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CAPITULO II  

 

 CLIMA Y COMUNICACION ORGANIZACIONAL  

 

En base a lo expuesto en capítulo anterior donde se sentarón las bases para 

exponer las principales teorías que dan origen a la comunicación organizacional, este 

capítulo tiene como finalidad establecer el empleo de la comunicación organizacional en 

lo que se definirá, como lo que es un estudio de clima organizacional; ya que este tipo de 

estudios son la principal y más importante herramienta de los estudios organizacionales 

para conocer la asociación de factores a través del flujo de información dentro de las redes 

de comunicación de la organización. De igual forma en este capítulo se indicara como se 

debe de hacer un estudio de este tipo, para ello es necesario hablar de las implicaciones 

que tiene la comunicación organizacional en las organizaciones, a través de este capítulo 

presentaremos su definición y algunos conceptos con respecto a la misma, para tener una 

mejor comprensión de este concepto, es necesario partirla en dos areas de acción las 

cuales son la comunicación interna y la comunicación externa. 

 

Despues de abordar los temas relativos a la comunicación organizacional, 

hablaremos del  area de interes que tiene como proposito final esta tesis, el cual es evaluar 

el clima organizacional que se tiene dentro del Centro de Atención a Clientes, Telcel “la 

Noria” en la ciudad de Puebla. Para poder tener una mejor comprensión de este concepto 

se expondrán en este capítulo de manera breve sus antecdentes, definición, beneficios, 

variables de análisis asi como su importancia.  
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 En resumen, este capítulo propone conceptos explícitos que vínculan a la 

comunicación organizacional como una herramienta para las organizaciones que 

proporciona datos cuantificables acerca de su ambiente interno derivado de su 

comunicación, a través de un estudio de clima organizacional. Ya que este útimo 

proporciona retroinformación acerca de los procesos que determinan los comportamientos 

dentro de la organizacion, provenientes de la percepción de la counicación de sus 

colaboradores. De está forma son capaces de ubicarse en un contexto dado y de planificar 

sus estrategias.  

 

Con el paso del tiempo las organizaciones han ido asimilando la importancia del 

ambiente dentro de su estructura tanto interna como externa. Un ambiente favorable 

dentro de la misma, favorece en gran parte al flujo adecuado de la comunicación y a la 

producción eficaz de información estadistica vítal para el desarollo de un estudio de clima 

organizacional, donde se podrá diagnosticar y planear el ambiente interno de una 

estructura y de esta forma mejor su operación.   
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2.1 Definición de comunicación organizacional 

 

Retomando, la comunicación organizacional surge de la relación entre 

comunicación, ya que gracias a ellas se puede desarticular por partes y se puede entender 

el por qué del comportamiento humano dentro de una organización, donde todo depende 

de la forma en como se comunique y se asimile la información dentro de la organización. 

 

Podemos señalar como una de las primeras definiciones de comunicación 

organizacional la de Katz y Kahn (1965) señalan que la comunicación es el flujo de 

información en toda estructura, y es el intercambio asi como  latransmición de mensajes 

verbales o escritos dentro de la misma.  

 

Es importante definir, ¿Qué es la comunicación organizacional?, ya que a través 

del tiempo se le han dado varias definiciones, de hecho, Horacio Andrade Rodriguez de 

San Miguel menciona que la podemos definir de tres formas distintas. Señala que en 

primer lugar la comunicación es una disciplina cuya finalidad última es la comprensión en 

como se sucita el fenómeno de la comunicación dentro de las estructuras organizadas, 

detro y fuera de ellas,  es decir, entre estás y su medio. La define también como un 

fenómeno que se da en todas las organizaciones ya que está es básica para la interacción 

de las personas. Por último la define como un conjunto de técnicas y actividades dirigidas 

para agilizar y a optimizar el flujo de información que existe en todas las estructuras, 

(Collado: 2002). 
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Es necesario destacar que la comunicación organizacional  sirve a diferentes 

propositos dentro de una organización con la finalidad de crear y mantener adecuados 

canales donde fluye la comunicación para que de está forma se puedan consolidar 

criterios, motivar a la gente y estadarizar procedimientos que lleven al cumplimiento de 

objetivos especificos de la organización. La comunicación organizacional se divide en dos 

partes que se desprenden de su naturaleza en sí, que son comunicación interna y externa.  

 

2.1.1 Comunicación externa 

 

 Podemos definir como “comunicación externa” todo lo que la organización 

proyecta hacia afuera, es decir todo el flujo de información que sale. Las relaciones entre 

la empresa y su ambiente externo. 

 

 La comunicación externa es la que se situa fuera de los limites de la estructura de 

la organizacion, sus relaciones con otras empresas, personas o incluso con la sociedad.   

Por mencionar un ejemplo, serían las relaciones que se tienen con los provedores, 

compradores, con los outsourcing. Está información que sale de la empresa regresa 

retroalimentada para convertirse en el proceso de la comunicación interna, todo esto se 

presenta en un proceso de comunicación, es necesario cuidar y delimitar, hasta cierto 

punto estandarizar que tipo de información debe salir de la empresa, pues con ella se 

revelan datos clave que pueden conformar su imagen y su operación interna, (Bartoli, 

1991).  
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 El proceso de comunicación externa es importante ya que como se habia señalado 

sale información que luego regresa a la empresa, dichos mensajes se utilizan para diversos 

fines  y luego vuelven a salir cerrando de esta forma un proceso. Es de gran importancia 

que con la información recopilada se pueden trazar las metas a corto, mediano y largo 

plazo. 

