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RESUMEN

En el entorno empresarial la produccién de alimentos de consumo masivo plantea una dinamica
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
comunicacion 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
transmision de informacion, buscando engranarse mediante la emision y recepcion de datos del
proceso, entre un grupo de personas a otras en turnos rotativos, afectando el logro de la
efectividad esperada. La presente investigacion planted como objetivo proponer una estrategia
comunicacional para mejorar la efectividad del flujo de informacién interna en una empresa del
sector de alimentos, aun cuando se dispone actualmente de mecanismos de comunicacion, tales
como: registros de datos sobre parametros que se controlan rutinariamente en el proceso,
informacion verbal, correo interno y redes sociales como el whatsApp. Se realizd 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, la muestra fue de tipo censal; la técnica de recoleccion de datos la encuesta y
como instrumento se disefié un cuestionario en una escala de Liker de cinco. La investigacion se
apoyo con los basamentos tedricos del estudio y se ubicd en la linea de investigacion definida
como planificacion y comunicacion estratégica. En cuanto a los resultados se puede concluir que
existen fallas en la comunicacion entre el emisor y receptor de la informacion, no se esta
retroalimentando en la entrega de turno, lo que afecta la continuidad en las operaciones.
Seguidamente se dan recomendaciones para dar soluciones a esta problematica.

Descriptores: Comunicacion efectiva, trabajo en equipo, emision y recepcion de datos.
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ABSTRACT

In the business environment the production of food for mass consumption poses a demanding
dynamic for the fulfillment of the objectives, quality standards and production; as well as the
government system and the needs of the national market. In this area, communication between
workers is vital to execute the activities assigned in the different work shifts. The difficulty is
enhanced when these objectives go hand in hand with the transmission of information, seeking
to engage through the issuance and reception of process data, among a group of people to others
in rotating shifts, affecting the achievement of the expected effectiveness. The present research
aimed to propose a communication strategy to improve the effectiveness of the flow of internal
information in a company in the food sector, even though communication mechanisms are
currently available, such as: data records on parameters that are routinely controlled in the
process, verbal information, internal mail and social networks such as whatsApp. An
investigation was carried out under the feasible project modality, with a quantitative approach, a
type of field research, supported by the literature review, with a descriptive level, as far as the
design was framed in the non-experimental design. The population was conformed by 13
employees, the sample was of census type; The survey data collection technique and as an
instrument a questionnaire was designed on a Liker scale of five. The research was supported by
the theoretical foundations of the study and was located in the line of research defined as
strategic planning and communication. Regarding the results, it can be concluded that there are
failures in the communication between the sender and receiver of the information, there is no
feedback on the delivery of the shift, which affects the continuity of operations. Following are
recommendations to give solutions to this problem.

Descriptors: Effective communication, teamwork, emission and reception of data.
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INTRODUCCION

La comunicacién interna es un factor clave para el funcionamiento de una organizacion, es el

proceso que permite 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 la transmisién de informacion se ejecuta de manera acertada sera mayor
el bienestar humano y se lograran los objetivos y metas de la organizacién. Una de las
agrupaciones sociales mas importantes son las organizaciones, las cuales son creadas porgque uno
0 mas individuos perciben que la accion coordinada de un nimero de personas puede lograr algo
que la accion 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 corazon de
la existencia humana, por lo que 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 metas, aumentar productividad 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 comunicacion interna en la empresa se considera descendente cuando parte desde los niveles
de jerarquia mas 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 quejas, ideas o sugerencias.



En este sentido, la presente investigacion se efectudé en una empresa que procesa yogurt,
ubicada en el municipio Valencia, del estado Carabobo. Dentro de la problematica presentada
esta las fallas en la comunicacion interna entre los analistas de calidad en el cambio de guardia
en los turnos rotativos, la informacion se entrega incompleta en los cambios de turno, por lo que
afecta el buen desempefio en las actividades asignadas, asi como también el cumplimiento de los
objetivos.

Una investigacién dentro del enfoque cuantitativo, con un tipo de investigacion de campo con
apoyo de la revision bibliografica, 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 Il, Marco Tedrico, contiene los antecedentes internacionales y nacionales, las bases
tedricas que sustentan las teorias de la investigacion, la Operacionalizacion de las variables y las

definiciones de términos.

Capitulo 111, Marco Metodologico, se sefialan basamentos metodologicos relacionados con el
Tipo, Nivel y Disefio de la investigacién, desarrollo de las fases metodoldgicas, poblacién,
muestras, técnica, instrumento, validez, confiablidad del instrumento y técnica de analisis de los

datos.

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

uno de los datos.

Capitulo V, La Propuesta, se elabora la presentacion, objetivos de la propuesta (general, y
especificos), factibilidad y descripcion de la propuesta, las conclusiones, recomendaciones,

referencias examinadas y anexos.

Capitulo VI “Conclusiones y recomendaciones” se refiere a los aportes y soluciones que se

pudieron aportar a lo largo del estudio.

Al final, se indican las referencias consultadas y anexos que se utilizaron como soporte

para la preparacion de este trabajo.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1.Planteamiento del Problema

El ser humano desde que tiene uso de razon ha buscado las vias de solucion a sus propias
necesidades, cuando descubrid el fuego se dio cuenta que le servia para protegerse del frio,
preparar los alimentos, asi continuo buscandole otros usos, también descubrié que de los arboles
podia tomar los frutos para alimentarse, las pieles de los animales les servian para cubrir la piel,
las cuevas para resguardarse. Unas cosas tuvo que descubrirlas otras formaban parte de escenario
de la naturaleza en la que se desenvolvia, asi mismo se presenta la necesidad de comunicarse, el
hombre desde su origen sintié la necesidad de comunicar sus emociones, sensaciones Yy
preocupaciones acerca del mundo que le rodeaba y desconocia. Comenzo a realizarlo a través de
gestos, sonidos, sefiales de humo, tambores, gemidos con esto expresar sus requerimientos.

En este orden de ideas, la comunicacion es el proceso que representa la expresion mas
compleja en las relaciones de los seres humanos, a través de esta puede sintetizar, organizar,
elaborar toda la experiencia y conocimiento humano, luego lo va transmitiendo de un individuo a
otro a través del lenguaje. EI hombre como ser social hace la comunicacion algo vital para él, ya
que sin ella la interaccién con los demas seria nula, Es precisamente, gracias al intercambio que
existe entre las personas, que el hombre se adapta a los constantes cambios que ocurren a su
alrededor, asi como también a los diferentes roles que le concierna desempefiar, tanto en el
ambito personal o laboral. Al respecto Goldhaber (1984, p.12), afirma que la “comunicacion
organizacional es el flujo de comunicaciones internas, (ascendentes, descendentes y horizontales)
que se dan dentro de una organizacion, para establecer relaciones entre los individuos que
conforman la organizacion”.

Por consiguiente, la comunicacién mantiene el equilibrio en las organizaciones de hoy en dia.
Las mismas atraviesan por situaciones comunicacionales que influyen en las relaciones de los
miembros, y pueden afectar el rendimiento en el desempefio laboral. En este sentido Robbins
(1999, p.320). Plantea “recientes estudios realizados en organizaciones de Estados Unidos y
Europa arrojan como resultados que el 60% del bajo desempefio laboral estd directamente

relacionado a escasas y deficientes retroalimentaciones”. ES decir con la falta de eleccion de un



canal de comunicacion apropiado no se podria lograr una comunicacién efectiva, por lo tanto los
miembros de una organizacion, no manejarian las informaciones relacionadas al desempefio
laboral.

En este sentido, se puede indicar que gran parte de los problemas en las organizaciones estan
directamente relacionados con una mala o no planificada gestion de la comunicacién interna. Por
lo que no resolver estos problemas a tiempo por falta de conocimiento, analisis, herramientas
adecuadas o abordaje profesional compromete a la organizaciéon y acabard teniendo
consecuencias en sus resultados. Por eso, saber detectar estos problemas de comunicacion y
poner en marcha las soluciones necesarias para prevenirlos o erradicarlos es prioritario y
necesario.

De manera que la comunicacion ha adquirido un rol fundamental como elemento constructor
y difusor de la cultura corporativa. Por esto las organizaciones son capaces de transmitir los
valores intangibles sobre los que se asienta su identidad y su negocio, que son sus activos mas
preciados.

En la planta procesadora de yogurt ubicada en valencia Edo Carabobo, se cuenta con un
sistema comunicacional estandarizado por el Corporativo, en donde los mensajes que se
transmiten al personal son verificados y comunicados a través de medios definidos para este fin.
Una vez llega la informacion ésta es circula a traves de cada uno de los lideres que conforman el
comité gerencial de la empresa, el cual los transmite a sus colaboradores y estos al personal en
general.

Es necesario acotar, que la empresa cuenta con un nimero importante de trabajadores en las
distintas areas de la planta procesadora de Yogurt, en donde se tiene definida una jornada laboral
por turnos rotativos, el personal realiza jornadas de dos turnos diurnos y dos turnos nocturnos,
con 4 dias de descanso. Esta es la forma de organizacion del trabajo en equipo, para poder
cumplir con las actividades asignadas en cada turno de rotacion. Cuando culmina la jornada el
personal deja escrito en registros las evaluaciones que realiza al proceso o producto, adicional
envia un mensaje por WhatsApp de las actividades realizadas de forma resumida, adicional
conversa con el compafero de los temas de interés, es precisamente en ese momento en el que
se observa gque no todos toman nota de lo conversado; cuando el analista de calidad sale se

desconecta de la rutina de la planta y se va a disfrutar de sus cuatro dias de descanso.



Continuando con el proceso de trabajo, al momento de retornar de nuevo a su esquema de
rotacion los analistas de calidad se desactualizada en cuanto a los nuevos cambios que surgieron
en los materiales, proceso o producto final, lo que hace que el analista de calidad de turno no
tenga toda la informacion actualizada para dar respuesta al area de produccion, calidad,
planificacién y almaceén, esto afecta la continuidad de las actividades en las operaciones.

Aunado a ello, en forma reiterada sucede que la informacién necesaria para llevar a cabo los
procesos de trabajo no circula en el momento. Inclusive, en algunos casos la inexistencia del
flujo informativo, genera pérdidas de producto para la empresa y afecta seriamente el clima
laboral dentro de las organizaciones y la productividad. Lo que trae como consecuencia fallas
en la comunicacion que pueden generar conflictos y situaciones que atentan de forma importante
contra la eficiencia, la productividad y el clima laboral entre los miembros que conforman la
organizacion, haciendo muy complicada la posibilidad de mantener la mejora continua de todos
los procesos; por lo que se hace necesario el logro de un proceso comunicativo que permita el
entendimiento y razonamiento sobre la base del respeto, vital para cumplir con los objetivos y
metas requeridos, teniendo en cuenta lo complejo del discurso entre los individuos.

Por tal motivo se propone el disefio una estrategia de comunicacion efectiva que permita al
analista de calidad en los diferentes turnos de rotacion, hacer una entrega y recepcion de guardia
que garantice la trasmision de la informacion de forma oportuna, completa, veraz y actualizada,
que se logre dar respuesta a los requerimientos solicitados por los clientes de la planta

procesadora de yogurt. Es por esto que se plantea dar respuesta a las siguientes interrogantes:

Formulacion del Problema

¢Cdémo es el proceso del flujo de comunicacion interna entre los analistas de calidad de turno de
la planta procesadora de alimentos?

¢Qué herramientas comunicacionales son mas adecuadas para realizar la entrega de turno de
trabajo que garantice una entrega completa de informacion al personal?

¢Coémo deberia disefiarse la estrategia de comunicacion eficiente, que permita mejorar el flujo de

informacion interna entre los analistas de turno de la empresa procesadora de yogurt?



1.2. Objetivos de la Investigacion
1.2.1. Objetivo General
Proponer una estrategia comunicacional para mejorar la efectividad del flujo de informacién

interna entre los Analistas de Calidad de turno en una empresa del sector de alimentos.

1.2.2. Objetivos Especificos

1. Diagnosticar la situacion de la efectividad en la transmision de informacion interna en
los turnos de trabajo de la empresa procesadora de yogurt.

2. ldentificar las herramientas comunicacionales mas adecuadas para realizar la entrega de
turno de trabajo, que garantice una entrega completa de informacion al personal.

3. Disefiar una estrategia de comunicacion eficiente, que permita mejorar el flujo de

informacion interna entre los analistas de turno de la empresa procesadora de yogurt.

1.3 Justificacion de la Investigacion

En las organizaciones uno de los pilares fundamentales para el logro de los objetivos y metas
lo constituye la comunicacion. Parte del tiempo se estd dentro de una empresa, por esto la
comunicacion es clave y se requiere para acordar el trabajo que se va a realizar, de no existir los
individuos no podrian expresar sus necesidades y no se lograria el cumplimiento de los objetivos
establecidos por la empresa.

En este sentido la carencia de estrategias de comunicacién eficientes en una organizacion, la
falta de canales o la subutilizacion de los mismos, genera lentitud en los procesos y en las
acciones, retardo en las respuestas y desinformacion acerca de las politicas, todo lo cual
imposibilita la verdadera interaccién entre los trabajadores. La organizacion debe buscar que la
comunicacion sea eficiente, identificando los obstaculos y barreras que puedan limitar la
transmision, recepcion o retroalimentacion de la informacién, viéndose reflejado por el bajo
nivel de desempefio, el aprovechamiento del tiempo el cual disminuye la productividad y los
niveles de produccidén esperados por turno; también se genera pérdidas de producto de
materiales, afecta la calidad del producto, generando retrabajo, duplicando el uso de recursos
para una misma actividad y se afecta la disponibilidad del producto para el mercado.

En relacion a esto Gltimo, se propone disefiar una estrategia de comunicacion eficiente que

permita mejorar el flujo de informacion entre los Analistas de calidad en las entregas de guardia



de los turnos rotativos, en la empresa procesadora de yogurt. Con esta propuesta se lograra
satisfacer las necesidades del cliente, cumplir los objetivos establecidos por la empresa, se
mejora la cohesion del equipo.

Como puede observarse con una comunicacion eficaz es mas probable que se logre alcanzar
todas las metas planteadas, asi como también un grupo de trabajo agradable; cuando un grupo de
trabajo se mueve en una buena comunicacion tiende a alentar la motivacion, un clima armonioso
y promueve la satisfaccion de los individuos que laboran en una organizacion.

Por lo tanto, esta investigacion contribuira a obtener un proceso comunicacional efectivo en el
desarrollo de un buen clima organizacional, que aporten recomendaciones para realizar ajustes
en la comunicacion entre el receptor y emisor de informacion, fortaleciendo las relaciones
interpersonales, a fin de permitir a los analistas de calidad que alli labora, un mejor desempefio
en sus funciones asignadas.

Cabe destacar que la comunicacion efectiva representa un elemento fundamental que es
indispensable para la integracion y la interaccion del recurso humano en torno al marco
conceptual de las organizaciones permitiendo una necesaria vinculacion con la operacion de las

estrategias definidas.

1.4 Limitaciones y Factibilidades del Proyecto

Las limitaciones estan definidas por factores externos al investigador aquello que se considera
como obstaculos que eventualmente pudiera presentarse durante el desarrollo de la investigacion
y que se escapan del control, en este momento se considera factible realizar la propuesta en la

tematica planteada, en la empresa del sector de alimentos.



CAPITULO 1
MARCO TEORICO

La investigacion, tiene como proposito referir conceptos, teorias y posturas relacionadas con
el tema objeto de estudio. Es necesario interpretar diversos elementos conceptuales que
contribuyan a entender la problematica planteada. Segun Palella y Martins (2012) se refieren al
marco tedrico como ‘el soporte principal del estudio. En él se amplia la descripcion del
problema, pues permite integrar la teoria con la investigacion y establecer sus interrelaciones.
Representa un sistema coordinado, coherente de conceptos y propositos para abordar el
problema”. (p. 62).

En otro orden de ideas Arias (2006) define la investigacion como “el compendio de
una serie de conceptos, que sirven de base a la indagacién por realizar, por tal razén

implica analizar dichos enfoques tedricos, investigaciones y antecedentes para
vincularlos al marco del estudio”. ( p.13).

