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RESUMEN

La comunicacion organizacional interna es un objeto de estudio que ha adquirido una
gran importancia. Las organizaciones publicas o privadas, productivas o de cualquier tipo,
desarrollan procesos de comunicacion especificos, hacia su entorno y en su interior, con
estilos formales e informales, que implican concepciones, técnicas y actividades para
facilitar la circulacién y recepcion adecuadas de mensajes entre todos los miembros de la
organizacion. Esto implica que el estudio de los estilos de comunicacion debe hacerse en
correspondencia con las caracteristicas de la organizacion y sus procedimientos normales.
El objeto de observacion de este articulo son los estilos de comunicacion en la
Universidad Estatal de Milagro, mediante la aplicacion de una encuesta que determinara
las caracteristicas de los intercambios comunicativos de los miembros de su personal, asi
como la autopercepcion que los participantes tienen de estos procesos, de acuerdo a cuatro

modelos: asertiva-democratico, agresiva-autoritario, pasivo y agresiva pasiva.

Descriptores: Comunicacion organizacional, comunicacion interna, tipos de

organizacion, estilos de comunicacién, Modalidades de comunicacion.
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SUMMARY

Internal organizational communication is an object of study that has acquired great
importance. Public or private organizations, productive or of any kind, develop specific
communication processes, towards their environment and inside, with formal and
informal styles, which involve conceptions, techniques and activities to facilitate the
proper circulation and reception of messages among all the members of the organization.
This implies that the study of communication styles must be done in correspondence with
the characteristics of the organization and its normal procedures. The object of
observation of this article are the communication styles at the State University of Milagro,
through the application of a survey that will determine the characteristics of the
communicative exchanges of the members of its staff, as well as the self-perception that
the participants have of these processes, according to four models: assertive-democratic,
aggressive-authoritarian, passive and aggressive passive.

Descriptores: Comunicacion organizacional, comunicacion interna, tipos de

organizacidn, estilos de comunicacién, Modalidades de comunicacion.

INTRODUCCION

La comunicacion interna en sus diferentes contextos organizacionales presenta
variaciones causado por la interaccion humana pues “La comunicacion interna es un
proceso complejo, multidimensional e imprescindible para el desarrollo de las
organizaciones” (Marchiori, 2011). Asi como lo menciona (E. Alonsoa, 2011) refiere
términos como clima emocional, calidad de comunicacion, valoracion de responsables e
indicadores de resultados; donde “el contexto es un elemento de la comunicacion que
consiste en el espacio donde se producira la comunicacion”; dentro de esta problematica
segin (Hume & Leonard, 2014) menciona “El potencial estratégico de la comunicacion
interna en las organizaciones tanto en el plano gubernamental como internacional se
considera un modelo factible para la aplicacion en la pequefia y mediana empresa”. Por
otro lado (Karanges, Johnston, & Beatson, 2015) “El poner a prueba la asociacion entre
la comunicacion interna y compromiso de los empleados amplia el dinamismo e
incrementa la union del equipo de trabajo”. De ahi varios autores afirman incluir un
sistema integrado de gestion de la informacion documental (Angel, 2016) o incluir

sistemas para la gestion de informacion y conocimiento institucional ( Rivero & Diaz,



2016) que vincule aspectos tedricos de la comunicacion y la organizacion (Bronstrup,
Godoi, & Ribeiro, 2017)

La comunicacién puede ser afectado por elementos externos que distorsiona la calidad
del mensaje (Gomez F. , 2016), pues para (Herrera, 2016) mediante su trabajo intenta
“demostrar el proceso economico del desarrollo de la Comunicacion y las Relaciones
Publicas™; en este sentido las variaciones de la comunicacion interna facilitan el estudio
para dinamizar los procesos en la gestion publica e integracion de las areas como es el

caso de una Universidad.