  

Por ejemplo, Radiomovil Dipsa S.A. de C.V. (TELCEL) empresa líder en el 

mercado de la telefonia celular en México, basa gran parte de su operación en servicios de 

outsourcing, muchas de las obras de construcción y mantenimiento se otorgan en base a 

convocatorias donde participan varios contratistas de diversas índoles, por ende la 

compañia que ofrezca las mejores ofertas en cuestión a costo, diseño y tiempo de entrega 

es la que gana. Es ahí donde se establece un claro ejemplo de comunicación externa, ya a 

través de las convocatorias se explica que tipo de necesidad presenta la empresa y la 

retroalime tación es la respuesta a como puede ser resuelta dicha necesidad de la empresa, 

es en sí, la oferta en este caso puede ser un factor inovador para la operación de la 

empresa. Por mencionar un hipotetico caso practico, Telcel convoca a un concurso para la 

construcción de una serie de  Radiobases 1 en la poblacion X.  

 

Telcel menciona detalladamente las caracteristicas particulares de la  calidad y 

funcionabilidad del producto o servicio que se está solicitando (sale información de la 

empresa). Por su parte la empresa Y, del grupo de participantes, ofrece la construcción 

apegada a los estándares de calidad y funcionabilidad anteriormente citados; pero añade 

                                                           
1 Radiobase: Estructura de alta tecnólogia empleado para la transmición de radiofrecuencias, se coloca sobre una estructura metalica en 
forma de antena de radio, su tamaño puede variar dependiendo la zona geografica y la finalidad para la que fue cimentada, su costo 
varia dependiendo el alcance y rango de la misma, (www.altavista.com). 
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una mejora al diseño que podria resultar funcional para la solución a determinado 

problema que tiene el modelo actual de Telcel,  (regresa información retroalimentada a la 

empresa), incluso dicha propuesta resulta aún más económica y atractiva a los intereses y 

necesidades de la empresa en cuestión.  

 

 El resultado del anterior ejemplo, nos muestra que la comunicación externa 

regresa con una carga de información valiosa para la operación de la organización, dando 

esto como resultado la adquisición de tecnólogia que antes se desconocia, donde en este 

caso hipotético sería muy probable que se compre, y no solo eso, si no que en un futúro se 

implemente y solicite la misma propuesta, resultando así un ahorro en los gastos y mayor 

utilidad de dicha transacción.  

 

2.1.2 Comunicación interna 

  

 La comunicación interna es natural e inherante a toda organización. Son todas 

aquellas herramientas que emplea una empresa para mantener estandarizados los procesos 

dentro de la misma estructura, incluso favorece en gran parte a la integración, motivación 

y a la información a través de la comunicación. 

 

 Se hace referencia a su importancia ya que está vínculada con la operación de la 

empresa, es decir, es necesaria para que esta funcione, de hecho es básica para conocer la 

información que fluye dentro del organigrama y a su vez conocer si esta fue recibida de 

una manera correcta, es ahí donde  se presentan los diferentes tipos de comunicación 

interma que se definiran más adelante. 



 _____________________________________________________________Clima y Comunicación Organizacional 

 47

La información que fluye dentro de la estructura organizada contribuye a la 

creación de  politicas y procedimientos,  tiene una participación activa dentro la 

formación de la cultura organizacional, ya que está determina el patrón general de 

conductas valores y creencias compartidos que identifican a los miembros. Está 

información ayuda en gran parte a la planeación estratégica  de la empresa, informa y 

retroalimenta a las altas esferas de poder para conocer, plantear y llevar a cabo sus 

objetivos, se vale de cualquier medio interno de comunicación en esa estructura, por 

ejemplo. Memorandums, e-mail, intranet, posters, revistas y videos institucionales, 

periodico interno, boletines etc, (Bartoli, 1991). 

 

 Por ejemplo Juan X acaba de ser contratdo en la fábrica Y.  Juan ya recibio un 

curso de inducción, dado que él fue contratado para un puesto donde no tiene mucha 

interacción con sus compañeros, Juan comienza a conocer la cultura, misión, visión y 

politicas de calidad de la empresa. Ya que a través del e-mail, posters y revista interna  se 

entera de los objetivos del mes, las reuniones con su equipo de trabajo y de las fiestas, 

tradiciones y torneos con fines de integración que organiza los empleados de la empresa. 

 

2.1.2.1 Tipos de comunicación interna 

 

Existen diferentes tipos de comunicación a continuación se enlistan y definen los 

diferentes tipos de comunicación interna. 
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a) Comunicacion descendente:  

  

Se presenta este tipo de comunicación cuando la información viaja a través de la 

red de comunicación de los directivos a los subordinados en el se detallan y precisan 

instrucciones claras y concretas de trabajo a realizar. “Quien debe hacer qué, cuándo, 

cómo, dónde y por qué”, (Nosnik y Velasco, 2001, p.23).  

 

b) Comunicación ascendente: 

  

 Se refiere al tipo de comunicación ascedente cuando la información viaja de los 

subordinados hacia los superiores inmediatos o a los directivos. Su ventaja más grande es 

que les permite a los superiores tener acceso a toda la información retroalimentada, es 

clave para conocer las necesidades y opiniones del personal que en la gran mayoria de los 

casos son quienes afrontan los problemas que se derivan de la operación.,(Nosnik y 

Velasco, 2001, p.23). 

 

 Un ejemplo de comunicación ascendente y descendente puede ser el siguiente… 

Rogelio es un empleado de gobierno que realiza su trabajo apegado al manual de politicas 

y procedimientos de la empresa, Rogelio detecta que uno de los requisitos para llevar a 

cabo el tramite esta de más y no solo eso; le genera continuos problemas  y perdida de 

tiempo inecesaria a los clientes, él envia un memo a sus superiores que son quienes en la 

gran mayoria de los casos formulán los manuales de procedimientos y no se encuentrán 

vínculados con la problematica diaria de dicho requisito obsoleto e inecesario para la 

ejecución del tramite, es decir si se puede hacer, pero no se debe hacer.  En respuesta a 



 _____________________________________________________________Clima y Comunicación Organizacional 

 49

esté memo los superiores determinan que sí, se debe remover ese requisito problematico 

para optimizar la operación y trato a los clientes. 