2.1 Antecedentes de la Investigacion

En la revision de antecedentes del proyecto de investigacion, se realizd una blsqueda
bibliografica sobre la comunicacion interna efectiva en relacion a la entrega de informacion entre
los grupos de trabajo rotativos, rescatando aspectos importantes y que sustentara esta

investigacion; entre los cuales se destacan los siguientes:

Antecedentes Internacionales

Jiménez J. (2011) en su trabajo especial de grado: Analisis y Diagndstico de los Recursos
Humanos y las Relaciones Laborales en las Empresas Privadas, de la Comuna de Crespo —
Cartagena. Trabajo presentado para optar al titulo de magister en Administracién y las Ciencias
Sociales, en la Universidad de Cartagena, en Cartagena Colombia. Esta investigacion surgio con
el objetivo de contar con informacion actualizada de la situacion vigente del recurso humano en
las relaciones laborales de la empresa privada de la comuna de Crespo. Estudio Aplicado al

Sector Comercio.



El autor indico que las relaciones laborales resultan de gran interés, ya que determinan en
gran medida que tan preparada esta la empresa, para abordar los requerimientos del recurso
humano y sus procesos administrativos necesarios que demandan los nuevos desafios como lo
son adaptarse a nuevas condiciones de una economia global (que requiere competitividad y
eficiencia), y sobre todo la organizacion debe estar preparada a las exigencias del entorno
econdmico Yy social, ya que éste se encuentra en condiciones de constante cambio, por lo que
exige que las organizaciones se encuentren preparadas a recibir este entorno cambiante de la
mejor manera.

El tipo de investigacion fue exploratoria, ya que no se habian realizado estudios anteriores
con las mismas caracteristicas. Ademas, debido a la caracterizacion y relacion entre las variables
tuvo alcances descriptivos y correlacionarles. El instrumento aplicado para llevar a cabo el
analisis del estado del recurso humano y las relaciones entre empresarios y trabajadores, fue un
cuestionario que arrojo informacion sobre diversas dimensiones que existen en las relaciones
laborales de las empresas privadas de la comuna de Crespo Cartagena.

La relacion de este trabajo de investigacion con el tema expuesto en este estudio es que el
investigador analizd y diagnostico los recursos humanos y las relaciones laborales de la comuna
de Crespo — Cartagena, estudio aplicado al sector comercio, tomando en cuenta el recurso
humano, su efectividad y las relaciones laborales que tienen los empresarios con cada uno de sus
trabajadores en pro de la efectividad de sus actividades, lo que facilitd la comprension de la
importancia del recurso humano, su clima organizacional y las relaciones laborales en pro de la

efectividad de las organizaciones.

Antecedentes Nacionales

Cuevas R.(2013) en su trabajo de grado: evaluacion del perfil gerencial y la comunicacion
asertiva del personal que labora en la escuela bolivariana ""Carlos Sampayo'. Trabajo de
grado presentado para optar al titulo de grado académico de Maestria en Administracion
Educativa. El enfoque de la investigacion fue el de determinar la relacion entre la comunicacion

efectiva y el desempefio laboral de los directores de educacion basica de la parroquia Altagracia.

La investigacién fue de tipo no experimental transeccional con una recoleccion de los datos

que se realizo en un mismo momento, aplicando la técnica de observacion directa a través de dos



cuestionarios. Para el analisis de los resultados se realizo una prueba de correlacion de Pearson,
cuyo valor resulto una correlacién positiva significativa, observandose que a medida que los
valores de la variable comunicacién efectiva aumentan de forma muy baja, aumentan los valores
de la variable de desempefio laboral.

Dentro de las conclusiones se observa que los directores presentan conocimiento tedrico-
practico en el campo gerencial, pues lleva a cabo procesos que permiten alcanzar las metas
organizacionales, establecer objetivos, ejecutar programas, dirigir y controlar el desempefio, sin
embargo se requiere establecer mesas de trabajo para definir estrategias de fortalecimiento de la
comunicacion efectiva basada en el compromiso, por medio del trabajo en equipo en la
realizacion de las actividades programadas.

Este antecedente tiene relacion con el tema a investigar, en el se estudio la relacion de la
comunicacion efectiva y el desempefio laboral de los directivos de educacion basica de la
parroquia Altagracia del municipio Miranda.En la investigacion se concluyo que hay una
relacion positiva, muy baja estadisticamente entre las variables, hecho que indica que a medida
que los valores de la variable comunicacion efectiva aumenta de forma muy baja aumentan los

valores de la variable desempefio laboral.

Antecedentes Regionales

Castellanos, J. (2015) en su trabajo de grado: estudio de la comunicacion interna en la
configuracion de la identidad corporativa caso: hospital Dr. Carlos Paez Maya. El estudio
se sustento en reconocer las estrategias comunicacionales utilizadas por ésta institucion con su
publico interno y la capacidad de mantener una cultura empresarial. Trabajo presentado para
optar al titulo de magister en Gerencia de comunicacion organizacional. En la universidad José
Antonio Péez Valencia estado Carabobo.

Para esta investigacion el autor se enfoco en estudiar la relacién que pudiera existir entre la
politica comunicativa gerencial y la identidad de la organizacidn, reconocer las estrategias que en
materia comunicacional se vale el hospital para la trasmisién de la informacion. El tipo de
investigacion de tipo campo donde se estudio la interrelacion con el publico interno del hospital
Dr. Carlos Paez Maya. Dentro de las conclusiones se puede observar que en la institucion no
existe una formulacion estratégica y solida de comunicacion interna que posibilite el

funcionamiento arménico en clara respuesta a la realidad de la empresa.
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El presente trabajo guarda relacion con la investigacion en €l se resalta la importancia de la
comunicacion interna dentro de una institucién, las estrategias de la comunicacion para dar un
mejor servicio al puablico en general. En cuanto al aporte, plantea alternativas para mejorar la
comunicacion interna, como por ejemplo el uso de tecnologias de la informacion y uso de
internet, administracién de grupos, aplicaciones de mensajeria instantanea, las cuales pueden ser
aplicables para la presente investigacion.

Asi mismo Alcantara, N (2014) en su trabajo de grado: la comunicacion como herramienta
estratégica en la gestion gerencial, caso: departamento de venta en la Empresa
distribuidora Dialcaval C.A. Trabajo presentado para optar al titulo de magister en Gerencia de
comunicacion organizacional, en la universidad José Antonio Paez en valencia estado Carabobo.
El propdsito principal fue el andlisis de la formas de comunicacion como herramienta estratégica
en la gestion gerencial por parte del personal de mando dentro del departamento de ventas.

El estudio consistié en analizar las formas de comunicacién por parte del personal de mando
dentro del departamento de ventas. La investigacion fue de tipo descriptiva; el disefio de campo
de corte transversal; la poblacion estuvo representada por 22 empleados, razon por la cual la
muestra fue de tipo censal, por lo que se tomo la totalidad de la poblacion; la técnica de la
recoleccion de datos fue la encuesta y como instrumento se disefio el cuestionario, la validez del
instrumento se realizo a través de juicio de expertos.

Dentro de las conclusiones se observa que hay debilidad en el proceso de comunicacion
practicado por el personal gerencial, por ejemplo: los mensajes no llegan a tiempo, al igual que la
informacion de las actividades ocurre de una forma tardia, trayendo como consecuencia que en
algunas oportunidades no se cumpla con las actividades programadas.

El presente antecedente se relaciona con la presente investigacion, ya que se abordan temas
relacionados con los tipos de comunicacion, proceso de comunicacion aplicada por el personal
del area de ventas cuando realiza la retroalimentacion al personal supervisado. Busca promover
canales de comunicacion tanto formal como informal, eliminando las barreras comunicacionales

y fomentando una adecuada retroalimentacion.

En este mismo orden de ideas Leal, (2014) en su trabajo de grado: eficacia de un plan de

comunicacién interna de la facultad de ciencias econdmicas y sociales de la universidad
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Arturo Michelena. Trabajo presentado para optar al titulo de magister en Gerencia de
comunicacion organizacional, en la universidad Jose Antonio Paez en valencia estado Carabobo.
El enfoque del estudio fue el de disefiar e implementar un plan de comunicacion interna,
observando que la facultad se desarrolla una gestion de comunicacion interna que no obedece a
una planificacién estratégica. Se observa que en la institucion existen barreras que interfieren en
el proceso comunicacional, tanto en la comunicacion descendente como la ascendente, muestra
una falta de fluidez, generando un ambiente de trabajo sin cohesion entre los equipos de trabajo.
El presente antecedente guarda relacion con la investigacion, ya que se abordan aspectos de la
comunicacion interna y de las barreras que afectan el proceso de comunicacion efectiva en una
institucion. Esta investigacion se vincula, ya que se plantea aplicar estrategias recomendadas en
el plan interno para mantener un nivel elevado de motivacion de los miembros y garantizar su

integracidn e incorporacion, en las actividades planificadas en la institucion.

2.2 Bases Tedricas

Son un fundamento en donde se sustenta la presente investigacion, organizandola para dar
una vision general del tema en estudio. Por tal motivo, es aqui donde se abordan los términos
conceptuales relacionados con la investigacion, detallando todos los aspectos necesarios para dar

a entender el objeto del estudio, con una coherencia razonable sobre la temética a abordar.

2.2.1 Teorias Comunicacionales
Teoria Funcionalista de la Comunicacion
Como parte de los estudios de la teoria de la comunicacién, Lozano (2007) toma como
referencia a Harold Lasswell elaboré en 1948 el modelo de las cinco preguntas. Dice que solo se
puede hablar de comunicacion, cuando se puedan dar respuestas univocas a estas cinco
preguntas: ¢;Quién lo dice? ;Qué dice? ;A través de qué canal? ¢A quién? ;Con que efecto? Sin
embargo, el modelo de Lasswell presenta diversos puntos problematicos y zonas de ambigiiedad.
El modelo, en efecto, legitima el cuadro conceptual de referencia de la sociologia
funcionalista de los medios, y considera el proceso comunicativo como una especie de actividad
unidireccional y transmisiva, en la que el emisor juega un papel de primer plano respecto a un

destinatario fundamentalmente pasivo, o casi pasivo. Ademas en el modelo de Lasswell no existe
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actividad de retroaccion (feedback) comunicativa: el efecto, de hecho, es solo la respuesta
determinada y de todas formas predeterminable producida por la accion desarrollada del emisor
sobre el destinatario.

En este sentido Wright Mills (1956) inscribe a los medios en el triangulo del poder dibujado
por los monopolios empresariales, el ejército y el estado. La pregunta que se plantea es sobre qué
tipo de hombre y mujer tiende a crear la sociedad. Representa la voz no positiva de la
investigacion norteamericana, a la vez que es uno de los precursores de los American Cultural
Studies. Sus analisis se conectan con la problematica de la cultura y el poder la subordinacién y
la ideologia.

En cuanto a Shannon concibe a la informacion como una transmision lineal de datos, en la
que participan solo cuatro elementos: emisor, mensaje, canal y receptor (citado en Figueroa,
2013, p.72). A esta propuesta Wiener reformula la teoria lineal, manifestando que la informacion
debe ser circular. En este punto este Gltimo autor coincide con Lasswell ya que se establece una
comunicacion en la que se afiade un quinto elemento que es la retroalimentacion. Dentro de los
conceptos basicos que soportan la investigacion tenemos los siguientes: La comunicacion,

comunicacion efectiva, jornada de trabajo, trasmision de informacion, receptor y emisor.

2.2.2 La Comunicacion

La comunicacién en una organizacion comprende multiples interacciones que abarcan desde
las conversaciones informales, hasta los sistemas de informacion mas complicados. Es a través
de la comunicacién que los seres humanos comparten sus vivencias, experiencias, las cuales van
contribuyendo, a través del tiempo, al desarrollo cultural de las comunidades y la sociedad en
general. Este proceso es fundamental en las organizaciones privadas, ya que permiten la

interaccion entre lideres y supervisados.

Es relevante sefialar el caracter dindmico de la comunicacion y, por tanto, la conveniencia de

considerar algunas caracteristicas como las sefialadas por Adler y Marquardt (2005, p.10):

-La imposibilidad de dejar de comunicarnos. El proceso de comunicacion utiliza medios verbales y
no verbales lo que indica que no necesariamente se tiene que hablar para comunicarnos. Los gestos,
las posturas, la ropa, los comportamientos, etc., de manera constante estan enviando mensajes, por lo

tanto, todos esos elementos estan comunicando.
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-La comunicacion es irreversible. Lo dicho, dicho esta dice el refran. En efecto, las palabras
pronunciadas llevan un mensaje de cuyo contenido no se puede uno retractar. Pero no sélo la
comunicacion verbal tiene esta caracteristica, también la comunicacion no verbal la presenta a
través de nuestras actitudes. Por lo anterior debemos considerar su impacto en el proceso de

comunicacion ponderando de una manera adecuada el mensaje que deseamos enviar al receptor.

-La comunicacion es un proceso. Como se puede observar en la figura correspondiente al
proceso de la comunicacion mostrado en parrafos anteriores, la comunicacién no es un acto
anico, sino que es todo un proceso integrado por varios elementos que interactdan entre si,

siendo a través de la retroalimentacion como se establece una dindmica entre emisor y receptor.

-La comunicacién no es la solucion total. En efecto, una mala comunicacién no puede tener
como consecuencia buenos resultados. La calidad de la informacién es importante porque nos
ayuda a mejorar, pero no siempre sera el camino de las soluciones. Existen muchos factores que
complican la comunicacién sobre todo cuando la comunicacion se tiene que dar en la resolucion
de conflictos en que las partes no ceden en sus posturas y en muchos de los casos los
malentendidos abunda.

En este orden de ideas, segun Robbins, (2004, p. 284) la comunicacion puede resumirse
como “la transferencia y comprension de significados”. En efecto, el proceso de comunicacion
comienza con la transmisién de una idea pero para que este proceso sea efectivo se requiere de
una adecuada comprension por parte del receptor del significado del mensaje y que exista, desde

luego, una retroalimentacion.

Es decir los autores plantean que las diferentes formas de comunicacion, partiendo de las
conversaciones informales, las verbales y no verbales, permiten la transmisién de mensajes
logrando el proceso de comunicacion en donde participa el emisor y el receptor, utilizando como
medio de verificacion del mensaje la retroalimentacion, con esto el entendimiento de la
informacion trasmitida. Guarda relacion con la presente investigacion ya que busca alternativas
de comunicacion eficiente que permitan el entendimiento de la informacidn trasmitida entre los

analista de calidad cuando realizan la entrega de turno.
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2.2.3 Formas de comunicacion:

- Comunicacion verbal: es el elemento fundamental que se utiliza para comunicar ideas,
pensamientos, sentimientos. En los entornos interpersonales, el habla se modula a través de la
conversacion y ésta a través del lenguaje que estd presente en la mayoria de medios sociales. La
comunicacion verbal es un proceso dificil ya que influyen distintos componentes: experiencia,
familia, cultura; existen unas estructuras comunes que son las que permiten que exista la
comunicacion. En este proceso de comunicacién verbal tiene particular importancia la
retroalimentacion, se define como el proceso mediante el cual conocemos el efecto que esta
provocando en nuestro interlocutor el mensaje: si esta de acuerdo o no, si lo comprende, si le
sorprende. La retroalimentacion es necesaria para que se provoque la comunicacion real, esto es
comunicacion bidireccional.

- Comunicaciéon no verbal: tal vez no siempre seamos conscientes de la importancia de la
comunicacion no verbal, antes incluso de comenzar la comunicacion verbal indicamos con
elementos no verbales, como son: miradas, posturas, movimientos, gestos, estos signos no
verbales se captan normalmente de manera inconsciente a gran velocidad. En cuanto a la
importancia de la comunicacién no verbal es conveniente sefialar que, cuando hay discrepancia
entre los mensajes que trasmitimos verbales y no verbales normalmente creemos el no verbal.
Asimismo de poder cambiar a la comunicacién verbal, permite mostrar sentimientos y
emociones, con mayor claridad que a través del lenguaje oral y puede utilizarse para reforzar el

mensaje.

2.2.4 Proceso de Comunicacioén

Segun los autores Daft y Marcic (2010, p.495) los elementos esenciales en todas las
situaciones de comunicacion son el emisor y el receptor. EI emisor es cualquier persona que
desea comunicar una idea o concepto a los demas, buscar informacién o expresar un
pensamiento o emocion. El receptor es la persona a quien se envia el mensaje. EI emisor codifica
la idea al elegir simbolos con los cuales componer un mensaje. EI mensaje es la elaboracion
tangible de la idea que se envia al receptor. EI mensaje se envia a traves de un canal, que es el
medio de transporte de la comunicacion. El receptor decodifica los simbolos para interpretar el

significado del mensaje. Por altimo la retroalimentacion ocurre cuando el receptor responde a la
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comunicacion del emisor con el mensaje de regreso. La retroalimentacion es la mejor forma de
mostrar que un mensaje se ha recibido y de indicar si se ha comprendido.