Asi como, el uso de diversas herramientas en la comunicacion organizacional que aportan
a estimular la interaccion humana entre los participantes de una organizacion (Espinel,
Monterrosa-Castro, & Guacari-Villalba, 2019); sin embargo la inseguridad laboral
influye negativamente en el desempefio profesional, esto puede ser por el impacto
empatico entre colaboradores de la misma organizaciéon donde no existe un interés por
mantener un ambiente agradable que facilite la interaccion entre iguales (Bohle,
Chambel, Medina, & Da Cunha, 2018). Otro de los factores negativos como lo expresan
(Pérez Martinez, Diaz Aldana, & Ruiz Pulido, 2018) serian la met&fora del Autismo
Organizacional como aporte a los estudios organizacionales, donde los individuos
presentan una baja comunicacion interna donde influye la relacién desde un
comportamiento laboral ligado a la carencia de comunicacion, en que cada individuo se

predispone en realizar solo su trabajo.

Se puede destacar el trabajo de (Cevallos Villegas, Moreno Rodriguez, & Cevallos
Conde, 2018) refieren la importancia de realizar auditorias de comunicacion
organizacional, donde ponen a consideracion la revision constante del trabajo dentro de
una organizacion al fomentar una cultura interrelacionada entre colaboradores. Por su
parte (Larrondo-Ureta, 2016) expresa que en la actualidad las organizaciones conocen
gue su publico comunican, pues saben que solo transmitir informacidn no es suficiente

para una comunicacion exitosa.

Ademas, (Diaz-Funez, Mafas-Rodriguez, Pecino-Medina, dor-Ferrer, & Llopis-Marin,

2016) en su experiencia consideran el clima organizacional como un modulador de la



comunicacion entre el liderazgo y el conflicto de roles, teniendo en cuenta que un buen

liderazgo es aquel que identifica potencialidades de los colaboradores.

En otro aspecto (Zapata & Rey, 2015) expresan que muchas organizaciones se enfocan

en implementar plataformas digitales; siendo importante la capacitacion.

Existen estudios sobre comportamiento de la comunicacion en las organizaciones donde
los procesos y actores sociales en sus diferentes roles y estatus otorgados por la estructura
organizacional aportan en interactuar mutuamente con los deméas (Guillen Ojeda &
Espinosa Velazquez, 2014); y a pesar de existir modelos organizacionales mas o menos
estandarizados, cada organizacion construye sus procesos interactivos, modalidades y
estilos adecuados a sus necesidades; donde los procesos de circulacion de la informacién
atinente a la organizacion tanto en su interior, es decir entre los miembros de su estructura,
como entre la organizacion y los elementos relevantes de su entorno son innegables en
término de elementos estratégicos en el ejercicio de liderazgo, planificacion, ejecucion y
control de procesos medulares para el logro de metas y objetivos, relacionados al

cumplimiento de su misién social.

Entre los elementos destacados en los estudios vinculados a la comunicacion
organizacional, el interés en particular es referido a los estilos de comunicacién
organizacional otorgado por Norton (1983) y De Vries, Bakker-Pieper, et al. (2009), es
decir, los modos caracteristicos en que las personas, en la interaccion social, envian
sefiales verbales, paraverbales y no verbales que tenderian a incidir en la forma en que
tales sefiales pudieran ser tomadas, interpretadas, filtradas y entendidas por las personas
a las cuales van dirigidas. En los destacados estudios del tema, se han identificaron al
menos siete dimensiones de los estilos de comunicacion organizacional, a saber:

e Expresividad,

e precision,

e simpatia,

e apoyo,

e amenaza,

e emocionalidad y

e reflexividad.



Asi mismo, tiende a corresponder a diferentes tipos de organizaciébn como:
organizaciones religiosas, politicas, deportivas, educativas o de caracter publico o
privado. En este caso la Universidad Estatal de Milagro es una organizacion publica de

caracter educativo, que es el objeto de estudio.

