LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL COMO FACTOR DE
MITIGACION DE LAS CONDUCTAS DISRUPTIVAS DE LOS
TRABAJADORES NOMINA BASE DE UNA EMPRESA
PRODUCTORA DE ALIMENTOS EN VALENCIA- EDO CARABOBO




UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ

s ~ VICERRECTORADO ACADEMICO
: D|RECC|ON’GENERAL DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
UNIVERSIDAD MAESTRIA EN GERENCIA DE LA COMUNICACION
JOSE ANTONIO PALEZ ORGANIZACIONAL

LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL COMO FACTOR DE
MITIGACION DE LAS CONDUCTAS DISRUPTIVAS DE LOS
TRABAJADORES NOMINA BASE DE UNA EMPRESA
PRODUCTORA DE ALIMENTOS EN VALENCIA- EDO CARABOBO

Autora:
Alneidys Corina Hernandez Hidalgo

Tutor: Ernesto Rodriguez

San Diego, noviembre 2019



UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
VICERRECTORADO ACADEMICO
DIRECCION GENERAL DE ESTUDIOS DE POSTGRADO

MAESTRIA EN GERENCIA EN COMUNICACION
: ORGANIZACIONAL

CONSTANCIA DE ACEPTACION DEL TUTOR

Mediante la presente hago constar que he leido el Proyecto de Trabajo de Grado,
elaborado por el (a) ciudadano (a) Alneidys Corina Hernandez Hidalgo, titular de la
cédula de identidad N° xxxxx, para optar al grado académico de Magister en
Gerencia de Comunicacion  Organizacional, cuyo titulo es: “LA
COMUNICACION  ORGANIZACIONAL COMO FACTOR DE
MITIGACION DE LAS CONDUCTAS DISTRUPTIVAS DE LOS
TRABAJADORES NOMINA BASE DE UNA EMPRESA PRODUCTORA
DE ALIMENTOS EN VALENCIA, EDO CARABOBO.”, adscrito a la linea de
investigacion: Planificacion y comunicacion estratégica.

Y declaro que acepto la tutoria del mencionado proyecto durante su etapa de
desarrollo hasta su presentacién y evaluacion por el jurado evaluador que se
designe; segun las condiciones del Reglamento de Estudios de Postgrado de la

Universidad José Antonio Paez.

Firma

C.I:

San Diego, noviembre de 2019



INDICE DE CONTENIDO

RESUMEN. ...
INTRODUCCION. ...ttt

CAPITULO |

EL PROBLEMA
Planteamiento del Problema.................cooiiiii
Objetivos de la Investigacion.............coeevvviiiiiiiinnnn..
Objetivo General..........cooviiiiiiiiiiiii i
Objetivos Especificos.......oovviiiiiiiiiiiiiiiii e

Justificacion del Proyecto............coovvvviiiiiiiiiiiiiiiinns

CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Antecedentes de la Investigacion.................coovviniiinn.n.
Antecedentes Internacionales. ..........ooveeeeeeeeiiiiinieiennnn..
Bases TeOTICAS. ..ttt et

Bases Legales........ovuiiiiiiiiiiii

CAPITULO 111
MARCO METODOLOGICO

Enfoque de la Investigacion...................ccoeieiiiininn.n..

Tipo de INVESLIgACION........cceeiiiieciiee e

09
12
12
12
12

16
17
22
36

50
50



Diseno de

la InVestigacion.......o.vviiiiii i

Nivel y Modalidad de la Investigacion.................cccoeeeeevennann...

Poblacion

Y MUESIIA. .o

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos......................

Validez y Confiabilidad.................coooiiiiii

Técnicas de Analisis de Datos.......oovviiiiiiiiiiiiiiiiieeeen,

CAPITULO IV

ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

Recursos Materiales. . ...oooeeeere e e,

Recursos HUmManoS. ....oovvviiiiii e e

Recursos FINANCIETOS. . ... e

CAPITULO V

ANALISISDE RESULTADOS ..ot

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.....................

REFERENCIAS CONSULTADAS. ...

ANEXOS

...................................................................

o1
o1
52
53
54
57

59
59
59

62
82
85
90



s

UNIVERSIDAD
JOSE ANTONIO PAEZ

UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
VICERRECTORADO ACADEMICO
DIRECCION GENERAL DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
MAESTRIA EN GERENCIA DE LA COMUNICACION
ORGANIZACIONAL

LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL COMO FACTOR DE MITIGACION DE
LAS CONDUCTAS DISRUPTIVAS DE LOS TRABAJADORES NOMINA BASE DE
UNA EMPRESA PRODUCTORA DE ALIMENTOS EN VALENCIA- EDO CARABOBO
Autor (a):

Alneidys C. Hernandez H.

Tutor:

Ernesto Rodriguez
Afio: 2019
RESUMEN

En el entorno empresarial la produccion de alimentos de consumo masivo plantea una dindmica exigente
para el cumplimiento de los objetivos, estandares de calidad y produccién; asi como el sistema
gubernamental y las necesidades propias del mercado nacional. En este ambito la comunicacién entre
trabajadores es vital para ejecutar las actividades asignadas en los diferentes turnos de trabajo. Se potencia
la dificultad cuando estos objetivos van de la mano con la transmisién de informacién, buscando
engranarse mediante la emision y recepcién de datos del proceso, entre un grupo de personas a otras en
turnos rotativos, sin embargo, existen trabajadores con conductas disruptivas en cada turno, afectando el
logro de la efectividad esperada. La presente investigacion plante6 como objetivo analizar la influencia de
la comunicacion organizacional como factor de mitigacion de las conductas disruptivas en una empresa
de alimentos, aun cuando se dispone actualmente de mecanismos de comunicacion, tales como: registros
de datos sobre parametros que se controlan rutinariamente los procesos, informacién verbal, correo interno
y redes sociales como el whatsApp. Se realizé una investigacion bajo la modalidad de proyecto factible,
con un enfoque cuantitativo, un tipo de investigacion de campo, con apoyo de la revision bibliografica,
con un nivel descriptivo, en cuanto al disefio se enmarco en el disefio no experimental. La poblacion estuvo



conformada por 13 empleados, técnica de recoleccion de datos la encuesta y como instrumento se disefio
un cuestionario en una escala de Likert de cinco alternativas. La investigacién se apoyd con los basamentos
tedricos del estudio y se ubicé en la linea de investigacion definida como planificacién y comunicacion
estratégica. En cuanto a los resultados se puede concluir que existen fallas en la comunicacién entre el
emisor y receptor de la informacidn, no se esta retroalimentando en la entrega de turno, lo que afecta la
conducta disruptiva en algunos trabajadores. Seguidamente se dan recomendaciones para dar soluciones
a esta problematica.

Descriptores: Comunicacién efectiva, conductas disruptivas, emisién y recepcion de datos.

INTRODUCCION

La comunicacion interna es un elemento clave para el trabajo de una organizacion, es el proceso que
admite alcanzar los objetivos y metas establecidas. La cohesion, el sentimiento de equipo, la comprension
clara de la vision de la organizacion y de los objetivos, resultan ser elementos claves en la gestion y estan

directamente relacionados con el éxito.

En ese mismo sentido si el traspaso de informacién se ejecuta de manera acertada sera mayor el
bienestar de las personas y se lograran los objetivos y metas de la organizacion. Una de las agrupaciones
sociales mas importantes son las organizaciones, las cuales son creadas porque uno 0 mas individuos
perciben que la accion coordinada de un nimero de personas puede lograr algo que la accién individual

no lo permite.

En el nuevo tipo de sociedad la comunicacién aparece como elemento determinante y vital de su
funcionamiento. Estamos ante sociedades de la comunicacion, porque solamente mediante el tratamiento
y traslado de informacion es posible insertarse en la vida social con eficacia. Como se ha sefialado
recientemente, el creciente manejo de signos y simbolos es el elemento clave de la modernidad y no es
una exageracion decir que la comunicacién es cada vez mas el corazén de la existencia humana, por lo
gue gastamos progresivamente mas tiempo y energia en tratar la informacion y menos en fabricar cosas.
Puede anticiparse «que este cambio se va a acelerar, dejando atras a los que no son capaces de comunicarse

efectivamente» (DeFleur, 1993a, p. 28).

Con referencia a lo anterior, la comunicacion en una organizacion es de vital importancia, ya que a
través de ella se emiten y reciben los mensajes con informacion clave para los trabajadores, lo que permite

lograr llegarle a las metas establecidas, también puede ser una herramienta para lograr corregir algunas



conductas que son dafiinas para la empresa y el logro de los objetivos planteados y generar los resultados
que se deseen alcanzar. Asi mismo la comunicacion interna que se produce en el interior de la empresa,
entre los miembros que forman parte de ella, aunque no se le da la importancia que merece en muchos
casos, resulta vital para fomentar la participacion y el compromiso de estas personas. El flujo de esta
comunicacién interna en la empresa se considera descendente cuando parte desde los niveles de jerarquia
méas altos hasta los mas bajos. En cambio, la comunicacion ascendente se va extendiendo en las
organizaciones, surgiendo desde los empleados, como método eficaz para que sus superiores conozcan sus

guejas, ideas o sugerencias.

En este sentido, la presente investigacion se efectu6 en una empresa, ubicada en el municipio Valencia,
del estado Carabobo. Dentro de la problematica presentada esta las fallas en la comunicacion interna entre
los trabajadores en el cambio de guardia en los turnos rotativos, la informacién se entrega incompleta en
los cambios de turno y no muestra las conductas disruptivas de los trabajadores al terminar el turno, por
lo que afecta el buen desempefio en las actividades asignadas, asi como también el cumplimiento de los

objetivos.

Una investigacion dentro del enfoque cuantitativo, con un tipo de investigacién de campo con apoyo
de la revision bibliogréafica, bajo la modalidad de proyecto factible, de acuerdo al nivel se ubicé en el nivel
descriptivo y en cuanto al disefio se enmarco en el disefio no experimental; dentro de este marco, la

presente investigacion se estructurd en los siguientes capitulos:

Capitulo I, EI Problema. Se desarrolla el planteamiento, formulacion del problema, objetivos de la

investigacion y justificacion.

Capitulo 11, Marco Tedrico, contiene los antecedentes internacionales y nacionales, las bases tedricas que
sustentan las teorias de la investigacién, la operacionalizacién de las variables y las definiciones de

términos.

Capitulo 111, Marco Metodoldgico, se sefialan basamentos metodoldgicos relacionados con el Tipo, Nivel
y Disefio de la investigacién, desarrollo de las fases metodolégicas, poblacion, muestras, técnica,

instrumento, validez, confiablidad del instrumento y técnica de analisis de los datos.
Capitulo 1V, Marco Administrativo donde se desglosa los gastos generados por la investigacion.

Capitulo V, Analisis de los Resultados, se detallan los resultados y el analisis general de cada uno de los

datos. Las conclusiones, recomendaciones, referencias examinadas y anexos.

Al final, se indican las referencias consultadas y anexos que se utilizaron como soporte para la
preparacién de este trabajo.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del problema

Desde el inicio de los tiempos, la especie humana ha tenido la necesidad de vivir en sociedad,
priorizando dos elementos fundamentales: la sobrevivencia y el relacionamiento con otros, tal
como lo afirma Zorin (2007) “Comunicacién es la relacion comunitaria humana consistente en la
emision-recepcion de mensajes entre interlocutores en estado de total reciprocidad, siendo por
ello un factor esencial de convivencia y un elemento determinante de las formas que asume la
sociabilidad del hombre.” (p. 101) de acuerdo a esto se potencia la importancia en el individuo y
fomenta su permanencia durante la vida. Con referencia a lo anterior, Riviere (1985) define la
comunicacion como:

Proceso de interaccion social por medio de simbolos y sistemas de mensajes.
Incluye todo proceso en el cual la conducta de un ser humano actla como

estimulo de la conducta de otro ser humano. Puede ser verbal, o no verbal,
interindividual o intergrupal (p. 89)

Es por ello que en el mundo actual las comunicaciones representan un elemento de gran
impulso para las relaciones interpersonales en todos los ambientes, y soportan el complejo
escenario de vinculacién humana, donde cada individuo desde su perspectiva desarrolla la forma
de interpretacién del contexto previo que tenga del mismo, en relacion a lo antes sefialado Cueto
(2011) menciona que “La comunicacion no solamente es un intercambio de opiniones entre
personas, es ademas un intercambio cuyo proposito es generar una accion, lleva implicito el

intercambio de ideas, sentimientos, actitudes y emociones.” (p.154)



Desde el plano corporativo, Andrade (2005) menciona que “la comunicacion organizacional
es un campo del conocimiento humano que estudia la forma en que se da el proceso de la
comunicacion dentro de las organizaciones y entre ésta'y su medio” (p.16) asi mismo es De Castro
(2017) incorpora otros elementos en su definicion para sostener que “la comunicacion
organizacional es aquella que establecen las instituciones y forma parte de su cultura o de sus
normas” (p.15) resulta de interés la relacion que plantean ambos autores, incorporando elementos

internos y externos que deben considerarse en el proceso de comunicacion organizacional.

En este sentido la conducta también pasa a formar un aspecto determinante en el proceso
comunicacional, partiendo del hecho que es el individuo quien vive ambos fendmenos, de forma
positiva 0 no, Lara (2011) afirma que la conducta “es aquella en la cual el individuo actua de
manera comun, sin ser inducido por nadie y que ademas cumple con un estado de equilibrio del

individuo en relacion a sus fines y actividades™ (p.265)

Por otra parte, es viable mencionar que la conducta del individuo permite identificar aspectos
que bien dan sentido al proceso de conciencia del cual esta dotada la persona, dado que Petrovski
(1982) considera que “La conducta del hombre se caracteriza por su capacidad de abstraerse de
una situacion concreta dada y anticipar las consecuencias que pueden surgir en relacion con esta

situacion” (p.43)

Ahora bien, estos elementos de interrelacion se generan en el marco de los vinculos humanos
y se traducen en la forma en que las personas realizan sus actividades e interpretan la realidad de
acuerdo a su propia cultura, siendo factor de identificacién a través de la comunicacion y la propia
conducta del individuo, asi como menciona Naranjo (2008) “La conducta y comunicacion son
habilidades sociales que pueden desarrollarse para mejorar la calidad de las relaciones humanas,
cuando la persona modifica su comportamiento también puede modificar sus actitudes y
sentimientos” (p.56) en otras palabras, la conducta de una persona esta precedida de factores
externos como las circunstancias que lo motivan al hecho, asi como de la actitud que tenga hacia
las personas, bienes o situaciones donde puede controlar su actitud por efecto de la reflexion y en

otros casos exteriorizar una conducta desproporcionada debido a reacciones temporales.

En un plano organizacional, se puede afirmar que la conducta del trabajador se ve reflejada

en su forma de pensar y sentir, sus acciones y actuaciones traducen claramente su vinculacion



con la empresa, tal como lo menciona Cova (2015) “...sentirse productivo y satisfecho
laboralmente, estd intimamente relacionado con la actitud del trabajador frente a su puesto de
trabajo, de alli la diferencia de percibir el empleo como una ardua labor o como uno de los

placeres de la vida.” (p.87)

Es por ello que, si vamos a una visual conductual, debemos incorporar aquellas que no son
positivas y que se denominan conductas disruptivas, tal como lo define McGuire (2010)
“agresiones fisicas, verbales o dafios a la propiedad, conducta de oposicion o desafiante frente a
la autoridad, conductas impulsivas...” (p.331) y representan un problema para quien las padece

y quienes le rodean, entre estas se encuentran las palabras y acciones inapropiadas.

Asi mismo Castro (2007) define las conductas disruptivas como “una violacion del derecho
de los demas o de las normas y reglas sociales apropiadas” (p.397) lo que implica un desajuste en
las relaciones entre compafieros y demas miembros de la sociedad, perturbando el clima deseado

e impidiendo el logro de los objetivos.

En Venezuela esta situacion se encuentra presente en una empresa productora de alimentos
en Valencia estado Carabobo donde se ha estado presentando el caso de conductas disruptivas en
la némina base produciendo fallas a equipos, hurto de la materia prima y producto terminado, asi
como la paralizacion de las operaciones, quiebre de las relaciones interpersonales generando un
clima de trabajo conflictivo lo que ha generado un impacto en el cumplimiento de objetivos
individuales y comunes de los trabajadores, imposibilidad de crecimiento econdémico de la
empresa y el incumplimiento a los clientes y consumidores de los productos elaborados por la

empresa.

Esta situacion ha afectado las lineas de dialogo entre la empresay los trabajadores, impidiendo
asi generar acuerdos que permitan solventar la situacion y continuar con el proceso de generacion

de bienestar a los involucrados.

Este planteamiento permite, por una parte, concebir la accion comunicativa propiamente dicha
como una actividad donde la meta esté dirigida al establecimiento de acuerdos, satisfaccion de
objetivos concretos y mutuo entendimiento, y en una segunda escala de trascendencia, el impacto
sobre el conocimiento, habilidades obtenidas, sistemas de valores sociales y emociones

vinculantes entre los involucrados.



Ahora bien, de acuerdo a lo planteado; surgen las siguientes interrogantes: ¢Qué conductas
disruptivas presentan los trabajadores dentro de esta organizacion? ;Puede realmente incidir la
comunicacion organizacional en las conductas disruptivas de los trabajadores de la organizacion?
¢Cudl es la relacion que existe entre la comunicacion organizacional y el desarrollo de conductas

disruptivas en los trabajadores de la organizacion?

