradores del Centro Comercial Buenaventura Moreno
Elaborado por: Pamela Rosales Suarez
Fecha: Enero 2023

Analisis: En base a la pregunta realizada, los encuestados respondieron de la siguiente manera:
Muy en desacuerdo (16) equivalente al 16%; En desacuerdo (24) con un porcentaje del 24%; Ni
en acuerdo, ni en desacuerdo (0) que corresponde 0%; De acuerdo (40) correspondiente al 40%y
muy de acuerdo (20) perteneciente al 20%. Con el porcentaje obtenido en base a la escala de
Likert: De acuerdo (40%), se comprueba que el ambiente de trabajo armonioso y agradable
permite la comodidad y genera la productividad y eficacia de las actividades del Centro

Comercial Buenaventura Moreno.

44



Tabla 10:

Los trabajadores constituyen una pieza clave para alcanzar el éxito del Centro
Comercial Buenaventura Moreno.

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 20 20%
En desacuerdo 16 16%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 8 8%
De acuerdo 44 449%
Muy de acuerdo 12 12%
TOTAL 100 100%

Fuente: colaboradores del Centro Comercial Buenaventura Moreno
Elaborado por: Pamela Rosales Suarez
Fecha: Enero 2023

FIGURA 10:

Los trabajadores constituyen una pieza clave para alcanzar el éxito del Centro
Comercial Buenaventura Moreno.

B Muy de acuerdo
H De acuerdo
Ni en acuerdo, ni en

desacuerdo

B En desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Fuente: colaboradores del Centro Comercial Buenaventura Moreno
Elaborado por: Pamela Rosales Suarez
Fecha: Enero 2023

Analisis: En base a la pregunta realizada, los encuestados respondieron de la siguiente manera:
Muy en desacuerdo (20) equivalente al 20%; En desacuerdo (16) con un porcentaje del 16%; Ni
en acuerdo, ni en desacuerdo (8) que corresponde 8%; De acuerdo (44) correspondiente al 44%y
muy de acuerdo (12) perteneciente al 12%. Con el porcentaje obtenido en base a la escala de
Likert: De acuerdo (44%), se afirma los trabajadores constituyen una pieza clave para alcanzar

el éxito del Centro Comercial Buenaventura Moreno.




4.2.2 Andlisis Cualitativo: Entrevista

Como segundo método de recopilacion de datos cualitativos se utilizé el

instrumento de entrevista dirigida a una profesional, que forma parte del area

administrativa de centro comercial Buenaventura Moreno. “La entrevista es una técnica

de gran utilidad en la investigacion cualitativa para recabar datos; se define como una

conversacion que se propone un fin determinado distinto al simple hecho de conversar.

ES un instrumento técnico que adopta la forma de un dialogo coloquial” ( Diaz Bravo,

Torruco Garcia, Martinez Hernandez, & Varela Ruiz, 2013). La entrevista esta

conformada con una guia de preguntas de acuerdo a las variables, dependiente e

independiente, con sus respectivos indicadores.

Tabla 11: Analisis de entrevista

Entrevistado: Tecnologa Corina Villao, Administradora del Centro Comercial

Buenaventura Moreno.

Entrevistador: Pamela VVanessa Rosales Suarez

Pregunta

Analisis cualitativo

Observacion

Variable

Comunicacion Interna

Independiente:

¢Cudl es la importancia de
la comunicacién interna?

La comunicacion interna es
el dialogo que se puede
tener entre las autoridades
y los trabajadores de un
lugar, llegando a tener una
buena organizacion laboral,
la importancia es mantener
la motivacion de todo el
equipo humano
perteneciente del centro
comercial, generando una
buena comunicacion y

mayor entendimiento de las

En relacion con la
respuesta obtenida en base
a la primera interrogante,
se menciona el
razonamiento de la
Tecnbloga que coincide
con el aporte de autora
Cardozo (2021), donde
menciona que es
fundamental para una
empresa la comunicacion
interna para v una mejor

organizacion e integracion
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necesidades de cada uno de
ellos.

de empleados.

¢ Cuales son las
caracteristicas de la
comunicacion interna?

Se debe generar de manera
transparente, participativa,
inclusiva, llena de ideas,
sugerencias, también debe
ser un ambiente pacifico e
innovador donde pueda
existir la uniény
participacion para un mejor
entendimiento y
comparierismo entre
administrativos como

colaboradores.

En base a la segunda
respuesta obtenidas en la
segunda interrogante, se
relaciona el criterio con el
del autor Graveran (2017)
el cual deb¢fine que la
comunicacion tiene como
caracteristicas organizar,
integrar, comprometer y
movilizar al publico

interno.

¢ Cudles son las estrategias
de la comunicacion
interna?

Dentro del centro
comercial se debe
identificar el perfil de cada
uno de los trabajadores,
apoyarlos, motivarlos,
conocer cada una de sus
necesidades, reconocer
econémica y
emocionalmente su trabajo
que realizan, implementar
reuniones, juegosy
capacitaciones y sobre
todos establecer un dialogo
ameno con ellos todos los

dias.

En relacion a interrogante
tres, y en base a su
respuesta tenemos que el
autor Medrano (2012) para
el éxito de la empresa
deben tener procesos
comunicacionales, control,
relacion, supervision, entre
otros. Logrando asi que el

aminete laboral y de la

emprresa sea sactisfactorio.

Elaborar un plan

estratégico corporativo,

En base a la respuesta

obtenida por fia cuarta
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¢Como mejorar las

habilidades de

comunicacion interna?

donde se implementes
reuniones de amera
periddica, mejorar el
departamento de talento
humano, aceptar
sugerencias, ideas y
criticas, organizar
actividades fuera del
ambiente laboral, instalar
nuevos equipos de
comunicacion que faciliten
la comunicacion y
compresion de informacion
tanto para trabajadores

como arrendatarios.

pregunta, se relaciona con
los autores Aguado et al
(2013), menciona que para
mejorar la comunicacion se
debe aumentar la
motivacion, el compromiso
y la eficiencia en los
procesos, contenidos y
habilidades de
comunicacion en relacion

al liderazgo.