La Universidad Estatal de Milagro, en la actualidad cuenta con 213 empleados en todas
las areas administrativas de la institucion, como se refleja en la informacion publica
presente en el sitio web de la UNEMI. En este caso se trata de una organizacion cuya
mision es de naturaleza con administracion publica educativa. Mediante una encuesta se
medira la presencia de determinados actos de lenguaje que configuran cuatro modos
principales de comunicacion, especialmente cuatro tipos: el democratico, autoritario, el

activo y el pasivo. (Batoli, 1992)

En el estudio comunicado por este articulo, se plantea como objetivo general analizar los
Estilos de Comunicacion Organizacional méas utilizados en la Universidad Estatal de
Milagro, especificamente en las areas administrativas. La investigacion realizada se
propuso, como objetivos especificos, establecer la proporcion de personas que practican
cada uno de los diferentes estilos de comunicacién organizacional, para a partir de ello
realizar las proposiciones pertinentes para el mejoramiento de los procesos de

comunicacion organizacional en la referida Universidad.

La planificacion y la obtencién de resultados deben ser factibles en el contexto de la
comunicacion, con el objetivo de mejorar la precision de tareas y funciones propias del

area administrativa de la Universidad Estatal de Milagro en los aspectos:

e Técnico, al evaluar las actividades donde interviene la comunicacion — procesos
actuales de las areas administrativas.

e Operativo, identificar las actividades en relacion a la planificacion estratégica de
la Universidad Estatal de Milagro respecto a la comunicacion, cultura
organizacional y procesos como institucion publica.

e Econdmico, analizar la optimizacion de tiempos de respuesta, incluyendo el
analisis de costo-beneficio y describir las premisas de los beneficios econémicos

del proyecto.



e Legal, analizar alternativas para “Incentivar una sociedad participativa, con un
Estado cercano al servicio de la ciudadania” Plan Nacional de Desarrollo 2017-
2021 y las Normas de Control Interno para las entidades, organismos del sector
publico y de las personas juridicas de derecho privado que dispongan de recursos
publicos — NCI-500 Informaciéon y Comunicacion de “identificar, capturar y
comunicar informacion pertinente y con la oportunidad que facilite a las

servidoras y servidores cumplir sus responsabilidades”.

METODOLOGIA

El proceso de la investigacion se llevé a cabo en el campus de la Universidad Estatal de
Milagro (UNEMI) se aplico al personal administrativo para levantar los datos estadisticos
de las variables de la comunicacion organizacional de esta institucion.
La investigacion en comunicacion ha sido un tema recurrente en diferentes
publicaciones y escenarios tanto académicos como fuera de ellos y ha provocado
profundas diferencias entre lo que se debe investigar, los objetos de estudio, sus
metodologias y sobre lo que es y define un fenémeno comunicativo (Vidales,
2015) citado en (Palacios, 2015).

Como parte del trabajo a desarrollar conlleva inicialmente un estudio documental de otros
trabajos con similares caracteristicas, construccion de instrumentos de recoleccion de

informacidn, analisis de los resultados, conclusiones y recomendaciones (Grafico 01).
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Grafico 01. Metodologia para el estudio de los estilos de la comunicacién interna en los

procesos de administracion publica.
Elaborado por: Carlos Tamayo P.

Primera etapa:

Estudio documental

La relacién entre causa y efecto de las variables comunicacién interna y procesos

administrativos crean un alcance del estudio a desarrollarse como se observa en el Grafico

02, para aportar a los objetivos de este estudio (Gréafico 03).
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Grafico 02. Alcance para anélisis del trabajo estilos de la comunicacion interna en los
procesos de administracion publica de la Universidad Estatal de Milagro: Area
Administrativas

Elaborado por: Carlos Tamayo P.
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Graéfico 03. Relacién de los objetivos con el objeto de estudio del trabajo Estilos de la
comunicacion en los procesos de administracion puablica de la Universidad Estatal de
Milagro: Area Administrativas

Elaborado por: Carlos Tamayo P.

Busqueda de base de datos
Para esto se obtuvo de las bases cientificas: Redalyc (75 documentos), Scielo (15

documentos) y Web of Science (58 documentos) con los siguientes parametros:

Tabla 01. Fuente de informacion relacionado a Administracion Publica en 2017 y 2018
de la Base de Redalyc y Scielo
Redalyc (75 documentos) Scielo (15 documentos)

Afios: 2017 y 2018 "administracion publica” AND
year_cluster:("2017" OR "2018") AND
wok_subject_categories:("public
Disciplina: Administracion y administration™)

Idioma: espafiol

Contabilidad; Comunicacion

Fuente: Base de datos Scielo y Redalyc
Elaborado por: Carlos Tamayo P.