Para dar respuesta a estas interrogantes se plantean los objetivos de la investigacion que se

encuentran a continuacion:
OBJETIVOS
Objetivo General

Analizar la influencia de la comunicacion organizacional como factor de mitigacion de las
conductas disruptivas de los trabajadores de una empresa productora de alimentos en Valencia-

estado Carabobo.

Objetivos especificos

e Describir el proceso de comunicacion organizacional establecido en la empresa
productora de alimentos en Valencia- estado Carabobo.

e Identificar las conductas disruptivas de los trabajadores de una empresa productora de
alimentos en Valencia- estado Carabobo.

e Determinar la influencia de la comunicacién organizacional como factor de mitigacion
de las conductas disruptivas de los trabajadores de una empresa productora de alimentos

en Valencia- estado Carabobo.

Justificacion

El talento humano, resulta ser un elemento diferenciador en la busqueda del éxito dentro del
mundo de la globalizacion. Con el pasar del tiempo el talento humano tomado la fuerza necesaria



para posicionarse y construir en torno a las competencias y habilidades, fortalecidas desde el "ser"

y capitalizadas para la innovacion constante.

Los individuos en esencia son seres integrales, Unicos, portadores de gran numero de
conocimientos, habilidades y actitudes acumuladas, que se potencian con la exposicién a nuevas
situaciones y que, con las influencias de los procesos psicoldgicos asociados a la motivacion,
inteligencia, percepcion, emociones y lenguaje, en interaccion con las variables del entorno,

determinan la conducta organizacional.

Esta misma conducta es la que puede impulsar a la organizacion al tan anhelado podio del
éxito, logrando de manera consistente objetivos definidos para el fortalecimiento de la estructura
econdmica de la empresa, generando el clima deseado en el marco de la armonia y el bienestar
colectivo; sin embargo no en todos los casos se presenta este panorama ideal, existen
organizaciones que presentan situaciones distantes a esta realidad, albergando en su estructura
personas con caracteristicas que poco aporte a la productividad, siendo eslabones rotos en la
cadena de valor, en la que se presume han encontrado un detonante para ser improductivos,
replicadores de conductas inapropiadas, poco conciliadores e impedimento para lograr
efectividad de los procesos productivos, trayendo consigo el incumplimiento de normas y
procedimientos, en la oportunidad de entrega del producto, mantenimiento de los estandares de
calidad, decrecimiento en el volumen de ganancias, afectacion a clientes y consumidores, entre

otros.

La presencia de esta realidad trae consigo la necesidad de analizar el impacto de la
comunicacion organizacional en las conductas disruptivas que mantiene los trabajadores,
verificando si estas variables estan relacionadas directamente, requiriendo una intervencion
inmediata, producto de los efectos que hasta ahora se han generado tanto en los trabajadores en
general como a la organizacion, teniendo como base los procesos inocuos que se relacionan

directamente con el producto y los consumidores del mismo.

Desde el punto de vista tedrico, esta investigacion procura reflexion y discusion dentro del

ambito de las Ciencias Sociales, por generar confrontacion de teorias acerca de la comunicacion



organizacional y los procesos conductuales en los trabajadores, que conlleva a fortalecer el

conocimiento existente y crear un antecedente.

El aporte personal del estudio también se traduce en la accion investigativa del autor que
después de un analisis critico, puede generar conclusiones y recomendaciones para ser tomadas
en cuenta por los gerentes y miembros que interactian dentro de las organizaciones, en torno al
mejoramiento de los procesos, tomando en cuenta la comunicacion organizacional y su

interrelacion con los procesos conductuales de los trabajadores que forman parte de la empresa.

A su vez, la presente investigacion resultard de gran valor para la empresa productora de
alimentos en Valencia, estado Carabobo, ya que brindard orientacion a sus lideres abriendo la
posibilidad de considerar opciones en el abordaje de los procesos comunicacionales en la

organizacion, que ayuden a recuperar la armonia y la efectividad de la produccion.

En el aspecto social, impactara la buena produccion de un producto o servicio que se brinda
a la poblacion en general, especialmente cuando se trata de una organizacion que manipula
productos de consumo masivo, permitiendo asi la inocuidad de los alimentos que ingieren y

generar la confianza en la poblacién y organizacion de la produccion.

Para finalizar tiene importancia en el sentido institucional, especialmente para la Universidad
José Antonio Péez, en el area de estudios de postgrado y cualquier otra institucion educativa de
nivel superior, como fuente de informacion que se pueda brindar, ya que puede servir como

consulta para otros investigadores.

Delimitacion del problema

La siguiente investigacion tiene como propoésito analizar el impacto de la comunicacion
organizacional como factor de mitigacion de las conductas disruptivas de los trabajadores de una
empresa productora de alimentos en Valencia, estado Carabobo, para ello se utilizara una encuesta

descriptiva que permita al investigador determinar la presencia de ambas variables bajo un



enfoque cuantitativo, describiendo la relacion de las mismas para proponer recomendaciones

enmarcadas en la linea organizacional.

Limitaciones

Resultara limitante la confidencialidad en que pueda mantenerse la informacion que se
desea levantar en el marco de la investigacion, por tratarse de un tema que expone a los evaluados
que pone en riesgo a los supervisores por posibles amedrentamientos, asedio 0 sugestiones que

pueden estar sufriendo para influir en sus respuestas.

Factibilidad

El presente estudio estd enmarcado en la factibilidad operativa contando con los insumos
y personal necesario para llevar a cabo dicha investigacion, asi mismo resulta factible desde el
aspecto técnico ya que se cuenta con los conocimientos y habilidades requeridos para el desarrollo
e implantacion del proyecto. Finalmente, la investigacion se plantea factible desde el ambito
econémico, dado que la misma no refleja costo- beneficio que impacte el presupuesto de la

organizacion sujeta a estudio.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Para llevar adelante esta investigacion es importante fundamentar la misma, asi como lo
define por Tamayo (2012) “el marco tedrico o referencial, es el producto de la revision
documental- bibliogréafica, y consistente en una recopilacion de ideas, posturas de autores,
conceptos y definiciones, que sirven de base a la investigacion por realizar” es por ello que en el
siguiente capitulo concentrard elementos de interés que generaran el soporte necesario en cuanto

a lineas de abordaje y posturas asociadas al tema.

Ahora bien, la comunicacion organizacional en la actualidad es uno de los factores con mayor
incidencia en el funcionamiento de una empresa, en ella estan contenidos mensajes que potencian
las relaciones de los trabajadores con la organizacion., incentivando a mantener y mejorar su
rendimiento y nivel de servicio, que conjugados se traducen en el logro de objetivos individuales

y colectivos.

En aras de brindar fundamento a la presente investigacion, en el marco del analisis que genera
el impacto de la comunicacion organizacional como factor de mitigacion de las conductas
disruptivas de los trabajadores de una organizacién, el desarrollo del capitulo a continuacién se
consideran investigaciones vinculantes al presente estudio, asi mismo las bases teoricas que
soportan la investigacion; también seran estudiadas las bases legales que con basamento en las
leyes vigentes rigen el tema en Venezuela, con ello se busca brindar claridad al mismo,
considerando la postura de diferentes autores, orientacion de las investigaciones, métodos de

analisis y los resultados obtenidos en cada una.

Antecedentes de la Investigacion

Para llevar adelante el presente estudio es fundamental examinar las aproximaciones que han
realizado otros investigadores, con la finalidad de desarrollar y profundizar las perspectivas del
tema e implicaciones a la que esta sujeta esta investigacion. Han sido diferentes los estudios que
se han desarrollado a nivel internacional y nacional considerando la comunicacién organizacional

como foco de investigacion.



En este escenario, se cuenta con el punto de vista de Cobo (2014) quien desarrolld su investigacion
titulada Agresion laboral y conflicto familia-trabajo: efecto en el bienestar emocional desde la
perspectiva de género, para optar al titulo de Doctor, siendo la casa de estudios la Universidad Auténoma
de Madrid, el objetivo general de la tesis fue analizar de forma diaria y experimental el efecto de los riesgos
laborales psicosociales (incivismo laboral, abuso verbal y conflicto familia-trabajo) en el bienestar
emocional de las trabajadoras y los trabajadores (afecto positivo, afecto negativo y balance afectivo), y

conocer la influencia de los estereotipos de género en las valoraciones del incivismo laboral.

La modalidad de la investigacion resultd ser empirica cuantitativa, donde participaron 105 trabajadoras
y trabajadores (63 mujeres y 42 varones) del Sector Servicios de la Comunidad de Madrid. Se recogieron
106 protocolos (120 entregados) con consentimiento informado. De ellos, hubo que eliminar un
participante que no habia cumplimentado de forma correcta el protocolo. La muestra total es de 105
trabajadores del Sector Servicios (comercio, hosteleria, tecnologias de la informacién, servicios a
empresas y juego) de la Comunidad de Madrid, con evaluaciones diarias durante cinco dias laborales

consecutivos, con un total de 525 dias evaluados.

Todas las variables del estudio se evaluaron de forma general y diaria, utilizandose los mismos
instrumentos de evaluacion para ambas medidas. Sin embargo, las y los participantes recibieron
instrucciones diferentes para cada evaluacion. Las instrucciones hacian referencia al momento
concreto en el que se registraba la respuesta. Ademas de las variables del estudio, en el
cuestionario general las y los participantes respondieron a variables sociodemograficas y
caracteristicas laborales. EI género, el estrés de rol (Garrosa, Rainho, Moreno-Jiménez y
Monteiro, 2010), el nivel general de la variable a estudiar y el afecto de la mafiana fueron tomadas

como variables control.

Todos los instrumentos de evaluacion mostraron adecuados indices de fiabilidad (Abad,
Riesgos Laborales Olea, Ponsoda y Garcia, 2011) tanto para la medida general como para la

medida de diario.

Los resultados del estudio muestran la importancia que tiene el entorno laboral y las
consecuencias negativas que se pueden derivar de una organizacion toxica para el bienestar del
trabajador, de manera diaria. Segun estos resultados, y de acuerdo con otros autores (Andersson
y Pearson, 1999), las personas que en su lugar de trabajo experimentan conductas incivicas
parecen tener mayores niveles diarios de agotamiento al salir del trabajo. Asi mismo, un

trabajador que esta bajo situaciones de abuso verbal se sentird con menos energia y mas
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agotamiento fisico y mental cuando sale del trabajo. Este tipo de situaciones laborales pueden ser
perjudiciales no solamente para la salud del trabajador, sino para la propia organizacion
(Dimotakis y cols., 2011). De este modo, las condiciones laborales caracterizadas por
comportamientos agresivos pueden convertirse en un factor de riesgo para la persona y la
organizacion, actuando ademas como una fuente potencial de discriminacion hacia las mujeres
(Cortinay cols., 2013)

Acorde a esto, se cuenta con un importante aporte en la correlacion de dos variables sinbnimo
de las tratadas en esta investigacion, por una parte, el desarrollo de conductas desviadas de la
norma que rige al individuo dentro de su contexto, sociedad y cultura, y por la otra, la baja
satisfaccion con el ambiente que rodea a dicho individuo, de acuerdo a esto se cuenta con un
antecedente bastante propicio para analizar la relacion del nivel de satisfaccion laboral en este

caso con el desarrollo o detonante de las conductas disruptivas.

Asi mismo se plantea la investigacion de Sdenz de la Torre (2016) titulada Factores de riesgo
psicosocial, satisfaccion laboral y salud: estudio en una muestra de trabajadores del sector de la
construccion, para optar al titulo de Doctor de la Universidad de Huelva de Espafia. El objetivo
general de esta investigacion es el analizar la relacion entre condiciones laborales de naturaleza
psicosocial, satisfaccion laboral y salud en una muestra de trabajadores del sector de la
construccion.

Se utiliz6 la metodologia cuantitativa con una muestra final de individuos que han contestado
correctamente a los diferentes instrumentos de recogida de datos ha estado constituida por 302
sujetos, pertenecientes a las provincias de Huelva (180) y Sevilla (123), sobre un nimero total de
392 trabajadores consultados, 90 de ellos se excluyeron por cumplimentar inadecuadamente
alguna de las variables estudiadas.

Del total de sujetos consultados, un 83,50% son hombres, siendo el sector de la construccion
una actividad hasta hoy muy limitada para la mujer, salvo en puestos administrativos y técnicos.

Los instrumentos utilizados para analizar las variables citadas fueron el Cuestionario
CoPsoQ-ISTAS21 para la evaluacion de riesgos psicosociales, la Escala General de Satisfaccion
Laboral de Warr, Cook y Wall y el Cuestionario de Salud SF-36. En el primer bloque de

contenidos del trabajo, se han expuesto las consecuencias psicosomaticas que tiene para la salud



de los trabajadores un desequilibrio de los factores psicosociales, se ha profundizado en la
conceptualizacion de las tres variables estudiadas y se ha realizado una caracterizacion del sector
en el que se ha desarrollado la investigacion, la construccion, ambito por otra parte, muy poco
estudiado desde nuestra disciplina.

La fiabilidad y validez del instrumento estd basada en la utilizacion de un método
epidemiolégico como estrategia de analisis, definiendo unidades de andlisis con sentido
preventivo y comparando las medidas obtenidas con sus equivalentes poblacionales para hacer

posible el paso de la medida a la valoracion.

Se definié la hipotesis principal del estudio; "una exposicidon continuada por parte del
trabajador a condiciones psicosociales adversas puede generar situaciones de insatisfaccion
laboral manifestadas a través de conductas desmotivacionales (absentismo, falta de rendimiento,
retrasos, etc.), asi como un deterioro progresivo de la salud que pudiera acabar generando
problemas cronicos en ésta (trastornos musculo-esqueléticos, cardiovasculares, etc.)" La muestra
se elabord con trabajadores que participaron en los cursos sobre prevencién de riesgos laborales
en el sector y a través del acceso a empresas constructoras, por medio de sus mandos intermedios

y técnicos en PRL o bien contactando con los trabajadores directamente.

Los resultados obtenidos en cada una de las variables estudiadas, se evaluaron
individualmente, para posteriormente presentarlos mediante una matriz de correlaciones entre

factores psicosociales, satisfaccion laboral y salud.

El 84,50% de los participantes, pertenecientes a 19 categorias profesionales, fueron hombres,
con una representacion de mujeres por encima de la media del sector, siendo el pedn el puesto
mas numeroso. El 71,3% de los trabajadores eran menores de 45 afios con una formacion
académica muy diversa. La relacion contractual con la empresa presenta un bajo nivel de
contratos indefinidos (26%), con una experiencia profesional en el sector alta, por encima de los

diez afios de antigiiedad en el 50% de los trabajadores.

En relacién a la hipdtesis principal formulada, se encontraron claras evidencias de su
constatacion. La presencia de riesgos psicosociales en el trabajo se asocié de forma significativa
y negativa con la Satisfaccion Laboral, encontrandose correlaciones con la Satisfaccion General

(r=-0,148), Satisfaccion Extrinseca (r=-0,190) y Satisfaccion Intrinseca (r=-0,156). Igualmente,



los resultados de las dimensiones psicosociales estudiadas se asociaron significativa y
negativamente con la percepcion de salud del trabajador, (r=-0,188). Respecto a los resultados
por variables, las condiciones laborales bajo las que se efectla la actividad constructora son
generadoras de riesgos de naturaleza psicosocial, obteniéndose resultados significativos en las
dimensiones doble presencia, inseguridad sobre el futuro, conflicto de rol, control de tiempos a

disposicion y exigencias psicoldgicas cuantitativas.

El grado de satisfaccion laboral de los trabajadores es inferior a los expresados por la poblacion
en general. La relacién con los compafieros de trabajo, el horario de trabajo y el reconocimiento
obtenido por el trabajo bien hecho son los factores que obtienen una mayor puntuacion, sin que
los resultados permitan concluir que existe un alto grado de satisfaccién. El salario y la estabilidad

en el empleo son los factores que generaron mayor insatisfaccion en los trabajadores.

Finalmente, y respecto a la percepcion de salud, los trabajadores manifestaron poder realizar
actividades fisicas con normalidad. Las exigencias fisicas de la construccién no limitan la
posibilidad de atender al resto de actividades fuera del trabajo. No hay una sintomatologia
respecto a la presencia de dolor en términos porcentuales que se convierta en una limitacion para

el trabajador, bien por su inexistencia o bien por su baja incidencia.

En otro orden de ideas, se cuenta con el articulo de Vitolo (2014) realizada en Noble Compafiia
de Seguros de Buenos Aires Argentina, titulado Conductas Disruptivas: Cémo afectan la
seguridad de los pacientes. El cual tuvo como proposito definir e identificar las conductas
disruptivas que presentan los médicos y otros profesionales de la salud que amenaza la cultura
organizacional y la seguridad del paciente. Este documento no reflejo la metodologia utilizada.
Concluyd que este tipo de actitudes influye sobre la satisfaccion del trabajo diario, es principal
causa de renuncias en centros de salud, es una amenaza seria para la seguridad de los pacientes,
puede llevar al destinatario a cometer errores en el desempefio y sufrir graves consecuencias de
corto y largo plazo.