Variable

Clima Organizacional

dependiente:

¢Como influye el
organizacional en
trabajo?

clima
el

Influye en el diaa diay en
las labores que le
corresponden a cada uno
de los colaboradores, por lo
que se busca tener y
mantener un buen ambiente
laboral basado en el
entendimiento,
comunicacion y
motivacion. Si el clima
laboral se ve afectado, la
productividad de los
colaboradores baja de

manera constante.

Segun la respuesta
obtenida en base a la
pregunta, se relaciona con
lo que mencionan los
autores Pilligua et al
(2019), el clima
organizacional determina la
forma en que un individuo
percibe su trabajo, su
desempefio,
productividaad, influyendo
asi en la satisfaccion del
personal y por lo tanto de

la productividad.

Lo mas recomendable es
mejorar la comunicacion

entre los trabajadores y

Relacion a la respuesta
obtenida en la segunda

pregunta, los autores
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¢Cémo se puede mejorar el
clima laboral entre los
comparieros?

crear una mejor relacion de
trabajo, fomentar la
participacion y el trabajo
en equipo, motivarlos en
cada una de sus
actividades, agradecerles
por cada esfuerzo que
hacen por el centro
comercial, brindarles
beneficios para ellos y sus

familias.

Pilligua et al. (2019)
menciona que se evalua el
grado de madurez, el
respeto, la manera de
comunicarse, el grado de
colaboracién y
comparferismo exitente y la
confianza, para mejorar el

ambiente de trabajo.

¢ Como enfrentar una crisis
a consecuencia del clima
laboral?

Si existe clima laboral lo
mas recomendable es
dialogar con la persona o
personas que estén
involucradas en el origen
del mal ambiente laborar,
para esto se necesita la
participacion del
departamento de recursos
humanos, de tal manera
que le hagan conocer a la
persona afectada que tiene
el respaldo de la empresa y
motivarlos para que asi
mejore el clima laboral

entre todos.

Segun la respuesta
obtenida en nuestra ultima
interrogante, menciona el
autor Palacios (2017) que
sera importante identificar
aquella personas que
generan un mal clima
laboral, con el fin de poder
realizar los correctivos
necesarios para mitigar
estas diferencias o
discrepancias en el area de

trabajo.

Fuente: Entrevista a la Tecndloga Y Administradora del Centro Comercial Buenaventura Moreno

Elaborado por: Pamela Rosales Suéarez
Fecha: Enero 2023
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4.3 Discusion de resultados

Discusién de la encuesta

Después de haber aplicado el método de recoleccion de datos cuantitativo, se ha podido
identificar como la comunicacidn interna tiene relacion con el clima organizacional
dentro del Centro Comercial Buenaventura Moreno del Cantén La Libertad, de igual
manera se pudo determinar como es la relacion de los trabajadores del lugar ya antes
mencionado, para esto se escogieron 2 preguntas de la variable independiente y 2 de la
variable dependiente, demostrando las opiniones de los colaboradores del centro
comercial.

En relacién con la pregunta 1 sobre “La comunicacion interna esta dirigida a los
trabajadores, busca motivar al equipo humano y retener los mejores talentos del entorno
del Centro Comercial Buenaventura Moreno”, obteniendo los siguientes datos: De
acuerdo 44% y 4% Ni en acuerdo, ni en desacuerdo, segun Chacin (2015) la incitacion
laboral es un proceso que va a necesitar de o constante que pueda ser el practicante para
lograrlo. Las actividades encargadas se pueden cumplir con mayor eficacia si los
empleados tienen una motivacion diaria.

En base a los datos obtenidos en la pregunta 2 sobre “La comunicacion interna
estad orientada a mantener la buena relacion con los trabajadores, se obtienen los
siguientes datos: De acuerdo 40% y 4% Muy en desacuerdo, resaltando que la
comunicacidn interna se basa en mantener una mejor relacion entre los colaboradores
del centro comercial, esto responde al criterio de Ramirez (2017) manifiesta que la
comunicacion interna es el vinculado de funciones y actividades ideadas a partir del
proceso de significacion y trabajo. En relacion con el ambiente laboral de los
trabajadores del Centro Comercial Buenaventura Moreno.

Mediante los datos obtenidos en la pregunta 3 acerca de “la falta de estrategias
comunicacionales, permiten que la informacion llegue a los objetivos planteados
(arrendatarios)”, se obtuvieron los siguientes datos: De acuerdo 40% y 16% En
desacuerdo, Sordo (2022) recalca que no influyen las faltas de estrategias
comunicacionales al momento de impartir informacion, menciona que existen varias
razones por lo que las empresas llegan a tener problemas de comunicacion, porque los
elementos claves y estratégicos para mejorar es la reputacion corporativa y la
comunicacion. La cabeza principal del centro comercial debe implementar estrategias

comunicacionales para mejorar la emision de mensajes dentro de lugar.
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Segun los resultados obtenidos en la pregunta 4 sobre “Considera que las
acciones de comunicacion direccionadas a los empleados, tiene la finalidad de fomentar
un trabajo en equipo entre las diferentes areas del Centro Comercial Buenaventura
Moreno”, se recopilaron los siguientes datos: De acuerdo 36% y 8% Muy en
desacuerdo, Rivas Tovar (2010) emite que el trabajo en conjunto permite distintos
puntos de vista a la hora de tomar una decision, esto enriquece el trabajo y minimiza las
frustraciones. La buena correlacién y el equipo de trabajo generan que las diligencias se
den con exito.

En base a los resultados arrojados de la pregunta 5 sobre “La comunicacion
interna permite dirigir, compartir y establecer estrategias necesarias para lograr los
objetivos del centro Comercial Buenaventura Moreno”, se obtuvieron los siguientes
datos: De acuerdo 28% y 12% En desacuerdo, Sierra Contreras (2013) menciona las
habilidades con relacion a las actividades de la organizacion y como se van a
implementar en el corto o largo plazo, con miras a lograr los objetivos planteados en la
politicas de la empresa. Es fundamental establecer estrategias que permitan organizar un
grupo de compareces para un fin y servicio.