 

c) Comunicación horizontal: 

 

 “Esta se lleva a cabo entre personas del mismo nivel jerarquico. La mayoria de los 

mensajes horizontales tienen como objetivo la integración y la coordinaciópn del personal 

de un mismo nivel”, (Nosnik y Velasco, 2001. P.23). Esta información integrá y sirve de 

apoyo para integrantes del mismo lugar o posición dentro del organigrama, se da entre 

miembros del mismo departamento y distintos departamentos. 

 

d)    Diagrama de flujo de información dentro la estructura (Nosnik y Velasco: 2001). 

Tabla No. 4. Flujo de información dentro de la organización Nosnik y Velasco: 2001 
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En la figura anterior podemos ver la manera en como fluye la informacion de 

manera  descendente, ascendente, y horizontal entre las estructuras formales e informales 

del organigrama. 

 

A continuación se presentaran brevemente conceptos relacionadosa la 

comunicación organizacional para de está forma complementar la dimensión de este 

concepto y de esta forma concretar uno de los objetivos de este capítulo. 

 

2.1.3 Redes de comunicación  

 

Cuando se hace referencia a la palabra red de comunicación,  se hace referencia al  

tipo de sistema para la comunicación dentro de una organización, está se puede dar entre 

dos o más personas u organizaciones a la vez. No es más que la dirección  o la trayectoriá 

que sigue la informacion dentro de una organización, su naturaleza depende varios 

factores, por ejemplo tamaño de la estructura, tipo o giro de la institución, (Goldhaber, 

1985). 

 

 “La red de comunicación, o simplemente red se refiere a la interacción entre 

individuos y cómo se comunican entre sí, como una consecuencia de la accesibilidad de 

un canal de comunicación, o a causa de la libertad percibida para utilizar los canales 

disponibles” (Fernández Collado, 2002:79). 
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2.1.4 Comunicación formal y comunicación informal 

 

Es el tipo de comunicación que se da en las organizaciones donde estás son 

“Diseñadas y construidas, por el personal formando una piramide jerárquica que puede ser 

representada en un grafica, cuya estructura puede alterarse por medios de cambios en las 

graficas de la organización”, (Goldhaber, 1984, p35). 

 

 Es toda aquella donde los mensajes siguen una trayectoria previamente impuesta 

por una autoridad dentro del organigrama de la estructura organizacional. El flujo de esta 

información se puede dar de manera ascendente, descendente y horizontal, (Nosnik y 

Velasco, 2001). 

 

  Por su parte la comunicación informal es considerada toda aquella información 

que no sigue las lineas de flujo de información oficiales antes mencionadas.  

 

 “Es cuando la comunicación dentro de la organización no sigue los caminos 

establecidos por la estructura y comprende toda la información no oficial que confluye 

entre los grupos que conforman la organización. La comunicación informal incluye el 

rumor”, (Nosnik y Velasco, 2001, p. 23). El rumor es parte de la comunicación informal, 

viaje a traves de la estructura, sin fundamentos y sin ser oficial, no esta dirijido a ninguna 

persona en especifico. 
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2.2  La importancia de la comunicación organizacional 

 

El hecho de pasar la mayor parte del tiempo en organizaciones, todos los problemas 

que no suceden a diario, son problemas organizacionales. Entonces, si hemos sido capaces 

de desarrollar herramientas, metodos o tecnologias que han favorecido en gran medida 

nuestras vidas, tambien tendriamos la capacidad de resolver problemas humanos a los que 

nos encontramos expuestos diariamente en las diversas estructuras con las que tenemos 

algun tipo de relación. 

 

Ahora bien, la comunicación desarrolla un papel fundamental dentro de cualquier 

organización, ya que para cambiar el comportamiento de las personas es necesario 

comunicar. Todo ser humano por naturaleza comunica, el hecho de ser individuos  

sociales nos demanda comunicarnos con nuestros semejantes. La comunicación se torna 

necesaria para transmitir ideas, pensamientos, sentimientos, actitudes, etc,… la cultura y 

la educación se transmite y se adquire gracias a la comunicación. 

 

El proceso de la comunicación en las estructuras organizadas es indispensable para 

manter unida a la organización en el sentido que proporciona los medios básicos para el 

flujo correcto y efectivo de información vital para las actividades combinadas, así como la 

obtención y planteamiento de objetivos especificos para la estructura 

 

La base de cualquier organizaciónes el factor humano. Su esfuerzo y su trabajo 

favore en todo momento a la estructrura organizada. La división del trabajo es el proceso 

mediante el cual el trabajo se descompone en pequeñas unidades que sirven a los fines de 
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la organización. El dividir el trabajo en pequeñas esferas consigue activar el trabajo de 

varrios individuos para conseguir un objetivo previamente establecido, de ahi viene la 

importancia de la comunicación en el interiror de la organización, pues al existir una 

relacion directa, es decir que no existan barreras que obstruyan ese flujo de información 

entre los miembros de la empresa, hará que la interacción humana no sea problema para 

producir mejor. 