En este caso el autor expresa que la comunicacion esta determinada por distintos elementos,
como son el emisor que es cualquier persona que desea comunicar una idea o concepto a los
demas, buscar informacién o expresar un pensamiento o emocion. El receptor es la persona a
quien se envia el mensaje y por ultimo la retroalimentacion. Se vincula con la presente
investigacion pues se estd buscando un sistema eficiente para mejorar la trasmision de

informacion entre los analista de calidad cuando realizan la entrega de turno.

2.2.5 Funciones de la Comunicacion

Asimismo, es importante que el mensaje sea efectivo, entendido, y llegue al receptor con
claridad, es decir que tenga fluidez con el fin de lograr las metas y objetivos planteados en
cualquier organizacién. En este orden, cabe destacar lo que indica Robbins y Coulter (2010, p.
161) plantean cuatro funciones principales de la comunicacion:
- Control: La comunicacion actla de varias maneras para controlar el comportamiento de las
personas. Las organizaciones tienen jerarquias de autoridad y lineamientos formales que los
empleados deben observar. Por ejemplo, cuando se solicita que los empleados comuniquen
cualquier inconformidad a su gerente inmediato, que sigan la descripcion de su puesto o que
observen las politicas de la compafiia, la comunicacién desempefia una funcién de control.
- Motivacion: La comunicacion impulsa a la motivacion porque aclara a los empleados lo que se
debe hacer, qué tan bien lo estan haciendo y lo que se puede hacer para mejorar el desempefio, si
éste fuera insatisfactorio. El establecimiento de metas especificas, la retroalimentacion acerca del
avance hacia éstas y el esfuerzo del comportamiento deseado estimulan la motivacion y
requieren de la comunicacion.
- Expresion emocional: Para muchos empleados su grupo de trabajo es la fuente principal de
interaccion social. La comunicacion que tiene lugar dentro del grupo es un mecanismo
fundamental por medio del cual los miembros expresan sus frustraciones y sentimientos de
satisfaccion. Por tanto, la comunicacion brinda un medio para la expresion emocional de los
sentimientos y para satisfacer las necesidades sociales.
- Informacién: Los individuos y los grupos necesitan informacién para que se hagan las cosas en

las organizaciones. La comunicacion proporciona esa informacion.
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Como se puede observar, el autor explica de forma clara las funciones de la comunicacién, en
donde el control, la motivacion y la expresion emocional cumplen un papel importante en la
interaccion, lo que permite lograr cumplir los objetivos establecidos por la empresa. Se relaciona
con la presente investigacion ya que para lograr la transmision eficiente de la informacion deben

confluir estos elementos de forma simultanea.

2.2.6 La Comunicacion Efectiva

Los autores del libro jComunicate! Verderber y Verderber, dicen que “el tinico mensaje que
cuenta es el que se entiende, no importa si es el que realmente pretendias ofrecer”’( 2005, p. 50).

Para lograr una comunicacién efectiva no sélo se requiere conocer el proceso de la
comunicacion de una manera integral sino establecer mecanismos que garanticen que el mensaje
que queremos transmitir llegue de una manera correcta al receptor y que a través de la
retroalimentacién podamos asegurarnos que el mensaje fue recibido con éxito. Este punto es
importante en la estrategia de comunicacion ya que la efectividad en la transmision del mensaje
que involucre los elementos de integracién e interaccién es fundamental en la construccion de
una visién compartida que oriente los esfuerzos hacia los mismos objetivos tanto
organizacionales como personales.

En efecto, toda organizacion requiere de un adecuado sistema de comunicacion, sin embargo,
de una forma tradicional, en las organizaciones la comunicacién es confundida con la
informacion, por tanto, en la mayoria de las veces, los “sistemas de comunicacion” solo
representan canales por los cuales fluye la informacion de una forma vertical impuesta desde
arriba sin posibilidad de participacion de las partes implicadas. Existe la tendencia de comunicar
en el sentido vertical u horizontal proporcionando informacion pero ignorando los procesos de
retroalimentacion a través de los cuales se completa el ciclo del proceso de la comunicacion.

Por lo anterior, es necesario 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 La comunicacion no debe ser solo un canal de transmision de politicas,
procedimientos u 6rdenes del trabajo diario.

Un modelo comunicacional agil, pertinente e integrador, contempla la importancia de prever

aspectos orientados a optimizar la comunicacion en las organizaciones, a fin de que la misma,
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brinde las respuestas que cada exigencia ira demandando en las actividades cotidianas de la
organizacion, haciendo efectivos sus procesos, planes y acciones.

Por ello, conviene resaltar que la comunicacion debe implicar un equilibrio; todo plan de
accion administrativo debe acompafarse del plan de comunicacion para quienes resulten
afectados. Esto facilita un mecanismo de interpretacion, induccién y relacion entre los miembros
de la institucion, a fin de poder ofrecerles respuestas a sus inquietudes, dudas e incertidumbres,
en torno a las acciones o grupo de acciones que puedan representar de modo objetivo o subjetivo,
ventajas, oportunidades, debilidades o amenazas para sus intereses, anhelos y expectativas dentro
de la organizacion.

Por otro lado, es necesario destacar que la comunicacion debe ser la estrictamente necesaria y
lo mas concisa posible, ya que el exceso de la informacién puede ocasionar burocracia e
ineficiencia. Sin embargo, es conveniente resaltar que lo anterior, no debe suponer escasez de la
misma, ya que esto pudiera caer de igual forma en ineficiencia, desinformacion y falta de
orientacion.

Adicionalmente a lo anteriormente comentado, se enfatiza que toda la comunicacién formal
de la organizacion debe efectuarse por escrito y pasar solo a través de los canales necesarios,
evitando papeleo excesivo, pero si preocupandose por atender las necesidades de informacion de
todos en la organizacion. Partiendo de estas consideraciones, surge la categorizacion de un grupo
de condiciones que definan los patrones de la comunicacion efectiva, como proceso
organizacional coherente, integrador y orientador de las politicas, las acciones y una gestion
gerencial exitosa.

En este mismo orden de ideas Llacuna y Pujol (2005, p.2), establecieron que para lograr una
comunicacion efectiva se deben considerar, entre otros, los siguientes elementos:

-Claridad: La comunicacion debe ser clara, para ello el lenguaje (cddigo) que se exprese y la
manera de transmitirla (canal), deben ser accesibles y entendibles para quien va dirigida. La
claridad implica la utilizacion de términos sencillos que no pretendan ser, ni técnicos, ni tan
sofisticados.

-Integracion: La comunicacion debe estar enfocada a servir como lazo integrador entre los
miembros de la empresa, para lograr la cooperacion necesaria para la realizacién de los

objetivos.
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-Aprovechamiento de la organizacion informal: La comunicacién es méas efectiva cuando la
administracion utiliza la organizacion informal para suplir canales de informacion formal. Lo
que quiere decir que deba sustituirse la comunicaciéon informal sino mas bien aprovechar al
maximo los beneficios que pudieran obtenerse por su flexibilidad.

-Equilibrio: Todo plan de accién debe acompafarse del plan de comunicacion para quienes
intervienen. Méas adelante veremos como es importante conjuntar todos estos elementos en la
gestion estratégica de la comunicacion.

-Moderacion: Estrictamente necesaria y concisa posible.

Evaluacién; Los sistemas y canales de comunicacion deben revisarse en forma periddica.
Recordemos que el entorno globalizado y la diversidad laboral y cultural exigen constantes
readecuaciones y la comunicacion no es la excepcion.

Ademas de conocer y analizar los requisitos para una comunicacion eficiente se hace
necesario conocer también que existen obstaculos que impiden la eficiencia en la comunicacion
tales como: barreras psicoldgicas, como son valores, emociones, percepciones; barreras fisicas
como el ruido; barreras semanticas, por los significados de las palabras y otras barreras como
interpretaciones, rotulaciones, no escuchar (Llacunay Pujo, 2005, p.2).

Conocer los requisitos y las barreras para una comunicacion eficiente lo que permite
establecer programas estratégicos adecuados de comunicacién que nos aseguren que el mensaje
Ilegue en la forma que esté planeada y que el objetivo de integracion se cumpla logrando unificar

los esfuerzos de la organizacion hacia el cumplimiento de los objetivos institucionales.

2.2.8 Requisitos para una Comunicacion Efectiva
La comunicacion Interna:

La comunicacion interna es la comunicacion dirigida al cliente interno, es decir, al trabajador
a todo nivel, con o sin personal a cargo. Segun Costa (1999, p. 141), se origina como respuesta a
la necesidad de las compafiias de motivar a su equipo humano y retener a los mejores en un
entorno empresarial donde el cambio y la competitividad son cada vez mas rapidos. No se debe
pensar que la comunicacion interna es «un lujo» y algo exclusivo de las grandes empresas y mas
ain en la etapa que estamos atravesando de globalizacion de los mercados y de las
organizaciones. De ahi que se esté convirtiendo en uno de los grandes retos gerenciales del siglo

XXI, donde todavia son muy pocas las empresas que desarrollan una adecuada politica de
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comunicacion interna que contribuya a implantar los cambios y a lograr los objetivos
corporativos y estratégicos de la compafiia.

Es asi como la cartelera es un medio informativo asi como el manual de convivencia o el de
funciones. Algunos medios de comunicacion de relacion indirecta son el buzén de sugerencias o
la intranet corporativa que permiten interactuar pero no necesariamente de manera inmediata. El
medio de comunicacion mas directo es la reunion periddica, la cual permite indagar y responder
en ambos sentidos, a la vez que las areas se comunican horizontalmente y tienen la posibilidad
de coordinar sus esfuerzos, con o sin la intervencion del gerente aunque siempre con su
anuencia.

- La comunicacion interna como elemento de interaccion:

En la comunicacion interna tendremos en cuenta que no termina cuando un directivo
transmite un mensaje al resto de los trabajadores, sino cuando recibe, para ponderar la respuesta
que el mensaje ha provocado en los receptores (Del Pozo, 2004, p.139). Y para que exista la
cultura empresarial tiene que hacerla posible, creando una identidad propia donde la imagen
interna y externa confluyan en un mismo modo de actuar y de ser de la empresa". Asi veremos
que la Comunicacion Interna "esta garantizada por dos factores: el estilo de direccién y la
estructura formal de la empresa.” (Del Pozo, 2004, p.143). Y es que "no resulta sencillo saber
compaginar y poner las bases o los fundamentos de estos dos aspectos: autoridad y confianza,

que en definitiva implican modelos de participacion y de comunicacion.

Una cuestion de especial importancia cuando tratamos la Comunicacion Interna son los
"rumores™ que podemos definir como "la transmision de informacion por canales no oficiales en
la empresa. Es un resultado natural, propio de toda interacciéon humana, (...) es fruto de la
relacion social humana, de la interaccién y comunicacion que se produce en todo ambito

empresarial” o institucional. (Del Pozo, 2004, p.144).

Como principales causas de los rumores tenemos: la falta de informacion, la falta de
motivacion, la inseguridad en el ambito laboral y los conflictos entre los distintos departamentos.
Suelen gestarse en el interior de la propia institucion, por la autosuficiencia de los responsables
de las empresas 0 en la "competencia” para reducir al adversario de manera poco ética.
(Paniagua, 2004, p.210).
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- Comunicacion interna y su efecto en la visién compartida

En este caso muchas organizaciones cuentan con una vision estratégica, solo un 33% la
realizan. Menos del 60% de los ejecutivos y menos del 10% de los empleados creen que
comprenden de forma clara la estrategia de su organizacion y menos del 10% de las estrategias
formuladas son aplicadas con efectividad. ¢Cudles seran las causas por las cuales una
organizacion no logra compartir su vision de una manera general? Pienso que una de las fallas
principales de que esa vision institucional no sea compartida es la falta de una estrategia de
comunicacion.

Cuando las metas u objetivos de la organizacion le son conocidos y resultan coincidentes con
sus propios intereses se logra conjuntar los esfuerzos para el logro de la visién compartida.

Cuando se logra compartir la vision, se establece un vinculo entre la parte conceptual y la
parte operativa producto de aspiraciones comunes. Si partimos de la base de que la vision
compartida es fundamental en el logro de objetivos, entonces, podemos establecer que el proceso
de comunicacién 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”.

Para el logro de una vision compartida se hace necesaria una comunicacion efectiva que sea
capaz de integrar al elemento humano y propicie su interaccion de una manera coordinada.
Como se vio, una de las principales causas por las cuales las organizaciones no logran convertir

en realidad sus estrategias es por la falla en el proceso de comunicacion.

2.2.9 Barreras para la Comunicacion Efectiva
Es de resaltar que las barreras de comunicacion afecta de forma importante a las
organizaciones, segun Chiavenato (2009) al referirse a las barreras de la comunicacion, las

3

cataloga como aquellas “variables no deseadas que interfieren en el proceso y hacen que el
mensaje enviado sea diferente al recibido”. (p. 318).

Se mencionan a continuacion los tipos de barreras de la comunicacion:
- La filtracion es la manipulacion de la informacion del emisor para que sea vista mas
favorablemente por el receptor. Los intereses personales y las percepciones de lo que es

importante de algunos miembros de la organizacion estan presentes en los resultados de la
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informacion, lo que hace imposible que los receptores consigan informacion objetiva. Mientras
maés vertical es la estructura de la organizacion mas posibilidades de filtracion habra.

- Percepcion selectiva en la que los receptores ven y escuchan en forma selectiva basados en sus
necesidades, motivaciones, experiencias, antecedentes, lo que no permite que se perciba la
realidad y en su lugar se interprete segun el parecer de cada cual.

- Defensa. Cuando el receptor se siente amenazado, tiende a reaccionar en formas que reducen su
habilidad para lograr entendimiento mutuo, respondiendo en formas que retardan la
comunicacion eficaz.

- Lenguaje. La edad, la educacién y los antecedentes culturales son variables que influyen en el
lenguaje que una persona usa. Las palabras significan diferentes cosas para diferentes grupos.

En esta oportunidad los autores consideran que la comunicacion interna es efectiva cuando
seleccionamos los mensajes adecuados para transmitir cualquier informacion, esto permite al
equipo relacionarse desde la confianza, la motivacion y el trabajo en equipo, evitando las
barreras de la comunicacion, logrando en equipo el cumplimiento de los objetivos planteados. Se
relaciona con la presente investigacion ya que muestra de qué forma se logra la comunicacién

interna de una forma eficiente.

2.2.10 La Comunicacion Estratégica

Se puede decir que la empresa es un sistema integrado y de alta complejidad y antes de poder
definir de alguna manera a cualquier organizacion como un aparato productivo, econdmico o
técnico se debe ver como un “ser vivo y completo” (Costa, 1999, p.141). Segun el autor Costa
tener una actitud vitalista al analizar a las empresas nos permite comprenderlas mejor ya que la
praxis es una actividad que es exclusiva de los organismos vivos y las empresas tienen como
caracteristica la comunicacion y la accion.

Por lo antes expuesto, antes de proponer una definicion méas especifica de comunicacion
estratégica se requiere revisar algunos conceptos que se encuentran ligados y que son de alguna
forma su genesis y su fin ultimo; nos referimos al concepto de identidad. La identidad (lo que es
objetivamente la empresa) es un “sistema de signos” (Costa, 1999, p.140-157). Estos signos
solamente pueden ser eficaces en la medida que son gestionados. Los signos son significantes de
algo y gestionar los signos pasa por gestionar los significados de éstos. Al gestionar los

significados la identidad se convierte en imagen de la empresa (lo que los publicos piensan de
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ella). La imagen no es un fin en si misma sino un valor. Crear la imagen de una empresa pasa por
el efecto global de su discurso y su conducta hacia ese entorno al que se quiere vincular y por
tanto aqui entra la comunicacion para articular toda esa serie de causas diversas y poder
proyectar a la empresa en el imaginario social (Costa, 1999, p.160).

Asi mismo, como lo dijo Garrido (2001, p.82). “los japoneses han aportado su idea de
estrategia desde una Optica de vinculos entre personas, colectivos y sociedades en donde
podemos servirnos mutuamente”. Entonces podemos definir la comunicacion estratégica como
aquella cuyo objetivo es vincular la parte conceptual de la organizacion, constituida por la
misién, vision, valores, objetivos, con la parte operativa para lograr una vision compartida. Para
lograr esa vinculacion efectiva se requiere de una adecuada gestion de los procesos que
intervienen en la comunicacion.

En este sentido se requiere desarrollar una estrategia comunicacional que permita mejorar el
flujo de informacion en los cambios de rotacion de los analistas de calidad en la planta de
procesamiento de yogurt. Para esto nos apoyaremos en el modelo propuesto por Horacio
Andrade (2005, P. 24-30). En el cual propone lo siguiente:

1. Utilizar diferentes herramientas de investigacion tanto para diagnosticar al inicio del
proceso la situacion existente de la comunicacién en la organizacion, como evaluar, al
final del mismo, los resultados obtenidos con los esfuerzos de mejora.