De acuerdo con la pregunta 6 sobre “Los trabajadores deben tener claras las
funciones del trabajo que desarrolla en el Centro Comercial Buenaventura Moreno”, se
recopilaron los siguientes datos: De acuerdo 36%, 8% En desacuerdo y % Ni en
acuerdo, ni en desacuerdo, afirma Lagos (2018) que al no conocer el rol o funcion y las
expectativas en torno a ellos, hace que las personas se sientan inseguras, indecisas y
erraticas. Es fundamental que cada uno de los colaboradores conozca cuales seran sus
areas y roles a cumplir.

La pregunta 7 sobre “Un ambiente de trabajo positivo se caracteriza por el buen
trato, respeto, honestidad y sinceridad entre los compafieros de labores”, muestran los
siguientes datos: De acuerdo 36%, 8% Ni en acuerdo, ni en desacuerdo y 8% En
desacuerdo, Consiente (2022) manifiesta que el respeto se trata de una via de doble
sentido para avalar que las personas respeten a la colocacion y permitir que sientan que
su trabajo es valorado y reconocido.

De acuerdo con la pregunta 8 sobre “Un buen ambiente de trabajo se caracteriza
porque sus integrantes se divierten y realizan algunas actividades de integracion”, se
obtuvieron los siguientes datos: De acuerdo 28% y 8% Muy de acuerdo, para ello
concuerda con el contenido Monex (2018) de una de las mejores estrategias industriales
en términos de resultados, es aquella donde se fusionan capacidades naturales con

51



buenos ambientes de trabajo. Mas alla del ambiente laboral, se busca generar diligencias
de integracion junto al personal para mejorar el ambiente laboral.

La pregunta 9 tarta acerca de “El ambiente de trabajo armonioso y agradable
permite la comodidad y genera la productividad y eficiencia de las actividades del
Centro Comercial Buenaventura Moreno”, se obtuvieron que 40% estan De acuerdo y
16%, Muy en desacuerdo, segun su criterio el ambiente laboral repercuten directamente
en la produccién y desenvolvimiento de los trabajadores y afecta el compromiso con la
empresa. EI buen ambiente, en tranquilidad y lleno de armonia generando productividad
en las actividades.

Para concluir con el analisis de los elementos cuantitativos, la pregunta 10 trata
acerca de los trabajadores que constituyen como una pieza clave para alcanzar el éxito
del Centro Comercial Buenaventura Moreno, con los siguientes resultados: 44% De
acuerdo y en la escala indiferente 8% Ni en acuerdo, ni en desacuerdo, por lo que se
llega a la conclusion que la mayoria de trabajadores estan de acuerdo que son una pieza
clave para el éxito de la empresa. De esta manera también resalta Pilligua Lucas &
Arteaga Ureta (2019) que existen estudios, donde se observa que, las empresas estan
preocupéandose por invertir en ambientes adecuados para sus trabajadores, con la
finalidad que, estos generen resultados favorables para la empresa, basados en la

eficiencia y eficacia sinénimo de productividad.

Discusion de resultados de la entrevista

A continuacion se detallara la informacién obtenida mediante el método
cualitativo, con el instrumento de la entrevista, con el fin de conocer como es el clima
organizacional y la comunicacion en el centro comercial por parte del criterio de la
administradora.

En relacion a primera pregunta, ¢Cudl es la importancia de la comunicacion
interna? La respuesta va de acuerdo al concepto de Cardozo (2021) donde menciona que
es fundamental para una empresa la comunicacion interna para una mejor organizacion
e unién de empleados. En terminacion la comunicacion interna se basa en el dialogo que

se puede tener entre autoridades y personales de un lugar, establecimiento o empresa.

La pregunta nimero 2 ;Cuales son las caracteristicas de la comunicacién interna?,

de acuerdo con el apartado y en base del criterio de Graveran (2017) define que la
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comunicacion tiene como caracteristicas organizar, integrar, comprometer y movilizar
al publico interno. De acuerdo a la respuesta obtenida por la entrevistadora, se debe
generar de manera transparente, participativa, inclusiva, llena de ideas, sugerencias,
también debe ser un ambiente pacifico e innovador donde pueda existir la unién y
participacion.

Continuando con la herramienta cualitativa y referente a la interrogante 3
¢Cuales son las estrategias de la comunicacion interna?, se recalca mediante la opinién
Medrano (2012), que el éxito de la empresa deben tener técnicas comunicacionales,
control, trato, supervision, consiguiendo asi que el ambiente laboral y de la empresa sea
satisfactorio. Como respuesta teneos que se debe identificar el perfil de cada uno de los
trabajadores, apoyarlos, motivarlos, conocer casa una de sus necesidades, reconocer
econdmica y emocionalmente el trabajo que realiza.

De acuerdo con la pregunta 4 ;Cémo mejorar las habilidades de comunicacién
interna?, menciona Aguado et al. (2013) Que para mejorarla comunicacion se debe
aumentar la motivacion, el compromiso y la eficiencia en los procesos, contenidos y
habilidades de la comunicacion en relacion al liderazgo. La respuesta obtenida de
acuerdo a la interrogante, nos dice que elaborar un plan estratégico corporativo, donde
se implementen reuniones de manera peridédica, manejar el departamento de talento
humano, aceptar sugerencias, ideas y criticas, organizar actividades fuera del ambiente
laboral.

En relacion a la variable dependiente se elabor6 la pregunta 5 ;Como influye el
clima organizacional en el trabajo?, afirma Pilligua (2019) que el clima organizacional
determina la forma en que un individuo percibe su trabajo, su desempefio,
productividad, influyendo asi en la gozo del personal y por lo tanto de la productividad.
Mediante a la repuesta obtenida nos ratifica que influye en el dia a dia y en los trabajos
que le corresponden a cada uno de los coadjutores, por lo que se busca tener y mantener
un buen ambiente laboral basado en el intelecto, comunicacion y motivacion.

Continuando con la pregunta 6 ;Como se puede mejorar el clima organizacional
entre los compafieros?, segiin menciona que se evalla el grado de madurez, el respeto,
la manera de comunicarse, el grado de colaboracion y compafierismo existente y la
confianza para mejorar el ambiente de trabajo. En base a la respuesta obtenida en la
entrevista nos manifiesta que lo mas recomendable es mejorar la comunicacion entre los
trabajadores y crear una mejor relacion de trabajo, fomentar la participacion y el trabajo
en equipo, motivarlos en cada una de sus actividades, agradecerles por cada esfuerzo
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que hacen por el centro comercial.