 

Una organización es más que el deliniamiento de politicas; que el simple diseño de 

un organigrama (Organigrama: gráfico de la estructura jerarquica de la organización, 

compleja o sencilla, que representa al mismo tiempo los elementos del grupo y sus 

relaciones respectivas, además de fijar la acción y cada responsabilidad de cada una de 

sus ubicaciones),(www.altavista.com), es más que la fijación de planes y el 

escalonamiento de etapas sucesivas, pues estas caracteristicas representan unicamente el 

grado de autoridad, las responsabilidades, los metodos, las cifras, la agrupación de 

funciones y las cifras de producción. Una organización esta compuesta por personas que 

comparten día a día, sus vivencias, emociones y sentimientos, es donde el trato humano 

fluye a través de la comunicación para fundirse y formar parte del clima organizacional. 

 

En base hasta lo ahora expuesto en este capítulo, se han abarcardo definiciones 

acerca de  la comunicación organizacional y se ha demostrado que es la herramienta 

encargada de medir los fenómenos y reacciones derivados del impacto en la percepción de 

la comunicación dentro de una organización, es decir, los comportamientos humanos 

dentro de una determinada estructura van intrinsecamente ligados al entendimiento y a la 

asimilación de la información que se transmite dentro de ella, es por ello que la atmósfera 
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y clima organizacional que se respire y perciba dentro de una estructura es el objeto de 

estudio de la comunicación organizacional. 

 

Lo que nos concierne ahora para culminar con los objetivos previamente 

establecidos al inicio del presente capítulo, corresponde al clima organizacional, es más 

que claro, que la comunicación organizacional es la herramienta  encargada de medir los 

impactos y percepciones de la información que fluye por las redes de la estructura, estás 

por su parte son traducidas en conductas, actitudes e ideas de los integrantes de la 

organizacion, estás consecuencias serán explicadas a continuación en el siguiente 

apartado;  pero la pregunta es ¿ Qués es clima organizacional? ¿ A que factores se debe?, 

¿Cómo se hace un estudio de clima organizacional y cúal es su importancia?… para ello 

daremos lugar a los antecedentes para de manera posterior poder definirlo y explicarlo. 

 

2.3 Antecedentes del Clima organizacional 

 

 “En 1935, R. Hoppoch publicó una monografía sobre el clima laboral y su impacto 

en la satisfacción en el trabajo, que se considera como el primer reporte de 

investigacionsobre el tema”. (Bartlett y Kayser, 1987). 

 

 El estudio de Hoppoch, realizado en una pequeña poblacion de los Estados 

Unidos, utilizaba muestras que incluían a la mayoría de los adultos empleados de la 

población, sus resultados e interpreetaciones enfatizaban la multiplicidad de factores que 

afectan la satisfacción en el trabajo, incluyendo aspectos fisiologicos o de condiciones y 

psicológicos, a su vez como oportunidades de desarrollo, estatus y reconocimientos. 
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Desde aquella época han sido muchos los trabajos que se han realizado sobre 

sobre el tema, pero todos ellos enfocados a la delimitación de los factores que impactan en 

la motivación, satisfacción y la productividad. 

 

 La encuesta a sido la técnica más utilizada obteniendo importantes conclusiones 

acerca de las compensaciones dadas por la empresa, los resultados de las tareas y las 

actitudes que se tienen hacia el trabajo y hacia la compañía. 

 

Una revisión realizada en 1977 por Locke, comprende cerca de 3300 estudios en 

donde reveló que el empleado satisfechoes una empleado más productivo. Los empleados 

que tienen más influencia en las decisiones tienen una actitud más positiva y el empleado 

esta más satisfecho si obtiene más remuneraciones económicas, más variedad en su 

trabajo, mayor autonomía y participación.  

 

Por su parte, el metodo de estudio ha ido evolucionando de igual forma, inclusive 

se han elaborado varios mecanismos  para medir el clima organizacional de una 

estructura, asignándoles calificaciones numéricas que luego se interpretan en reclaros 

resultados. Normalmente estos mecanismos miden un determinado número de elementos 

del clima, algunos autores como “Davidson” hoy en día señala que han existido pocos 

cambios en la forma general de llevar los estudios en 30 años así como en los temas 

generales de estudio (www.google.com). 

 

  Algunos de los aspectos que se median eran los que estaban incluidos en los 

estudios de clima organizacional como los trabajos realizados por los investigadores 
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Litwin y Stringer en su instrumento para medir el clima elaboran una encuesta que se 

aplicó en varias estructuras organizacionales, la cual cubre estos nueve 

elementos,(Brunet: P.44) 

 

-     Estructura      -       Apoyo 

- Responsabilidad     -       Normas 

- Recompensa     -       Conflictos 

- Riesgo      -       Identidad 

- Calor humano 

       

Ellos llegaron a la conclusión de que “las diferentes perspectivas de la gerencia crean 

climas distintos.  

 

 Por su parte otro investigador, Rensis Likert, quien fue uno de los primeros 

teóricos en desarrollar métodos para medir las variables humanas dentro de las 

organizaciones. A quien además se le consideró como la fuerza detrás de la investigación 

sobre los estilos de administración y liderazgo en la industria basados principalmente en 

aspectos de la comunicación y del comportamiento organizacional. Concibió la estructura 

organizacional como aquella en que grupos se relacionan con grupos y en la que los 

administradores individualmente desempeñan el papel de "alfileres de unión", es decir, 

cada grupo esta compuesto por gerentes y trabajado reconsiderando un estilo gerencial 

que impera en una organización elaboró un mecanismo que incluye para la medición del 

clima los siguientes factores: (Brunet: p.44). 



 _____________________________________________________________Clima y Comunicación Organizacional 

 57

 

- Procesos de liderazgo    -       Torma de decisiones 

- Fuerzas motivacionales    -        Fijación de metas 

- Comunicación     -       Control 

- Proceso de interacción e influencia  

 

Likert, llego a la conclusión de que los climas de orientación más humana, 

generan un nivel más elevado de buen desempeño y una mayor satisfacción en el empleo. 