2. Propiciar la identificacion de los colaboradores con la organizacién y, por lo tanto, el
orgullo y sentido de pertenencia. Difundiendo elementos de vision, mision, valores, que
hacen que las personas encuentren sentido y direccidon, y una serie de principios
conductuales que orienten su accién y decisiones.

3. Propiciar que todas las personas que integren a la organizacién reciban informacion
relevante, suficiente, confiable y oportuna sobre el entorno, sobre la empresa y sobre el
trabajo.

4. Proyectar una imagen favorable y consistente de la empresa y de sus productos y
servicios entre los publicos internos, que sea congruente con la que se maneja hacia el
exterior.

En este sentido, los autores resaltan la importancia del vinculo que debe existir entre las

personas Y la organizacion, con esto lograr una vision compartida. Se plantea aplicar un modelo

que propone evaluar la organizacion desde adentro y luego hacia los colaboradores. Se relaciona
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con la presente investigacion ya que plantea partir de una investigacién, la identificacion e
integracién de los colaboradores con la organizacion, lograr que la informacion llegue de forma
eficaz y oportuna y finalmente una imagen coherente, ya que representan la tarjeta de

presentacion para los clientes y proveedores.

2.2.11 Flujo de la Comunicacion.

En este sentido para los autores Llacuna y Pujol (2005, p.4). La comunicacion es ademas un
instrumento de cambio ya que permite la introduccion, difusion, aceptacion e interiorizacion de
los nuevos valores y pautas de gestion que acompafian el desarrollo organizacional. Los
trabajadores a su vez necesitan estar informados para sentirse parte activa de la organizacion y
que la participaciéon reciba el adecuado reconocimiento, de este modo la comunicacion al
incrementar la posibilidad de participacion, favorecer las iniciativas y movilizar la creatividad se
convierte en un factor de integracion, motivacion y desarrollo personal.

Todo ello contribuird a una mejora de la calidad de vida laboral y a la calidad del producto
ofrecido en la organizacion, asi que en la busqueda de la Calidad Total aparece como elemento
fundamental de partida: la comunicacion. La buena gestion de una comunicacion interna debe
alcanzar un objetivo basico: cubrir las necesidades de comunicacién que presentan los individuos
0 grupos que conforman la organizacion.

La comunicacién efectiva entre los empleados es fundamental para el buen funcionamiento de

cualquier organizacion, la comunicacion debe fluir en todos los sentidos:

Comunicacion Comunicacion
Ascendente Descendente

)

Comunicacion Horizontal

Figura 1.Flujo de comunicacion Llacuna y Pujol (2005, p.4)

En este mismo orden de ideas el autor explica las diferentes vias de comunicacion en las

organizaciones, como debe fluir para lograr una comunicacion efectiva entre los trabajadores que
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desempefian roles diferente y deben cumplir con los objetivos establecidos. Se vincula con la
presente investigacion ya que los analistas de calidad se comunican utilizando las diferentes vias
de comunicacion lo que les permite estar informados de los cambios o actualizaciéon en los

procesos para llevar a cabo las tareas asignadas.

2.2.12. Estrategias de comunicacion:

El autor Arellano (2008), en su ensayo la estrategia de comunicacion como un
principio de integracion/interaccion dentro de las organizaciones, sostiene que la
comunicacion de la filosofia de la organizacién contribuye al desarrollo de una
cultura laboral que integra tanto a los directivos como a los empleados y obreros, y
difunde un codigo de actitudes mas homogéneo, méas uniforme, pero con principios
muy firmes de libertad y decision. (p. 24)

2.2.13. Elementos de la gestién de la comunicacién:

Para Garrido (2001, p.111). Resume estos elementos como sigue: “Investigacion,
interpretacion y analisis, disefio estratégico, direccion y gestion, Integracion, evaluacion y
control”. Coincido con esa estructura siendo la descripcion general de cada uno de los elementos
la siguiente:

Investigacion. Es basico contar con elementos para la construccion de un buen disefio de
estrategias de comunicacion, pero para lograr este disefio, es necesario tener antecedentes de
aquellas situaciones que permitan establecer las condiciones tanto externas como internas bajo
las cuales se va a producir el proceso de comunicacion. Todos los antecedentes que afectan el
objetivo del mensaje y el mensaje mismo se logran conocer a través de procesos de investigacion
que permita establecer elementos suficientes de juicio para la construccion de una estrategia
eficiente.

Interpretacion y analisis. Es el analisis profundo de los antecedentes obtenidos durante la etapa
de investigacion que nos permitira orientar la construccion de la estrategia.

Disefio estratégico. Este es un elemento basico primordial ya que marca la forma, la extension, el
objetivo, la oportunidad, el alcance que tendra la estrategia de comunicacion con la clara
intencion de lograr una integracion en torno a un objetivo sinérgico comun. De este disefio

estratégico depende de la eficiencia de la comunicacién para el logro de una vision compartida.
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Direccidon y gestion. Desde luego que al tratarse de un proceso que resulta estratégico, es l6gico
deducir que el proceso requiere ser administrado para que el mensaje sea emitido y canalizado de
manera adecuada estableciendo los canales de retroalimentacion necesarios para verificar la

efectividad tanto en la emision como en la recepcion del mensaje.

Integracion. Este es un elemento clave en la gestion estratégica de la comunicacién. Ya dijimos
que solo cuenta el mensaje que se entiende, mas que aquel que se queria enviar. Luego es
imprescindible que el emisor se asegure de que el receptor recibié el mensaje de la manera
adecuada. El elemento humano no puede estar integrado si desconoce la visién institucional, la
mision, sus objetivos, sus principios y valores y ademas no ha vinculado estos elementos con sus
intereses personales. Es necesario que la gestion de la comunicacion asegure que esta integracion

se dé para el logro de una visién compartida.

Evaluacién y control. Por ultimo, este elemento es muy importante, ya que a traves de él,
podemos determinar la efectividad de las estrategias de comunicacion, ademas, nos brinda
elementos para mejorar los procesos, reorganizarlos, redirigirlos y, en su caso, eliminarlos.

Como se puede ver los autores explican como se puede llevar a cabo las estrategias de la
comunicacion, para esto proponen desarrollar los elementos, contar con los antecedentes para
poder desarrollar el proceso de comunicacion y definir mecanismos de medicién. Se vincula con
la presente investigacion ya que busca desarrollar estrategias de comunicacion eficientes, que
permitan la entrega de informacion oportuna entre los analistas de calidad en cada turno de

trabajo, garantizando la continuidad de las operaciones.

2.3. Bases Legales

Para el tema investigado se citaran, en primera instancia, la Ley Organica del Trabajo, los
Trabajadores y las Trabajadoras (LOTTT).

El derecho laboral venezolano, tal y como se le conoce contemporaneamente, nace a partir de
la promulgacion de la primera Ley del Trabajo del 23 de julio de 1928, que permitié superar las
disposiciones del Codigo Civil sobre arrendamiento de servicios que regia las relaciones
laborales, y se afianza con la promulgacién de la Ley del Trabajo del 16 de julio de 1936, que
establecio un conjunto sustantivo de normas para regular los derechos y obligaciones derivados

del hecho social del trabajo.
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A partir de este momento, la evolucién de la legislacién laboral venezolana ha discurrido en
forma paralela con la historia de las luchas sociales de los trabajadores y trabajadoras de
Venezuela, produciéndose una relacién de mutua influencia que ha legado importantes paginas a
la historia contemporanea del pais.

Esta Ley se mantuvo vigente por casi 55 afios, durante los cuales fue objeto de sucesivas
reformas parciales (en los afios 1945, 1947, 1966, 1974, 1975 y 1983), sufriendo una evolucion
sustantiva en 1991, cuando le fue otorgado carécter organico, con la promulgacion de la Ley
Organica del Trabajo del 1° de mayo de 1991.

La ley organica del trabajo surgié como consecuencia de las importantes contradicciones
surgidas con la instauracion del modelo neoliberal, que en Venezuela vivid su momento de
mayor intensidad a partir del afio 1989. La ola privatizadora de entonces, entre otras medidas
econdémicas de gran impacto social, impulsdé una serie de luchas sociales que llevaron al
reordenamiento de una serie de reglamentaciones dispersas en diversas normas de distinta
categoria, remozando de esta manera el contrato social existente.

La promulgacion de la presente Ley Organica del Trabajo, los Trabajadores y las
Trabajadoras (LOTTT) resulta especialmente oportuna a la luz de la manera como la coyuntura
politica internacional ha evolucionado desde 1999: evidencias de un agotamiento del modelo
econdmico predominante y la subsecuente explosion de crisis estructurales, que han llevado a los
gobiernos de muchos paises del mundo a ceder ante la tentacion de introducir regresiones a los
derechos de los trabajadores y las trabajadoras, incurriendo en evidentes violaciones de derechos
fundamentales de la poblacion.

En este contexto, la Republica Bolivariana de Venezuela da un paso al frente en su proposito
de asegurar los derechos de la poblacion, otorgando base legal a los mandatos constitucionales
recibidos en 1999 e introduciendo una importante interpretacion progresiva de los mismos,
rumbo hacia una sociedad eminentemente justa, ética, moral y democratica, como se desprende
del mandato de la doctrina social de El Libertador, Simén Bolivar. A continuacién se presentan

aquellos articulos que estan directamente relacionados con las variables objeto de estudio:

Articulo 167. Se entiende por jornada de trabajo, el tiempo durante el cual el
trabajador o la trabajadora estan a disposicion para cumplir con las
responsabilidades y tareas a su cargo, en el proceso social de trabajo.
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El patrono o patrona debera fijar anuncios relativos a la concesion de dias y
horas de descanso en un lugar visible del establecimiento.

Articulo 167. Se entiende por jornada de trabajo, el tiempo durante el cual el
trabajador o la trabajadora esta a disposicion para cumplir con las
responsabilidades y tareas a su cargo, en el proceso social de trabajo.

El patrono o patrona deberd fijar anuncios relativos a la concesion de dias y
horas de descanso en un lugar visible del establecimiento.

Horas de descanso y alimentacion

Articulo 168. Durante los periodos de descansos y alimentacion los trabajadores
y las trabajadoras tienen derecho a suspender sus labores y a salir del lugar
donde prestan sus servicios. El tiempo de descanso y alimentacion sera de al
menos una hora diaria, sin que puedan trabajarse mas de cinco horas continuas.

Tiempo de descanso y alimentacion imputable a la jornada

Articulo 169. Cuando el trabajador o la trabajadora no pueda ausentarse del
lugar donde efectla servicios durante las horas de descanso y alimentacion, por
requerirse su presencia en el sitio de trabajo para atender 6rdenes del patrono o
patrona, por emergencias, o porque labora en jornadas rotativas, la duracién del
tiempo de descanso y alimentacién serd imputado como tiempo de trabajo
efectivo a su jornada normal de trabajo, y no podra ser inferior a treinta minutos.

Descansos y alimentacion en comedores del patrono o de la patrona

Articulo 170. La duracién de los descansos y alimentacion en comedores
establecidos por el patrono o la patrona no se computara como tiempo efectivo
de trabajo.

Tampoco se imputara como tiempo efectivo de trabajo, la duracion de los
descansos y alimentacién de los trabajadores y las trabajadoras durante la
navegacion maritima, fluvial, lacustre y aérea.

Imputacién a la jornada del tiempo de transporte

Articulo 171. Cuando el patrono o patrona esté obligado u obligada legal o
convencionalmente al transporte de los trabajadores y las trabajadoras desde un
sitio determinado hasta el lugar de trabajo, se computara como jornada efectiva
la mitad del tiempo que debe durar normalmente ese transporte; salvo que la
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organizacion sindical y el patrono o la patrona acuerden no imputarlo, mediante
el pago de la remuneracion correspondiente.

Jornada parcial

Articulo 172. Cuando la relacion de trabajo se haya convenido a tiempo parcial,
el salario que corresponda al trabajador o trabajadora se considerara satisfecho
cuando se de cumplimiento a la alicuota respectiva, salvo acuerdo entre las
partes mas favorable al trabajador o trabajadora.

Limites de la jornada de trabajo

Articulo 173. La jornada de trabajo no excedera de cinco dias a la semana y el
trabajador o trabajadora tendra derecho a dos dias de descanso, continuos y
remunerados durante cada semana de labor.

La jornada de trabajo se realizara dentro de los siguientes limites:

La jornada diurna, comprendida entre las 5:00 a.m. y las 7:00 p.m., no podra
exceder de ocho horas diarias ni de cuarenta horas semanales.

La jornada nocturna, comprendida entre las 7:00 p.m. y las 5:00 a.m. no podra
exceder de siete horas diarias ni de treinta y cinco horas semanales. Toda
prolongacion de la jornada nocturna en horario diurno se considerara como hora
nocturna.

Cuando la jornada comprenda periodos de trabajos diurnos y nocturnos se
considera jornada mixta y no podra exceder de las siete horas y media diarias ni
de treinta y siete horas y media semanales. Cuando la jornada mixta tenga un
periodo nocturno mayor de cuatro horas se considerara jornada nocturna en su
totalidad.

Progresiva disminucion de la jornada de trabajo

Articulo 174. Se propendera a la progresiva disminucion de la jornada de
trabajo dentro del interés social y del ambito que se determine y se dispondra lo
conveniente para la mejor utilizacion del tiempo libre en beneficio del desarrollo
fisico, espiritual, cultural y deportiva de los trabajadores y trabajadoras, segun lo
establecido en la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela.
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Horarios especiales o convenidos

Articulo 175. No estaran sometidos a los limites establecidos para la jornada
diaria 0 semanal de trabajo:

Los trabajadores o trabajadoras de direccion.

Los trabajadores o trabajadoras de inspeccion o de vigilancia cuando su labor no
requiera de un esfuerzo continuo.

Los trabajadores o trabajadoras que desempefian labores que requieran la sola
presencia, o con labores discontinuas o intermitentes que implican largos
periodos de inaccion durante el cual el trabajador o trabajadora no despliega
actividad material, ni atencion sostenida pero debe permanecer en su puesto de
trabajo para responder a llamadas eventuales.

Los horarios establecidos por convencion colectiva entre patronos o patronas y

los trabajadores o trabajadoras.
En estos casos los horarios podran excederse de los limites establecidos para la jornada diaria ¢
semanal, con la condicién de que la jornada diaria no exceda de once horas diarias de trabajo y
que el total de horas trabajadas en un periodo de ocho semanas no exceda en promedio de
cuarenta horas por semana y que el trabajador disfrute de dos dias de descanso continuos y

remunerados cada semana.
Horarios en trabajos continuos

Articulo 176. Cuando el trabajo sea continuo y se efectle por turnos, su
duracion podra exceder de los limites diarios y semanales siempre que el total de
horas trabajadas por cada trabajador o trabajadora en un periodo de ocho
semanas, no exceda en promedio el limite de cuarenta y dos horas semanales.
Las semanas que contemplen seis dias de trabajo deberan ser compensadas con
un dia adicional de disfrute en el periodo vacacional correspondiente a ese afio,
con pago de salario y sin incidencia en el bono vacacional.

Jornadas de trabajo inferiores por motivos de salud y seguridad en el trabajo

Articulo 177. El Ejecutivo Nacional podra, en los reglamentos de esta Ley o por
resolucion especial, fijar una jornada menor para aquellos trabajos que requieran
un esfuerzo excesivo o se realicen en condiciones de riesgo para la salud y
seguridad de los trabajadores y trabajadoras.

30



Con referencia a lo anterior, se indican los articulos de la Ley Organica del Trabajo, los
Trabajadores y las Trabajadoras (LOTTT) las cuales deben ser aplicadas y se deben
regir en materia de jornadas de trabajo, horarios, descansos y alimentacion de los
trabajadores. Se vincula con la investigacion ya que en la planta procesadora de yogurt
se trabaja por horarios rotativos y se cumple con jornadas de 12x12, con dias de

descanso legal y dias libres.

2.4 Definicion de Términos

Comunicacion: Martinez de Velasco y Nosnik, (2006, p. 12) Un proceso por medio del cual
una persona se pone en contacto con otra a traves de un mensaje, y espera que esta Ultima de una
respuesta, sea una opinidn, actitud o conducta.

Comunicacion en la organizacional: Collado. (2003, p.50). Conjunto de técnicas y actividades
encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la
organizacion y su medio; o bien, influir en las opiniones, aptitudes y conductas de los publicos
internos y externos de la organizacion, todo ello con el fin de que ésta ultima cumpla mejor y
mas rapido los objetivos.