Para finalizar con el anélisis de la entrevista, en la pregunta 7 ;Como enfrentar
una crisis a consecuencia del clima laboral?, en relacion con la respuesta el autor
Palacios (2017) menciona sera importante identificar aquella personas que crean un mal
clima laboral, con el fin de poder realizar los correctores necesarios para mitigar estas
diversificas o discrepancias en el area de trabajo. En base a la respuesta obtenida nos
manifiesta que si existe clima laboral méas respetable es dialogar con las personas que
estén involucradas en el comienzo del problema, para esto se dara la participacion de

departamento de talento humano y brindarle el respaldo total de la empresa.
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CONCLUSIONES

La comunicacion interna del Centro Comercial Buenaventura Moreno, permite
que haya un mejor entendimiento dentro de la relacion laboral entre los
colaboradores y parte administrativa del lugar, por ende también ayuda que haya
una excelente compresion de la informacion; esto segin los criterios
profesionales y tedricos de expertos en estas areas de la comunicacion y el clima

organizacional.

En base a los resultados obtenidos en las encuestas realizadas a los trabajadores
del Centro Comercial Buenaventura Moreno, afirman que es favorable el trabajo
en equipo en distintas areas del lugar; en base a la comunicacion interna en la
cual se permita dirigir, compartir y establecer estrategias necesarias para llegar a

los objetivos que plantee la institucion.

La comunicacion interna en relacion con el clima organizacional dentro de los
colaboradores, se basa en un buen ambiente laboral caracterizado por el buen
trato, el respeto, honestidad y sinceridad entre todos, cumpliendo de tal manera

las funciones de trabajo que se desarrollan dentro del lugar.

Los resultados obtenidos en las encuestas realizadas a los colaboradores, en
relacion con los criterios de la entrevista ejecutada a un experto y parte
administrativa de la institucién; sustentan que es necesario y fundamental la
buena relacion laboral, el comparierismo entre integrantes de la administracion

para que de esta manera se genere una buena imagen y reputacion corporativa.
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RECOMENDACIONES

Realizar actividades dentro y fuera del ambiente laboral en conjunto con los
trabajadores del Centro Comercial Buenaventura Moreno, de tal manera que
generar un mejor clima organizacional en base a la motivacion,
compafierismo, integracion y satisfaccion de sus necesidades, ganando mas
confianza de parte de ellos y por ende mayor productividad dentro de la

institucion.

Aplicar dentro del éarea laboral estrategias comunicacionales como:
reuniones frecuentes para conocer las necesidades de todos los
colaboradores, motivarlos diariamente, reconocer su esfuerzo y trabajo,
integrarlos forma una estrecha relacion en base a la confianza y respaldo del

establecimiento.

Fomentar la participacion dentro del departamento de talento humano del
centro comercial, para que de esta manera en las distintas situaciones que se
den en horarios laborales y en la cual los colaboradores se vean afectados,
acudan libremente al departamento de talento humano para hacer llegar sus

criticas u opiniones para un mejor ambiente laboral.

En base a los resultados obtenidos en la encuesta; los criterios obtenidos por
los trabajadores, sustentan la idea de la investigacion del presente proyecto
por lo tanto su aplicacion o estudio contara con el respaldo de los integrantes
que laboren dentro del centro comercial y por ende generara un impacto

social.
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ANEXOS

ANEXO 2: Matriz de Operacionalizacion

TEMA/
TITULO

VARIABLES DE
ESTUDIO

DEFINICION

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSION

INDICADORES

Comunicacion
internay su
relacion con el
clima
organizacional del
Centro Comercial
Buenaventura
Moreno en el
canton La
Libertad.

Comunicacion
Interna

La comunicacién interna

incluye las acciones de
comunicacion que se realizan en
las instituciones dirigidas al
publico interno. Comprende,
mediante el empleo de diversos
medios y canales, las estrategias
y programas de comunicacion.
Esté definida por la
interrelacién que se puede
logara entre el personal que
compone la organizacion y sus
objetivos principales debe ser
integrar, comprender y
movilizar al publico interno con
los objetivos de una institucion
(Graveran,

MManual de Gestion de la

Propuesta de

Medios de
comunicacion

Estrategias de

comunicacion

Comprender al

publico

— Comunicacion

— Trasmitir noticias

— Estrategias

comunicacionales

— Reputacion

— Satisfacer

necesidades

1)

2)

3)

4)

5)

La comunicacion interna esta
dirigida a los trabajadores, busca
motivar al equipo humano y
retener los mejores talentos del
entorno del Centro Comercial
Buenaventura Moreno.

La comunicacion interna esta
orientada a mantener la buena
relacion con los trabajadores.

La falta de estrategias
comunicacionales, permiten que
la informacion llegue a los
objetivos planteados
(arrendatarios).

Considera que las acciones de
comunicacion direccionadas a los
empleados, tiene la finalidad de
fomentar un trabajo en equipo
entre las diferentes &reas del
Centro Comercial Buenaventura
Moreno.

La comunicacién interna permite
dirigir, compartir y establecer




Comunicacion Interna para el
Centro. Nacional de

Biopreparados., 2017).

estrategias necesarias para lograr
los  objetivos del Centro
Comercial Buenaventura Moreno.

Clima
Organizacional

La importancia del clima
organizacional radica en el
hecho de que el comportamiento
de un trabajador no es
solamente el resultado de los
factores organizacionales
existentes, sino que dependen
de las percepciones que él tenga
de esos factores, como tamafio
de la organizacién, modos de
comunicacion, estilos de
liderazgo, entre otros. Sin
embargo, en gran medida estas
percepciones que los
trabajadores y directivos se
forman de la empresa a la que
pertenecen pueden depender de
las interacciones y actividades,
ademas de otras experiencias de
cada miembro con la

organizacion. (Guevara X. |,

Factores
Organizaciona
les

Liderazgo

Interacciones
y actividades

Relacion laboral

Desempefio

Organizar
Lograr  fines

objetivos

Labores a cumplir

1)

2)

3)

4)

5)

Los trabajadores deben tener
claras las funciones del trabajo
que desarrolla en el Centro
Comercial Buenaventura Moreno.
Un ambiente de trabajo positivo
se caracteriza por el buen trato,
respeto, honestidad y sinceridad
entre los compafieros de labores.
Un buen ambiente de trabajo se
caracteriza porque sus integrantes
se divierten y realizan algunas
actividades de integracion.