El clima se deriva de un sistema de comportamiento organizacional que incluye la 

filosofía  y las metas, el liderazgo, la organización formal e informaly el ambiente social. 

 

 El clima organizacional que impera en una organización dependera directamente 

del modelo de comportamiento que aplique la gerencia. Dicho esquema conduce casi 

siempre a ciertas suposiciones sobre la gente y a determinadas suposiciones de los sucesos 

que envuelven a la organizacion en sí. Finalmenete, los administradores tienden a actuar 

en congruencia con su razonamiento, lo que significa que el modelo básico que prevalece 

en la dministraciónde una organización es el que determina el clima de esa empresa.    

 

2.4 Definición de Clima orgnizacional 

 

El clima organizacional es un concepto que surgen en los últimos años en el 

ambito de la psicología industrial que es estudiado de particular manera por la 

comunicación organizacional.no obstante su definición y utilización varían a menudo en 

función de los investigadores que lo estudian. (www.altavista.com). 
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Es importante definir el clima organizacional existen varias definiciones para este 

concepto Keith Davis lo define como “el ambiente humano dentro del cual realizan su 

trabajo los empleados de una compañia”. El clima es un concepto de sistemas que refleja 

el estilo de vida completo de una organización, es decir proviene de la interrelación de los 

elementos que la integran como personas, tecnologia y los sistemas de administración. En 

medida a como mejore dicho estilo de vida, es probable que se obtengan beneficios en el 

desempeño de los trabajadores, (Davis, 1983, p.545). 

 

 El clima organizacional generalmente se siente, se experimenta  o se percibe antes 

de que se obtenga cualquier intento por analizarlo. Por ejemplo la mayoría de las personas 

hemos percibido esa sensación en lo agaradable o en la pesadez de la atamosfera en 

alguna organización o en alguna parte en especifico, como lo pueden ser bancos, centros 

de servicio u oficinas de ventas de alguna compañia. Personal desatento, tajante, 

desorden, no hay armonia en la imagen organizacional, suciedad, ambiente hostil, 

instalaciones decadentes, rumores, son indicadores evidentes de  primera instancia de un 

desfavorable clima dentro de esa organización.  

 

 El clima organizacional para el Dr. Reynaldo Jorge Tubán Félix, en su escrito 

Medición de un clima laboral en las organizaciones encontrado en 

http://www.nur.edu/rrhh/temas/medicion.htm.  define el clima organizacional como: 

   

  “Clima organizacional es un fenómeno interviniente que media entre 
    los factores del sistema organizacional y las tendencias motivaciona- 
               les que se traducen en un comportamiento que tiene consecuencias so- 
    bre la organización (productividad, satisfacción, rotación, etc)”.   
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Los factores del sistemas estan expresados de manera conjunta en esta definición, 

pues todos los elementos de la organización son percibidos por sus integrantes y tienen 

gran influencia en la creación del ambiente dentro de la estructura organizacional que se 

forma en base a conductas, por ejemplo si un analista dentro de una empresa percibe que 

hay cierta posibilidad a corto plazo para una promoción y que realmente su trabajo es 

valorado es muy probable que este aumente su productividad y su pro-actividad hacia el 

entorno de trabajo. 

 

El siguiente modelo nos da un enfoque mas claro en el empleo de las percepciones 

que el empleado tiene de la organización y sus procesos dentro del entorno laboral. 

 

 

 

 

Tabla No. 5. Percepción del empleado en la organización 

http://www.calidad.org/articles/dec97/2dec97.htm 

 

En este enfoque se considera al comportamiento de un trabajador no como una 

resultante de los factores  que existen dentro de la organización, sino como un resultado 

que depende de las percepciones que tenga  de dichos factores. No obstante, dichas 

percepciones dependen de buena medida de las actividades e interacciones que cada 

elemento tenga con la organización. Para resumir, diremos que los factores extrínsecos e 

intrínsecos de la Organización influyen sobre el desempeño de los miembros dentro de la 

organización y dan forma al ambiente en que la organización se desenvuelve.  
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Cuando hablamos de clima organizacional, nos referimos a todos los aspectos que 

de una u otra manera son parte inherente a la estructura interna y externa  de una 

organización y lo que es más importante es que los comunican. El clima engloba todas 

aquellas actividades, actitudes, valores y realciones que se establecen en una organización 

y que finalmente van a hacer que la estructura se mantenga. Contribuye en gran parate a la 

formación del personal de una compañia que a través de ellos se difunde su imagen, su 

prestigio y de él depende la calidad de los productos  y servicios que ofrece dicha 

estructura.  

 

 En el siguiente diagrama...“Los factores y estructuras del sistema organizacional 

dan lugar a un determinado clima, en función a las percepciones de los miembros. Este 

clima resultante induce determinados comportamientos en los individuos. Estos 

comportamientos inciden en la organización, y por ende, en el clima, completando el 

circuito”... (Goncalves, Alexis. en http://www.calidad.org/articles/dec97/2dec97.htm)  

 

 

 

 

 

 

 

Tabla No. 6. Factores y estructura del clima  
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Es preciso señalar que el clima organizacional no es una politica o norma a seguir 

en una organización, cualquiera que fuese. No se impone, sino que surge de una 

conjuncción de factores que se interrelacionan y que influyen en el comportamiento 

cotidiano de los que ahi laboran es decir, su personal. los factores que influyen en el area 

donde interactúa un grupo, son las percepciones de los efectos acumulados de la 

interacción de todos los grupos dentro de la organización y de esta forma constituyen su 

clima laboral 

 
Litwin y Stinger (1978) proponen el siguiente esquema de Clima Organizacional 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla  No.7 Factores del sistema organizacional. Fuente:Litwin y Stinger (1978) 
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Desde esa perspectiva el Clima Organizacional es un filtro por el cual pasan los 

fenómenos objetivos (estructura, liderazgo, toma de decisiones), por lo tanto, evaluando el 

Clima Organizacional se mide la forma como es percibida la organización. Las 

características del sistema organizacional generan un determinado Clima Organizacional. 