Comunicacion interna: Horacio A (2005, p.17). Se define como el conjunto de actividades
efectuadas por cualquier organizacién para la creacién y mantenimiento de buenas relaciones
con y entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacion que los
mantenga informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los
objetivos organizacionales.

Comunicacién externa: (Bateson, 2004, p. 141) Transmision de mensajes de la organizacién a
publicos externos para mantener con estos una interaccion con intenciones operativas,
estratégicas, de difusion y de promocion de una buena imagen.

Clima organizacional: (Chiavenato, 2006, p. 62). Resultado de la interaccion del sujeto con el
ambiente organizacional, que demuestra la influencia de la organizacion en el desempefio del
individuo, tiene que ver con las experiencias individuales y colectivas de los miembros.
Comunicacion externa: (Bateson, 2004, p. 141) Transmision de mensajes de la organizacion a
publicos externos para mantener con estos una interaccion con intenciones operativas,

estratégicas, de difusion y de promocion de una buena imagen.
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Cultura corporativa (u organizacional): (Drucker, 2008, p.74) Conjunto de normas humanas y
sociales que determinan comportamientos, y que diferencian a la organizacion de otras. Son sus
valores, modelos de comportamiento, necesidades, expectativas, lenguaje, simbolos, sefias,
creencias, politicas, etc.

Direccidn: (Martinez de Velasco y Nosnik, 2006, p.101). Persona o grupo de personas con el
poder de tomar decisiones estratégicas y trascendentales en la organizacion.

Entorno de la organizacion: (Drucker, 2008, p.121) Dimensiones en &mbitos micros y macros,
independientes a la organizacion, que la afectan e influyen en su existencia y desempefio.
Estrategia de comunicacion: (Goldhaber, 2006, p.122) Planificacion de la gestién de flujos
comunicativos de la organizacién, acorde a los objetivos y valores establecidos.

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

Liderazgo: (Fernandez Collado, 2010, p.34). Ya sea formal o informal se trata de la condicion
de influencia, de visén y de cambio. En el aspecto comunicacional el liderazgo se refiere a la
permision de acceso y uso de la informacion.

Motivacion: (Chiavenato, 2006, p. 83). Estimulacién de los miembros de la organizacion con la
expectativa de que realicen cada vez mejor su trabajo.

Organizacion: (Morales, 2008, p.46). Coordinacion e interrelacion de actos y esfuerzos de
individuos que por medio de la distribucion de funciones buscan Ilegar a un fin compartido.
Stakeholders: (Drucker, 2008, p.203) Se refiere a los grupos de interés de una empresa, es decir
a las personas, organizaciones, administraciones u otras unidades de la propia administracién que
tienen un interés econémico o de otro tipo en las actividades y en el rendimiento de la unidad

empresarial.

2.5 Operacionalizacién de Variables

Cuando se habla de operacionalizacion de las variables se hace referencia al proceso mediante
el cual se logra convertir las ideas de investigacion expresadas en los objetivos y/o hipotesis
formuladas, en acciones especificas que permitan su valoracion real mediante la aplicacién de las

estrategias y procedimientos para determinar su manifestacion real en la realidad estudiada.
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La operacionalizacion de variables es el proceso de transformacion de una variable en otras
que sean susceptibles de medir. Para lograr esto se descomponen en otras mas especificas
Ilamadas dimensiones y éstas se transforman en indicadores. Es decir, consiste en precisar que
aspectos de los que se busca y que estdn expresados en los objetivos especificos de la
investigacion, vamos a precisar a través de los diferentes instrumentos utilizados para la

recoleccién de la informacion.
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Cuadro 1

Objetivo General: Proponer una estrategia comunicacional para mejorar la efectividad del flujo de informacion interna entre los Analistas de Calidad de turno en una

empresa del sector de alimentos.

OBJETIVOS VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS TECNICAS E
ESPECIFICOS NOMINAL DIMENSION DIMENSION INSTRUMENTOS
REAL OPERACIONAL
Diagnosticar la | Efectividad en la | Efectividad en la Calidad de la | Informacion verificada 1
situacion de la | transmision de transmision de informacion Informacién completa 2
efectividad en la | informacién informacion: Forma de entrega de la 3
transmision de | interna informacion
:gzotrun::géoge 'tr:;%r;% 32 Tiempo para la | Tiempo acordado 4
la empresa proces a{ dora entrega de turno Tiempo necesario 5
de Yogurt en Valencia Llegada a tiempo 6
estado Carabobo Datos entregados | Verificacion de datos 7
en el turno Informacién para continuar el 8
turno
Registros utilizados | Registros definidos 9 Técnica:
en la entrega de Infc_)rmacmn completa en los 10 Encuesta
turno registros 11 Instrumento:
Informacién clara y legible 12 ) L
Verificados y firmados por el 13 Cuestionario
Jefe de area 14
Resguardo de los reportes
Carga de informacion
Entrega de Turno Comunicacién efectiva 15
Informacién de cambios 16
Acuerdo para la entrega 17
Respuesta de forma veraz 18
Informacion Informacion necesaria 19
entregada en el | Orientacion por parte del Jefe
turno Informacién generada en cada 20
turno
Reportes definidos por la 21
empresa
22

nte: Elaboracion Propia (2016)
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Cuadro 2

OBJETIVOS VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS TECNICAS E
ESPECIFICOS NOMINAL DIMENSION DIMENSION INSTRUMENT
REAL OPERACIONAL oS
Identificar las | Herramientas Herramientas Canal de | Estrategias para la A
herramientas comunicacionales comunicacionale | comunicacién comunicacion
comunicacionales mas s: Son elementos Claridad en la B
adecuadas para realizar que se utilizan |nfor.macu.)r.1
para llevar la Medios utilizados C
la en-trega de turno .de comunicacion a en la trasmision de
trabajo, que garantice cada una de las informacion
una entrega completa personas que se Ambiente para la D Técnica:
de informacién al quieren impactar. entrega de Observacion
personal. En otras palabras informacion E
constituyen los Preparacion del Instrumento:
canales de personal Matriz de
comunicacion. Observacion
Trasmisién de la | Calidad de la F
informacion informacion
Tiempo empleado G
Puntualidad en la
entrega de H
informacion
Comprensién de la |
informacion
Registros Calidad de los J
utilizados en la | reportes
entrega de | Data segun criterios K
informacion Verificacion de los
reportes L

Fuente: Elaboracion propia (2016)
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Cuadro 3

Cont... Cuadro N° 1

OBJETIVOS VARIABLES DEFINICION DIMENSION INDICADORES ITEMS TECNICAS E
ESPECIFICOS NOMINAL ES DIMENSION INSTRUMENT
DIMENSION OPERACIONAL (OF]
REAL
Disefiar una | Estrategia de Estrategia de
estrategia de | comunicacién Comunicacion:
comunicacion (Goldhaber, 2006: p.
eficiente, que 122) Planificacion de la

permita mejorar el
flujo de informacién
interna  entre  los
analistas de turno de

la empresa
procesadora de
Yoqurt.

Flujo de
informacion
interna

gestion de flujos
comunicativos de la
organizacion, acorde a
los objetivos y valores
de la esta

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

Estrategia de
comunicacion
interna

Canales de
Comunicacié
n

Disefio de la
Estrategia
comunicacional

Fuente: Elaboracion propia (2016)
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CAPITULO Il
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 propositos del presente
estudio, asi como la descripcién 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 analistas de calidad en la entrega de turno.
Segun Balestini (2001).El marco metodologico es el conjunto de procedimientos
I6gicos, tecno-operacionales implicitos en todo proceso de investigacion, con el
objeto de ponerlos de manifiesto y sistematizarlos; a proposito 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 consistié en analizar y describir a través de técnicas e instrumentos las fallas en la entrega de
informacion en los turnos rotativos, esto permitidé conocer las ventajas y deficiencias existentes
en el mismo, identificando las causas que estan afectando significativamente la continuidad de

las operaciones en la planta procesadora de yogurt.

3.1. Enfoque de la investigacion

De acuerdo al problema planteado la investigacion se ubica en un enfoque cuantitativo, segun
Sampieri, Fernandez y Baptista (2014, p. 89) la investigacion cuantitativa resulta de la revisién
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).
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3.2. Tipo y Disefio de la Investigacion

El tipo de investigacion se situa 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 Paez 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 investigacion 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 transeccionales 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.

3.3. Nivel y Modalidad de la Investigacion

En cuanto al nivel de investigacion segln lo indicado en el manual de trabajo de grado de
maestria de la Universidad Jose Antonio Paez UJAP, (2.014, p. 6) para la presente investigacion
se ubicd 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 situacién, evento fendmeno o poblacion. De igual manera, Arias (2006),
sefiala que la investigacion descriptiva “consiste en la caracterizacién 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 a las forma como se lleva a cabo la entrega de
turno de los analistas de calidad de la planta procesadora de yogurt.

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 Paez 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 institucién, a ser usados como solucién

al problema delimitado”.
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En cuanto a la investigacion planteada, cuyo objetivo central esta referido a disefar
estrategias comunicacionales para mejorar el flujo de comunicacién interna entre los analistas de
turno de la empresa procesadora de yogurt, 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 fendmenos tal como se dan en su contexto para luego analizarlos.

3.4. Fases de la investigacion

Segun lo indicado en el manual de trabajo de grado de maestria de la Universidad José
Antonio Paez (UJAP, 2.014) “Para los trabajo de grado contemplan tres fases: diagnostico y/0
establecimiento de la necesidad, un estudio de factibilidad (en los aspectos: normativo,
planificador, social, cambio, profesional y/o costo-beneficio, lo que puede incluir impacto
ambiental, y otros) y desarrollo de la propuesta, puede llegar hasta la factibilidad de su
viabilidad”.

Fase I: Diagnostico situacion de la efectividad en la transmisién de informacion interna en

los turnos de trabajo de la empresa procesadora de Yogurt en Valencia estado Carabobo
Se llevo a cabo en la Planta procesadora de yogurt, ubicada en Valencia Edo Carabobo. La

poblacion que participo en esta investigacion, los Analistas de calidad que dan su servicio al area

de operaciones.

3.4.1. Poblacion
La poblacion es la totalidad de todas las muestras que se van a estudiar; es decir, para buscar

la poblacion se toma la cantidad total de lo que se desea estudiar. Segun Selltiz (1974, p.560).
La poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones
0 caracteristicas. Para la presente investigacion la poblacion a estudiar es el personal de calidad
de una planta procesadora de yogurt.

Segun 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 poblacion 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
tamarfio de la muestra.
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Para el caso de estudio se estard tomando un tamafio de la muestra de 13 analistas de control

de calidad de la planta procesadora de yogurt.

3.4.2 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 poblacién.

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 generalizacién exacta de una poblacion
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 poblacién es menor a
cincuenta (50) individuos, la poblacién es igual a la muestra" (p.69).

En el caso de estudio las dimensiones de la poblacion 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.

3.4.3. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos
Es importante sefialar que las fuentes y técnicas para la recoleccion de informacién segun
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 informaciéon” (p.69).

Para el tema de investigacion, estrategia comunicacional para mejorar la efectividad del flujo
de informacién interna, se aplico como técnica la encuesta, la observacion directa y como
instrumento el cuestionario; con el propdsito de obtener informacion precisa que permitiera

identificar las fallas de la comunicacion en las entregas de turno de los analistas de calidad.
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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 observacion 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 fenGmeno 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 elabord con preguntas de tipo policotomicas, de
seleccion multiple con 5 opciones de respuesta: siempre, casi siempre, a veces, casi hunca 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 afirmacion y se solicita al sujeto que externe su reaccion 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 4: Itemsy Valoracién del Escalamiento Tipo Likert

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

Fuente: Elaboracion propia (2019)

Para la aplicacion del cuestionario, se entregd a los analistas de calidad en cada turno de
rotacion, se realizo un conversatorio en donde se fue explicando el objetivo que pretendia la

encuesta, esto se llevo a cabo con los 13 analistas de calidad de la planta procesadora de yogurt.
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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 informacién. Se entrego a cada analista

de calidad y se solicito se respondiera con un si 0 un 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.

3.4.4. 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 investigacion sea capaz de
responder a las interrogantes formuladas en el estudio”. Para el estudio la validacion del
instrumente se realizara con la revision de unos expertos en la materia.

Para el caso de estudio la validacion de los instrumentos se realizd 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 formacion a nivel de estudios de Doctorado; y uno con
estudios de Maestria). Para determinar la validez de los instrumentos, se utilizo el Formato de
Validacion de Instrumentos - Juicio de 48 Experto previsto en el Manual de la UJAP (2014),
dicho contenido puede ser evidenciado en el Anexo C.

La respuesta de los expertos permitié comprobar la coherencia de los instrumentos, asi como
también su relacion 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.

3.4.5. 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”
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Confiabilidad del instrumento

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) la confiabilidad se refiere al “grado en
que un instrumento de mediciéon 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 utiliz6 el calculo 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 habra en la medicién”. (p. 207).

A continuacion se describe la formula que representa al Alfa de Cronbach:

Seccion 1 seccion 2

2

S

a K §
K-1 S 5

De donde:

Seccion 1:

o = Coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach
K = Ndmero de items o preguntas.

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

Seccidn 2:

¥ S 2i = Sumatoria de la varianza de los puntajes de cada items.
S?T = Varianza de los puntajes totales de los items.
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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 Muy baja

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

Seccion 1

i

22

21

Seccidn 1

Seccion 2

1

Seccidn 2

13,4615

50,8530

Cuestionario
Prueba Comunicacion
Interna
K 22
Encuestados 13
(Si?) 13,4615
(St?) 50,859
[(K/(K-1)] 1,04762
[1- (Si?/St?) ] 0,7353
o 0,7703
Confiabilidad Alta

Fuente: Elaboracion propia (2019)
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Cuadro 5 .Criterios de decision para la confiabilidad de un instrumento

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

Cuadro 6 . Confiabilidad del instrumento de la investigacion



El resultado obtenido en la prueba de confiabilidad, permitio demostrar que el cuestionario
elaborado para aplicar la encuesta a los 13 Analistas de calidad, reflejo que tiene alta
confiabilidad, lo cual se pudo corroborar al calcular el Coeficiente Alfa de Cronbach dando un
valor de 0,7703.

Fase 11: Identificacion de las herramientas comunicacionales mas adecuadas para realizar
la entrega de turno de trabajo, que garantice una entrega completa de informacién al
personal:

En esta fase se desarrollo la técnica de la observacion, aplicando un instrumento de matriz de
observacion o lista de cotejo con preguntas de tipo dicotomicas, el cual se sometio al proceso de
validez de jueces expertos. La aplicacién de este instrumento permitié obtener informacién
esencial, en identificar si las herramientas de comunicacion tales como correo, informacion
verbal, reportes escritos, whatsApp, utilizadas por los analistas de calidad en la entrega de

informacion en los turnos rotativos, son adecuadas y le permite cumplir con las tareas asignadas.

Fase I11: Disefio de una estrategia de comunicacion eficiente, que permita mejorar el flujo
de informacion interna entre los analistas de turno de la empresa procesadora de Yogurt:
En esta Ultima etapa, para disefiar la estrategia de comunicacion eficiente, para mejorar el
flujo de informacion interna entre los analistas de turno, se tomaron en cuenta los resultados
obtenidos en el diagnostico de la fase | en el cual se aplico como instrumento la encuesta, asi
mismo se considerd lo observado, analizado e interpretado en la fase Il donde se aplico la matriz
de observacion o lista de cotejo. Lo anteriormente mencionado, permitié el disefio de una
propuesta, considerando la descripcion, los objetivos, la justificacién, los basamentos teéricos, la
factibilidad operativa, técnica y economica, que permitiera mejorar la efectividad del flujo de

informacion interna, en una empresa del sector de alimentos.

3.5. Técnicas de Analisis de los Datos
Para llevar a cabo el andlisis 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 la técnica de analisis elegida” (p.31) de igual manera
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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 algun 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 hipotesis y se obtienen las conclusiones.

Por consiguiente, luego de obtener y recopilar la informacion se realizo el procesamiento, es
decir el ordenamiento y presentacion de manera ldgica 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 informacion en las entrega de turno entre los

analistas de calidad de la planta procesadora de yogurt.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE RESULTADOS

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

sometidos los datos una vez aplicado cada instrumento.