El ambiente de trabajo armonioso
y agradable permite la comodidad
y genera la productividad vy
eficiencia de las actividades del
Centro Comercial Buenaventura
Moreno.

Los trabajadores constituyen una
pieza clave para alcanzar el éxito
del Centro Comercial
Buenaventura Moreno.




Clima Organizacional , 2018).




ANEXO 3: Instrumentos

COMUNICACION INTERNA Y SU RELACION CON EL CLIMA
ORGANIZACIONAL DEL CENTRO COMERCIAL BUENAVENTURA
MORENO EN EL CANTON LA LIBERTAD.

Técnica: Encuesta con escala de Likert

Instrumento: Guia de preguntas — Comunicacién Interna — Clima Organizacional

Tema: Comunicacion Interna Y Su Relacion Con El Clima Organizacional Del Centro Comercial
Buenaventura Moreno En EI Cant6n La Libertad.

Objetivo. Evaluar la aceptacion de la manera de informar dentro del Centro Comercial.

Escala: Muy en desacuerdo 1, en desacuerdo 2, ni en acuerdo ni desacuerdo 3, de acuerdo4, muy de

acuerdo 5.

Variable Independiente: Comunicacion Interna

1 2 |3
1 La comunicacion interna esta dirigida a los trabajadores, busca motivar al equipo humano y
retener los mejores talentos del entorno del Centro Comercial Buenaventura Moreno.
’ La comunicacion interna esta orientada a mantener la buena relacién con los trabajadores.

La falta de estrategias comunicacionales, permiten que la informacién llegue a los objetivos
3 | planteados (arrendatarios).

Considera que las acciones de comunicacion direccionadas a los empleados, tiene la finalidad
4 | de fomentar un trabajo en equipo entre las diferentes areas del Centro Comercial Buenaventura
Moreno.

5 La comunicacion interna permite dirigir, compartir y establecer estrategias necesarias para
lograr los objetivos del Centro Comercial Buenaventura Moreno.

Variable dependiente: Clima Organizacional

Los trabajadores deben tener claras las funciones del trabajo que desarrolla en el Centro
Comercial Buenaventura Moreno.

Un ambiente de trabajo positivo se caracteriza por el buen trato, respeto, honestidad y
sinceridad entre los compafieros de labores.

Un buen ambiente de trabajo se caracteriza porque sus integrantes se divierten y realizan
3 algunas actividades de integracion.

El ambiente de trabajo armonioso y agradable permite la comodidad y genera la productividad
y eficiencia de las actividades del Centro Comercial Buenaventura Moreno.

Los trabajadores constituyen una pieza clave para alcanzar el éxito del Centro Comercial
Buenaventura Moreno.

Lcda. Vilma Maribel Garcia Gonzélez, Mgt.
Juez Experto
C.l:
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Técnica: Entrevista

Tema: Comunicacion interna y su relacion con el clima organizacional del Centro
Comercial Buenaventura Moreno En El Canton La Libertad.

Objetivo: Conocer la opinién y forma en que la administradora logra impartir
informacion a los arrendatarios.

ANEXO 4: Cuadro de entrevista

Entrevistado: Tecnoéloga Corina Villao.

Cargo: Administradora del CC Buenaventura Moreno
Especialidad: Personal Administrativo
Entrevistador: Pamela Rosales Suarez

| Respuesta

Comunicacion Interna

1. | ¢Cuél es la importancia de la comunicacién interna?

2. | ¢Cuales son las caracteristicas de la comunicacion

interna?

3. | ¢Cudles son las estrategias de la comunicacion
interna?

4 | ;Como mejorar las habilidades de comunicacion
interna?

Clima Organizacional

5 | ¢Como influye el clima organizacional en el

trabajo?

6. | ¢Como se puede mejorar el clima laboral entre los
comparieros?

7. | ¢Cémo enfrentar una crisis a consecuencia del clima
laboral?

Lcda. Vilma Maribel Garcia Gonzélez, Mgt.
Juez Experto
C.I:
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ANEXO 5: Matriz de Validacién de contenido por juicio de expertos

TITULO: Comunicacion interna y su relacion con el clima organizacional del Centro Comercial Buenaventura Moreno En El Cantén La Libertad.
AUTOR: Pamela Rosales Suéarez
. CRITERIOS DE
OPCION DE EVALUCION
w RESPUESTA Relacion entre:
| OBSERVACION
< DIMENSION INDICADOR ITEMS 2 15 2518 | g|varmsiev oivensione moicabor| TEMSY Yio
[nd 3 ? o E S5 E DIMENSION | INDICADOR | E ITEMS OPCION DE RECOMENDACI
< & | 232|223 RESPUESTA ON
> L |8 88 8|28
> 8 588 =§
= P w SI NO Sl NO Sl NO Sl NO
L La comunicacién interna estd dirigida a los X X
Conceptualizacion trabajadores, busca motivar al equipo humano y X
;qc_,; o Medios de retener !os mejores talentos del entorno del Centro X
2 2 comunicacion Comercial Buenaventura Moreno.
C -
L o -~ —
o8 Trasmitir noticias | | a comunicacién interna esté orientada a mantener X X X X
C @© - .
> S la buena relacion con los trabajadores.
=
s E
= O . L. H 1 1 i X X X
SO Estrategias de Objetivos planteados La faltfal de estr.a'teglas comumcaqor_wles, permiten X
que la informacién llegue a los objetivos planteados
comunicacion (arrendatarios).




Reputacion Considera que las acciones de comunicacion
direccionadas a los empleados, tiene la finalidad de
fomentar un trabajo en equipo entre las diferentes
areas del Centro Comercial Buenaventura Moreno.