Este, se baso en un estudio de un grupo de investigadores de la Escuela de Salud Publica de
Harvard, liderados por Lucian Leape, quien propuso en 2012 una clasificacion de estas conductas

en seis tipos: Conducta disruptiva manifiesta, Tratamiento humillante y degradante a enfermeras,



residentes y estudiantes, Conducta pasiva-agresiva, Falta de respeto pasiva, Tratamiento
displicente a los pacientes, Falta de respeto sistémica, entre otros.

De este modo, recomienda el abordaje urgente por medio de un programa de manejo de
conductas disruptivas con acciones sugeridas por la Joint Commission en 2008 la cual publico
una alerta acerca de este tipo de conductas. La misma urgia a las organizaciones de salud a tomar
acciones contra este tipo de actitudes, recomendando 11 pasos que las instituciones deberian
implementar para abordar activamente este problema, entre estos se encuentra el definir
explicitamente un codigo de conductas esperadas dentro de la organizacion. Asimismo, contar
con un programa de manejo de conductas disruptivas con caracteristicas como: imparcialidad,
consistencia, respuesta graduada, proceso reparador y mecanismos de vigilancia.

Al respecto, esta investigacion es un aporte importante para el presente estudio en virtud de
que hace referencia a la variable conductas disruptivas, ya que bajo esta categoria es estudiada la
actitud dentro de las empresas, destacando que, si éstas mejoran o se abordan adecuadamente,
aumenta el buen desempefio de los trabajadores.

Asimismo, se cuenta con la investigacion de Godino y otros (2014) en representacion del
Ministerio de Salud Publica de Uruguay en conjunto con la Sociedad Uruguaya de Psicologia
Médica, se plantearon el objetivo de realizar la primera Encuesta Nacional de Comportamientos
Disruptivos en el Equipo de Salud de Uruguay, establecer la prevalencia, sus desencadenantes y
consecuencias. La misma fue llevada a cabo en un lapso de 4 meses. La encuesta fue anonimay
voluntaria, en la cual participaron 38 instituciones de salud, 15 del sector publico y 23 del sector
privado, que en conjunto nuclean el 80% de los usuarios del sistema sanitario. Respondieron la
encuesta 4.782 integrantes del sector salud, con procedencia de Montevideo el 60,5% y del
interior de Uruguay el 39,5%.

Igualmente, como datos demograficos tuvieron una muestra con edades de (25-30 afios) el
32%; de (36-50 afios) el 53%; mayor de 50 afios el 11% y no respondieron este rubro el 4%, es
decir, 183 trabajadores. Ademas, el 38% es del género masculino, el 55% género femenino y el
7% no indico su sexo, es decir 324 trabajadores. La profesion de los encuestados esta discriminada
de la siguiente manera: 1.040 (22%) son Médicos, 662 (14%) Licenciados en Enfermeria, 1.713
(36%) Auxiliares de Enfermeria, 271 (6%) Técnicos, 279 (6%) Auxiliar de Servicio, Otros 7% y
No respondio el 7% restante, o sea, 410 trabajadores.



Ahora bien, entre los resultados obtenidos resultd que el 80% trabaja mas de 30 horas
semanales, el 88,5% presencio los comportamientos disruptivos (CD) y el 60% fue receptor o
victima de estos. Entre los CD més predominantes fueron los comentarios despectivos sobre
colegas con un 75%, los gritos y arrebatos de ira con un 45%. Presentando una frecuencia de por
lo menos una vez por semana con el 20%, asimismo el 71% opina que los desencadenantes estan
en el ambiente laboral, predominando la carga de trabajo con 47,5% y la remuneracion con 33%.
Por otra parte, el 63% opina que los desencadenantes son problemas personales. Otro dato, es que
el 53% identifica estas conductas en sus pares; el 20% lo pone en riesgo de cometer errores; el
42% pensO cambiar de trabajo y el 6% llevé a cabo el cambio.

Finalmente, la primera encuesta nacional sobre CD a nivel mundial y Unico impulsado desde
la rectoria sanitaria concluyo que el problema es de alta incidencia, disminuyendo la seguridad y
deteriorando la transferencia de informacion y capacidad de trabajar en equipo, existiendo una
baja percepcion del riesgo. Un dato relevante fue que la remuneracion econémica no es el
principal desencadenante identificado y los CD surgen mayormente entre pares, impactando sobre

la retencidn de los recursos humanos, asi como en la seguridad laboral.

De acuerdo a estos estudios realizados por Godino y su equipo, se cuenta con un importante
antecedente de la variable conductas disruptivas a nivel organizacional, si bien esta fue realizada
en el ambito de salud, las relaciones entre trabajadores y el rendimiento en el trabajo es una

constante en todas las organizaciones, incluyendo las empresas del sector publico o privado.

Bases Tedricas

De acuerdo a los objetivos de la presente investigacion los cuales se orientan a Identificar,
describir y determinar el impacto de la comunicacién organizacional como factor de mitigacion
de las conductas disruptivas de los trabajadores de una empresa productora de alimentos en
Valencia- estado Carabobo, se procede a sustentarlo con bases tedricas y legales, dando luego
una interpretacion de éstas para reforzar las variables de estudio a explorar. Con el fin, de ampliar
los conceptos y datos al respecto para determinar y enfocar las contribuciones que se puedan

aportar a las interrogantes planteadas.

Proceso de la Comunicacion



De acuerdo a Hellriegel, Jackson y Slocum (2009), la comunicacion es una de las
competencias gerenciales clave que debe tener toda organizacion, acotando “la comunicacion es
para una organizacion lo que el torrente sanguineo es para una persona” (p. 530), queriendo decir
con esto, que asi como en las personas las arterias pueden endurecerse, afectando al organismo,
por lo que se hace necesario una operacion para salvar su vida; igualmente la organizacion puede
desarrollar obstrucciones en sus canales de comunicacion, lo cual afecta su efectividad; y para

poder sobrevivir tienen que remozar su sistema de comunicaciones.

Para los autores citados, la comunicacion puede ser formal e informal, verbal o no verbal y
puede adoptar muchas formas mas, entre ellas las interacciones cara a cara, las llamadas
telefonicas, los faxes, el correo electronico, las notas adheridas a los tableros, las cartas, los
memorandos, los informes, los videos y las presentaciones orales, entre otras.

Para Penrose, Rasberry y Myers, citados por Hellriegel, Jackson y Slocum (2009) “la
comunicacion es la transmision e intercambio de informacion de una persona a otra por medio de
simbolos que tienen un significado” (p.531). Se trata de un proceso para enviar, recibir y
compartir ideas, actitudes, valores, opiniones y hechos. Requiriendo la comunicacion que haya
un emisor (que inicia el proceso), y un receptor (que completa la conexion de la comunicacion);
cuando el receptor proporciona retroalimentacion de que el mensaje ha sido recibido como se
pretendia, el ciclo de la comunicacion se completa.

En las organizaciones, los administradores utilizan el proceso de comunicacién para cumplir
sus diferentes funciones, entre ellas: planificacion, organizacion, direccion y control. Como se
debe tener acceso a informacion relevante para poder tomar decisiones correctas, los
administradores efectivos deben crear redes de contacto que les ayude a recabar, interpretar y
difundir la informacion, estos contactos deben ser centros neuralgicos en las organizaciones. En
contraste con lo anterior, los administradores no efectivos dejan a los trabajadores en oscuras en
cuanto a informacion, la mala comunicacion da lugar a que los rumores reemplacen a los hechos,
fomenten la animosidad entre departamentos y equipos, e inhibe un cambio organizacional con
éxito.

Hellriegel, Jackson y Slocum (2009), refieren que el proceso de la comunicacion tiene seis

elementos basicos: el emisor (codificador), el receptor (decodificador), el mensaje, los canales, la



retroalimentacion y la percepcion. Constituyendo el emisor la fuente de informacion y el iniciador
del proceso de comunicacion. Trata de elegir el tipo de mensaje y el canal que considera mas
efectivo. La codificacion se refiere al proceso de traducir los pensamientos o los sentimientos a

un medio (escrito, visual, oral) que trasmita el significado que se pretende.

En cuanto al receptor, los autores citados puntualizan “el receptor es la persona que recibe y
decodifica (o interpreta) el mensaje del emisor. Decodificar significa traducir el mensaje a una
forma que tenga sentido para el receptor” (p.532). En cuanto al mensaje, se refiere a los simbolos
verbales y no verbales (orales y escritos) que representan la informacion que el emisor quiere
transmitir al receptor. Los gerentes y los empleados por lo general utilizan tres tipos de mensajes:
los no verbales, los verbales y los escritos.

El uso de mensajes no verbales es importante ya que constituyen las expresiones faciales, el
contacto de la vista, los movimientos corporales, los gestos y el contacto fisico; que en su conjunto
se suelen llamar lenguaje corporal, estos mensajes transmiten un significado. Se puede sefalar
que, en las comunicaciones personales, un alto porcentaje del contenido del mensaje es trasmitido
por medio de expresiones faciales y otros métodos de comunicacion no verbal.

En cuanto a los mensajes verbales, se puede sefialar que esta es la forma més comin en que se
comunican los empleados. La comunicacion oral puede ocurrir cara a cara, por teléfono y por
otros medios electronicos; sin embargo, otras personas prefieren las comunicaciones escritas
porque les permite elegir y ponderar sus palabras con mas cuidado antes de enviar el mensaje.
Esta teoria es de interés para la presente investigacion, porque para que se realice el desarrollo
del marketing interno dentro de cada organizacion, hay que establecer politicas de comunicacion
que se generan a través de los distintos procesos, 1o que permitira a los trabajadores o

colaboradores herramientas que conduzcan a elevar la productividad en la empresa.

Gestién de la comunicacion



La comunicacién es una herramienta de gestion, ya que contribuye al consenso entre el
personal en las empresas, es decir, las organizaciones que mantienen sistemas de comunicacion
abiertos, da oportunidad al personal para que tome parte de los procesos que estan orientados a la
creacion de los valores de la organizacién, alimentado asi el sentido de pertenencia. En tal sentido
Vargas (2003) afirma que:

La comunicacion en las organizaciones, es la condicion de anunciar y conseguir
técnicas de comunicacion que admitan incrementar verdaderamente el concepto de
publico, de audiencia, que no solo reciba informacion, sino que genere igualmente
visiones y actividades, que favorezcan para que la organizacion cumpla con sus
objetivos. (p.42)

En atencidn a la cita, la estrategia comunicacional es la principal herramienta que tienen los
directivos para informar sobre los planes propuestos, en consecuencia, debe ser bien analizada y
discutida con todos los integrantes de la organizacion, ya que en la comunicacion es donde se
puede informar y explicar del porqué de los cambios que estos conllevan para los afectados,
porgue una mala comunicacion perjudica el trabajo; se demoran, se duplican o se pierde la calidad

de las tareas, baja la productividad, nace la desmotivacion y la incertidumbre.

Asimismo, la gestion de la comunicacion implica definir un conjunto de acciones y
procedimientos mediante los cuales se despliegan una variedad de recursos de comunicacion para
apoyar la labor de las organizaciones. De acuerdo a Vargas (2003) a través de la Gestion en la
Comunicacién interna se facilita el despliegue de todo el aparato comunicacional destinado al
personal con el objeto de:

1. Promover la comunicacion entre los miembros.

2. Facilitar la integracion entre las realizaciones personales y las institucionales.

3. Reducir los focos de conflicto interno a partir del fortalecimiento de la cohesion de los

miembros.

4. Contribuir a la creacion de espacios de informacion, participacion y opinion.

Sin embargo, no hay que olvidar que la Comunicacion Interna de toda organizacion esta
inmersa en la Cultura Organizacional; Chiavenato (2000), lo refiere como un modo de vida, un

sistema de creencias y valores, una forma aceptada de interaccion y relaciones tipicas de



determinada organizacién. Es decir, por el conjunto de valores, referencias, habitos, ritos y signos
presentes en una organizacion que fundamentan la concepcion que la organizacion tiene de si
misma. Esta cultura se debe tomar como punto de partida y marco para la implementacién de una
gestion ya que condiciona la comunicacion.

Igualmente, cuando se habla de publico interno, se lo remite solamente al personal de una
organizacion dada, pero también es importante considerar en la estrategia, a todos aquellos
publicos cercanos como los proveedores o familiares del personal que indirectamente comparten
la cotidianeidad de la institucion y se pueden identificar con ella.

En este aspecto, cabe destacar que la comunicacion externa también tiene su relacién con la
interna, ya que todo lo que se comunica hacia fuera de la organizacion, a través de los medios 0
canales de informacion, también repercute en el pablico interno, por ende, la importancia de
manejar la misma informacion apoyada en la comunicacién para evitar que se produzcan focos
de conflictos.

Es importante resaltar que esta teoria, ayuda a conocer los procedimientos y acciones en los
cuales se conciben los recursos de comunicacion y poder contrastar el deber ser con la realidad

existente en la organizacion de estudio.

La Conducta

Segun el Diccionario de La Lengua Espafiola (2012) la conducta “...es una forma de
conducirse o comportarse” y Comportamiento como una “...conducta, manera de comportarse,
conjunto de reacciones particulares de un individuo frente a una situacién dada”. [Documento en
linea]. Partiendo que ambas palabras tienen el mismo significado, en la presente investigacion
ambos términos son tomados como sinénimos, sin embargo, para efectos de la variable en estudio,
se dej6 como comUnmente se encuentra descrita en otros estudios, conductas disruptivas. Ya que,
dentro de la jerga técnica en la region, cuando se habla de conductas, se refiere a la forma de

actuar de una persona, esta regularmente es tomada como buena o mala.

Conductas Disruptivas



Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola (2012) disruptivo es definido como un
adjetivo que en Fisica es lo que produce una ruptura brusca. Esta palabra proviene de la lengua
inglesa como “disruptive”. Cuando se habla de conducta disruptiva se dice que son problemas

que interrumpen o impiden el desarrollo normal de un proceso.

De acuerdo a Vitolo (op. cit.) en su articulo de Conductas disruptivas en el ambito de las
organizaciones de salud, expresa que “son un conglomerado de conductas inapropiadas por parte

de los médicos y otros profesionales de la salud que obstaculizan la marcha normal de la atencion”

(p. 1).

Al comparar la evidencia, se constata que dentro de las conductas de los trabajadores hay
comportamientos especificos que manifiestan esta disrupcion; entre ellas puede ser la falta de
cooperacion en el trabajo en comun, adherencia a las normas establecidas por la organizacion,

actitud agresividad, entre otras.

Bajo la mirada de Fuentes (2014) manifiesta que el término conductas disruptivas en el &mbito
escolar se refiere al “modo de actuacion inapropiado que dificulta el proceso de ensefianza-
aprendizaje por parte del profesor y perjudica el buen funcionamiento del grupo asi como la
atencion en el aula” (p. 2). Por tanto, bien sea una organizacion educativa, de salud o empresarial,
esta claro que las conductas disruptivas es un problema que las organizaciones deben atender a la
brevedad, mantenerse vigilantes en monitorear el nivel presente en los trabajadores, para

posteriormente implementar el programa mas adecuado para afrontarlas con éxito.

Por otra parte, Vitolo (op. cit.) manifiesta que “la creacion de una cultura del respeto en el
ambito de la salud es sélo una parte del desafio mayor de crear una cultura de seguridad”
(p. 16).

Esto permitira establecer y mantener un ambiente de trabajo saludable y seguro tanto para los
clientes, pacientes como para los demas compafieros de trabajo. Del mismo modo, en 2008 una
alerta de evento centinela fue emitida por la Comision Conjunta (Joint Commission) para advertir

a las organizaciones de los riesgos de seguridad planteados por las conductas disruptivas y para



aumentar la conciencia de este riesgo tanto para los trabajadores individuales y organizaciones
de salud.
Entre los tipos de conductas disruptivas en una organizacion el College of Physicians of

Ontario las clasifica en Palabras y Acciones/Inacciones Inapropiadas. (Ver Cuadro 1).

Cuadro 1

Conductas Disruptivas que Pueden Presentarse en las Organizaciones Palabras
Inapropiadas

0 Lenguaje ofensivo, irrespetuoso, insultante, peyorativo o abusivo.

0 Culpar a otros por evoluciones desfavorables.

00 Comentarios degradantes o intimidacion.

0 Discusiones inapropiadas con pacientes, miembros de la familia, personal o colegas.

O Falta de cortesia. Groserias.

0 Violacién de limites con los pacientes, miembros de su familia i personal de la salud.

00 Comentarios negativos y gratuitos sobre la atencion de un colega.

O Criticar severamente o censurar a los colegas o personal en frente de los pacientes, visitantes o staff.

0 Ataques de ira.

O Conductas que otros describirian como “bullying” (acoso).

0 Conductas desconsideradas e insensibles acerca de la condicién médica, aspecto o situacion de un paciente.
0 Bromas o comentarios no clinicos sobre el status racial, religioso, orientacion sexual, edad, aspecto fisico,
educacion o nivel socioecondmico de los pacientes.

Acciones/Inacciones inapropiadas

0 Lanzar o romper objetos.

0 Negativa a cumplir con estandares de practica conocidos y universalmente aceptados, cuando dicha
negativa imposibilita que el personal o colegas brinden una atencion de calidad.

0 Utilizacion de amenazas o de fuerza fisica injustificada con pacientes, miembros de su familia, personal de
salud o colegas.