Este repercute sobre las motivaciones de los miembros de la organización y sobre su 

correspondiente comportamiento. Este comportamiento tiene obviamente una gran 

variedad de consecuencias para la organización como, por ejemplo, productividad, 

satisfacción, rotación y adaptación por mencionar algunas.  

 2.5 Características del clima organizacional 

 

Es más que evidente que le factor humano dentro de una organización es mas que 

indispensable, pues es simplemente su principal activo ya que este es el que le va a dar su 

carácter y prestigio a los bienes o servicios que dicha organización produzca o 

comercialice. Los valores humanos son distintos a los económicos dentro del clima 

organizacional. 

 

El clima organizacional puede tener variaciones ya que va de favorable a neutro y 

a desfavorable. Existen diferentes elementos que contribuyen a la creación de una clima 

favorable dentro de una estructura organizacional. De acuerdo con Luc Brunet el clima de 

trabajo incluye las siguientes características: (Davis y Newstrom, p.111) 

 

a) El clima es un concepto molecular y sintético como la personalidad. 

b) El clima es una configuración particular de variables situacionales. 
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c) Sus elementos constitutivos pueden variar aunque el clima puede seguir siendo el 

mismo. 

d) El clima tiene una connotación de continuidad pero no de forma permanente como la 

cultura, por lo tanto puede cambiar después de una intervención  particular. 

e) El clima esta determinado en su mayor parte por las características, las conductas, 

las aptitudes, las expectativas de otras personas, por las realidades sociológicas y 

culturales de la organización. 

f) El clima es fenómeno lógicamente distinto a la tarea, de tal forma que se pueden 

observar diferentes climas en los individuos que efectúan una misma tarea.  

g) El clima esta basado en las características de la realidad externa tal como la percibe 

el observador o el actor (la percepción no es siempre consciente). 

h) Puede ser difícil describirlo con palabras, aunque sus resultados pueden identificarse 

fácilmente. 

i) Tiene consecuencias sobre el comportamiento 

j) Es un determinante directo del comportamiento por que actua sobre las actitudes y 

expectativas que son determinantes directos del comportamiento. 

 

A lo largo de este capitulo se han presentado conceptos para poder entender mejor 

el concepto de clima organizacional, a continuación  se establecerá la manera apara 

realizar un estudio de este tipo. 
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2.6 Como se realiza un estudio clima laboral 

 

Cuando los dirigentes de una organización descubren que sus integrantes desean 

contribuir al éxito común y se empeñan en buscar y utilizar métodos que permitan esa 

contribución, lo más probable es que se obtengan mejores decisiones, más altas tasas de 

productividad y una calidad muy superior del entorno laboral.  

Un punto de interés fundamental es determinar si la satisfacción laboral conduce 

a un mejor desempeño o si, por el contrario, es el mejor desempeño lo que conduce a 

mejores niveles de satisfacción. La razón que hace difícil determinar cuál de estos dos 

factores se origina primero, radica en que la relación entre el desempeño y la 

satisfacción es de naturaleza similar, la posibilidad de elevar el nivel de satisfacción 

depende de que las compensaciones y los estímulos se ajusten a las expectativas.  

 

Mediante el desarrollo de un instrumento de medición específico para la 

organización y la definición conjunta de las dimensiones a evaluar y los ítemes a utilizar 

Hay que integrar técnicas cuantitativas y/o cualitativas en la recolección de datos y 

colaborar en el proceso comunicacional que debe acompañar la realización y entrega de 

resultados del estudio. 

 

La Evaluación del Clima Organizacional a través de la comunicación 

organizacional es una importante herramienta, ya que se obtiene una visión de toda la 

organización. Por ende cada categoría ha sido diseñada para diagnosticar una de las 
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categorías claves que afectan el desempeño del empleado. Esta evaluación debe ser 

aplicada armoniosamente en toda la organización. Es muy importante tomar las 

precauciones necesarias para asegurar la confidencialidad de los participantes esto con  la 

finalidad de que se sientan cómodos compartiendo sus verdaderas opiniones y 

perspectivas para que de esta forma se obtengan datos reales. 

(http://nuvol.uji.es/~pinazo/2001Tema7.htm). 

 

 

Debe procurarse que los temas que se escogen respondan a necesidades que vive 

la institución y no solamente de la percepción particular que de ellos tienen los 

investigadores y/o responsables de la implantación del sistema. 

 

Normalmente un estudio de clima laboral tiene 4 fases: 

 
1) Identificación del conjunto de variables relevantes, entre las que se podrían encontrar 

 

 Comunicación 

 Liderazgo y relación con las jefaturas 

 Motivación y compromiso 

 Imagen y autoimagen 

 Visión del Futuro 

 Percepción del Cambio 

 

2) Validación de las variables seleccionadas a través de entrevistas y reuniones de análisis 
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3) Diseño y selección de muestra y recolección de la información. Los instrumentos que 

usualmente se utilizan son cuestionarios autoaplicados, grupos focales y entrevistas 

semiestructuradas 

 

4) Entrega de resultados que incluye una descripción de las variables estudiadas, 

conclusiones sobre fortalezas y debilidades y, recomendaciones generales y específicas. 