Segunda parte:

Evaluacion de los instrumentos

En concreto la relacion causa efecto de las variables comunicacion y procesos
administrativos, vinculados a los diferentes estilos de comunicacion organizacional
presentes en la Universidad Estatal de Milagro permite analizar los estilos de
comunicacion organizacional, mediante la cuantificacién, aplicando como instrumento la
encuesta dirigido al personal administrativo de la UNEMI para conocer las debilidades
que se han presentado en procesos de comunicacion organizacional, especialmente en las
areas de planificacion y ejecucion de procesos administrativos, con énfasis en aspectos

técnicos, operativos, econémicos y legales.

El paradigma cuantitativo privilegia el estudio de esquemas para generar certeza en los
resultados basado en el procesamiento estadistico a la muestra aleatoria de 137 personas
(Fontaines, 2012) quienes son el objeto de estudio para identificar los Estilos de
Comunicacion Organizacional en la Universidad Estatal de Milagro para analizar la
informacion recopilada con nivel descriptivo, no experimental seccional de un solo a un

momento en el 2018.

_ Npq
(N-1)E?
22

+Pq

donde:

n: tamafo de la muestra

N: tamafio de la poblacién

P: posibilidad de que ocurra un evento, p=0,5

g: posibilidad de no ocurrencia de un evento, q=0,5
E: error, se considera el 5%; E=0,05

Z: nivel de confianza, que para el 95%, Z=1,96



N 213

p 0,5

q 0,5

E 0,05

Z 1,96
213*0,5*0,5 =137
(213-1)*(0,05) +
(0,5*0,5)
(1,96)?

Las variables fueron operacionalizadas de manera analitica estableciendo las
dimensiones, subdimensiones, e indicadores pertinentes para la elaboracion de las
interrogantes. El instrumento fue sometido a las pruebas que se estilan para determinar su
confiabilidad y validez. EI mismo que esta conformado por dos preguntas demogréafica y
15 preguntas de opcion multiple en el cual se pidié a la persona que sefiale la repuesta
que mejor se identifique en su forma de actuar. El cuestionario mide cuatro estilos de
comunicacion organizacional; Asertiva, Agresivo, Pasiva y Agresiva-Pasiva. Cada una
de las repuestas estan relacionada con un estilo de comunicacion, de la siguiente manera:

Valoracién de la repuesta.

A = Comunicacion asertiva

B = Comunicacién agresiva

C = Comunicacion pasiva

D = Comunicacion agresiva-pasiva

Valoracion de la respuesta

1 A =Comunicacion asertiva Democrético

2 B = Comunicacion agresiva Autoritaria

3 C = Comunicacidn pasiva Pasiva

4 D = Comunicacion agresiva-pasiva  Agresiva-pasiva

El procesamiento de los datos obtenidos se realizé mediante estadisticos descriptivos

para conocer la distribucion de los resultados alcanzados.

RESULTADOS



Del estudio bibliografico, se obtuvo que el autor Mauricio Gémez Villegas ha participado

con 2 publicaciones relacionado a Administracion Publica, ademas, la revista que mas

publican es en la Revista Latina de Comunicacion Social (Tabla 02).

Tabla 02. Revistas publicadas en articulos del 2017 y 2018 de la base de datos de Scielo
Total

Revista

Revista Latina de Comunicacidn Social
INNOVAR. Revista de Ciencias Administrativas y Sociales
Ambitos. Revista Internacional de Comunicacion
Ciencias Administrativas