O Repetidas falta de respuesta a los Ilamados o pedidos de informacion o bien retrasos constantes para
responder a pedidos de ayuda (cuando se encuentra de guardia o se espera que esté disponible)

0 Quejas repetidas e injustificadas acerca de un colega.

0 Falta de colaboracion con el resto del equipo de salud.

0 Creacion de barreras rigidas o inflexibles ante pedidos de asistencia/cooperacion.

Fuente: College of Physicians and Surgeons of Ontario. Ontario Hospital Association. Guidebook for Managing

Disruptive Physician Behavior. Toronto, Ontario, Canada: College of Physicians and Surgeons of Ontario;
2008.

Consecuencias de las conductas disruptivas en las organizaciones.

Entre las que se pueden mencionar, estan el detrimento del clima organizacional, la baja
produccion de la organizacion, la rotacion de personal, bienes de la organizacion dafiados,
relaciones laborales deterioradas, incluso la organizacion puede verse implicada en demandas
legales por su pasividad ante la agresion manifiesta entre los trabajadores.

Reflexionando del tema se tiene que una de las causas principales de dafios evitables dentro

de la organizacion no es la falta de conocimientos o recursos, sino una cultura disfuncional



haciendo vida dentro de los trabajadores para resistirse al cambio. En la opinion de Lucian Leape
citado por Vitolo (op. cit.) manifiesta que las conductas disruptivas son la “causa raiz” de esa
cultura disfuncional donde promueven conductas irrespetuosas donde afecta la seguridad de los
pacientes que se atienden dentro de los recintos de salud impidiendo su progreso.

En consecuencia, se tiene que el comportamiento irrespetuoso amenaza la cultura
organizacional, la seguridad de los demaés trabajadores, mal servicio incluso la seguridad del
consumidor final de los productos que se fabrican o envasan dentro de las organizaciones que
trabajan con alimentos, con respecto a una organizacion de salud afecta la seguridad de los
pacientes que atienden. En fin, es un problema que ataca la estabilidad de cualquier organizacion.

Entre los problemas a mencionar, Vitolo (op. cit.) hace referencia que un componente de un
clima organizacional pesado, es cuando el personal supervisor presenta una sensacion de
superioridad, tratando estos a los trabajadores subordinados de manera irrespetuosa, creando una
barrera para la comunicacion abierta, que es tan vital entre los trabajadores que se encuentran en
una linea de produccion en comdn. Otro, es el sentimiento de autonomia de muchos trabajadores,
lo que determina la resistencia a seguir practicas seguras, resultado muchas veces lesionado y
aumentando las demandas y gastos médicos para la empresa.

No hay duda que estas actitudes son nocivas para las organizaciones por muchas razones, sus
consecuencias requiere su necesidad de abordaje urgente. Pues, una organizacion que tolera
conductas disruptivas dentro de sus instalaciones, es una organizacion insegura, peligrosa para

quienes habitan dentro de ella, incluso para quienes la manifiestan.

Finalmente, las personas expuestas a conductas disruptivas pueden experimentar estrés,
frustracion, trastornos fisicos y psicoldgicos, baja satisfaccion laboral, entre otros. En el ambito
de la salud, se tiene que el personal de enfermeria en EEUU, segun Veltman citado por Vitolo

(op. cit.) ha “reportado dejar un determinado lugar de trabajo debido a las conductas disruptivas”.

Teoria de la Motivacion

En la actualidad existen varios elementos que repercuten en la administracion de personal, las

empresas que desean sobrevivir deben conocer estos elementos y mas ain dominarlos, para



formar una cultura organizacional sélida y confiable. La participacion en el mercado es clave para
la supervivencia de muchas empresas, las cuales deben preparar todas y cada una de las
actividades y ajustarse a las necesidades y oportunidades de los mercados, para llegar a ser
participantes en la globalizacion del mercado, en donde las organizaciones cada vez tienen menos
tiempo para ajustarse a las nuevas realidades.

Del mismo modo se debe considerar que el compromiso, las percepciones del mercado y las
actitudes que se tomen durante éste proceso son Utiles para pronosticar el éxito por medio de la
competitividad. En consonancia la motivacion es un elemento crucial en el estudio de las
organizaciones, su relacion con el desempefio individual, la satisfaccion y la productividad
organizacional la han conceptualizado como un topico esencial del comportamiento
organizacional.

Robinns (2004), define la motivacion como aquellos “procesos que dan cuenta de la
intensidad, direccion y persistencia del esfuerzo de un individuo por conseguir una meta” (p.105).
Igualmente refiere que la motivacion es un fendmeno altamente complejo, en donde cualquier
definicion que se adopte seria, en cierto modo, arbitraria. La motivacion también es considerada
como el impulso que conduce a una persona a elegir y realizar una accion entre aquellas
alternativas que se presentan en una determinada situacion, porque éste provee eficacia al
esfuerzo colectivo orientado a conseguir los objetivos de la empresa, en tal sentido, De la Torre
(2000) sefiala a la motivacion “como una fuerza que impulsa al individuo a adoptar un patron
determinado” (p. 123) Hellriegel y Slocum (2004,) introducen en su definicion la finalidad de la
conducta, cuando refieren que la motivacién es una fuerza que acttia sobre una persona o en su
interior y provocan que se comporte de una forma especifica, que va encaminada hacia una meta.
En este mismo orden de ideas, para Chiavenato (2004), existen tres premisas que explican la
naturaleza de la conducta humana, las cuales son:

1. El comportamiento es causado. Es decir, existe una causa interna o externa que origina el

comportamiento humano, producto de la influencia de la herencia y del medio ambiente.

2. El comportamiento es motivado. Los impulsos, deseos, necesidades o tendencias, son los

motivos del comportamiento.

3. El comportamiento esta orientado hacia objetivos. Existe una finalidad en todo

comportamiento humano, dado que hay una causa que lo genera. La conducta siempre

esta dirigida hacia algun objetivo.



Igualmente se puede considerar que algunas conductas son aprendidas, en donde la sociedad
juega un factor determinante, que va moldeando en parte la personalidad. Se nace con un bagaje
instintivo, con un equipo organico, pero, la cultura va moldeando el comportamiento y creando
necesidades. Las normas morales, las leyes, las costumbres, las ideologias y la religion, influyen

también sobre la conducta humana y esas influencias quedan expresadas de distintas maneras.

En cualquiera de los casos, esas influencias sociales externas se combinan con las capacidades
internas de la persona y contribuyen a que se integre la personalidad del individuo, aunque, en
algunos casos y en condiciones especiales, también puede causar la desintegracion. Asi mismo,
la motivacion se inicia cuando el individuo toma conciencia de alguna carencia que debe llenar o
de algun desequilibrio que desea corregir, sin esta experiencia psicoldgica, aun cuando la
necesidad objetivamente exista, no hay motivacion. Esa necesidad se filtra a través de la cultura,
que ofrece una gama de alternativas para satisfacerla, espectro que normalmente varia entre una
y otra sociedad, asi, la necesidad se convierte en un deseo especifico.

Por otra parte, Herzberg citado por Koontz y Weihrich (1993) sefiala que los individuos poseen
un conjunto de necesidades que debe satisfacer, divididas en dos factores denominados
satisfaccion o factores de motivacion e insatisfaccion o factor de higiene. EIl primero esta
relacionado con aspectos referidos, al puesto especifico que presenta un individuo y el vinculo
que posee en el mismo. La motivacién que genera es sustentable en el tiempo y a largo plazo,
determinado por un lazo profundo o afiliacién de la persona con la organizacién, en cambio, los
factores de higiene engloban las condiciones de ambiente del trabajo en los individuos, la cual
incide en la satisfaccion de los mismos, pero no en la motivacion.

Para Herzbergcitado por Koontz y Weihrich (1993), la motivacion radica en el
enriquecimiento de tareas. El trabajo rutinario y no desafiante no sélo denigra a quienes lo
realizan y genera actitudes pasivas o violentas que impactan seriamente en sus vidas y en la
sociedad, sino que ademas causa menos calidad, mayor rotacion y ausentismo. Del mismo modo

los aspectos que identifica a estos factores son:



No satisfaccion
motivadores
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Logro, reconocimiento, trabajo, responsabilidad, avance, crecimiento

{No insatisfaccion . Insatisfaccién
" higiene R

v v

Politicas empresa, supervision, relaciones, condiciones fisicas, salario

Fuente: Koontz y Weihrich (1993)

a. Factores de motivacién: logro, reconocimiento, independencia laboral, responsabilidad,
promocion, crecimiento, madurez y consolidacion.
b. Factores de higiene: sueldos y salarios, politicas de empresa, relacion laboral, ambiente

fisico, supervision, seguridad laboral y status.

Teorias del comportamiento

Para (Aguilera, 2010) la teoria del comportamiento de la administracion vino a significar una
nueva direccion y un nuevo enfoque dentro de la teoria administrativa: el enfoque de las ciencias
del comportamiento, el abandono de las posiciones normativas y prescriptivas de las teorias
anteriores (teoria clésica, de las relaciones humanas y de la burocracia) y la adopcion de
posiciones explicativas y descriptivas. Es el estudio del funcionamiento y de la dinamica de las
organizaciones y de como los grupos y los individuos se comportan dentro de ellas. Es una ciencia
interdisciplinaria y casi independiente.

Como la organizacion es un sistema cooperativo racional, solamente puede alcanzar sus
objetivos si las personas que la componen coordinan sus esfuerzos con el fin de lograr algo que
individualmente jamas conseguirian. Por esa razon la organizacion se caracteriza por una division
racional del trabajo y por una determinada jerarquia.

Segin (ANDER-EGG, 2011) la teoria del comportamiento presenta debilidades, puntos criticos
y aspectos bien caracteristicos:

e Marcado énfasis en las personas.



e Extremada preocupacion por explicar y describirlas caracteristicas del comportamiento
organizacional.

e Faltaen la creacion de modelos y principios de aplicacion practica.

Para la teoria del comportamiento los principales medios para crear condiciones de satisfaccion
fueron:
e Delegacion real de responsabilidades para objetivos conjuntos.

e Lautilizacion de grupos de trabajo semiautdbnomos.

e Ampliacién del cargo,

e Retroaccion (feedback) como elogios y criticas constructivas sobre el desemperio.
e Promociones escalonadas para el personal no gerencial.

e Entrenamiento mas amplio para el cargo.

e Simplificacion del cargo por el propio ocupante.

A criterio de (Fernandez E, 2010) la méas general y mas reducida de las teorias conductuales
es resultado de la investigacion iniciada en Ohio State University a fines de la década de 1940.
En esos estudios se trato de identificar las dimensiones independientes del comportamiento del
lider. Son dos categorias que aplicaban la mayor parte de la conducta del liderazgo descrita por
los subordinados. A esas dimensiones las llamaron iniciacién de estructura y consideracion.

La iniciacién de la estructura denota la medida en que el lider tiende a definir y estructural su
rol y los de los subordinados en la obtencién de las metas. Incluye la conducta tendiente a
organizar el trabajo, las relaciones de trabajo y las metas. El lider caracterizado como alto en esta
variable puede describirse como aspectos como el hecho de que asigna determinadas tareas a los
miembros del grupo, espera que mantengan niveles bien definidos de desempefio e insiste en

cumplir con los plazos. Autocréatico

La consideracion es el grado en que una persona suele tener relaciones laborales que se
caracteriza por confianza mutua, respeto por las ideas de los subordinados y aprecio por sus
sentimientos. Muestra interés por el bienestar de sus seguidores, por su comodidad su estatus y

su satisfaccion. Un lider con alta puntuacion en esta variable sera descrito como una persona que



ayuda a sus subordinados en sus problemas personales, que es amistoso y accesible y que trata

igual a todos los subordinados

Comportamiento organizacional

Segun (SLOCUM, 2010, pags. 30,32) el Comportamiento Organizacional es el estudio de los
individuos y los grupos dentro del contexto de una organizacion y el estudio de los procesos y las
practicas internas que influyen en la efectividad de los individuos, los equipos y las
organizaciones.

Cuando la gerencia practica el comportamiento organizacional, esta tratando de desarrollar un
mejor empleado, pero también contribuye a formar a una mejor persona respecto a su desarrollo
personal y satisfaccion. EI comportamiento organizacional se interesa por las personas y se
relaciona con los actos del individuo.

Para (AMOROS, 2011, pag. 103) el Comportamiento Organizacional constituye un campo de
estudio que se encarga de estudiar el impacto que los individuos, grupos y la estructura tienen
sobre el comportamiento dentro de la organizacion, ademas aplica todo su conocimiento en hacer
que las organizaciones trabajen de manera eficiente.

De manera especifica el comportamiento organizacional centra su estudio en la busqueda de
una mejora en la productividad de las organizaciones, asi como para reducir las tasas de
ausentismo y de rotacion de personal, ademas busca los medios que se requieran para incrementar
la satisfaccion del empleado en su trabajo.

Existen determinadas consistencias que fundamentan el comportamiento de los individuos y
que puedan identificarse para luego modificarse y de esta manera reflejar las diferencias de cada
persona. Otro tema que es importante se refiere al empleo de un estudio sistematico por parte del
comportamiento organizacional para esta manera buscar una mejor prediccion del
comportamiento que se harian solo con el empleo de la intuicion.

Como es logico, la gente que labora en las organizaciones es diferente entre una y otra, por
lo que se requiere observar el comportamiento organizacional desde el punto de vista de un
marco de contingencia, haciendo empleo de variables situacionales para moderar las situaciones

causa-efecto.



En la actualidad vivimos en un tiempo de cambio constante, ante esto el comportamiento
organizacional ayuda a los gerentes a contender en un mundo donde todo es temporal. Por si
fuera poco, el comportamiento organizacional brinda a los gerentes una guia de trabajo, donde

se mantenga la ética como marco de referencia.

El autor (ROBBINS, 2010, pag. 145) define al Comportamiento Organizacién (que se
abrevia CO) como un campo de estudio, en el que se investiga el impacto que individuos,
grupos y estructuras tienen en la conducta dentro de las organizaciones, con la finalidad de

aplicar estos conocimientos a la mejora de la eficiencia de tales organizaciones.

El comportamiento organizacional es un campo de estudio. Esta declaracion significa que es
una especialidad delimitada y con un conjunto comun de conocimientos. Estudia tres
determinantes del comportamiento en las organizaciones: individuos, grupos, y el efecto de la
estructura en la conducta, con el fin de que las organizaciones funcionen mejor.

Para resumir esta definicion, el comportamiento organizacional se ocupa del estudio de lo que la
gente hace en una organizacién y como repercute esa conducta en el desempefio de la
organizacion. Como el CO se interesa particularmente en las situaciones que atafien el empleo,
no es de sorprender que se destaque el comportamiento en lo que se refiere al trabajo, puestos,

ausentismo, rotacion, productividad, desempefio humano y administracion.

El comportamiento organizacional se basa en las contribuciones de varias disciplinas
conductuales. Los campos predominantes son: psicologia, sociologia, psicologia social y ciencia

politica.

En base al criterio de Slocum, Amoros y Robbins podemos afirmar que el Comportamiento
Organizacional estudia tres determinantes como son: individuos, grupos, y el efecto de la
estructura en la conducta, con el fin de que las organizaciones funcionen mejor. Slocum afirma
gue comportamiento organizacional se interesa por las personas y se relaciona con los actos del
individuo. Para Amoros el comportamiento organizacional centra su estudio en la busqueda de
una mejora para la productividad de las organizaciones, asi como en la reduccion de las tasas de

ausentismo y rotacion de personal.



Bases Legales

En esta seccion, se procede a fundamentar legalmente los aspectos que abordan la presente
investigacion, luego se procede a interpretarlos de acuerdo a las variables tratadas, como lo es la

Comunicacién Organizacional y las Conductas Disruptivas.

Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999)

La carta magna sefiala segun articulo 3:

“El estado tiene como fines esenciales, la defensa y el desarrollo de la
persona y el respeto a su dignidad, el ejercicio democratico de la voluntad

popular, la construccion de una sociedad justa y amante de la paz...”

En vista de esto, se puede observar lo que el principal documento legal que representa a
Venezuela, manifiesta la importancia de cada persona, independientemente a su credo, raza o
religion, se debe dar un trato digno y respetable a las personas, buscando el desarrollo de cada
venezolano, de acuerdo a esto es indispensable que el patrono le brinde las condiciones adecuadas
a cada trabajador que hace vida laboral dentro de la organizacidén, donde pueda sentirse

plenamente adaptado y en desarrollo al cumplimiento de sus metas.

Gaceta Oficial N° 36.860, Diciembre 30, 1999.

29 ¢

Articulo 58. “La comunicacion es libre y plural...” “...toda persona tiene derecho

a la informacion oportuna, veraz e imparcial...”

Articulo 89. El Trabajo es un hecho social y gozara de la proteccion del Estado.
La ley dispondra lo necesario para mejorar las condiciones materiales, morales

e intelectuales de los trabajadores y trabajadoras.



La comunicacion es un derecho que tiene toda persona tanto en su vida cotidiana como en las
organizaciones donde trabaja, el trabajador debe estar en continua comunicacion para recibir
ordenes e instrucciones oportunas para una mejor realizacion de su labor y garantizar el
cumplimiento de los objetivos propuestos en su puesto de trabajo.

Asi mismo la disposicién constitucional del articulo 89 es significativa, dado que al estar
contemplado en la ley la organizacién esta en el deber de cumplirlo, de esta forma necesariamente
hay que revisar las relaciones laborales que se dan en los diferentes actores y como estas garantizan

proteccion a los mismos.