4.1. Presentacion de Resultados

Se presentan los datos obtenidos en los instrumentos aplicados para la recoleccion de la
informacion a fin de realizar el analisis 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 informacién obtenida en el cuestionario aplicado a los 13 analistas 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 gréficos de

histograma, a fin de expresar en forma clara y sencilla los resultados obtenidos.

Se inicia el analisis con las dimensiones indicadas en el cuadro de variables, para el caso de la
fase | las dimensiones son: Calidad de la informacion 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, informacion entregada en el turno items 19 al 22 y
para el caso de la Fase Il se aplico 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, graficos de histograma y el andlisis realizado para cada item.
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Fase I: Diagnostico situacion de la efectividad en la transmision de informacion interna en

los turnos de trabajo de la empresa procesadora de Yogurt en Valencia estado Carabobo
Se llevd a cabo en la Planta procesadora de yogurt, ubicada en Valencia Edo Carabobo. La

poblacion que participo en esta investigacion, los Analistas de calidad que dan su servicio al area

de operaciones.

Cuadro 7 Resultado de las respuestas en frecuencia y porcentaje de la dimension: Calidad

de la informacion, aplicacién 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: Elaboracion propia (2019)

Calidad de la Informacion Item #1

100%
S0%
B0%
70%
B0%
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15%
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% e m Evaluado

RN T T T |

Stempre Casi Aveces Casimmez  Nunca
Siempre
Alternativa Escala Likert

Fuente: Elaboracion propia (2019)

Graéfico 1. Representacién grafica de las respuestas en porcentaje de la dimension Calidad

de la informacién del item

Analisis del cuadro N°7: segun la opinion de los analistas de calidad 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
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informacion, para asegurar que el analista de calidad que recibe el turno, pueda continuar sus
tareas asignadas de forma natural, esto puede conllevar a retrasos en la respuesta oportuna a los

clientes que reciben el servicio.

Cuadro 8. Resultado de las respuestas en frecuencia y porcentaje de la dimension: Calidad

de la informacion, aplicacién 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: Elaboracion propia (2019)
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Fuente: Elaboracion propia (2019)

Grafico 2. Representacion grafica de las respuestas en porcentaje de la dimension Calidad
de la informacion del Item #2

Andlisis del cuadro N°8: segun la opinidn 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 informacién entregada al recibir el turno es completa y le permite realizar las tareas

asignadas en el turno al analista que recibe. Por lo que se puede observa que no todos los
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analistas estan entregando la informacion de forma completa, esto puede traer retrasos en la

gestion y afectar la continuidad en la operacion.

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

de la informacion, aplicacién 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: Elaboracion propia (2019)

Calidad de la Informacion Item #3

100%
so% 4 -
BO% 7
708 7

= )
5 eon 1 = Frecuencia
£ s 35% Relativa (%)
£ apx | 31% —
S
L e 15%

0% P -i 5o

7 _—
wh . -
0% 2=
Siempre Casi Aveees  Casimmea  Numeas
Siempre

Alternativa Escala Likert

Fuente: Elaboracion propia (2019)

Gréfico 3. Representacion gréfica de las respuestas en porcentaje de la dimension Calidad
de la informacion del Item #3

Analisis del cuadro N°9: segun la opinion 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 analistas la forma como se
estard entregando la informacion en cada cambio de turno. 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.
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Cuadro 10. Resultado resumen de las respuestas en frecuencia y porcentaje de la

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

Dimensién: Calidad de la comunicacién 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: Elaboracién propia (2019)
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Fuente: Elaboracién propia (2019)

Graéfico 4. Representacion grafica de las respuestas en porcentaje de la dimension Calidad
de la informacion del Item 1 al 3

Analisis del cuadro N°10: El 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 grafico #4 ); de esto datos se refleja, que los
analistas de calidad presentan fallas en el proceso de la informacion que trasmiten a sus
compafieros 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
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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 11. 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: Elaboracion propia (2019)
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Fuente: Elaboracion propia (2019)

Grafico 5. Representacion grafica de las respuestas en porcentaje de la dimension Tiempo
para la entrega de turno del Item #4

Andlisis del cuadro N°11: segun 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 hunca
y el 8% dice que 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
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que esta recibiendo el turno, para que pueda continuar con las actividades asignadas y pueda dar

respuesta a los clientes de forma eficiente.

Cuadro 12. 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: Elaboracion propia (2019)
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Fuente: Elaboracion propia (2019)

Gréfico 6. Representacion gréafica de las respuestas en porcentaje de la dimension Tiempo
para la entrega de turno del Item #5

Andlisis del cuadro N°12: 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 y pueda dar respuesta a los clientes de forma eficiente
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Cuadro 13. 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: Elaboracidon propia (2019)
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Fuente: Elaboracion propia (2019)

Gréfico 7. Representacion gréafica de las respuestas en porcentaje de la dimension Tiempo
para la entrega de turno del Item #6

Analisis del cuadro N°13: segun la opinién 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 estd 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.
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Cuadro N°14
Cuadro 14. 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 1 8% 2 15% 6 46% 2 15% 0 0%

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

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

% 5% 33% 33% 15% 0%

Fuente: Elaboracion propia (2019)

Dimension Tiempo para la entrega de turno Item 4 al 6
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Fuente: Elaboracion propia (2019)

Graéfico 8. Representacion grafica de las respuestas en porcentaje de la dimension Tiempo
para la entrega de turno del Item 4 al 6

Analisis del cuadro N°14: EI promedio porcentual de la dimensién 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 nunca 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 informacion sea adecuado, que permita entregar la cantidad
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y calidad de informacion requerida, para darle continuidad a las actividades asignadas y se pueda

brindar el servicio al cliente.

Cuadro 15. 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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Fuente: Elaboracion propia (2019)

Grafico 9. Representacion grafica de las respuestas en porcentaje de la dimension Datos
entregados en el turno del Item #7

Andlisis del cuadro N°15: segun 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
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durante el turno, a fin de revisar con tiempo la informacion que debe entregar al analista entrante,

que le permita darle continuidad a las tareas asignadas.

Cuadro 16. 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: Elaboracidon propia (2019)
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Fuente: Elaboracion propia (2019)
Gréfico 10. Representacion grafica de las respuestas en porcentaje de la dimensién Datos
entregados en el turno del Item #8

Andlisis del cuadro N°16: 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
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requeridos, que le permita al analista de calidad entrante, dar continuidad de forma eficiente a las

tareas asignadas en el turno.

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

dimension: Datos entregados en el turno, aplicaciéon 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: Elaboracion propia (2019)
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Fuente: Elaboracion propia (2019)
Grafico 11. Representacion gréafica de las respuestas en porcentaje de la dimension Datos
entregados en el turno del Item 7 al 8:

Andlisis del cuadro N°17: EI promedio porcentual de la dimensién 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 analistas estan atentos
a incluir y verificar los datos necesarios para que el analista entrante cuente con la informacion
necesaria, para poder dar continuidad a las tareas asignadas, es necesario revisar con el Jefe de

area y analistas la informacion que debe ser entregada en cada turno de trabajo. Es preciso
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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. De acuerdo con
Robbins y Coulter (2010), la comunicaciéon es "la transferencia y la comprension de

significados"(p.315).

Cuadro 18. 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: Elaboracion propia (2019)
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Fuente: Elaboracion propia (2019)
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°18: segun 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, estd 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
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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 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: Elaboracion propia (2019)
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Fuente: Elaboracion propia (2019)

Grafico 13. Representacion gréafica de las respuestas en porcentaje de la dimension
Registros utilizados en la entrega de turno del Item #10

Analisis del cuadro N°19: segln la opinién 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 informacion, sin embargo de los 13 encuestados solo un

8% dice que a veces la informacion no estd completa..
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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 #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: Elaboracidon propia (2019)
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Fuente: Elaboracion propia (2019)
Grafico 14. Representacion grafica de las respuestas en porcentaje de la dimension

Registros utilizados en la entrega de turno del Item #11

Analisis del cuadro N°20: segln la opinién 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 esta verificando que los reportes contengan la informacidn necesaria, que permita

dar continuidad de las tareas asignadas al analista que recibe el turno.
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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 #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: Elaboracion propia (2019)
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Fuente: Elaboracion propia (2019)

Grafico 15 . Representacion grafica de las respuestas en porcentaje de la dimension
Registros utilizados en la entrega de turno del Item #12

Analisis del cuadro N°21: segln la opinién 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% nunca y 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 esta cumpliendo con la
verificacion y validacion de los reportes generados por el analista de calidad en cada turno de
trabajo. Es necesario revisar con el Jefe de area, que estd 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 informacion llegue de forma adecuada y logre dar continuidad a las tareas en

cada turno de trabajo.
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Cuadro 22. 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 nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total Encuestados 13 100%

Fuente: Elaboracidon propia (2019)
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Fuente: Elaboracion propia (2019)

Gréfico 16. Representacion grafica de las respuestas en porcentaje de la dimensién
Registros utilizados en la entrega de turno del Item #13

Analisis del cuadro N°22: segln 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 analistas tienen claridad en la importancia del resguardo
de la informacién, 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
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Cuadro 23. 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: Elaboracion propia (2019)
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Fuente: Elaboracion propia (2019)

Grafico 17. Representacion gréafica 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 opinién de los analistas de calidad 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 informacién de los reportes generados en cada turno de trabajo, es
reportada en el sistema definido por la empresa. En la empresa se tiene definido el sistema Sap
modulo de Calidad, para el registro de los resultados obtenidos en cada turno de trabajo, se puede
inferir que los analistas no entienden la importancia de reportar en el sistema definido por la

empresa, el no hacerlo afecta los indicadores y la gestion de desempefio.
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Cuadro 24. Resultado resumen de las respuestas en frecuencia y porcentaje de la
dimensidn: 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 4 36% 5 38% 1 8% 1 8% 0 0%
10 0 0% 9 69% 2 15% 0 0% 0 0%
11 4 36% 5 38% 2 15% 0 0% 0 0%
12 2 18% 5 38% 1 8% 2 15% 2 15%
13 11 85% 1 8% 1 8% 0 0% 0 0%
14 4 31% 4 31% 3 23% 1 8% 0 0%
Promedio
% 34% 37% 13% 5% 3%

Fuente: Elaboracion propia (2019)
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Fuente: Elaboracion propia (2019)

Gréfico 18. Representacion grafica de las respuestas en porcentaje de la dimensién
Registros utilizados en la entrega de turno del Items 9 al 14.

Anélisis del cuadro N°24: El promedio porcentual de la dimension registros utilizados en la

entrega de turno de los items 9 al 14, arrojo 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 grafico #18 ); se
puede inferir que no todos los analistas estan aplicando de forma correcta los reportes definidos
para la entrega de cada turno. La informacion contenida no es clara y legible, no estan siendo
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verificados y validados por el Jefe de area y no se carga la informacion constantemente en el
sistema definido por la empresa. Es necesario revisar con el Jefe de &rea y los analistas 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.

Cuadro 25. Resultado de las respuestas en frecuencia y porcentaje de la dimension:

Entrega de turno, aplicacion de encuesta del item #15.

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: Elaboracion propia (2019)
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Fuente: Elaboracion propia (2019)

Gréfi.co 19. Representacion gréfica de las respuestas en porcentaje de la dimension:
Entrega de turno del Item #15

Analisis del cuadro N°25: segln la opinion de los analistas de calidad en el item #15 el
resultado fue el siguiente: el 69% dice casi siempre, el 15% dice a veces y el 8% dice siempre,
para la entrega de turno se comunica de forma efectiva la informacion que requiere el analista

entrante. Como se puede evidenciar no todos los analistas estdn comunicando de forma efectiva

66



la informacion al analista entrante, lo que puede estar afectando en la continuidad de las tareas
asignadas. Es esencial revisar que tipo de barreras en la comunicacion estan afectando y no

permiten que llegue la informacidon de forma eficaz.

Cuadro 26. Resultado de las respuestas en frecuencia y porcentaje de la dimension:

Entrega de turno, aplicacién de encuesta del item #16

Alternativa Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Siempre 4 31%
Casi Siempre 7 54%
A veces 1 8%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total Encuestados 13 92%

Fuente: Elaboracion propia (2019)
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Fuente: Elaboracion propia (2019)

Gréfico 20. Representacion grafica de las respuestas en porcentaje de la dimension:
Entrega de turno del Item #1

Anélisis del cuadro N°26: segin la opinion de los analistas de calidad en el item #16 el
resultado fue el siguiente: el 54% dice casi siempre, el 31% dice siempre y el 8% dice a veces,
cuando ocurren cambios en el proceso productivo, se comunica la informacién en la entrega de
turno. Se puede evidenciar que no todos los analistas estdn comunicando los cambios que
ocurren, esto puede afectar la continuidad de las tareas asignadas al analista que esté recibiendo

el turno y afectar la continuidad en la operacion.
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Cuadro 27. Resultado de las respuestas en frecuencia y porcentaje de la dimension:

Entrega de turno, aplicacion de encuesta del item #17

Alternativa Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Siempre 0 0%
Casi Siempre 10 77%
A veces 1 8%
Casi nunca 1 8%
Nunca 0 0%
Total Encuestados 13 92%
Fuente: Elaboracion propia (2019)
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Fuente: Elaboracion propia (2019)

Gréfico 21. Representacion grafica de las respuestas en porcentaje de la dimension:
Entrega de turno del Item #17

Anélisis del cuadro N°27: segin la opinion de los analistas de calidad en el item #17 el
resultado fue el siguiente: el 77% dice casi siempre, el 8% dice a veces y el 8% dice casi nunca,
en cada entrega de turno se cumple con los acuerdos definidos. Se puede inferir que no todos los
analistas de calidad, estan alineados con los acuerdos establecidos en la entrega de turno, lo que
puede estar afectando en la fluidez de la informacion, afectando de forma importante el
cumplimiento de las tareas asignadas y retrasando la continuidad en las operaciones de la

empresa.
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Cuadro 28. Resultado de las respuestas en frecuencia y porcentaje de la dimension:

Entrega de turno, aplicacion de encuesta del item #18

Alternativa Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Siempre 0 0%
Casi Siempre 9 69%
A veces 3 23%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total Encuestados 13 92%

Fuente: Elaboracidon propia (2019)
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Gréfico 22. Representacion grafica de las respuestas en porcentaje de la dimension:
Entrega de turno del Item #18

Anélisis del cuadro N°28: segin la opinion de los analistas de calidad en el item #18 el
resultado fue el siguiente: el 69% dice casi siempre y el 23% dice que a veces, se puede dar
respuesta de forma veraz a los requerimientos del cliente, con la informacion entregada en el
turno. Como se puede evidenciar no todos los analistas estan reportando y entregando la

informacion de forma clara y completa, o que no permite dar respuesta de forma veraz en la
operacion
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Cuadro 29. Resultado resumen de las respuestas en frecuencia y porcentaje de la

dimensién: Entrega de turno, aplicacion de encuesta del item items 15 al 18

Dimension: Entrega de turno Items 15 al 18

15 1 8% 9 69% 2 15% 0 0% 0 0%
16 4 31% 7 54% 1 8% 0 0% 0 0%
17 0 0% 10 7% 1 8% 1 8% 0 0%
18 0 0% 9 69% 3 23% 0 0% 0 0%
Promedio
% 10% 67% 13% 2% 0%
Fuente: Elaboracion propia (2019)
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Fuente: Elaboracién propia (2019)

Grafico 23. Representacion gréafica de las respuestas en porcentaje de la dimension:
Entrega de turno de los items 15 al 18.

Andlisis del cuadro N°29: EI promedio porcentual de la dimensidn entrega de turno de los items
15 al 18, arrojo como resultado: el 67% dice casi siempre, el 13% dice a veces, el 10% siempre y
el 2% casi nunca (ver grafico #23 ); se puede evidenciar que no todos los analistas estan
comunicando de forma efectiva la informacién, en oportunidades han ocurrido cambios en el
proceso y no se notifica al analista entrante, asi mismo no se estd cumpliendo con los acuerdos
establecidos para la entrega y la respuesta al cliente no esta llegando de forma eficaz y oportuna.
Se puede deducir, que en el proceso de comunicacion pueden surgir restricciones, por diferencias

de opiniones entre los empleados, lo que produce barreras personales, bien sea originada por las
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emociones, los valores y los malos habitos de escuchar, que pueden afectar de forma importante

la continuidad en las operaciones.