PERSPECTIVAS

Revista de Administracdo Publica — RAP

Visién Gerencial

Comunicar

Pensamiento & Gestion

Quoérum Académico

Revista Escuela de Administracion de Negocios
Revista Ciencias Estratégicas

Investigacién Administrativa

Actualidad Contable Faces

Razon y Palabra

Contaduria y Administracion

Universidad & Empresa
Estudios Gerenciales
La Trama de la Comunicacion

Vivat Academia
RAE - Revista de Administracio de Empresas

Intercom - Revista Brasileira de Ciéncias da Comunica¢do
Intangible Capital

Revista Venezolana de Gerencia
Revista Brasileira de Gestdo de Negdcios — RBGN

COMUNI@CCION: Revista de Investigacion en Comunicacion y Desarrollo

Negotium

Contabilidad y Negocios

Revista Cientifica "Vision de Futuro"
Fuente: Base de datos Scielo
Elaborado por: Carlos Tamayo P.
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De la encuesta fue aplicada a 137 personas, se recaba las opiniones vertidas donde

consideran los encuestados que buscan solucion de problemas mediante la negociacion y

piden opinion de terceros, realizando actividades de preguntas y respuestas, escuchan la

opinidn, y escuchan centrandose en la opinion, resaltando que hablan lo suficiente; sin

embargo, resalta en la encuesta que no escasamente son el centro de atencion en grupos,

dirigiéndose a los demés de forma muy casual o formal; sin embargo, el 66% se califica

como preciso confirmando hablan lo suficiente (Tabla 03).

Tabla 03. Opinion del personal de la universidad de los estilos de comunicacion

Busca la solucion del
problema

A - Mediante la
negociacion %

D- Invirtiendo tiempo

para buscar consenso 40%

C - Retirando de la
discusion sus
argumentos

B - A través de frases
intimidatorias

En una conversacion entre
comparieros

A - Pide opini6n sobre
el tema de conversacion 8%

C - Escucha
atentamente ... pero no

emite opinion 19%

B - No deja hablar a los
demés

D - Utiliza la frase
Denme una oportunidad

En una sesién de preguntas y
respuestas

A - Realiza preguntas
acorde con lo planteado [Re¥E%

D - Repregunta por

respuesta no satisfecha | 10%

B - Le replica a quien
dio repuesta

No contesta

Al transmitir informacion a
compareros

Cuando va a elaborar una
presentacion

En reunion entre
compafieros y jefes

A - Incorpora ideas de otras
personas

C -Hablo lo
suficiente

D- Se limita a transmitir
ideas de otrosC -

B - Cuesta mantener
en silencio

B - Deja a un lado los aportes
de otros

A - Hablo primero

de mi punto de vista

C - No le dice a nadie lo que
esta haciendo

D - No hablo con
nadie de mis ideas

Si alguien le critica usted

En una reunion

D - Escucha y luego decide si
estd 0 no de acuerdo

D - Muy de repente
logro hacer reir a
otras personas

C - Mis chistes

A - Agradece el comentario Ilaman la atencion 26%
B - Me cuesta
mucho ser

C - No presta atencién a lo humoristico en el

gue dicen grupo 18%

B - Se pone a la defensiva

A - Soy el centro de
atencion del grupo
de personas

Al hablar con personas de otro
género

El comportamiento en
reuniones

A - Lo hace con naturalidad

A - Me dirijo a los
deméas muy casual

D - Le pide a un amigo que le
presente a la otra persona

C - Comportamiento
formal

B - Me comporto
algo rigido con los
demas

D - Me dirijo de una
manera lejana

Cuando siente que su interlocutor
no lo estd escuchando

En una reunion de
trabajo aporto

45%

11



A - Escucha sus A - Aporto con ideas

planteamientos y D - Le llama la atencion positivas en las
discute con ellos SEYAN cortésmente [SPA/8| reuniones

C - En las reuniones
D - Vaasus oficinas y A - Lo interesa por la idea dejo que otro opine
les da la informacién 30% | gue esta transmitiendo 34% | con sus ideas

D - Presta atencion y

C - Repite airadamente el nunca entra en

C - Lo hace por escrito | 10% | mensaje, si le es solicitado 3% | discusion

B - Les dice que la

informacion es

solicitada por la B - Utiliza frases
Gerencia amenazantes

B - Se me dificulta
aceptar las ideas de
otras personas

Como considera su estilo
de comunicacién

Cuando dos personas estan
Cuando le piden su opinion conversando

A - Se centra en el tema A - Pregunta si es posible
tratado LU emitir opinion B - Preciso
D - Responde con una D - Emite una opinion sobre
pregunta lo conversado C - Argumentativo
C - Dice que opina lo B - Interrumpe bruscamente
mismo que los demas la conversacion D - Emocional
C - Carraspea para que noten
B - Elude la solicitud Su presencia A - Locuaz

Otros
E - Con elogios

Elaborado por: Carlos Tamayo P.