Ley Orgénica de Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente de Trabajo. Gaceta Oficial N°
38.236, Julio 26, 2005.

Articulo 1. El objeto de la presente ley es:

1. Establecer las instituciones, normas y lineamientos de las politicas, y los
organos y entes que permitan garantizar a los trabajadores y trabajadoras,
condiciones de seguridad, salud y bienestar en un ambiente de trabajo adecuado
y propicio para el ejercicio pleno de sus facultades fisicas y mentales, mediante
la promocién del trabajo seguro y saludable, la prevencion de los accidentes de
trabajo y las enfermedades ocupacionales, la reparacion integral del dafio sufrido
y la promocién e incentivo al desarrollo de programas para la recreacion,
utilizacion del tiempo libre, descanso y turismo social.

2. Regular los derechos y deberes de los trabajadores y trabajadoras, y de

los empleadores, en relacion con la seguridad, salud y ambiente de
trabajo; asi como lo relativo a la recreacion, utilizacion del tiempo libre,

descanso y turismo social.

Articulo 16. De la Politica de Recursos Humanos del Instituto

El Instituto Nacional de Prevencion, Salud y Seguridad Laborales y el Instituto Nacional de
Capacitacion y Recreacion de los Trabajadores, en concordancia con lo establecido en el articulo

144 de la Ley Organica del Sistema de Seguridad Social, dispondré de una soélida estructura



técnica y administrativa calificada en cada una de las materias de su competencia, para la cual

tendra un politica moderna de captacion, estabilidad, desarrollo y remuneracion de su personal.

Las normas contenidas en esta ley que protegen al trabajador en su salud y le garantizan
condiciones adecuadas de trabajo deben ser conocidas por todos los trabajadores dentro de las

organizaciones y una manera de difundirlas es a través de mecanismos comunicacionales exitosos.

Articulo 53: Derechos de los trabajadores y las trabajadoras

“derecho a desarrollar sus labores en un ambiente de trabajo adecuado
y propicio para el pleno ejercicio de sus facultades fisicas y mentales,
y que garantice condiciones de seguridad, salud, y bienestar
adecuadas”

Y en el numeral tercero reza que en el ejercicio del mismo éste podra
“participar en la vigilancia, mejoramiento y control de las condiciones

y ambiente de trabajo”

En este mismo capitulo el articulo 54 en sus numerales primero y segundo establece

para los trabajadores y trabajadoras lo siguiente:

1. Ejercer las labores derivadas de su contrato de trabajo con sujecion las
normas de seguridad y salud en el trabajo no s6lo en defensa de su propia
seguridad y salud sino también con respecto a los demas trabajadores y
trabajadoras y en resguardo de las instalaciones donde labora.

2. Hacer uso adecuado y mantener en buenas condiciones de
funcionamiento los sistemas de control de las condiciones inseguras de
trabajo en la empresa o puesto de trabajo, de acuerdo a las instrucciones
recibidas, dando cuenta inmediata al supervisor o al responsable de su

mantenimiento o del mal funcionamiento de los mismos.

Dentro del mismo, se interpreta que el empleador debe contar con un ambiente propicio para

ofrecerle a sus trabajadores un puesto de trabajo con las condiciones necesarias para que ejecute



su trabajo con eficacia, de este modo se infiere que la organizacion o quienes la dirigen, deben
cuidar el clima laboral dentro de la organizacion, de modo que el ambiente de trabajo no sea un
detonante de baja satisfaccion laboral. Asimismo, debe estar monitoreando constantemente el
estado de &nimo dentro de la mismay promover su mejoramiento continuo, esto se puede realizar
por medio de cuestionarios de satisfaccion laboral y presencia de conductas disruptivas, de modo
que se tenga claro el sintoma a abordar con urgencia.

De esta misma manera el articulo 54 también otorga responsabilidad a los trabajadores y
trabajadores en el marco del resguardo y cuidado que se debe ofrecer a las instalaciones donde el

mismo labora,

Ley Orgéanica del Trabajo, los Trabajadores y las Trabajadoras.

De la Higiene y Seguridad en el Trabajo
Esta ley en el Capitulo IV, hace énfasis en el ambiente del trabajo que debe contar el trabajador,

la misma rezan de la siguiente manera:

Articulo 236. El patrono debera tomar las medidas que fueren necesarias

para que el servicio se preste en condiciones de higiene y seguridad que

respondan a los requerimientos de la salud del trabajador, en un medio

ambiente de trabajo adecuado y propicio para el ejercicio de sus

facultades fisicas y mentales.
El Ejecutivo Nacional, en el Reglamento de esta Ley o en disposiciones especiales, determinara
las condiciones que correspondan a las diversas formas de trabajo, especialmente en aquellas que
por razones de insalubridad o peligrosidad puedan resultar nocivas, y cuidara de la prevencion de
los infortunios del trabajo mediante las condiciones del medio ambiente y las con él relacionadas.

El Inspector del Trabajo velara por el cumplimiento de esta normay fijara el plazo perentorio

para que se subsanen las deficiencias. En caso de incumplimiento, se aplicaran las sanciones
previstas por la Ley.
Este articulo se explica por si mismo, narrando el deber del empleador en garantizar las

condiciones necesarias en comodidad y climatologicas para evitar alguna discapacidad en el



trabajador. Dentro de esta obligacion se puede mencionar el ambiente laboral con que debe contar

el trabajador.

Articulo 237. Ningun trabajador podra ser expuesto a la accion de agentes
fisicos, condiciones ergonomicas, riesgos psicosociales, agentes
quimicos, bioldgicos o de cualquier otra indole, sin ser advertido acerca
de la naturaleza de los mismos, de los dafios que pudieren causar a la

salud, y aleccionado en los principios de su prevencion.

Este articulo es un basamento bastante importante, ya que secunda la necesidad de cuidar al
trabajador de los riesgos psicosociales, dentro de los cuales se encuentran presentes las conductas
disruptivas que pueden presentar sus compafieros de trabajo, por tanto es una obligacion de las
empresas mantener su organizacion segura sin permitir estas conductas inapropiadas, asi como

implementar un plan para su adecuado abordaje.

Proyecto de Ley de Salud Mental

Dentro de la exposicion de motivos, se encuentra su objetivo de:

Establecer las bases necesarias para promover la salud mental de todos los habitantes del pais,
prevenir los trastornos mentales, establecer y fortalecer los derechos de las personas que padecen
tales trastornos y fijar los lineamientos de un sistema integral de atencidn psiquiatrica, como una
forma de enfrentar los nuevos retos existentes en el area de salud mental, de acuerdo con los

avances que al respecto se han logrado en las ultimas décadas.

En la cita textual, se realza la importancia que toma el hecho de mantener al trabajador en un
ambiente que aporte a su salud mental dentro de las empresas, por tanto de acuerdo a la
investigacion, se tiene que el trabajador debe ser tratado adecuadamente cuando sea victima de
conductas disruptivas, entre otros. Pues dentro de las consecuencias que afrontan las victimas de
conductas disruptivas se pueden encontrar estas patologias o trastornos mentales que imposibilita

el cumplimiento de sus actividades.



Ley Organica de Salud (1998)

En este orden de ideas, la presente ley establece, a través de la politica de salud mental en su
articulo 20 lo siguiente:

La salud mental es una de las prioridades para el Sistema Publico

Nacional de Salud, en funcion de lo cual el ministerio con competencia

en materia de salud formulard una politica nacional en esta materia y

todas las instituciones del mismo, privilegiara la atencion integral de las

personas.
Con la anterior cita, se tiene un interesante aporte, evidenciando nuevamente la importancia del
cuidado de la salud mental del trabajador, lo que de alguna manera invita al estado y a la empresa
a garantizarlo, incluso si amparado en ello deben tomar acciones con los trabajadores que se
oponen a esta necesidad y derecho de sus comparieros, dada la presencia de conductas disruptivas

que ocasionan malestar en el clima de la organizacion.

Definicion de Términos Basicos

Comunicacion: La comunicacién no solamente es un intercambio de opiniones entre
personas, es ademas un intercambio cuyo proposito es generar una accion, lleva implicito el

intercambio de ideas, sentimientos, actitudes y emociones.” (Cueto, 2011, p.154)

Organizacion: Las organizaciones estdn compuestas de individuos o grupos en vistas a
conseguir ciertos fines y objetivos, por medio de funciones diferenciadas que se procura que esten
racionalmente coordinadas y dirigidas y con una cierta continuidad a través del tiempo. (Porter,
Lawler & Hackman, 1975)

Conductas Disruptivas. Segun La American Medical Association, en su cédigo de conducta
del afio 2010 citado por Vitolo (op. cit.) describe a la conducta disruptiva como aquella que se
caracteriza por un “patréon de conducta cronico o habitual que crea un ambiente hostil, cuyos
efectos tienen serias implicancias en la calidad de atencion y seguridad de los pacientes” (p. 2).
Por tanto, de acuerdo al contexto esta se define, como aquellos comportamientos que presenta el

trabajador dentro de su area de trabajo, a consecuencia de su descontento con la organizacion,


http://ciclog.blogspot.com/2011/01/las-caracteristicas-de-los-objetivos.html

pudiendo afectar su produccion, rendimiento, relaciones laborales e incluso la calidad del servicio

0 producto que promueve la organizacion.



Objetivos especificos Variable Definicién Conceptual Dimensién Indicadores Items
Son problemas que interrumpen Conducta inapropiada en el Clima organizacional.
o impiden el desarrollo normal trabajo (Desarrollar en el
de un proceso. Falta de marco tedrico Dimensién e Produccion de la
cooperacion en el trabajo en Indicadores) organizacion.
comin 12
Rotacién de personal. 3
Identificar las conductas disruptivas de los 45

trabajadores de una empresa productora de
alimentos en Valencia- edo. Carabobo

Conductas disruptivas

Maquinarias y equipos
deteriorados.

Relaciones laborales.

Agresion en los
trabajadores

Considera Ud. que las
conductas de los
trabajadores

Describir el proceso de  comunicacion
organizacional establecido en la empresa
productora de alimentos en Valencia- edo.
Carabobo

Comunicacién Organizacional

Es la comunicacién que se da
en el marco de las relaciones de
laborales entre los trabajadores
y los representantes de la
organizacion.

Tipos (Interna y externa)

Determinar el impacto de la comunicacion
organizacional como factor de mitigacion de las
conductas disruptivas de los trabajadores de una
empresa productora de alimentos en Valencia-
edo. Carabobo.

Impacto

Es la presencia de un factor que
puede generar una variacion en
niveles de efectividad o
ineficiencia un proceso
productivo

Factor variacion

Eficiencia en el proceso
productivo

Ineficiencia en el proceso
productivo




OBJETIVOS VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS TECNICAS E
ESPECIFICOS NOMINAL INSTRUMENTOS
DIMENSION DIMENSION
REAL OPERACIONAL
Diagnosticar la | Efectividad en la | Efectividad en la Calidad de la | Informacion verificada 1
situacion de la | transmision de transmisién de informacion
efectividad  en  la | informacion informacion: Informacion completa 2
transmision de | interna
informacion interna en !:orma de_ fentrega de la 3
los turnos de trabajo de informacion
la empresa de alimentos - -
en  Valencia  estado Tiempo para la | Tiempo acordado 4
Carabobo entrega de turno _ )
Tiempo necesario 5
Llegada a tiempo 6
Datos entregados | Verificacion de datos 7
en el turno
Informacién para continuar el 8
turno
Registros utilizados | Registros definidos 9
en la entrega de
turno Informacién completa en los 10
registros Técnica:
11
Informacion clara y legible Encuesta
12
Verificados y firmados por el Instrumento:
Jefe de é4rea 13
Cuestionario
14

Resguardo de los reportes




o - 1
Cluadul U 1L

Carga de informacion

Entrega de Turno Comunicacién efectiva 15
Informacion de cambios 16
Acuerdo para la entrega 17
Respuesta de forma veraz 18
Informacion Informacion necesaria 19
entregada en el
turno Orientacion por parte del Jefe
Informacién generada en cada 20
turno
Reportes definidos por la
21

empresa

22




Fuente: Hernandez (2019).

Cuadro 2
OBJETIVOS VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS TECNICASE
ESPECIFICOS NOMINAL DIMENSION DIMENSION INSTRUMENT
REAL OPERACIONAL oS




Identificar las
herramientas
comunicacionales mas
adecuadas para realizar
la entrega de turno de
trabajo de  forma
controlada y
supervisada, que
garantice una entrega
completa al personal.

Herramientas
comunicacionales

Herramientas
comunicacionale
s: Son elementos
que se utilizan
para llevar la
comunicacion a
cada una de las
personas que se

quieren impactar.

En otras palabras
constituyen los
canales de
comunicacion.

Canal de
comunicacion

Estrategias para la
comunicacion

Claridad en la
informacion

Medios utilizados
en la trasmision de
informacion

Ambiente para la
entrega de
informacion

Preparacion del
personal

Trasmision de la
informacion

Calidad de la
informacion

Tiempo empleado
Puntualidad en la
entrega

Comprensién de la

informacion
Registros Calidad de los
utilizados en la | reportes
entrega de

informacion

Data segun criterios

Técnica:

Observacion

Instrumento:

Matriz de
Observacion




Verificacion de los
reportes

Cuadro 3

REAL

L
Fuente: Hernandez (2019).
OBJETIVOS VARIABLES DEFINICION DIMENSION INDICADORES ITEMS TECNICAS E
ESPECIFICOS NOMINAL ES DIMENSION INSTRUMENT
DIMENSION OPERACIONAL oS




Disefiar una

estrategia de
comunicacion
eficiente, que

permita mejorar el
flujo de informacién
interna  entre  los
analistas de turno de
la empresa de
alimentos.

Estrategia de
comunicacion

Flujo de
informacion
interna

Estrategia de
Comunicacion:
(Goldhaber, 2006: p.
122) Planificacion de la
gestion de flujos
comunicativos de la
organizacion, acorde a
los objetivos y valores
de esta.

Flujo de informacion:
(Bateson, 2004: p. 102)
Son la transmision de
datos entre los publicos
de la organizacidn (tanto
internos como externos)
y son el fomento de la
comunicacion para el
desarrollo.

Estrategia de
comunicacion
interna

Canales de
Comunicacio
n

Disefio de la
Estrategia
comunicacional

Fuente: Hernandez (2019).




CAPITULO III

MARCO METODOLOGICO

A continuacion, se presenta el marco metodoldgico, en donde se describen los pasos a seguir y de forma
detallada el tipo de datos a analizar para el logro de los propdsitos del presente estudio, asi como la
descripcion de los distintos métodos utilizados, las técnicas y el procedimiento del estudio que permitira
obtener informacion necesaria, para identificar las fallas en la trasmision de informacion entre los

trabajadores de las empresas para disminuir las conductas disruptivas.

Segln Balestini (2001). EI marco metodoldgico es el conjunto de procedimientos ldgicos,
tecno-operacionales implicitos en todo proceso de investigacion, con el objeto de ponerlos de
manifiesto y sistematizarlos; a propdsito de permitir descubrir y analizar los supuestos del
estudio y de reconstruir los datos, a partir de los conceptos tedricos convencionalmente
operacionalizados. (p.125).

En tal sentido se puede observar que existe una relacion primordial de la investigacion, ya que consistid
en analizar y describir a través de técnicas e instrumentos las fallas en la comunicacion de informacion en
los grupos de trabajo, esto permitid conocer las ventajas y deficiencias existentes en el mismo, identificando
las causas que estan afectando significativamente por las conductas disruptivas de algunos trabajadores en

las operaciones en la planta procesadora de alimentos.

Enfoque de la investigacion

De acuerdo al problema planteado la investigacion se ubica en un enfoque cuantitativo, segin Sampieri,
Fernandez y Baptista (2014, p. 89) la investigacidn cuantitativa resulta de la revision de la literatura y de la
perspectiva del estudio y depende de los objetivos del investigador para combinar los elementos en el

estudio.

El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion y el andlisis de datos para contestar preguntas de
investigacion y probar hipdtesis previamente hechas, confia en la medicion numérica, el conteo y
frecuentemente en el uso de estadistica para establecer con exactitud patrones de comportamiento en una

poblacion” (Hernandez, Fernandez y Baptista, (2003, p. 5).



Tipo y Disefio de la Investigacién

El tipo de investigacion se sitda en los estudios de campo, en este sentido, segun lo indicado en el manual
de trabajo de grado de maestria de la Universidad José Antonio Pdez UJAP, (2014, p. 6), define el tipo de
investigacion de campo “como aquellas que se apoyan en informaciones provenientes y/o recabadas en el

contexto a investigar, en ellas se analizan de manera sistematica los problemas que surgen de la realidad.

En cuanto al disefio de la investigacidn es no experimental, segiin el manual de trabajo de grado de
maestria de la Universidad José Antonio Paez UJAP,(2.014, p. 9) el disefio no experimental se clasifican
en transaccionales o transversales y longitudinales, no se manipulan las variables, en los transaccionales se
recolecta la informacion en una Unica oportunidad y en los longitudinales se realizan varias mediciones u
observaciones entre ellos se tienen estudios: exploratorios, diagnosticos, censales, descriptivos, ex post

factos descriptivos, de paneles, de cohorte, otros.