Comprender al Satisfacer necesidades L& comunicacion interna permite dirigir, compartir y
establecer estrategias necesarias para lograr los
objetivos del Centro Comercial Buenaventura
Moreno.

publico

Variable Dependiente:
Clima Organizacional

Los trabajadores deben tener claras las funciones
del trabajo que desarrolla en el Centro Comercial
Factores Buenaventura Moreno.

Organizacionale

Relacién laboral

X

S

Un ambiente de trabajo positivo se caracteriza por el
Desempefio buen trato, respeto, honestidad y sinceridad entre los
compafieros de labores.

Un buen ambiente de trabajo se caracteriza porque
sus integrantes se divierten y realizan algunas
actividades de integracion.

Organizar

Liderazgo

Lograr fines El ambiente de trabajo armonioso y agradable
permite la comodidad y genera la productividad y
eficiencia de las actividades del Centro Comercial
Buenaventura Moreno.

y objetivos




Interacciones y
actividades

Labores a cumplir

Los trabajadores constituyen una pieza clave para
alcanzar el éxito del Centro Comercial
Buenaventura Moreno.

Lcda. Vilma Maribel Garcia Gonzélez, Mgt.
Juez Experto
C.I:

Fecha, La Libertad, 12 de enero
del 2023




ANEXO 6: Cuadro 4

Nombre del instrumento: Cuestionario — escribir la variable independiente

Indicador
es

Crite
rios

Deficie

nte

0-

20

Regul

ar

21 -40

Buena

41 - 60

Muy
Buena
61 - 80

Excele

nte

81 —

100

ASPECTOS DE
VALIDACION

§]

11

16

21

26

31

30

41

401 51

o0

ol

o] /1

/6

ol

80

91

96

(6 (&

10

15

20

25

30

39

40

45

o055

60

05

0175

80

89

90

95

10
0

OBSERVA
CIONES

1.Claridad

Esta formulado
con un lenguaje
apropiado

X

2.0bjetividad

Expresa
conductas
observables

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque tedrico

4.0rganizaci
on

Organizacion
I6gicaentre
sus items

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios

6.Intencional
diad

Valorar las
dimension
es del tema




7.Consistenci

Basado en aspectos

teéricos-
a S
cientificos
8.Coherencia Relacu?n en X
variables e
indicadores
9.Metodologi Adecuada y X
a responde a la

investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalUe la pertinencia,

eficacia del instrumento que se esté validando. Debera colocar la puntuacion
gue considere pertinente a los diferentes enunciados.

PROMEDIO:

La Libertad, 12 de enero del 2023

Leda:: Lcda. Garcia Gonzalez Vilma Maribel, Mgtr.
C.1.: 0201721610
Teléfono: 0981574260
E-mail: mary.garciagonzalez11800@gmail.com

Firma




ANEXO 7: Cuadro 5

VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

DATOS DEL ESTUDANTE

Apellidos y Nombres:

Rosales Suarez Pamela VVanessa

TITULO DEL TEMA DE INVESTIGACION

Comunicacion interna y su relacion con el clima organizacional del Centro Comercial
Buenaventura Moreno en el canton La Libertad.

DATOS DEL INSTRUMENTO

Nombre del instrumento:

Cuestionario — Comunicacion Interna

Objetivo:

Evaluar la aceptacion de la manera de informar dentro del
[Centro Comercial.

Dirigido a:

Personal administrativo que laboran en el Centro
|Comercial Buenaventura Moreno en el canton La Libertad.

JUEZ EXPERTO

Apellidos y Nombres:

Lcda. Garcia Gonzalez Vilma Maribel, Mgtr.

Documento de Identidad:

0201721610

Grado Académico:

Lcda. Comunicacion Social

Especialidad:

Master Universitario en Comunicacion e Identidad Corporativa

Experiencia Profesional (afios):

10

JUICIO DE APLICABILIDAD

Aplicabl
e

Aplicable después de

Corregir No Aplicable

Sugerencia:

Fecha: La Libertad, 12 de enero del 2023
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Lcda. Vilma Maribel Garcia Gonzélez, Mgt.

Juez Experto
C.l:

ANEXO 8: Validez de contenido del instrumento

DATOS DEL ESTUDANTE

Apellidos y Nombres:

Rosales Suarez Pamela VVanessa

TITULO DEL TEMA DE INVESTIGACION

Comunicacion interna y su relacion con el clima organizacional del Centro Comercial
Buenaventura Moreno en el canton La Libertad.

DATOS DEL INSTRUMENTO

Nombre del instrumento:

Guia de preguntas — Clima Organizacional

Objetivo: Conocer la opinién de la administradora y el ambiente
laboral que lleva con sus trabajadores.
Dirigido a: Administradora del Centro Comercial, encargado de

autorizar la informacion que sera tramitada y el mandato
|del mismo lugar.

JUEZ EXPERTO

Apellidos y Nombres:

Lcda. Garcia Gonzélez Vilma Maribel, Mgtr.

Documento de Identidad:

0201721610

Grado Académico:

Lcda. Comunicacion Social

Especialidad:

Master Universitario en Comunicacion e Identidad Corporativa

Experiencia Profesional (afios):

10

JUICIO DE APLICABILIDAD

Aplicabl
e

Aplicable después de

Corregir No Aplicable
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Sugerencia:

Fecha: La Libertad, 12 de enero del 2023

Lcda. Vilma Maribel Garcia Gonzalez, Mgt.

Juez Experto
C.l:
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ANEXO 9: Aplicacion de las encuestas

Uedit fxd © & 8 =

Y -

10-MQZATYKEMSmZCqH

€ > C o8

<://docs google.com/fo

a Formulario sin titulo [

Preguntas  Respuestas @  Configuracion

11 I T 3 I R PR ©)

ENCUESTA APLICADA A LOS INTEGRANTES
ADMINISTRATIVOS DEL CENTRO COMERCIAL
BUENAVENTURA MORENO.