Los resultados de las respuestas de las primeras 14 preguntas se representan en el
siguiente grafico, correspondiendo la barra A a las respuestas que denotan una modalidad
democratica, la barra B la modalidad autoritaria, la Barra C la modalidad pasivay la D la

modalidad activa.
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Graéfico 04. Estilos de comunicacion del personal administrativo de la Universidad
Estatal de Miagro en marzo 2019.
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Comparando con la pregunta 15 que se consulto sobre cémo se considera en su estilo de

comunicacion se presenta que el 66% se califica como preciso.
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Grafico 05. Categoria del estilo de comunicacion del personal administrativo de la
Universidad Estatal de Miagro en marzo 2019. A: Locuaz, B: Preciso, C: Argumentativo,
D: Emocional, E: Con elogios.

De ahi el personal que se considera como preciso, se ha calificado que el 47% actla
mediante la negociacion y otro 47% invierte tiempo para buscar consenso; lo que permite
identificar en el resultado de este estudio que las personas practican diferentes estilos de
comunicacion organizacional relacionado con las actividades y procesos de la

Universidad.
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A - Locuaz A - Mediante la

negociacion
E - Con elogios A - Mediante la 25 A - Locuaz D- Invertiendo
negociacion 20 tiempo para buscar concenso
D - Emocional D- Invertiendo 15 B - Preciso A - Mediante la
tiempo para buscar concenso negociacion
10
D - Emocional C - Retirando de 5 B - Preciso B - A través de frases
la discusién sus argumentos 0 intimediatorias
D - Emocional A - Mediante la B - Preciso C - Retirando de la
negociacion discusién sus argumentos
C - Argumentativo D- B - Preciso D- Invertiendo
Invertiendo tiempo para... tiempo para buscar concenso
C - Argumentativo C - Retirando C - Argumentativo A - Mediante
de la discusion sus argumentos la negociacion

Gréfico 06. Calificacion personal de tipo estilo de comunicacion del personal
administrativo de la Universidad Estatal de Miagro en marzo 2019.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

De ahi se considera factible este trabajo al incluir analisis, propuesta y medicién de
resultados de los estilos de la comunicacion interna en los procesos administrativos que
beneficia a la Universidad Estatal de Milagro y en cumplimiento al Plan Estratégico de
Desarrollo Institucional (2018-2021), Norma de control Interno para las entidades,

organismos del sector publico:

e Se considera pertinente un plan de capacitacion para asi cumplir la meta al 2021
de alcanzar al 80% de generar calidad de servicios en la Universidad Estatal de
Milagro, y es viable pues como autor se conoce el contexto donde se desarrolla la
problematica planteada y la finalidad es contribuir al desarrollo institucional.

e Las 15 respuestas aportadas por los encuestados establecen que, por las acciones
de lenguaje (locutivos, ilocutivos y perlocutivos), la modalidad predominante de
comunicacion es la que se ha caracterizado como asertiva-democratica, en lo que

se refiere a los estilos de la comunicacion organizacional.
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e Pero si llama la atencién que la auto-percepcion de la propia comunicacion
personal se inclina, con mucho predominio, hacia lo “preciso”, y en segundo

término como “argumentativo” dejando de ultimo las otras opciones.

Esto tal vez debe ser tomado como una buena autoestima en lo que las cualidades
comunicativas se refiere, a la vez que se valora las cualidades de la precision y la

racionalidad en las comunicaciones.

Como recomendacion basada en los resultados es pertinente:
e Realizar planes de capacitaciones para el mejoramiento de los procesos de
comunicacion organizacional.
e Aplicar el mismo instrumento en otro momento para conocer la variacion de los
resultados obtenidos, posterior al plan de capacitacion y mejoramiento del estilo

de comunicacioén.
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