Cuadro 30. Resultado de las respuestas en frecuencia y porcentaje de la dimension:

Informacion entregada en el turno, aplicacion de encuesta del item #19

Alternativa Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Siempre 0 0%
Casi Siempre 8 62%
A veces 3 23%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total Encuestados 13 85%

Fuente: Elaboracion propia (2019)
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Grafico 24. Representacion gréafica de las respuestas en porcentaje de la dimension
Informacién entregada en el turno del Item #19

Analisis del cuadro N°30: segln la opinién de los analistas de calidad en el item #19 el
resultado fue el siguiente: el 62% dice casi siempre y el 23% dice que a veces, se cuenta con la
informacion necesaria, cuando se presentan desviaciones en el proceso, para la toma de decision
en cada situacion. Se puede evidenciar que existen fallas en la comunicacion de informacion
necesaria para que los analistas de calidad puedan decidir en los procesos. Por lo que es
necesario revisar en la estructura del area, la forma como es transmitida la informacion del

proceso cuando ocurren cambios desde el Gerente, Jefe y analistas de calidad.
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Cuadro 31. Resultado de las respuestas en frecuencia y porcentaje de la dimension:

Informacidn entregada en el turno, aplicacion de encuesta del item #20

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

Fuente: Elaboracién propia (2019)
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Fuente: Elaboracion propia (2019)

Grafico 25. Representacion grafica de las respuestas en porcentaje de la dimensién
Informacién entregada en el turno del Item #20

Analisis del cuadro N°31: segln la opinién de los analistas de calidad en el item #20 el
resultado fue el siguiente: el 46% dice casi siempre, el 38% dice siempre y el 8% a veces, se
cuenta con el apoyo del Jefe, para orientar en lo que se debe hacer, cuando no se dispone de la
informacion completa para la toma de decision. Se evidencia que en la mayoria de los casos en
donde ocurren desviaciones en el proceso, el Jefe de area apoya a los analistas, sin embargo es
prudente revisar para el caso del 46% que opina casi siempre, que puede estar faltando apoyo

para hacer llegar la informacion y que baje de forma oportuna y eficaz.
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Cuadro 32. Resultado de las respuestas en frecuencia y porcentaje de la dimension:

Informacién entregada en el turno, aplicacién de encuesta del item #21

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

Fuente: Elaboracion propia (2019)
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Grafico 26. Representacion gréafica de las respuestas en porcentaje de la dimension
Informacién entregada en el turno del Item #21

Analisis del cuadro N°32: segln la opinién de los analistas de calidad en el item #21 el
resultado fue el siguiente: el 38% dice siempre, el 23% dice casi siempre y el 23% dice a veces,
la informacién generada en cada entrega de turno, corresponde a los pardmetros y criterios
establecidos por la empresa. Se evidencia que los analistas si cumplen con los parametros y
criterios, sin embargo hay que revisar para el caso del 15% no se esta cumpliendo con la

informaciodn en cada entrega de turno.
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Cuadro 33. Resultado de las respuestas en frecuencia y porcentaje de la dimension:

Informacién entregada en el turno, aplicacion de encuesta del item #22

Alternativa Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Siempre 7 54%
Casi Siempre 5 38%
A veces 0 0%
Casi nunca 1 8%
Nunca 0 0%
Total Encuestados 13 100%

Fuente: Elaboracidon propia (2019)
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Fuente: Elaboracion propia (2019)

Grafico 27. Representacion gréafica de las respuestas en porcentaje de la dimension
Informacién entregada en el turno del Item #22

Anélisis del cuadro N°33: segin la opinion de los analistas de calidad en el item #22 el
resultado fue el siguiente: el 54% dice siempre, el 38% dice casi siempre y el 8% dice casi
nunca, se comunica de inmediato al jefe de area, en caso de que la informacién no cumpla con
los parametros y criterios establecidos por la empresa. Se evidencia que no todos los analistas
estan informando a la brevedad al Jefe de &rea, en los casos que la informacién no cumpla con

los parametros.
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Cuadro 34. Resultado resumen de las respuestas en frecuencia y porcentaje de la

dimensién: Informacion entregada en el turno, aplicacion de encuesta de los items 19 al 22.

Dimensién: Informacién entregada en el turno Items 19 al 22

19 0 0% 8 62% 3 23% 0 0% 0 0%

20 5 38% 6 46% 1 8% 0 0% 0 0%

21 5 38% 3 23% 3 23% 0 0% 0 0%

22 7 54% 5 38% 0 0% 1 8% 0 0%
Promedio

% 33% 42% 13% 2% 0%

Fuente: Elaboracion propia (2019)
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Gréfico 28. Representacion grafica de las respuestas en porcentaje de la dimensién
Informacién entrega en el turno de los items 19 al 22.

Analisis del cuadro N°34: El promedio porcentual de la dimension informacién entregada en el

turno de los items 19 al 22, arrojo como resultado: el 42% dice casi siempre, el 33% dice

siempre, el 13% a veces y el 2% casi nunca (ver grafico #28 ); se puede evidenciar que no todos
los analistas 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 parametros. No todos los analistas cumplen con los pardmetros establecidos por la
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empresa y en caso de no cumplirlos no se informa de inmediato al Jefe. Esto puede deberse a
fallas en la comunicacion, la informacién no esta fluyendo de forma ascendente, descendente y
horizontal. Es necesario sefialar que, por lo complejo del proceso de la comunicacién, 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.

Fase Il: Identificar las herramientas comunicacionales mas adecuadas para realizar la
entrega de turno de trabajo, que garantice una entrega completa de informacion al
personal.

En esta fase se desarrollo la técnica de la observacion, aplicando un instrumento de matriz de

observacion o lista de cotejo con preguntas de tipo dicotémicas, el cual se sometio al proceso de
validez de jueces expertos. Se estara aplicando a los 13 analistas de control de calidad de la
planta procesadora de yogurt. La aplicacion de este instrumento permitié obtener informacion
esencial, para identificar si las herramientas de comunicacién tales como: correo, informacion
verbal, reportes escritos, whatsApp, utilizadas por los analistas de calidad en la entrega de

informacion en los turnos rotativos, son adecuadas y le permite cumplir con las tareas asignadas.

Cuadro 35. Resultado de las respuestas en frecuencia y porcentaje de la dimension: Canal

de comunicacion, aplicacion de matriz de observacion o lista de cotejo.

A 0 0% 13 100%
B 10 77% 3 23%
C 13 100% 0 0%
D 13 100% 0 0%
E 13 100% 0 0%
Promedio%o 75% 25%

Fuente: Elaboracién propia (2019)
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Gréfico 29. Representacion grafica de las respuestas en porcentaje de la dimensién: Canal
de comunicacion, aplicacion de matriz de observacion o lista de cotejo

Analisis del cuadro N°35: El promedio porcentual de la dimension canal de comunicacion de

los items A,B,C,D.E, dio el siguiente resultados el 75% respondid Si y el 25% No, 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 informacion son los
adecuados, el sitio para la entrega de turno dispone de un ambiente adecuado y armonioso y los
analistas demuestran que estan capacitados. Se puede inferir que la mayoria opina que si se
cuenta con un canal de comunicacién, sin embargo el 25% dice que No. Se puede evidenciar en
los resultados de la tabla, que de los 13 encuestados en el item A: 100% opina que las estrategias
utilizadas para la entrega de turno no son efectivas. En el item B: el 77% dice que si, mientras
que el 23% dice que la forma como se comunican los analistas no permite la claridad en la
informacidn que se da en el turno. 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 informacion.
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Cuadro 36. Resultado de las respuestas en frecuencia y porcentaje de la dimension:

Trasmision de la informacion, aplicacién de matriz de observacion o lista de cotejo

F 0 0% 13 100%
G 11 85% 2 15%
H 2 15% 11 85%
| 13 100% 0 0%
Promedio% 50% 50%

Fuente: Elaboracion propia (2019)
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Grafico 30. Representacion gréafica de las respuestas en porcentaje de la dimension:
Trasmision de la informacion, aplicacion de matriz de observacion o lista de cotejo.

Analisis del cuadro N°36: El promedio porcentual de la dimension trasmision de la informacion

de los items F,G,H.I, dio el siguiente resultado: el 50% respondi6 Si y el 50% No, cuentan con
calidad en la informacion, el tiempo empleado para la entrega de turno, es el acordado y permite
la trasmision de informacion, el analista de turno entrante llega puntual para recibir la
informacion del turno y la informacion que se entrega en el turno es de facil comprension. Se
puede evidenciar que de los encuestados en la tabla de resultados, en el item F: 100% dicen que
la calidad de la informacién no es la esperada y no permite dar continuidad en el turno. En el
item G: 85% dice que el tiempo para la entrega de turno es el acordado y permite trasmitir la
informacion, el 15% dice que no. En el item H: 85% dice que el personal no llega puntual para la
entrega de turno y el 15% dice que si. En el item I: el 100% dicen que la informacién que se

entrega en el turno es de facil comprensién. Se esta ante la presencia de fallas en la calidad de
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informacion que se esta trasmitiendo, el personal no esta llegando puntual al trabajo, afectando el

tiempo del emisor para la entrega de informacion en el turno.

Cuadro 37. Resultado de las respuestas en frecuencia y porcentaje de la dimension:
Registros utilizados en la entrega de informacion, aplicacion de matriz de observacion o

lista de cotejo.

J 6 46% 7 54%
K 13 100% 0 0%
L 6 46% 7 54%
Promedio% 64% 27%

Fuente: Elaboracion propia (2019)
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Grafico 31. Representacion grafica de las respuestas en porcentaje de la dimension:
Trasmision

Anélisis del cuadro N°37: El promedio porcentual de la dimension registros utilizados en la

entrega de informacion de los items J, K, L, arrojé el siguiente resultado: el 64% respondio Si y

el 27% No, se estan llenando de forma adecuada los reportes para la entrega de turno, la
informacion en los reportes es incompleta, falta claridad, no es legible y algunos campos no son
llenados. En ocasiones falta la verificacion y firma por parte del Jefe de area, algunos analistas
no estan cumpliendo con los parametros y criterios establecidos por la empresa. Se puede inferir
que la mayoria opina que si se cuenta con registros adecuados en la entrega de informacién, sin

embargo el 27% dice que No. Se puede evidenciar en los resultados de la tabla, que de los 13
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encuestados en el item J: 54% opina que los reportes utilizados para la entrega de turno no son
claros y legibles, el 46% dice que si. En el item L: 54% opina que los reportes generados en los
turnos no son verificados y firmados por el Jefe de area, mientras que el 46% dice que si. 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.

80



CAPITULO V
LA PROPUESTA

ESTRATEGIA COMUNICACIONAL PARA MEJORAR LA EFECTIVIDAD DEL
FLUJO DE INFORMACION INTERNA EN UNA EMPRESA DEL SECTOR DE
ALIMENTOS

5.1. Introduccién

La comunicacién en una organizacién comprende mdultiples interacciones que abarcan desde
las conversaciones informales, hasta los sistemas de informacion mas complicados. Es a través
de la comunicacion que los seres humanos comparten sus vivencias, experiencias, las cuales van
contribuyendo, a través del tiempo, al desarrollo cultural de las comunidades y la sociedad en
general. Este proceso es fundamental en las organizaciones privadas, ya que permiten la
interaccion entre lideres y supervisados.

Cuando se logra compartir la vision, se establece un vinculo entre la parte conceptual y la
parte operativa producto de aspiraciones comunes. 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”.

En ese mismo sentido, se plantea desarrollar una propuesta que permita mejorar la efectividad
del flujo de informacion interna en una empresa del sector de alimentos. Para el desarrollo de la
propuesta, se tomo la informacion recolectada del analisis e interpretacion de los instrumentos
aplicados a los analistas de calidad, tales como la encuesta y la matriz de observacion, con los

resultados obtenidos en cada uno de los items evaluados, se plantean las posibles soluciones.

5.2 Justificacion
En las organizaciones uno de los pilares fundamentales para el logro de los objetivos y metas

lo constituye la comunicacion. Parte del tiempo se estd dentro de una empresa, por esto la

comunicacion es clave y se requiere para acordar el trabajo que se va a realizar, de no existir los
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individuos no podrian expresar sus necesidades y no se lograria el cumplimiento de los objetivos
establecidos por la empresa.

Como puede observarse con una comunicacion eficaz es mas probable que se logre alcanzar
todas las metas planteadas, asi como también un grupo de trabajo agradable; cuando un grupo de
trabajo se mueve en una buena comunicacion tiende a alentar la motivacion, un clima armonioso
y promueve la satisfaccion de los individuos que laboran en una organizacion.

Cabe destacar que la comunicacion efectiva representa un elemento fundamental que es
indispensable para la integracion y la interaccion del recurso humano en torno al marco
conceptual de las organizaciones permitiendo una necesaria vinculacion con la operacion de las
estrategias definidas.

En relacion con esto Gltimo, se plantea la propuesta de una estrategia comunicacional, que
ayude a mejorar la efectividad en el flujo de informacidn entre los analistas de calidad, con esto
lograr que los analistas que reciben el turno puedan cumplir con las tareas asignadas, que la

informacion fluya de forma natural y que permita dar continuidad en las operaciones.

5.3 Objetivos de la Investigacion
5.3.1. Objetivo General

Proponer una estrategia comunicacional para mejorar la efectividad del flujo de informacion

interna entre los Analistas de Calidad de turno en una empresa del sector de alimentos.

5.3.2. Objetivos Especificos

a-Diagnosticar la situacion de la efectividad en la transmision de informacion interna en los
turnos de trabajo de la empresa procesadora de yogurt.

b-ldentificar las herramientas comunicacionales mas adecuadas para realizar la entrega de turno
de trabajo, que garantice una entrega completa de informacion al personal.

c-Disefar una estrategia de comunicacion eficiente, que permita mejorar el flujo de informacion

interna entre los analistas de turno de la empresa procesadora de yogurt.

5.4 Factibilidad de la propuesta
Para el estudio realizado se puede decir que la propuesta es factible, ya que se cuentan con los

recursos, el personal, la infraestructura para llevar a cabo el plan propuesto, a continuacion se

detalla la aplicacion para cada topico.
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5.4.1. Factibilidad operativa

Se considera viable la propuesta, dado que no afecta de forma organizacional la empresa. Tal
como se indico se dispone de los recursos necesarios para ser ejecutada operativamente. Se
dispone del capital humano, de la infraestructura requerida para la implementacion. Por ser una

propuesta sencilla y facil de aplicar, se puede ejecutar sin contratiempos.

5.3.3. Factibilidad técnica

Para la aplicabilidad de esta propuesta, se cuentan con los equipos necesarios para la
ejecucion de una estrategia de comunicacion eficiente, que permita mejorar el flujo de
informacion interna entre los analistas de turno. Se dispone de los equipos de computacion,
papeleria, salas de capacitacion, tecnologia, soporte técnico y areas para actividades ludicas.
También se contempla el empleo de una variedad de canales de comunicacién actualmente
utilizados, como son el correo electronico, las carteleras informativas, redes sociales y el
intranet, dandoles informacion constante de la empresa. En este sentido es viable la aplicacion

del disefio, por no presentar dificultades en el uso de estos recursos

5.3.4. Factibilidad econdmica

Se considera esta propuesta econdmicamente viable, ya que los recursos que utilizard la
empresa procesadora de yogurt, para la ejecucion de la misma, estan contemplados en el plan
estratégico, por lo que no se requiere realizar ninguna inversion, ademas que esto permitira
mejorar el flujo de informacidn interna entre los analistas de turno, cada vez que se realice las

entrega de turno.

5.4. Formulacion de la propuesta

El disefio de la propuesta que ofrece una estrategia de comunicacion eficiente, que permita
mejorar el flujo de informacion interna entre los analistas de turno en cada entrega de turno, con
esto lograr que la informacidn en la empresa sea eficiente; razon por la cual esta propuesta puede
ser revisada y actualizada en el tiempo, espacio y en el ambiente donde se realiza, con el
panorama de la realidad actual y la aplicabilidad de la misma.

Para dar respuesta al tercer objetivo especifico de la propuesta, se describe a continuacién los

pasos para el modelo de disefio estratégico, que permitird mejorar el flujo de informacion interna
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entre los analistas de turno, en cada entrega de turno. Para esto nos vamos apoyar en el
basamento tedrico, donde se revisara el modelo propuesto por Horacio Andrade (2005, P. 24-30).
En el cual propone lo siguiente:

1. Utilizar diferentes herramientas de investigacion tanto para diagnosticar al inicio del
proceso la situacion existente de la comunicacién en la organizacion, como evaluar, al
final del mismo, los resultados obtenidos con los esfuerzos de mejora.

2. Propiciar la identificacién de los colaboradores con la organizacién y, por lo tanto, el
orgullo y sentido de pertenencia. Difundiendo elementos de visidn, misién, valores, que
hacen que las personas encuentren sentido y direccién, y una serie de principios
conductuales que orienten su accion y decisiones.