Nivel y Modalidad de la Investigacion

En cuanto al nivel de investigacion segun lo indicado en el manual de trabajo de grado de maestria de la
Universidad José Antonio Paez UJAP, (2.014, p. 6) para la presente investigacion se ubicé dentro de los
estudios descriptivos, pues describe los hechos como son observados, sirven para identificar o establecer
caracteristicas, elementos propiedades, conductas y/o factores que intervienen en una situacion, evento
fendmeno o poblacion. De igual manera, Arias (2006), sefiala que la investigacion descriptiva “consiste en
la caracterizacion de un hecho, fenémeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento” (p.24). Para el caso de estudio se realizara a través de observacion de la forma como de
trasmision de informacion con respecto a las conductas que repercuten en el desempefio laboral en la planta

procesadora de alimentos.

El estudio se enmarca dentro de la modalidad de investigacion de proyecto factible de tipo cuantitativo.
segun lo indicado en el Manual de Trabajo de Grado de Maestria de la Universidad José Antonio Péaez
UJAP, (2.014, p.10), “un proyecto factible son trabajos que conllevan propuestas viables para atender
necesidades demostradas a través de una investigacion de campo o documental ya sea de una organizacion,

grupo social o institucion, a ser usados como solucion al problema delimitado”.

En cuanto a la investigacién planteada, cuyo objetivo central estd referido a disefiar estrategias
comunicacionales para mejorar el flujo de comunicacion interna entre los trabajadores de la empresa

procesadora de alimentos, esta se adecua a los propoésitos del disefio no experimental en la medida que las



variables encontradas no son manipuladas, es decir que se observan los hechos o fenémenos tal como se

dan en su contexto para luego analizarlos.

Poblacion

La poblacién es la totalidad de todas las muestras que se van a estudiar; es decir, para buscar la poblacién
se toma la cantidad total de lo que se desea estudiar. Segln Selltiz (1974, p.560). La poblacion es el
conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones o caracteristicas. Para la
presente investigacion la poblacion a estudiar es el personal del area de operaciones de la planta procesadora
de alimentos.

Segln Tamayo (1994, p.115). La muestra descansa en el principio de que las partes representan
al todo y por tal refleja las caracteristicas que definen la poblacién de la cual fue extraida, lo
cual nos indica que es representativa. Es decir, que para hacer una generalizacion exacta de
una poblacion es necesario tomar una muestra representativa y, por tanto, la validez de la
generalizacion depende de la validez y tamafio de la muestra.

Para el caso de estudio se estara tomando un tamafio de la muestra de 13 trabajadores de la planta

procesadora de alimentos.

Muestra

En este sentido para Arias (2006), la muestra “es un subconjunto representativo y finito que se
extrae de la poblacion accesible” (p.83), es decir, es una parte extraida de la poblacion. En igual
forma, la muestra para Tamayo (1994, p. 115). Menciona que ésta:

Descansa en el principio de que las partes representan el todo y por lo tanto reflejan las
caracteristicas que definen la poblacion de la cual fue extraida, lo cual indica que es
representativa. Es decir, que para hacer una generalizacion exacta de una poblacién es
necesaria una muestra totalmente representativa y, por lo tanto, de la generalizacién depende
la validez y el tamafio de la muestra. (p.176). Por su parte Hernandez citado en Castro (2003),
expresa que "si la poblacidn es menor a cincuenta (50) individuos, la poblacidon es igual a la
muestra” (p.69).

En el caso de estudio las dimensiones de la poblacidn son pequefias, no se aplicara ninguna técnica de
muestreo, se estara trabajando con el 100% de la poblacién a estudiar, por lo que se establecié una muestra
censal tal y como plantea Leon y Montero (1993, p. 63). “La muestra censal es aquella que abarca a toda la

poblacion”; para la presente investigacion se efectuara con trece personas.



Técnicas e Instrumentos de recoleccidon de datos

Es importante sefialar que las fuentes y técnicas para la recoleccion de informacion segin Méndez
(2006), considera que “las fuentes son hechos o documentos a los que acude el investigador y que le
permiten obtener informacion. Las técnicas son los medios empleados para recolectar la informacion bien

sea de fuentes primarias o secundarias” (p.248).

Arias (2006) define la técnica como: “el procedimiento o forma particular de obtener datos o
informacién” (p.67). Asi mismo, define instrumento como “cualquier recurso, dispositivo o
formato (en papel o digital), que se utiliza para obtener, registrar o almacenar informacion”

(p.69).

Para el tema de investigacion, estrategia comunicacional para mejorar la efectividad del flujo de
informacion interna, se aplicO como técnica la encuesta, la observacion directa y como instrumento el
cuestionario; con el proposito de obtener informacion precisa que permitiera identificar las fallas de la

comunicacidn en las entregas de turno de los analistas de calidad.

En este mismo sentido segun el autor Busot, A (1995, p. 121). La encuesta “brinda facilidad tanto en su
constitucion, elaboracion y aplicabilidad a un nimero mayor de sujetos en menor tiempo; ademas por la
rapidez de sus respuestas facilita la tabulacion, presentacion y el analisis de los datos”. En opinion de
Sabino citado por Méndez (1999), la observacién es una técnica antiquisima, cuyos primeros aportes seria
imposible rastrear. A través de sus sentidos, el hombre capta la realidad que lo rodea, que luego organiza

intelectualmente.

En cuanto al cuestionario, Tamayo y Tamayo (1994, p. 124) indica que, “la elaboracion del cuestionario
requiere un conocimiento previo del fendmeno que se va a investigar, lo cual es el resultado de la primera
etapa del trabajo. Una vez que se ha tenido contacto directo con la realidad que se investiga y se tiene

conocimientos de sus aspectos mas relevantes”.

Para la presente investigacion el cuestionario es el instrumento de investigacion que se corresponde con
la técnica de la encuesta, se elabor6 con preguntas de tipo politonicas, de seleccion multiple con 5 opciones
de respuesta: siempre, casi siempre, a veces, casi nunca y nunca. Para medir la actitud se utiliz6 el método
de escalamiento tipo Likert. Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) destacan que éste “Consiste en un
conjunto de items presentados en forma de afirmaciones o juicios, ante los cuales se pide la reaccion de los

participantes.



Es decir, se presenta cada afirmacién y se solicita al sujeto que externe su reaccién eligiendo uno de los
cinco puntos o categorias de la escala”. (p. 245). Los items considerados para el método Likert empleado

en el cuestionario y la valoracion establecida fue la siguiente:

Cuadro 5: Items y Valoracion del Escalamiento Tipo Likert

ITEMS Valoracion x items
Siempre 5
Casi Siempre 4
A veces 3
Casi nunca 2
Nunca 1

Fuente: Hernandez (2019)

En cuanto a la técnica de observacion, se utilizé una lista de cotejo, en donde se evaluaron los items
relacionados con el caso de estudio estrategia comunicacional para mejorar la efectividad del flujo de
informacion interna, se evaluaron en 3 aspectos: canal de informacion, transmision de la informacion y
registros utilizados en la entrega de informacion. Se entregd a cada gerente y se solicitd se respondiera con

un si 0 una no cada pregunta planteada.

Para el procesamiento de los datos se realiz6 de forma manual, utilizando como herramienta el programa

Microsoft Excel para construir las tablas y la representacion grafica de los datos.

Validez del instrumento

La validez del instrumento a utilizar, esta referido al grado en que un instrumento realmente mide las
variables y preguntas realizadas en la investigacion; en este caso Rusque (2010, p.134). Indica: “la validez
representa la posibilidad de que un método de investigacidn sea capaz de responder a las interrogantes
formuladas en el estudio”. Para el estudio la validacion del instrumente se realizara con la revisién de unos

expertos en la materia.



Para el caso de estudio la validacion de los instrumentos se realizé a través de jueces o testigos,
solicitando para ello el aporte de personas expertas en la materia. Se solicitd la participacion 3 Profesores
(2 con formacién a nivel de estudios de Doctorado; y uno con estudios de Maestria). Para determinar la
validez de los instrumentos, se utilizé el Formato de Validacion de Instrumentos - Juicio de 48 Experto
previsto en el Manual de la UJAP (2014).

La respuesta de los expertos permitié comprobar la coherencia de los instrumentos, asi como también
su relacién con los objetivos que se pretenden medir; es de resaltar que, dentro de los comentarios realizados

por los expertos, estuvo relacionado a la redaccion de algunos de sus items.

Confiabilidad del instrumento

En cuanto a la confiabilidad del instrumento, Rusque (2010, p.134) indica que: “La confiabilidad no se
refiere directamente a los datos sino a las técnicas de instrumentos de medida y observacion, es decir, al

grado en que las respuestas son independientes de las circunstancias accidentales de la investigacion”

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) la confiabilidad se refiere al “grado en que un
instrumento de medicidon produce resultados consistentes y coherentes” (p.200). Es decir, es el
grado en que su aplicacion repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales.

Para calcular la confiabilidad del instrumento, se utilizé el célculo del coeficiente de confiabilidad Alfa
de Cronbach, el cual de acuerdo con (ob.cit), “produce valores que oscilan entre cero y uno, donde un
coeficiente de cero significa nula confiabilidad y uno representa un maximo de confiabilidad (fiabilidad
total, perfecta). Cuanto mas se acerque el coeficiente a cero (0), mayor error habrd en la medicion”. (p.

207).

A continuacién, se describe la férmula que representa al Alfa de Cronbach:

Seccion 1 seccion 2

Sl
a_X - >
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De donde:

Seccion 1:
o = Coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach
K = Numero de items o preguntas.

K- 1 = NUmero de item se le resta 1.

Seccion 2:
¥ S 2i = Sumatoria de la varianza de los puntajes de cada items.
S2T = Varianza de los puntajes totales de los items.

Cuadro 6. Criterios de decision para la confiabilidad de un instrumento

RANGO CONFIABILIDAD
0.81-1 Muy alta

0,61-0.80 Alta

0.41-0.60 Media

0.21-0.40 Baja

0-0.20 Mury baja

Fuente: Segln Palella y Martins (2012, p.169).

Se sustituyen los valores en la formula dando como resultado lo siguiente:



Seccion 1

i

Seccion 2
22 13,4615
I 1
21 50,5530
Seccidn 1 Seccidn 2

Cuadro 7. Confiabilidad del instrumento de la investigacion

Cuestionario
Prueba Comunicacion

Interna
K 22
Encuestados 13
(Si?) 13,4615
(St3) 50,859
[(K/(K-D)] 1,04762
[1- (Si?/St?) ] 0,7353
a 0,7703
Confiabilidad Alta

Fuente: Hernadez (2019)

El resultado obtenido en la prueba de confiabilidad, permitié demostrar que el cuestionario elaborado
para aplicar la encuesta a los trabajadores y gerentes, reflejé que tiene alta confiabilidad, lo cual se pudo

corroborar al calcular el Coeficiente Alfa de Cronbach dando un valor de 0,7703.

Técnicas de Analisis de los Datos

Para llevar a cabo el analisis de datos, Santalla (2008) considera se debe incluir “la informacion relativa
a las pruebas estadisticas o técnicas de analisis que se utilizaran, y los criterios empleados para la seleccion
de latécnica de andlisis elegida” (p.31) de igual manera sefiala el mismo autor “deben presentarse los datos
recolectados, con todo el detalle que sea necesario para justificar las conclusiones a las que se llega en el
trabajo” (p.39).



En la investigacion para que los datos recolectados tengan algin significado se hace necesario proceder
al analisis de los resultados, para intentar dar respuestas a los objetivos planteados en el estudio, evidenciar
los principales hallazgos encontrados, conectandolos directamente con las bases tedricas que sustentan la
misma, ayudando a dar respuesta a los objetivos planteados. Asi que Tamayo (2002, p. 103) menciond
que:

El procesamiento de los datos no es otra cosa que el registro de los datos obtenidos
por los instrumentos empleados, mediante una técnica analitica en la cual se
comprueba la hipdtesis y se obtienen las conclusiones.

Por consiguiente, luego de obtener y recopilar la informacion se realizé el procesamiento, es
decir el ordenamiento y presentacion de manera logica y clara de los resultados obtenidos con los
instrumentos aplicados. Es por ello, que el analisis de los resultados de la presente investigacion
fue de forma cuantitativa, y la técnica a implementar para el analisis de datos se realizara a través
de graficas de barra, ya que permitird hacer comparaciones y se podra presentar con valores en
momentos y tiempos precisos. Ademas, que es una representacion sencilla para entender las

causas de las fallas de informacién y comunicacion interna.



CAPITULO IV
ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

En este capitulo, se enmarcaran los aspectos logisticos del investigador en la realizacion del
trabajo, como el tiempo, los recursos humanos, técnicos, operacionales y el cronograma de las
actividades que se irdn realizando en la investigacion. Por lo que Ramirez (2005), explica que “se
refiere a los aspectos logisticos del mismo e indican como se va a lograr su realizacion, para lo
cual se debe indicar los recursos, el tiempo y el presupuesto necesario para el desarrollo de las

diversas actividades del estudio” (p.96).

Recursos Humanos

El proyecto se realizara segun el aporte de un equipo conformado por los investigadores y la
supervision de un tutor experto en el contenido, asi como opiniones de especialistas en
metodologia, para lo que Salinas (2010) dice, “sefiala al personal que podria estar involucrado en
el proyecto. Si son escasos los recursos humanos, el proyecto contribuiria a la formacion de nuevo

personal en el area en cuestion” (p.44).

Tabla1l Recurso Técnicoy Operacional

Cantidad Descripcion Basf.
1 Tutor de Contenido 0,00
0 Especialista en Metodologia 0,00
Fuente: Hernandez. (2019) total 00

Para la elaboracion de esta investigacion sera necesario el uso de recursos técnicos que faciliten
la realizacion del proyecto es por eso que seran utilizadas: Bibliografia, equipos de computacion,
conexion a internet, impresiones, copias, encuadernaciones, entre otros elementos de papeleria y

transporte. En este sentido Salinas (2010), manifiesta que este “se refiere tanto a costos como



precios de los diferentes rubros que se usaran en el desarrollo de la investigacion. En muchos

casos, se entiende como gastos a las inversiones monetarias que se incurriran con la investigacion”

(p.87)
Tabla 2

Cantidad Descripcion Bs. F

2 Computadora Portétil y de Escritorio 0,00

76 Impresiones a blanco y negro 0,00

10 Transporte 0,00

3 Libros 0,00

0 Fotocopias 0,00

Fuente: Hernandez. (2019)
total 0,00

Cronograma de actividades

En esta parte de la investigacion se realizara un cronograma en el cual se presentaran las fases
que se iran realizando cada mes para que sea de mayor facilidad en la elaboracion del trabajo, asi
como para conocer el inicio y el fin de la investigacion. En este sentido, Arias (2012), explica que
“el cronograma de actividades, se expresa mediante un grafico en el cual se especifican las
actividades, en funcion del tiempo de ejecucion. Este puede representarse mediante un diagrama
de Gantt” (p.112).

Meses y Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo

Semanas
2017 2017 2017 2017 2017 2017

FasesoEtapas |12 3 /4|12 /3 4 1 2 3 4 1 2 3 41 23 /4/|1 2

Seleccion  del
tema de
investigacion



Revision
documental

Procesamiento
y andlisis de la
informacion

Redaccion de
capitulos  del
anteproyecto

Ajuste
estructural del
trabajo

Entrega y
presentacion
final

Fuente: Hernandez (2019).



CAPITULO V

ANALISIS DE RESULTADOS

De acuerdo a los objetivos planteados en la investigacion, se aplicaron los instrumentos elaborados
la encuesta y la matriz de observacion o lista de cotejo; para el analisis de los datos se empled la
estadistica descriptiva para puntualizar las distintas operaciones a las cuales fueron sometidos los datos

una vez aplicado cada instrumento.

Se presentan los datos obtenidos en los instrumentos aplicados para la recoleccién de la informacion
a fin de realizar el andlisis pertinente para luego recomendar las estrategias esenciales para una efectiva
comunicacion entre los analistas de calidad, haciendo énfasis en el papel que juega la comunicacion,

siendo parte fundamental de las labores diarias.

En este sentido, la informacidn obtenida en el cuestionario aplicado a los trabajadores y gerentes de
calidad de la empresa procesadora de yogurt, reflejo una serie de datos que se presentan analizados por
dimension, se representaron en tabla de frecuencia, porcentaje y graficos de histograma, a fin de expresar

en forma clara y sencilla los resultados obtenidos.

Se inicia el andlisis con las dimensiones indicadas en el cuadro de variables, para el caso de la fase |
las dimensiones son: Calidad de la informacidn items 1 al 3, Tiempo para la entrega de turno items 4 al
6, datos entregados en el turno 7 al 8, registros utilizados en la entrega de turno items 9 al 14, entrega de
turno items 15 al 18, informacidn entregada en el turno items 19 al 22 y para el caso de la Fase Il se
aplicd la matriz de observacion o lista de cotejo, las dimensiones son: Canal de comunicacion, trasmision

de la informacion y registros utilizados en la entrega de informacion.

Posteriormente, se presentan los resultados representados con tablas de frecuencias absoluta y

relativa, gréaficos de histograma y el analisis realizado para cada item.