TEMA: COMUNICACION INTERNA Y SU RELACION CON EL CLIMA ORGANIZACIONAL DEL CENTRO
CCOMERCIAL BUENAVENTURA MORENO EN EL CANTON LA LIBERTAD

OBJETIVO: Recopilar infc sobre 6 intema y la relacion con el o

trabajadores.

i Bils

CHGRNYP_VYxU/editéresponses w & 8 =

oo - K@

= = © O 8 nhitps//docs.google.com/forms/d/10-MQZct7YKEmSmZCqtIp37Q6SK:

a Formulario sin titulo 3 %

Preguntas  Respuestas @)  Configuracion

VARIABLE INDEPENDIENTE: Comunicacion Interna
Se basa ientar y dirigirse de ta, para generar una buena comunicacion
entre i ini ivos de o lugar.

1). La comunicacidn interna estd dirigida a los trabajadores, busca motivar al equipo |_D Copiar
humano y retener los mejores talentos del entorno del Centro Comercial
Buenaventura Moreno.

25 respuestas

Muy en desacuerda 4(16%)

4(16%)

En desacuerdo

Hien acuerdo, i desacuerda

De acuerdo 144 %)

Muy de acuerdo 5(0%)

« > C QO B httpsy/docs google.comforms/d/10-MQZCTYKEmS TQ6SKx2C6_cHGXNYP_VYxUjeditérespanse=ACYDBNITI2K. T3 & 8 =

oo o o KEN:®

a Formulario sin titulo [ ¢

Preguntas  Respuestas @)  Configuracion

Ver en Hojas de calculo H

25 respuestas

sesceptanrespuestis @)

Resumen Pregunta Indlividual

< 3% de 25 > 8 o

NO $& pusden editar Ias respuestas

ENCUESTA APLICADA A LOS INTEGRANTES
ADMINISTRATIVOS DEL CENTRO COMERCIAL
BUENAVENTURA MORENO.

TEMA: COMUNICACION INTERNA Y SU RELACION CON EL CLIMA ORGANIZACIONAL DEL

CENTRO COMERCTAL BUENAVENTURA MORENO EN EL CANTON LA LIBERTAD.

406

P T )

« 3> C QO & hitpsyidocs googlecom/forms/d/10-MQZTYKEmSmZCqtdp3TAESKx2CE_cHEXNYP_WYxU/edit#responses w & 8

@@5a-

a Formulario sin titulo [ ¥

Preguntas  Respuestas Configuracion

2). La comunicacién interna estd orientada a mantener la buena relacion con los LD Coplar
trabajadores
25 respuestas

Muy e desacusrdo

En desacuerdo

Hi &0 cuerdo, i gesacusrdo 3(12%)

De acusrdo 10(40%)

Muy de acusrdo 5(20%)

o 2 4 ] 8 10

3). La falta de icaci permiten que la on llegue a 10 copiar
los objetives planteados (arrendatarios).

25 respuestas

407
04/02/202:

g Sllc E




« > C QO B nttpsy/does.google.comyforms/d/10-MQZct7YKEMmSMZCqtIp37 Q6SKx2C6_cHGXNYP_VYsU/edit#responses w & & = « > C O B nhtipsy/docs.google.com/forms/d/10-MQZctTYKEMSMZCatop37QESKx2C6_cHGHNYP_WYxUjedit#responses w Y 8 =
a Formulario sin titulo 3 ¥ @ @ v @ i@ a Formulariosintitulo £ ® @ o e 1 @
Preguntas  Respuestas @)  Configuracion Preguntas  Respuestas @) Configuracion

————— 7 - ~
4.) El ambiente de trabajo armonioso y agradable permite la comodidad y genera la |D Copiar
5). Los trabajadores constituyen una pieza clave para alcanzar el éxito del Centro 10 copiar productividad y eficiencia de las actividades del Centro Comercial Buenaventura
Comercial Buenaventura Moreno. Morena.
25 respuestas 25 respuestas
Muy en desacuerdol Muy en desacuerdo
En desacuerdol En desacuerdol
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo| Nien acuerdo, ni en desacuerdo|
De acuerdo] 11 (44 %) De acuerdo 10 (40 %)
Muy de acuerdal Wuy de acuerdol
00 125
GRACIAS POR SU COLABORACION, UN EXCELENTE DIA. 5). Los trabajadores constituyen una pieza clave para alcanzar el éxito del Centro 10 copiar

Comercial Buenaventura Moreno.

Q . 25respuestas o .
ke BECE ., BENPRRITETSE 0 - e s B oW |

« > C QO A nttps://docs.gocglecom/forms/d/10-MQZet7YKEMSmZCqtap37QESKx2CE_cHGXNYP_VYxUfedit#responses g Y o = <« > C O B nhttps://docs.google.com/forms/d/10-MQZctTYK6mSmZCqtIp37Q65Kx2C6_cHGXNYP_VYxUj/edit#responses pid ® & & =
a Formulario sin titulo [ J @ ® 9 ¢ m H ‘ a Formulario sintitulo [ H ‘
Preguntas  Respuestas @B  Configuracion Preguntas  Respuestas @)  Configuracion

~ [} 2 4 6 8 10 A
2). Un ambiente de trabajo positivo se caracteriza por el buen trato, respeto, ||_:| Copiar
honestidad y sinceridad entre los compafieros de labores.
25 respuestas 3). Un buen i de trabajo se iza porque sus ir sedivierten y \D Copiar

realizan algunas actividades de integracion.

Muy en desacuerdo| 25 respuestas

En desacuerdo| Nuy en desacuerdo)

Nien acuerdo, ni en desacuerdo| En desacuerdo)

De acuerdo| Nien acuerdo. ni en desacuerdo|

Wuy de acuerdo| De acuerdo|

10
Muy de acuerdo|

0 2 4 5 8
3). Un buen ambiente de trabajo se caracteriza porque sus integrantes se divierten y I_D Copiar
realizan algunas actividades de integracion. O

. . . . . Copi
25 respuestas Py 4.) El ambiente de trabajo armonioso y agradable permite la comodidad y genera la L) Copiar o .
N e e e [ Cam .