(http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/invcomunorga.htm) 

 

2.6.1  Pasos para su implementación  

 

El Clima Organizacional es un tema de gran importancia hoy en día para casi 

todas las organizaciones, las cuales buscan un continuo mejoramiento del ambiente de su 

organización, para así alcanzar un aumento de productividad, sin perder de vista el 

recurso humano. 

 

Los puntos que se deberán tomar en cuanta para su implementación son los 

siguientes.  

 

1) Identificar las necesidades a satisfacer o problemas a resolver en materia de clima 

laboral 

 

2) Determinar los objetivos y procedimientos del estudio 
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3) Determinar los temas a estudiar y desarrollar el cuestionario (instrumento de 

medición) 

 

4) Aplicar el cuestionario; codificar y capturar los datos 

 

5) Analizar e interpretar los resultados: fase primaria 

 

6) Retroalimentar y validar los resultados con los directivos  o áreas usuarias: fase 

secundaria 

 

7) Retroalimentar los resultados a los empleados: fase terciaria 

 

8) Determinar e implantar acciones para el mejoramiento y/o reforzamiento de clima 

laboral 

 

9) Seguir y evaluar las acciones implantadas  

 

 

2.7 Cual es la importancia de estudiar el clima organizacional 

 

 La importancia de estudiar el CL de una organización, varía en la medida en que 

influye en la motivación, la satisfacción y, por lo tanto, en el desempeño de los empleados 
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También ayuda a conocer qué elementos pueden estar afectando una alza o una 

baja en la motivación y productividad  y, en consecuencia, qué es conveniente reforzar o 

reorientar en los esfuerzos individuales e institucionales de la empresa, para obtener 

beneficios para ambas partes 

 

Los estudios al respecto dicen que: La calidad del entorno laboral se ve 

determinada por la manera en que el personal desarrolla su actividad en la organización. 

Aunque los seres humanos suelen procurar objetivos variables cuando deciden prestar sus 

servicios a una organización, las investigaciones hechas sobre el particular durante las dos 

últimas décadas revelan dos importantes aspectos 

 

En primer lugar, para lograr mejorar a largo plazo en la productividad, es 

indispensable mejorar la calidad del entorno laboral.  

 

A corto plazo, la administración autocrática no puede mantener progresos 

significativos en los niveles de productividad porque el deterioro en el entorno laboral 

lleva no solamente a mayores niveles de ausentismo, tasas de rotación y renuncias, sino 

también a la lentitud, el desgano y la indiferencia que caracterizan a las instituciones.  

 

La segunda conclusión a que han llegado las investigaciones recientes es que la 

mayor parte de las personas considera que disfruta de un entorno laboral de alto nivel 

cuando contribuye con el éxito de la organización de una manera significativa. El simple 

hecho de cumplir con su trabajo es con frecuencia insuficiente, si su labor no les permite 

influir en las decisiones que las afectan 
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Otro estudio realizado a 209 empresas en los Estados Unidos reveló que la 

mayoría de ellas efectúan estudios sobre el tema por las siguientes causas: 

 

Identificar áreas fuertes y débiles en la organización  17% 

Reforzar más los métodos de comunicación inadecuada 14% 

Mejorar las relaciones entre la gerencia y los empleados 14% 

Obtener retroalimentación sobre políticas y procedimientos 11% 

Saber la evaluación que hacen los empl. de las cond de trab 10% 
(http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/rrhh/clio.htm) 

 

Los Estudios de Clima Organizacional permiten identificar, categorizar y analizar 

las percepciones que los integrantes de una organización tienen de sus características 

propias como empresa. 

  

Han sido definidos como: "las percepciones compartidas por un grupo de 

individuos acerca de su entorno laboral", (www.google.com), como por ejemplo: estilo de 

supervisión, calidad de la capacitación, relaciones laborales, políticas organizacionales, 

prácticas comunicacionales, procedimientos administrativos, ambiente laboral en general, 

etc.  

 

Así, una estrategia clave en esta área es el establecimiento de relaciones laborales 

armoniosas y permanentes, y un mecanismo de retroalimentación eficaz que permita 

direccionar, ponderar y coordinar acciones 

 

Además de identificar áreas de problemas potenciales para ser eliminadas, esta 

evaluación se enfoca también en las áreas donde el comportamiento humano puede ser 
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establecido más positivamente para crear empleados con altos niveles de motivación y 

compromiso. 

 

2.7.1 Los beneficios que ofrece el estudio de clima organizacional 

 

a) Identificar las percepciones que actualmente poseen los colaboradores en relación a 

diferentes características relevantes del entorno laboral 

 

b) Apoyar la gestión general de la administración proporcionando información relevante 

que permita realizar una planificación de estrategias de intervención en el ámbito del 

desarrollo organizacional y de los Recursos Humanos 

 

c) Evaluar el clima organizacional en base a un análisis de fortalezas y debilidades en 

relación a las dimensiones consideradas para el estudio.  

 

d) Determinar las principales diferencias que reportan los colaboradores en relación a las 

diversas unidades de análisis 

 

e) Establecer hipótesis diagnósticos y sugerir estrategias de intervención en consideración 

de las debilidades y oportunidades de mejoramiento detectadas 

 

f) Desarrollar estrategias de crecimiento y mantención para las dimensiones percibidas 

positivamente. Sugerir cursos de acción específicos para las dimensiones  percibidas 

desfavorablemente. 
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(www.altavista.com). 

 

2.8 Elementos que contribuyen a un clima organizacional favorable 

 

El clima organizacional varía desde favorable a neutro y desfavorable. Existen 

varios elementos que contribuyen a crear un clima organizacional favorable.  Keith Davis 

enlista los elementos clave que contribuyen a la formación de un clima “favorable”, 

(Davis y Newstrom, p: 105). 