Cuadro 9. Resultado de las respuestas en frecuencia y porcentaje de la dimension:

Calidad de la informacidn, aplicacion de encuesta del item #1:

Alternativa Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Siempre 5 38%
Casi Siempre 4 31%
A veces 2 15%
Casi nunca 0 0%
Nunca 1 8%
Total Encuestados 13 92%

Fuente: Hernandez (2019)
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Gréfico 1. Representacion gréafica de las respuestas en porcentaje de la dimension Calidad

de la informacién del item

Analisis del cuadro N°9: segun la opinion de los trabajadores en el item #1 el resultado fue el siguiente:
el 38% dice que Siempre, sin embargo el 31% dice que casi siempre, 15% dice a veces y el 8% dice
nunca, la informacion de entrega de turno, es verificada por el analista de calidad saliente, lo que se
puede evidenciar que no todos estan constantemente verificando la informacion, para asegurar que la

informacion no fluye adecuadamente.



Cuadro 10. Resultado de las respuestas en frecuencia y porcentaje de la dimension:

Calidad de la informacion, aplicacion de encuesta del item #2:

Alternativa Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Siempre 1 8%
Casi Siempre 7 54%
A veces 3 23%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total Encuestados 13 85%

Fuente: Hernandez (2019)
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Fuente: Hernandez (2019)

Gréfico 2. Representacion gréafica de las respuestas en porcentaje de la dimensién Calidad de la
informacion del Item #2

Analisis del cuadro N°10: segun la opinion de los analistas de calidad en el item #2 el resultado fue el
siguiente: el 54% dice que casi siempre, el 23% opina que a veces y el 8% dice que Siempre, la
informacidn entregada al recibir el turno es completay le permite realizar las tareas asignadas en el turno
al analista que recibe. Por lo que se puede observar que no todos los analistas estan entregando la

informacion de forma completa, lo que trae como consecuencia una distorsion en el proceso.



Cuadro 11. Resultado de las respuestas en frecuencia y porcentaje de la dimension:

Calidad de la informacidn, aplicacion de encuesta del item #3:

Alternativa Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Siempre 4 31%
Casi Siempre 2 15%
A veces 5 38%
Casi nunca 1 8%
Nunca 0 0%
Total Encuestados 13 92%

Fuente: Hernandez (2019)
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Gréfico 3. Representacion grafica de las respuestas en porcentaje de la dimension Calidad de la

informacion del item #3

Analisis del cuadro N° 11 : segln la opinién de los analistas de calidad en el item #3 el resultado fue el
siguiente: el 38% dice que a veces, el 31% dice que Siempre, sin embargo el 15% dice que casi siempre,
y 8% opina que casi nunca, se ha acordado entre los trabajadores la forma como se estara entregando la
informacién en cada cambio de turno sobre los objetos y mobiliarios del departamento Por lo que es

necesario revisar la metodologia de entrega de informacidn, a fin de lograr un modelo estandarizado y

funcional, que sea de facil entendimiento y aplicacion.




Cuadro 42. Resultado resumen de las respuestas en frecuencia y porcentaje de la

dimension: Calidad de la informacion, aplicacion de encuesta del item 1 al 3:

Dimension: Calidad de la comunicacion Items 1 al 3

1 5 38% 4 31% 2 15% 0 0% 1 8%

2 1 8% 7 54% 3 23% 0 0% 0 0%

3 4 31% 2 15% 5 38% 1 8% 0 0%
Promedio

% 26% 33% 26% 3% 3%

Fuente: Hernandez (2019)
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Gréfico 4. Representacion gréafica de las respuestas en porcentaje de la dimensién Calidad de la
informacion del Item 1 al 3

Andlisis del cuadro N°12: EI promedio porcentual de la dimension Calidad de la informacién del items
1 al 3, arrojo como resultado: el 33% opina que casi siempre, el 26% siempre, el 26% a veces, el 3% casi
nunca y el 3% dice nunca (ver gréafico #4 ); de esto datos se refleja, que los trabajadores de presentan
fallas en el proceso de la informacién que trasmiten a sus comparfieros que reciben la guardia, por lo que
se requiere revisar cuales son los factores que estan afectando la calidad de lo que se trasmite. Si partimos
de la base de que la vision compartida es fundamental en el logro de objetivos, entonces, podemos




establecer que el proceso de comunicacion de esa vision debe ser eficiente. Senge (1992, p.286), sostiene
que “las visiones se propagan a causa de un proceso reforzador de creciente claridad, entusiasmo,
comunicacion y compromiso”.

Cuadro 53. Resultado de las respuestas en frecuencia y porcentaje de la dimension:
Tiempo para la entrega de turno, aplicacion de encuesta del item #4:

Alternativa Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Siempre 1 8%
Casi Siempre 2 15%
A veces 6 46%
Casi nunca 2 15%
Nunca 0 0%
Total Encuestados 13 85%

Fuente: Hernandez (2019)
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Gréfico 5. Representacion gréafica de las respuestas en porcentaje de la dimensiéon Tiempo para la
entrega de turno del item #4

Andlisis del cuadro N°13: segln la opinion de los analistas de calidad en el item #4 el resultado fue el
siguiente: el 46% dice que a veces, el 15% dice casi Siempre, el 15% dice que casi nunca y el 8% dice
gue siempre, se ha acordado el tiempo requerido para realizar la entrega de turno. Es necesario revisar
con los analistas cual es el tiempo ideal, para asegurar que entre el emisor y receptor sea adecuado y
suficiente, a fin de lograr entregar la informacion requerida al analista que esta recibiendo el turno, para

gue pueda continuar con las actividades asignadas de forma eficiente.



Cuadro 146. Resultado de las respuestas en frecuencia y porcentaje de la dimension:

Tiempo para la entrega de turno, aplicacion de encuesta del item #5:

Alternativa Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Siempre 0 0%
Casi Siempre 6 46%
A veces 5 38%
Casi nunca 1 8%
Nunca 0 0%
Total Encuestados 13 92%

Fuente: Hernandez (2019)
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Gréfico 6. Representacion gréafica de las respuestas en porcentaje de la dimension Tiempo para la
entrega de turno del Ttem #5

Andlisis del cuadro N°14: segun la opinion de los analistas de calidad en el item #5 el resultado fue el
siguiente: el 46% casi siempre, el 38% dice que a veces y el 8% dice que casi nunca, se toma el tiempo
necesario para la entrega de turno. Es necesario revisar con los analistas cual es el tiempo ideal, para

asegurar que entre el emisor y receptor sea adecuado y suficiente, a fin de lograr entregar la informacion



requerida al analista que esta recibiendo el turno, para que pueda continuar con las actividades asignadas

de forma eficiente

Cuadro 75. Resultado de las respuestas en frecuencia y porcentaje de la dimension:

Tiempo para la entrega de turno, aplicacion de encuesta del item #6:

Alternativa Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Siempre 1 8%
Casi Siempre 5 38%
A veces 2 15%
Casi nunca 3 23%
Nunca 0 0%
Total Encuestados 13 85%

Fuente: Hernandez (2019)
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Gréfico 7. Representacion gréafica de las respuestas en porcentaje de la dimensién Tiempo para la
entrega de turno del item #6

Andlisis del cuadro N°13: segln la opinion de los analistas de calidad en el item #6 el resultado fue el
siguiente: el 38% casi siempre, el 23% dice que casi nunca, el 15% a veces y el 8% dice que siempre, la

persona que recibe el turno esta a tiempo en el area acordada. Se requiere establecer con los analistas la



hora de llegada ideal, para que el analista saliente tenga el tiempo suficiente para realizar la entrega de

informacion de forma completa, que le permita continuar con las tareas asignadas.

Cuadro 16. Resultado resumen de las respuestas en porcentaje de la dimension: Tiempo

para la entrega de turno del item, aplicacion de encuesta del item 4 al 6:

Dimension: Tiempo para la entrega de turno Items 4 al 6

4 8% 2 15% 6 46% 2 15% 0%

5 0% 6 46% 5 38% 1 8% 0%

6 1 8% 5 38% 2 15% 3 23% 0%
Promedio

% 5% 33% 33% 15% 0%

Fuente: Hernandez (2019)
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Gréfico 8. Representacidon grafica de las respuestas en porcentaje de la dimensién Tiempo para la
entrega de turno del item 4 al 6




Andlisis del cuadro N°16: El promedio porcentual de la dimension tiempo para la entrega de turno de

los items 4 al 6, arrojo como resultado: el 33% Casi Siempre, el 33% a veces, el 15% casi hunca y el 5%
siempre (ver grafico #8 ); de los datos obtenidos, se requiere establecer acuerdos con los analista tanto
en el turno entrante como el turno saliente, a fin de garantizar que el tiempo definido para la entrega de
informacidon sea adecuado, que permita entregar la cantidad y calidad de informacion requerida, para

darle continuidad a las actividades asignadas.

Cuadro 17. Resultado de las respuestas en frecuencia y porcentaje de la dimension:

Datos entregados en el turno, aplicacion de encuesta del item #7:

Alternativa Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Siempre 3 23%
Casi Siempre 7 54%
A veces 2 15%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 %
Total Encuestados 13 92%

Fuente: Elaboracion propia (2019)
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Gréfico 9. Representacion gréafica de las respuestas en porcentaje de la dimensién Datos
entregados en el turno del Ttem #7



Andlisis del cuadro N°17: segln la opinion de los analistas de calidad en el item #7 el resultado fue el
siguiente: el 54% dice casi siempre, el 23% dice que siempre y el 15% dice que a veces, los datos
entregados han sido verificados previamente antes de la entrega de turno. Se requiere establecer acuerdos
con el analista que va entregar la informacion, se tome el tiempo necesario durante el turno, a fin de
revisar con tiempo la informacion que debe entregar, lo que le permita darle continuidad a las tareas

asignadas.

Cuadro 18. Resultado de las respuestas en frecuencia y porcentaje de la dimension:

Datos entregados en el turno, aplicacion de encuesta del item #8:

Alternativa Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Siempre 1 8%
Casi Siempre 9 69%
A veces 2 15%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total Encuestados 13 92%

Fuente: Hernandez (2019)
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Grafico 10. Representacion grafica de las respuestas en porcentaje de la dimension Datos

entregados en el turno del item #8



Analisis del cuadro N°18: segun la opinion de los analistas de calidad en el item #8 el resultado fue el
siguiente: el 69% dice casi siempre, el 15% dice a veces y el 8% dice que siempre, la informacion
entregada contiene los datos necesarios, para continuar de forma efectiva el turno. De los resultados
obtenidos, se muestra que no todos los analistas estan atentos a incluir los datos requeridos, que le permita

al analista de calidad entrante, dar continuidad de forma eficiente a las tareas asignadas en el turno.

Cuadro 19. Resultado resumen de las respuestas en frecuencia y porcentaje de la
dimensién: Datos entregados en el turno, aplicacion de encuesta del items 7 al 8:

Dimension: Datos entregado en el turno Items 7 al 8

7 3 23% 7 54% 2 15% 0 0% 0 0%

8 1 8% 9 69% 2 15% 0 0% 0 0%
Promedio

% 15% 62% 15% 0% 0%

Fuente: Hernandez (2019)

Dimension Datos entregados en el turno Item 7 al8

62%
m Promedio %
ltems 7,8
15%
[ —
A =T
% % %

. ‘

7 15%
o
# -
0% -
%

Siempre

CasiSiempre Aveces Casi Nunca MNunca

Alternativa Escala Likret

Fuente: Hernandez (2019)

Gréfico 11. Representacion gréfica de las respuestas en porcentaje de la dimension Datos
entregados en el turno del Item 7 al 8:



Andlisis del cuadro N°19: EI promedio porcentual de la dimension datos entregados en el turno de los

items 7 al 8, arrojo como resultado: el 62% dice casi siempre, el 15% dice siempre y el 15% dice a veces
(ver grafico #11 ); se puede evidenciar que no todos los gerentes estan atentos a incluir y verificar los
datos necesarios para que el entrante cuente con la informacion necesaria, para poder dar continuidad a
las tareas asignadas, es necesario revisar con el gerente de area y analistas la informacion que debe ser
entregada en cada turno de trabajo. Es preciso sefialar que, por lo complejo del proceso de la
comunicacién, el emisor de la informacidn debe asegurarse que el receptor haya recibido de manera
correcta su mensaje y que se propicie la retroalimentacioén que favorezca los procesos de interaccion y
de integracion. De acuerdo con Robbins y Coulter (2010), la comunicacion es "la transferencia y la

comprension de significados"(p.315).

Cuadro 20. Resultado de las respuestas en frecuencia y porcentaje de la dimension:

Registros utilizados en la entrega de turno, aplicacion de encuesta del item #9:

Alternativa Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Siempre 4 31%
Casi Siempre 5 38%
A veces 1 8%
Casi nunca 1 8%
Nunca 0 0%
Total Encuestados 13 85%

Fuente: Hernandez (2019)
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Gréfico 12. Representacion grafica de las respuestas en porcentaje de la dimensién Registros
utilizados en la entrega de turno del item #9



Analisis del cuadro N° 20: segln la opinién de los analistas de calidad en el item #9 el resultado fue el
siguiente: el 38% dice casi siempre, el 31% dice siempre, el 8% dice a veces y el 8% dice casi nunca,
estad la informacion documentada a entregar en el turno, en los registros definidos para tal fin. De los
resultados obtenidos, se muestra que no todos los analistas estan atentos a incluir los datos requeridos,
gue le permita al analista de calidad entrante, dar continuidad de forma eficiente a las tareas asignadas

en el turno.

Cuadro 21. Resultado de las respuestas en frecuencia y porcentaje de la dimension:

Registros utilizados en la entrega de turno, aplicacion de encuesta del item #10:

Alternativa Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Siempre 0 0%
Casi Siempre 9 69%
A veces 2 15%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total Encuestados 13 85%

Fuente: Hernandez (2019)
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Gréfico 13. Representacion grafica de las respuestas en porcentaje de la dimensién Registros
utilizados en la entrega de turno del Ttem #10



Andlisis del cuadro N° 21: segun la opinion de los analistas de calidad en el item #10 el resultado fue
el siguiente: el 69% dice casi siempre, el 15% dice a veces, la informacion esta completa en los reportes
que deben entregar en el turno, que le permita dar continuidad a las tareas asignadas al analista entrante.
Se evidencia que la mayoria de los reportes entregados por los analistas en el tuno cuentan con la
informacidn, sin embargo de los 13 encuestados solo un 8% dice que a veces la informacion no esta

completa.

Cuadro 82. Resultado de las respuestas en frecuencia y porcentaje de la dimension:

Registros utilizados en la entrega de turno, aplicacion de encuesta del item #11:

Alternativa Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Siempre 4 31%
Casi Siempre 5 38%
A veces 2 15%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total Encuestados 13 85%

Fuente: Hernandez (2019)

Registros utilizados en la entrega de turno Item #11

100%

B0

m Frecuencia

sos 1
Relztiva [3)

FE5

L
15%
S
.' et
A

Casi nunca Nunca

% ltem Bvaluado

| —
23% Jf’ I|

Siempre

40% 1 31%
0% rd

0% =

Casi Siempre Aveces

Alternativa Escala Likert

Fuente: Hernandez (2019)
Grafico 14. Representacion grafica de las respuestas en porcentaje de la dimension

Registros utilizados en la entrega de turno del Item #11



Andlisis del cuadro N°20: segun la opinion de los analistas de calidad en el item #11 el resultado fue el
siguiente: el 38% casi siempre, el 31% siempre y el 15 % dice a veces, la informacion contenida en los
reportes es legible, clara y entendible en cada entrega de turno. Como se puede evidenciar hay
oportunidad en el llenado de los reportes, la mayoria de analistas de calidad no esté verificando que los
reportes contengan la informacion necesaria, que permita verificar el comportamiento delos trabajadores

durante el turno.

Cuadro 93. Resultado de las respuestas en frecuencia y porcentaje de la dimension:

Registros utilizados en la entrega de turno, aplicacion de encuesta del item #12:

Alternativa Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Siempre 2 15%
Casi Siempre 5 38%
A veces 1 8%
Casi nunca 2 15%
Nunca 2 15%
Total Encuestados 13 92%

Fuente: Hernandez (2019)

Registros utilizados en la entrega de turno Item #12

100%

80+~

0%+
. 385

II
Czsi Siempra

Alternativa Escala Likert

40% <+
“ 15%

Siempre

15%
-

Casinunca

% |tern Evaluado

B%
A—
L

20% +

0% 4

Aveces Nunca

m Frecuenciz
Relstiva (3}

Fuente: Hernandez (2019)

Gréfico 15 . Representacion gréafica de las respuestas en porcentaje de la dimension Registros

utilizados en la entrega de turno del item #12




Andlisis del cuadro N°23: segun la opinion de los analistas de calidad en el item #12 el resultado fue el
siguiente: el 38% dice casi siempre, el 15% siempre, el 15% dice casi nunca, el 15% nuncay el 8% dice
a veces, los reportes generados en cada turno de trabajo son verificados y firmados por el Jefe del area.
Se puede evidenciar que el Jefe de area no estd cumpliendo con la verificacion y validacion de los
reportes generados por el gerente cada turno de trabajo. Es necesario revisar con el Jefe de area, que esta
impidiendo ejecutar esta actividad, la cual es un filtro para detectar oportunidades y generar las mejoras
que se requieran, a fin de garantizar que la informacién llegue de forma adecuada y logre dar con verificar

las novedades del turno con respecto al comportamiento de los trabajadores de cada turno de trabajo.