-
e 2 C o8 googhe.com/ JQZATYK ; K2 NP ecteresponse o ® 2 0 = - 2> C G B nitpsyjdocs google.comforms/d/10- TYKE6mSmZCqtap3TQBSKs2C6_cHGHN H =
E Formulario sin titulo [ ¥ & @ 5 ¢ m i . E Formulario sin titulo ] J¢ i .
3
Prequntas  Respuestas @) Configuracion 2 Preguntas  Respuestas @) Configuracién
4) las acciones de alos 10 copiar 3). La falta e esirategias comunicacionales, permiten que la informacion lleguea  |CJ Copiar
tiene la finalidad de fomentar un trabajo en equipo entre las diferentes dreas del los objetivos planteados (arrendatarios).
Centro Comercial Buenaventura Moreno. 25 respuestas
25 respuestas
Wuy en desacverdo 5(24%)
Uuy en desacuersol
En desacuerda 2(16%)
En desacuensa
Maon cusrdo m en desacuersa s24%) De scusrto 1040 %)
De acuerdo) 0036%) Muy de acuerda 520%)
Uy oo acuerda 0 2 4 ] 8 it
0 2 4 6 ' 1
3 4). Considera que las acciones de comunicacién direccionadas a los empleados, Q Copiar
X O tiene la finalidad de fomentar un trabajo en equipo entre las diferentes areas del
5). La comunicacion interna permite dirigir, compartir y establecer estrategias IL) Copiar r
o Centro Comercial Buenaventura Moreno. o .
necesarias para lograr los objetivos del Centro Comercial Buenaventura Moreno. o L

« > C O B nttps//docs.google.com/forms/d/10-MQZct7YKEmSmZCqtIp37Q6SKx2CE_cHGXNYP_VYxU/edit#responses 5 ® & B

« 2 C Q B hups

jocs google.com/ic

ZCqtop3TQESKx2CH_cHGXN!

U/edit nses o 8 & 8 =
a Formulariosin titulo [ ¢ ® @ o @ : ‘ a Formulario sin titulo €3 s & @ 5 e m ! .

Preguntas  Respuestas @) Configuracion

Preguntas  Respuestas @)  Configuracion
VARIABLE Clima Organizaci | E
Es un sistema social o humano se desorganiza en forma de caos y exhibe un alejamiento

excesive de su equilibrio por las afectaciones a las condiciones iniciales con las que se 0 ¢
. 5). La comunicacién interna permite dirigir, compartir y establecer estrateglas | Copiar
estandarizan los procesos.

necesarlas para lograr los objetivos del Centro Comercial Buenaventura Moreno

25 respuestas

1). Los trabajadores deben tener claras las funciones del trabajo que desarrolla en el \D Copiar

Muy en desacuerdo
Centro Comercial Buenaventura Moreno.

5(20%)

25 respuestas En dusacuerdo| 3(12%)

Hien cuerdo, ni en des acuerdol 4016%)

Muy en desacuerdol

Do acuerdol 728

En desacuerdo|

Muy de acusrdol 8(24%)

Nien acuerdo, ni en desacuerdo|
De acuerdol

Muy de acuerdol

VARIABLE DEPENDIENTE: Clima Organizacional
Es un sistemna social o humano se desorganiza en forma de caos y exhibe un alejamiento




ANEXO 10: Arbol de problema

v Necinfarmaridn
Mala camunicacidn Prnhlemas internns

Falta de estrategias comunicacionales internas dentro del clima
organizacional del comercial Buenaventura Moreno del Cantdn La

Falta de ectrateniac Fxcaces e herramientac
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Mala eaminicarinn




ANEXO 11: Entrevista a la Tecndloga Corina Villao




ANEXO 12: Entrevista y criterio profesional de los entrevistados.

Entrevista

Entrevistador: Pamela Rosales Suarez

Entrevistada: Tecnéloga Corina Villao

Profesion: Tecndloga

Cargo: Administradora del Centro Comercial Buenaventura Moreno.

1. ¢Cudl es laimportancia de la comunicacidn interna?
La comunicacién interna es el dialogo que se puede tener entre las autoridades y los trabajadores

de un lugar, llegando a tener una buena organizacién laboral, la importancia es mantener la
motivacién de todo el equipo humano perteneciente del centro comercial, generando una buena
comunicacion y mayor entendimiento de las necesidades de cada uno de ellos.

2. ¢Cuales son las caracteristicas de la comunicacion interna?
Se debe generar de manera transparente, participativa, inclusiva, llena de ideas, sugerencias,
también debe ser un ambiente pacifico e innovador donde pueda existir la unién y participacion
para un mejor entendimiento y compafierismo entre administrativos como colaboradores.

3. ¢Cuales son las estrategias de la comunicacion interna?
Dentro del centro comercial se debe identificar el perfil de cada uno de los trabajadores,

apoyarlos, motivarlos, conocer cada una de sus necesidades, reconocer econdmica Yy
emocionalmente su trabajo que realizan, implementar reuniones, juegos y capacitaciones y sobre
todos establecer un dialogo ameno con ellos todos los dias.

4. ¢Como mejorar las habilidades de comunicacidn interna?
Elaborar un plan estratégico corporativo, donde se implementes reuniones de amera periddica,

mejorar el departamento de talento humano, aceptar sugerencias, ideas y criticas, organizar
actividades fuera del ambiente laboral, instalar nuevos equipos de comunicacién que faciliten la
comunicacion y compresién de informacién tanto para trabajadores como arrendatarios.

5. ¢éComo influye el clima organizacional en el trabajo?
Influye en el dia a dia y en las labores que le corresponden a cada uno de los colaboradores, por lo

que se busca tener y mantener un buen ambiente laboral basado en el entendimiento,
comunicaciéon y motivacion. Si el clima laboral se ve afectado, la productividad de los
colaboradores baja de manera constante.

6. ¢éComo se puede mejorar el clima laboral entre los compafieros?
Lo mas recomendable es mejorar la comunicaciéon entre los trabajadores y crear una mejor
relacion de trabajo, fomentar la participacion y el trabajo en equipo, motivarlos en cada una de
sus actividades, agradecerles por cada esfuerzo que hacen por el centro comercial, brindarles
beneficios para ellos y sus familias.

7. éComo enfrentar una crisis a consecuencia del clima laboral?

Si existe clima laboral lo mas recomendable es dialogar con la persona o personas que estén
involucradas en el origen del mal ambiente laborar, para esto se necesita la participacion del
departamento de recursos humanos, de tal manera que le hagan conocer a la persona afectada
gue tiene el respaldo de la empresa y motivarlos para que asi mejore el clima laboral entre todos.
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