 

a) Calidad en el liderazgo                g) Recompensas justas 

b) Grado de confianza                                                h) Presiones razonables de empleo 

c) Comunicación ascendente y descendente               i) Oportunidades 

d) Sentimiento de realizar un trabajo útil                  j) Controles razonables, estructura y 

e) Responsabilidad                                                          burocracia 

f) Compromiso del empleado                                  k) Participación 

 

   Segun la maestra Mercedes Charles, existen diferentes dimensiones que integran 

el ambiente de trabajo en las organizaciones estás son: (www.goggle.com). 

  

a) La imagen de la organización  Menciona la idea que tiene el personal sobre laas 

caracteristicas de su organización, su importancia y el poscionamiento dentro del 

mercado en cuestión, sus ventajas y desventajs competitivas sobre sus competidores, 

así como la percepción de sus perspectivas en el futuro a corto, mediano o largo plazo.  
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b) La identificación del personal con la organización : Se refiere al grado de 

identificacion y de aceptación que el personal tiene hacia la organización, es decir el 

nivel  al cual el personal se siente parte de dicha estructuray de igual forma como 

percibe y establece su compromiso hacia los interes de la misma. 

c) Las relaciones horizontales: Se entiende como la percepción del personal hacia sus 

relaciones dentro de sus grupos de trabajo, en terminos de comunicación es el flujo de 

información interpersonal y horizontal. 

d) Las realciones con el jefe inmediato: Es la percepción del personal hacia sus 

realciones con sus superiores, en terminos de comunicación el flujo de informacion 

ascendente y descendente. 

e) Liderazgo: Se percibe como el estilo o forma de aplicar la autoridad y poder dentro de 

la estructura.  

f) Toma de deciciones: Es la percepción sobre el peso de su voz dentro de la 

organización. 

g) Comunicación e información: Se define como el carácter y eficiencia de los flujos de 

comunicación formales e informales con los que cuenta la organización. 

h) Satisfacción en el trabajo: se entiende como el modo de sentirse desde el puento de 

vista profesional y personal del trabajador, como siente él su actividad laboral. 

i) Remuneración economica y prestaciones: Esto es la compesación economica 

mediante un salario previamente establecido, asi como el paquete variable de 

prestaciones que se le ofrecen al empleado. 

j) Evaluación del desempeño: Aquí se define como la evaluación a su trabajo, 

retroalimentacion o feedback con respecto al mismo. 
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k) Capacitación y oportunidades de desarrollo: La empresa tiene la obligación de 

capacitar a su personal, asi mismo debe brindar la oportunidad de la promoción 

mediante un proceso de selección a ciertos rasgoz especificos. 

l) Politicas de personal: Es la capatación, conocimiento y entendimiento de las politicas  

de la empresa asi como sus derechos y obligaciones dentro la estructura. 

m) Las condiciones fisicas de trabajo: la percepción que tiene el personal sobre las 

caracteristicas fisicas de su espacio de trabajo y de la suficiencia de recursos 

materiales y humanos para el desempeño óptimo y adecuado de fuerza laboral. 

 

Estos factores contribuyen en gran parte a la conformación del clima laboral, no 

obstante todos son suceptibles a verse afectados por factores tanto internos como 

externos. 

 

A través del capitulo ha demostrado que el el clima organizacional es algo que esta 

conformado por las pautas del sistema en la estructura organizacional y que son 

adquiridos por sus integrantes mediante signos inequivocos de comunicación, 

manifestados en conductas, es decir todos aquellos elementos que son parte clave de la 

operación  de una empresa son adquiridos y manifestados por los empleados, esta 

manifestacion es directamente proporcional a la manera en como son trasmitidos.  

 

Por ejemplo el empleado X que trabaja en determinada dependencia, sufre de falta 

de liderazgo, retroalimentación, promoción, herramienta necesarea para desarrollar su 

labor, existe rumor en su grupo laboral y falta de comunicación, pese a todos esos factores 
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su trabajo no es considerado, podemos establecer que es un ambiente extremadamente 

propenso a tener un clima organizacional desfavorable. 

 

El conocimiento del Clima Organizacional proporciona retroinformación acerca de 

los procesos que determinan los comportamientos organizacionales, permitiendo además, 

introducir cambios planificados tanto en las actitudes y conductas de los miembros, como 

en la estructura organizacional o en uno o más de los subsistemas que la componen. La 

importancia de esta información se basa en la comprobación de que el Clima 

Organizacional influye en el comportamiento manifiesto de los miembros, a través de 

percepciones estabilizadas que filtran la realidad y condicionan los niveles de motivación 

laboral y rendimiento profesional entre otros. 

A través de este capitulo se ha podido establecer que el clima laboral, es la 

principal herramienta de la comunicación organizacional la cual mide diferentes aspectos 

para determinar la satisfacción de las personas en su trabajo. La aplicación de una 

herramienta como lo es el “clima laboral”, es de gran utilidad para las empresas ya que a 

través de está, pueden detectar y conocer los aspectos que favorecen o perjudican su 

operación por medio de sus recurso más importante, el factor humano. 

  

Una vez dejado en claro ¿Qué es y cómo se hace un estudio de clima laboral?, 

daremos paso al siguiente capítulo que nos permitirá ubicarnos en un contexto de la 

empresa que estudiaremos. Una vez que se haya presentado dicho capítulo, continuaremos 

con la elaboración del instrumento de medición para poder realizar un diagnostico de 

clima laboral en el Centro de Atención a Clientes, La Noria, Telcel, Región 7. 