Cuadro 104. Resultado de las respuestas en frecuencia y porcentaje de la dimension:

Registros utilizados en la entrega de turno, aplicacion de encuesta del item #13:

Alternativa Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Siempre 11 85%
Casi Siempre 1 8%
A veces 1 8%
Casi nhunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total Encuestados 13 100%

Fuente: Herndndez (2019)
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Gréfico 16. Representacion grafica de las respuestas en porcentaje de la dimension Registros
utilizados en la entrega de turno del item #13



Andlisis del cuadro N°24: segun la opinion de los analistas de calidad en el item #13 el resultado fue el
siguiente: el 85% dice siempre, el 8% dice casi siempre y el 8 % dice a veces, luego de llenado los
reportes son guardados en carpetas y ubicados en un lugar accesible. Se puede evidenciar que la mayoria
de los gerentes tienen claridad en la importancia del resguardo de la informacidn, que estan generando
en cada entrega de turno, aun asi se debe revisar este proceso, ya un 8% dice casi siempre y 8% dice a

veces no los ubican en el lugar definido

Cuadro 115. Resultado de las respuestas en frecuencia y porcentaje de la dimension:

Registros utilizados en la entrega de turno, aplicacion de encuesta del item #14

Alternativa Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Siempre 4 31%
Casi Siempre 4 31%
A veces 3 23%
Casi nunca 1 8%
Nunca 0 0%
Total Encuestados 13 92%

Fuente: Hernandez (2019)
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Gréfico 17. Representacion grafica de las respuestas en porcentaje de la dimension Registros
utilizados en la entrega de turno del item #14

Analisis del cuadro N°23: segln la opinidn de los gerentes en el item #14 el resultado fue el siguiente:
el 31% dice siempre, el 31% dice casi siempre, el 23% dice a veces y el 8% dice casi nunca, la
informacion de los reportes generados, es reportada en el sistema definido por la empresa. En la empresa
se tiene definido el sistema Sap modulo de seguridad, para el registro de los resultados obtenidos en cada



turno de trabajo, se puede inferir que los gerentes no entienden la importancia de reportar en el sistema
definido por la empresa, el no hacerlo afecta los indicadores y la gestion de desempefio.

Cuadro 126. Resultado resumen de las respuestas en frecuencia y porcentaje de la

dimensién: Registros utilizados en la entrega de turno, aplicacion de encuesta del items 9

al 14.

Dimension: Registros utilizados en la entrega de turno Items 9 al 14

9 36% 5 38% 1 8% 1 8% 0 0%
10 0% 9 69% 2 15% 0 0% 0 0%
11 36% 5 38% 2 15% 0 0% 0 0%
12 18% 5 38% 1 8% 2 15% 2 15%
13 85% 1 8% 1 8% 0 0% 0 0%
14 31% 4 31% 3 23% 1 8% 0 0%
Promedio
% 34% 37% 13% 5% 3%
Fuente: Hernandez (2019)
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Gréfico 18. Representacion gréafica de las respuestas en porcentaje de la dimension Registros
utilizados del Items 9 al 14.

Analisis del cuadro N°24: EI promedio porcentual de la dimensién registros utilizados en la
gerencia de los items 9 al 14, arroj6 como resultado: el 37% dice casi siempre, el 34% dice

siempre, el 13% dice a veces, el 5% casi nunca y el 3% dice nunca (ver gréfico #18); se puede
inferir que no todos los gerentes estan aplicando de forma correcta los reportes definidos por



parte de la empresa. La informacion contenida no es clara y legible, no estan siendo verificados
y validados por el Jefe de &rea y no se carga la informacion constantemente en el sistema preciso.
Es necesario revisar con el Jefe de area y los trabajadores involucrados si los objetivos y metas
establecidas para esta actividad no estan claros, si comparten la vision de lo que se espera y si
se establece un vinculo entre lo conceptual y la parte operativa de la empresa.



CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

Conclusiones

En la comunicacion interna hay fallas entre los gerentes en el registro y la entrega de
informacion, el emisor no se asegura que el receptor haya entendido el mensaje, no se realiza la
retroalimentacién cuando se recibe la informacion, por lo que €l que recibe el mensaje no puede
cumplir con las tareas asignadas y esto trae como consecuencia retrasos en la operacion y no
quedan clara las instrucciones lo que puede acarrear a conductas distruptivas. Si partimos de la
base de que la vision compartida es fundamental en el logro de objetivos, entonces, podemos

establecer que el proceso de comunicacion de esa vision debe ser eficiente,

En cuanto al tiempo empleado por el gerente para realizar la entrega de turno, se puede decir
que el hecho de que el trabajador entrante llegue tarde a la empresa, no permite realizar una
entrega de informacion en la cantidad y calidad adecuada, que le permita cumplir con las tareas
asignadas en el turno. Se requiere corregir esta conducta por parte del trabajador que se retrasa,
acordar y pautar la hora y tiempo para la entrega de turno, que permita fluir la informacion, y se

logren los objetivos.

Para el caso de los datos entregados en el turno, no todos los trabajadores estan atentos a
incluir y verificar los datos necesarios para que el trabajador entrante cuente con la informacion
necesaria, para poder dar continuidad a las tareas asignadas. Es preciso sefialar que, por lo
complejo del proceso de la comunicacion, el emisor de la informacion debe asegurarse que el
receptor haya recibido de manera correcta su mensaje y que se propicie la retroalimentacion que
favorezca los procesos de interaccion y de integracion y disminuyan las conductas que son

desfavorables para las operaciones productivas.

De los registros utilizados en la entrega de turno, se puede inferir que no todos los analistas
estan aplicando de forma correcta los reportes definidos para la entrega de cada turno. La
informacidn contenida no es clara y legible, no estan siendo verificados y validados por el Jefe

de area y no se carga la informacion constantemente en el sistema definido por la empresa. Se



puede decir que no existe claridad con las metas y objetivos establecidos, lo que trae como

consecuencia el retraso en las operaciones,

Para la entrega de turno se observa que no se estd comunicando de forma efectiva la
informacidn, en oportunidades han ocurrido cambios en el proceso y conductas disyuntivas que
no se notifica al analista entrante, asi mismo no se esta cumpliendo con los acuerdos establecidos
para la entrega y la respuesta no esta llegando de forma eficaz y oportuna. Se puede deducir,
que en el proceso de comunicacién pueden surgir restricciones, por diferencias de opiniones
entre los empleados, lo que produce barreras personales, bien sea originada por las emociones,
los valores y los malos habitos de escuchar, que pueden afectar de forma importante la

continuidad en las operaciones.

Por altimo, en la informacidn entregada en el turno, no todos los gerentes manejan o conocen
la informacion del proceso para la toma de decision, en cuanto al Jefe de area puede estar
faltando orientacion en los casos cuando la informacion no cumple con los pardmetros, asi
mismo no todos los trabajadores cumplen con los parametros establecidos por la empresa y en
caso de no cumplirlos no se informa de inmediato al Jefe. Esto puede deberse a fallas en la

comunicacion, la informacion no esté fluyendo de forma ascendente, descendente y horizontal.

En referencia al canal de comunicacién, en el analisis de los datos arrojo que en un 75% se
cuenta con las estrategias para la comunicacion, la forma que se comunican los trabajadores
permite la claridad en la informacion, los medios utilizados para la trasmision de la informacién
son los adecuados, el sitio para la entrega de turno dispone de un ambiente adecuado y
armonioso Y los analistas demuestran que estan capacitados, sin embargo el 25% dice que No.
Se puede deducir, que las estrategias que tiene definida la empresa para la entrega de turno no
es la méas adecuada y que la forma de comunicacion no permite que llegue la informacién clara

de las fallas acontecidas en el turno.

Con relacion a la trasmision de la informacion, se puede evidenciar que la calidad de la
informacion no es la esperada y no permite dar continuidad de la informacion. En cuanto al
tiempo para la entrega de turno es oportuno revisar y establecer acuerdos. Se esta ante la

presencia de fallas en la calidad de informacidn que se esta trasmitiendo, el personal no esta



Ilegando puntual al trabajo, afectando el tiempo del emisor para la entrega de informacion en el

turno.

Por su parte, los registros utilizados en la entrega de informacion en el turno, Se evidencia
que hay fallas en la comunicacién entre los analistas y Jefe de area, por lo que es necesario
revisar la metodologia de llenado de los reportes, el cumplimiento de los criterios, a fin de contar
con informacion de calidad, para dar un mejor servicio en la operacion. Se requiere revisar el
tipo de barreras de comunicacion, bien sea de tipo personal, fisica, semanticas que estan

interfiriendo en el mensaje final.

Recomendaciones

Lograr una comunicacion efectiva, entre los trabajadores y lo Jefes de &rea, utilizando
mensajes claros, oportunos, objetivos y sencillos, manteniendo la retroalimentacion positiva

del mensaje enviando y recibido.

Promover la comunicacion efectiva entre los gerentes y trabajadores, para obtener mejores
resultados en las actividades asignadas, les permitira recibir la entrega de turno con informacion

clara, confiable y veraz.

Emitir mensajes que sean interpretados correctamente por el personal involucrado y de no
ser asi activar el plan de mejora para la comunicacion del emisor-mensaje-receptor y reforzar el
mensaje a traves de escritos, mensajes por medios electrénicos o via telefénica, que permita el
entendimiento del mensaje, lo cual garantizara que la comunicacion se fortalezca y fluya de
forma natural sobre todo en corregir las conductas inadecuadas de los trabajadores y las

consecuencias negativas de estas.

Conocer la vision corporativa y estratégica de la empresa, le ayudara con la razén de ser,
entender los objetivos, las metas, tener sentido de pertenencia, siendo esto positivo para el buen
desenvolvimiento de las tareas asignadas, sumando en los resultados y en la rentabilidad de la

empresa.
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UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ

%% DIRECCION GENERAL DE ESTUDIOS DE POSTGRADO

MAESTRIA EN GERENCIA DE LA COMUNICACION
ORGANIZACIONAL

Anexo 1
CUESTIONARIO ENCUESTA DIAGNOSTICO DE LAS COMUNICACION INTERNA
ENTRE LOS TRABAJDORES Y GERENTES EN CADA ENTREGA DE TURNO

El presente cuestionario esta dirigido a los gerentes y trabajadores de la Empresa del sector de
Alimentos, C.A. con la finalidad de obtener su opinion con respecto a cémo se lleva a cabo la
comunicacién interna entre los trabajadores entrega de turno y las conductas no permitidas. Con el
propédsito de conocer los problemas comunicacionales, y luego mejorar la efectividad del flujo de

informacion interna en una empresa del sector de alimentos”.

La informacion suministrada por usted es de caracter confidencial y los datos obtenidos seran

utilizados solo para fines académicos.

ENCUESTA

Instrucciones:
A continuacién

1. Lea cuidadosamente cada pregunta planteada.

2. Cada pregunta presenta cinco alternativas de respuesta: Siempre, Casi siempre, A Veces, Casi
nunca y Nunca.

3. Marque con una X la opcion de respuesta elegida.

4. No deje ninguna pregunta sin contestar.

5. Sitiene alguna duda, consulte a la investigadora.

ITEMS

N° | Usted como trabajador de la empresa del sector de
Alimentos considera que:

1 ¢Antes de realizar la entrega de la informacion es verificada
por el trabajador saliente?

2 ¢La informacion entregada al recibir el turno de trabajo es
completa y le permite realizar las tareas asignadas?




3 ¢Se tiene definido y acordado la forma como se estara
entregando la informacion en cada cambio de turno?

4 | ¢Se haacordado el tiempo para realizar la entrega de turno?

5 ¢Se toma el tiempo necesario para realizar la entrega de
turng?

6 ¢La persona que recibe el turno estd a tiempo en el area
acordada?

7 ¢Los datos entregados han sido verificados previamente
antes de la entrega de turno?

8 ¢La informacién entregada contiene los datos necesarios
para continuar de forma efectiva el turno?

9 | ¢Estd documentada la informacion sobre las conductas
disyuptivas a entregar en el turno, en registros definidos
para tal fin?

10 | ¢En cada entrega de turno los registros estan completos, le
permiten dar continuidad a las tareas asignadas?

11 | ¢Lainformacién contenida en los reporte es legible, claray
entendible en cada entrega de turno?

12 | ¢Los reportes generados en cada turno de trabajo son
verificados y firmados por el Jefe del area?

13 | ¢Luego de llenado los reportes son guardados en carpetas y
ubicados en un lugar accesible?

14 | ¢Lainformacion de los reportes generados en cada turno de
trabajo es reportada en el sistema definido por la empresa?

15 ¢Para la entrega de turno se comunica de forma efectiva la
informacion que requiere el analista de calidad entrante?

16 | ¢Cada vez que ocurren cambios en los procesos se
comunica en la entrega de informacion del turno?

17 | ¢(En cada entrega de turno se cumple con los acuerdos
definidos?

18 | ¢(Con la informacién entregada en el turno, puede dar
respuesta de forma veraz a los requerimientos del cliente?

19 | ¢Cuando se presentan desviaciones en el proceso cuenta con
la informacidn necesaria para la toma de decision en cada
situacion?

20 | ¢Cuando no se dispone de la informacion completa para la
toma de decision, cuenta con el apoyo de su Jefe para
orientarlo en lo que debe hacer?

21 | ¢La informacion generada en cada entrega de turno
corresponde a los pardmetros y criterios establecidos por la
empresa?

22 | ¢En caso de que la informacién no cumpla con los

parametros y criterios establecidos por la empresa, se
comunica de inmediato al Jefe?
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Anexo 2

MATRIZ DE OBSERVACION O LISTA DE COTEJO COMUNICACION INTERNA ENTRE LOS

GERENTES EN CADA ENTREGA DE TURNO

El presente matriz de observacién o lista de cotejo esta dirigido a los gerentes de los Departamentos de
la Empresa del sector de Alimentos, C.A. con la finalidad de obtener informacidn con respecto a como
se lleva a cabo la comunicacién interna entre los analistas de calidad en cada entrega de turno. Con el
propodsito de presentar una “estrategia comunicacional para mejorar la efectividad del flujo de

informacion interna en una empresa del sector de alimentos”.

La informacion observada es de caracter confidencial y los datos obtenidos seran utilizados solo para

fines académicos.

Instrucciones:

A continuacién

NS

Lea cuidadosamente cada item planteado.

Cada item presenta dos alternativas de respuesta: S| o NO

Marque con una X la opcion de respuesta elegida.

Dispone de un campo de observacion para que coloque informacion que considere relevante.
Matriz de Observacion- Lista de Cotejo

item

ITEMS
Usted como trabajador de la empresa del
sector de Alimentos considera que:

Si

No

Observaciones

Canal de Informacion

A

¢Las estrategias para la comunicacion que esta
utilizando la empresa en la entrega de turno son
efectiva?




¢La forma como se comunican los trabajadores
permite la claridad en la informacién que se da en la
entrega de turno?

¢Los medios utilizados en la trasmision de
informacion para la entrega de turno son los
adecuados?

¢El area utilizada para la entrega de turno, dispone de
un ambiente adecuado y arménico?

¢Los analistas de calidad que trabajan por turno, tienen
la preparacion requerida?

Trasmision de la informacion

F

¢La calidad de la informacion para la entrega de turno
es la esperada y permite dar continuidad a las
actividades del turno entrante?

¢El tiempo empleado para realizar la entrega de turno
es el acordado y permite la trasmision de la
informacion requerida?

¢El personal llega puntual para recibir la informacion
del turno?

¢La informacion que se entrega en el turno es de facil
compresion?

Registros utilizados en la entrega de informacion

J ¢Los reportes utilizados para la entrega de
informacion son claros, legibles y todos los campos
han sido llenados?

K ¢;La data generada en los reportes cumple con los
pardmetros de calidad establecidos?

L ¢Los reportes generados en los turnos de trabajos son

verificados por el Jefe del area?




i}

A

I\

I\

VICERRECTORADO ACADEMICO

et
e 5 UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
DIRECCION GENERAL DE ESTUDIOS DE POSTGRADO

VEREDICTO

Nosotros, miembros del jurado designado para la evaluacién del Trabajo de Grado
presentado por el (la) ciudadano (a) ALNEIDYS HERNANDEZ cédula de identidad
N° 17.164.832 titulado: LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL COMO
FACTOR DE MITIGACION DE LAS CONDUCTAS DISRUPTIVAS DE LOS
TRABAJADORES NOMINA BASE DE UNA EMPRESA PRODUCTORA DE
ALIMENTOS DE VALENCIA ESTADO CARABOBO. Elaborado bajo la
supervision del tutor, Prof. Leidys Nuiiez, cédula de identidad N° 10.730.307, adscrito
a la linea de investigacfon: Comportamiento y Etica, para optar al grado académico de
MAGISTER EN GERENCIA DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL
estimamos que el mismo rcane los requisitos académicos para ser considerado como:
APROBADO.

Nombre, Apellido 855 F

Prof. Edgar Leén Guerra (Presidente) 4.122.734
Prof. José Chirinos (Miembro) 9.449.695

Prof. Jetro Lépez (Miembro) 8.779.723

En San Diego, alos 01 dias del mes de Diciembre de dos mil veinte.
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Urb. Yuma II, calle N° 3. Municipio San Diego. Estado Carabobo. Mfﬂm“zw Waster)
8710903 postgrado @ujap.edu.ve
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