3. Propiciar que todas las personas que integren a la organizacién reciban informacion
relevante, suficiente, confiable y oportuna sobre el entorno, sobre la empresa y sobre el
trabajo.

4. Proyectar una imagen favorable y consistente de la empresa y de sus productos y
servicios entre los publicos internos, que sea congruente con la que se maneja hacia el

exterior.

Este modelo lo describe Horacio Andrade (2005, P. 24). Como la responsabilidad de la
funcién de la comunicacion organizacional respecto a cada una de las 5 “ies,”, a continuacién se

anexa la representacion grafica:
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Figura 2. Las 5 “ies”. Horacio A, (2005, p.24)
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Luego de revisar la propuesta del autor, vamos a describir las actividades que se van a
desarrollar para lograr que la comunicacion interna entre los analistas de calidad, Jefe y Gerente
de érea sea eficiente, para mejorar el flujo de informacion interna, con esto dar un mejor

servicio en las operaciones de la empresa.

1. En la primera etapa que es el diagndstico de la situacion de la comunicacion interna, en la
investigacion se aplicé como instrumentos la encuesta y la matriz de observacion. En la cual
participaron 13 analistas de calidad como encuestados; del andlisis e interpretacion de los
resultados, se pudo evidenciar que existen fallas en la comunicacion entre los analistas en la
entrega de turno, por tanto nos estaremos apoyando en estos resultados para el desarrollo de

las actividades.

2. En la segunda etapa se refiere a la identificacion del trabajador con la empresa. Se realizaran
actividades que logren conectar a los analistas de calidad y jefe de area, con la razon de ser de
la organizacion, para esto se repasara informacion de la vision, mision, objetivos y la gestién
de desempefio del trabajador, asi mismo la relacion de esta informacién con las tareas que
realizan en los turnos rotativos. Esto se realizard a través de la técnica de informacion visual,
auditiva y kinestesica, a través de logos, figuras, imégenes, colores relacionados con la
informacion de la empresa. Para esto nos apoyaremos con el departamento de Recursos

Humanos.

3. En la tercera etapa relacionada con la informacién y la integracion de los trabajadores en la
empresa. Se definird los canales de comunicacion, a fin de asegurar que los analistas de
calidad y Jefe de area, tengan acceso a informacion relevante, oportuna y confiable de la
empresa. Para esto se utilizard dindmicas grupales tipo world café, a través de esta técnica se
busca la interaccion y el dialogo, logrando mantener viva la comunicacion, esto sera con

apoyo del departamento de recursos humanos.

4. En la cuarta etapa se refiere a proyectar una imagen favorable y consistente de la empresa y
de sus productos y servicios entre los publicos internos, que sea congruente con la que se

maneja hacia el exterior. En este caso la empresa cuenta con un departamento de
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comunicaciones, el cual tiene definido los mensajes comunicacionales. Se cuenta con
informacion estructurada en las redes, tales como: radio, Tv, redes sociales, revistas,
periodico, material visual. Se realizara refrescamiento a los analistas de calidad y Jefe de &rea,
en cuanto a la variedad de productos gque elaboran, los servicios que ofrece y las actividades

con las comunidades.
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Cuadro 38

Desarrollar estrategia de Comunicacion Interna

Obijetivo: Conectar al trabajador con la razdn de ser de la organizacién

Actividades Actividades Actividades Actividades
1.Preparar Departamento de Febrero 2020
informacion Recursos humanos
relacionada con la
cultura organizativa
de la empresa
(vision, mision 'y

Conectar al objetivos)

trabajador 2. Planificar las - Departamento de

con larazén de ser | Sesiones de Recursos humanos

de la organizacion pllvulgac[én de la - Gergnma de Planta Febrero 2020
informacion, y Calidad
dirigida a los

analistas de calidad
y Jefe de area.

3. Ejecutar las - Departamento de

sesiones de Recursos humanos

capacitacion - Gerencia de Planta Marzo 2020
dirigida a los y Calidad

analistas de calidad
y Jefe de area.

4.Evaluar la - Departamento de
efectividad de la Recursos humanos
divulgacion, a Abril 2020

través de encuestas
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Cuadro 39

Desarrollar estrategia de Comunicacion Interna

Objetivo: Divulgar constantemente informacion de la cultura organizativa de la

empresa y temas de interés del trabajador.

Actividades Actividades Actividades Actividades
1. Definir canales de | - Departamento de
comunicacion, que | Comunicaciones
permita el acceso a | - Departamento de Febrero 2020
la informacién de la | Recursos humanos
empresa. Tales
como: Pantallas de
tv, intranet, dipticos,
tripticos carteleras.
Divulgar _ i
constantemente 2. Plgnlflcar - Ggrenua de
informacion de la reuniones frgcuentes Calidad
T con los analistas de Febrero 2020
cultura organizativa | ~ajidad y Jefe de
de laempresay area. A fin de
temas de interés del | conversar temas de
trabajador. la organizacion y
del trabajador.
3.Definir - Departamento de
mecanismos de Recursos humanos
medicion, que - Gerente de Marzo02020
permitan evaluar las | Calidad
mejoras
4. Realizar - Gerente de
retroalimentacion Calidad Abril 2020

con los analistas de
calidad y Jefe, a fin
de comunicar las
mejoras.

88




Cuadro 40

Desarrollar estrategia de Comunicacion Interna

Obijetivo: Lograr alinear a los analistas de calidad con la vision estratégica de la empresa

Actividades Actividades Actividades Actividades
1. Realizar - Departamento de
dinamicas grupales | Recursos humanos
tipo world café, que Marzo2020
propicie la
interaccion y
dialogo entre los
analistas de calidad
y Jefe de area.
Lograr alinear a los 2. Planificar - Gerente de
analistas de calidad sesiones de Calidad
con la visién conversatorios, a fin Abril 2020
estratégica de la de observar el
empresa avance en el
trabajador.
3. Definir - Departamento de
mecanismos de Recursos humanos
medicion, que - Gerente de Marzo 2020
permitan evaluar las | Calidad
mejoras.
4. Realizar - Gerente de
retroalimentacion Calidad
con el trabajador, a Mayo 2020

través de la gestion
de desempefio.
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Cuadro 41

Desarrollar estrategia de Comunicacion Interna

Objetivo: Implantar una percepcién apropiada de la empresa, con relacion a los

productos, servicios y la interaccion con la comunidad

Actividades Actividades Actividades Actividades

1. Reforzar mensajes | - Departamento de
de la identidad comunicaciones Marzo 2020
cultural, los valores y
principios de la

Implantar una empresa, a través de la

percepcion intranet, pantallas y

apropiada de la carteleras,

empresa, con 2.P_Ia_n|f|car - Departamento de

. actividades de Recursos humanos

relacion a los . esparcimiento, por -Gerencia de Planta Junio 2020

productos, servicios | gjemplo realizar y Calidad

y la interaccion con | juegos deportivos,

la comunidad. Rally, Ginkanas, que
permitan reforzar los
mensajes de la
empresa
3. Mantener el - Departamento de
beneficio de dotacién | Recursos humanos
de productos de la Mensual
empresa, para afianzar
el sentido de
pertenencia.
4. Mantener la - Departamento de
cercania con las Recursos humanos Trimestral

comunidades, a través
del voluntariado.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Al diagnosticar la situacion de la efectividad en la transmision de informacion interna en los
turnos de trabajo de la empresa procesadora de yogurt. Se pudo evidenciar lo siguiente:

En la comunicacion interna hay fallas entre los analistas de calidad en la entrega de turno, el
emisor no se asegura que el receptor haya entendido el mensaje, no se realiza la
retroalimentacidn cuando se recibe la informacion, por lo que el analista que recibe el turno no
puede cumplir con las tareas asignadas y esto trae como consecuencia retrasos en la operacion. 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 analista de calidad para realizar la entrega de turno, se
puede decir que el hecho de que el analista 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 acordar y pautar la hora y tiempo para la entrega de
turno, que permita fluir la informacidn, se logre los objetivos y el cliente se sienta atendido.

Para el caso de los datos entregados en el turno, no todos los analistas estan atentos a incluir y
verificar los datos necesarios para que el analista 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 retroalimentacién que favorezca los
procesos de interaccion y de integracion.

De los registros utilizados en la entrega de turno, se puede inferir que no todos los analistas
estdn 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 &rea 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,
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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 no se notifica al analista
entrante, asi mismo no se estd cumpliendo con los acuerdos establecidos para la entrega y la
respuesta al cliente no esta llegando de forma eficaz y oportuna. Se puede deducir, que en el
proceso de comunicacion 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 ultimo, en la informacion entregada en el turno, no todos los analistas manejan o conocen
la informacién del proceso para la toma de decision, en cuanto al Jefe de &rea puede estar
faltando orientacién en los casos cuando la informacién no cumple con los pardmetros, asi
mismo no todos los analistas 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 lo que respecta al objetivo especifico denominado identificar las herramientas
comunicacionales méas adecuadas para realizar la entrega de turno de trabajo, que garantice una
entrega completa de informacidn al personal, a partir de la investigacion se obtienen las
siguientes conclusiones:

En referencia al canal de comunicacion, en el andlisis 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 informacion
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
maés adecuada y que la forma de comunicacién no permite que llegue la informacion.

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 en el turno. 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 informacion que se estd trasmitiendo, el personal no esta llegando puntual al

trabajo, afectando el tiempo del emisor para la entrega de informacion en el turno.
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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.

Por ultimo, en cuanto a la propuesta de disefiar una estrategia de comunicacién, para mejorar
la efectividad del flujo de informacidn interna en una empresa del sector de alimentos, se puede
decir que con las actividades y acciones planteadas una vez ejecutadas, se espera que los
analistas de calidad se logren comunicar de forma adecuada, de tal forma que en cada entrega de
turno se disponga de la informacion clara, oportuna y con la calidad esperada, permitiendo dar

continuidad en las operaciones y manteniendo satisfechos a los clientes.
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RECOMENDACIONES

Lograr una comunicacién efectiva, entre los analistas de calidad y Jefe de area, utilizando
mensajes claros, oportunos, objetivos y sencillos, manteniendo la retroalimentacién positiva del
mensaje enviando y recibido.

Promover la comunicacion efectiva entre los analistas de calidad, 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 través de escritos, mensajes por medios electronicos o via telefonica, que permita el
entendimiento del mensaje, lo cual garantizara que la comunicacion se fortalezca y fluya de
forma natural.

Conocer la vision corporativa y estratégica de la empresa, le ayudara a los analistas de calidad
identificarse 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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Anexo 1
CUESTIONARIO ENCUESTA DIAGNOSTICO DE LAS COMUNICACION INTERNA
ENTRE LOS ANALISTAS DE CALIDAD EN CADA ENTREGA DE TURNO

~ UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
- DIRECCION GENERAL DE ESTUDIOS DE POSTGRADO MAESTRIA
EN GERENCIA DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

El presente cuestionario esta dirigido a los analistas de calidad del Departamento de
Calidad de la Empresa del sector de Alimentos, C.A. con la finalidad de obtener su
opinidn con respecto a como se lleva a cabo la comunicacion interna entre los analistas
de calidad en cada entrega de turno. Con el propésito de presentar una “estrategia
comunicacional para 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.

Lcda. Lucia Becerra Pineda
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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 opcién 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 informacién es
verificada por el analista de calidad saliente?

2 | ¢La informacién 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 ha acordado el tiempo para realizar la
entrega de turno?

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

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

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

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

9 | ¢Estd documentada la informacion 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 | ¢La informacion contenida en los reporte es
legible, clara y 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?
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14

¢La informacién 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 informacién necesaria para
la toma de decisién en cada situacién?

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 parametros 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 ANALISTAS DE CALIDAD EN CADA ENTREGA DE TURNO

~ UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
s DIRECCION GENERAL DE ESTUDIOS DE POSTGRADO MAESTRIA
2lg E EN GERENCIA DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

El presente matriz de observacién o lista de cotejo esta dirigido a los analistas de
calidad del Departamento de Calidad de la Empresa del sector de Alimentos, C.A. con
la finalidad de obtener informacion con respecto a cémo se lleva a cabo la
comunicacién interna entre los analistas de calidad en cada entrega de turno. Con el
propoésito 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.

Lcda. Lucia Becerra Pineda
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Instrucciones:
A continuacion
1. Lea cuidadosamente cada item planteado.
2. Cada item presenta dos alternativas de respuesta: SI o NO
3. Marque con una X la opcion de respuesta elegida.
4. Dispone de un campo de observacion para que coloque informacién que considere

relevante.
Matriz de Observacion- Lista de Cotejo
ITEMS
ltem Usted como trabajador de la empresa si | No
del sector de Alimentos considera Observaciones
que:

Canal de Informacion

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

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

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

D ¢ El &rea utilizada para la entrega de turno,
dispone de un ambiente adecuado y armonico?

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

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

I ¢La informacién que se entrega en el turno es
de facil compresién?

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 parametros de calidad establecidos?

L ¢Los reportes generados en los turnos de
trabajos son verificados por el Jefe del area?
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Anexo 3
CARTA VALIDACION DE INSTRUMENTO
UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ

% VICERREQTORADOACADEMICO
1 DIREC(’IION GENERAL DE ESTUDIOS D’E POSTGRADO
MAESTRIA EN GERENCIA DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

VALIDACION DE INSTRUMENTO
Estimado (a) Prof. (a):
Considerando sus aportes académicos efectuados en la Maestria en Gerencia de la Comunicacion
Organizacional, me es grato solicitar su colaboracion como participante (Juicio de Expertos) en
la Validacion de los Instrumentos (Cuestionarios) anexos que seran empleados en el diagndstico
situacion de la efectividad en la transmision de informacion interna en los turnos de trabajo de la

empresa procesadora de Yogurt en Valencia estado Carabobo.

Los resultados obtenidos con la aplicacion de estos instrumentos, seran utilizados para elaborar
una ESTRATEGIA COMUNICACIONAL PARA MEJORAR LA EFECTIVIDAD DEL
FLUJO DE INFORMACION INTERNA EN UNA EMPRESA DEL SECTOR DE
ALIMENTOS.

Anexo a la presente comunicacion, encontrara los referidos cuestionarios y el formato de
Validacion de Instrumento — Juicio de Expertos previsto en el Manual para la Elaboracion,
Inscripcidn, Presentacion y Defensa del Trabajo Especial, Trabajo de Grano y Tesis Doctoral de
la UJAP.

De antemano muchas gracias por su contribucion.

Cordialmente,

Lic. Lucia Becerra Pineda
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Modelo de Formato de Validacion de Instrumento

FORMATO DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS - JUICIO DE EXPERTOS

A continuacioén, se presenta una serie de aspectos a considerar para validar los items que
conforman el instrumento. Se ofrecen dos (2) alternativas (Si-No) para que usted seleccione la
gue considere correcta y, al final, realice las observaciones pertinentes en el espacio designado
para ello.

Experto:

Autor(a,es):

ASPECTOS A CONSIDERAR

Lenguaje Pertinencia Mide lo

. con los
ajustado al que

) objetivos a
nivel X pretende
medir

Si No Si No Si No Si No Si No

Redaccion | Coherencia

ITEM adecuada interna

O ONOO|O|BWIN|F

CONSIDERACIONES
GENERALES
El instrumento tiene
instrucciones claras y precisas
para que el informante pueda
emitir sus respuestas

Si | NO OBSERVACIONES

106



La presentacion del instrumento
es adecuada. En caso de no
ser asi sefiale los aspectos a
mejorar

Los items se presentan en un
orden l6gico-secuencial

Se evidencia en la redaccién de
los objetivos las bases tedricas
gue deben sustentar su
investigacion

Los items son adecuados para
recoger la informacién. En caso
de ser negativa su respuesta,
sugiera los items que deben
incluirse y/o eliminarse

OBSERVACIONES:

VALIDEZ

APLICABLE NO APLICABLE

APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES

Validado por: e-mail:
Cédula de Identidad: Teléfono(s):
Firma: Fecha:
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Anexo 4

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

PREGUNTAS
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VICERRECTORADO ACADEMICO .
DIRECCION GENERAL DE ESTUDIOS DE POSTGRADO

VEREDICTO

Nosotros, mizxmbros del jurado designado para la evaluacion del Trabajo Especial de
Grado  pressatado por ¢l (la) ciudadano (a) BECERRA PINEDA, LUCIA
Cédula de Identidad N° 10.150.505 titulado:  ESTRATEGIA
COMUNICACIONAL PARA MEJORAR LA EFECTIVIDAD DEL FLUJO DE
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EMPRESA PLANTA PROCESADORA..
Elaborado bajo la supervision de la tutora, Prof. YANDIRA PAEZ cédula de identidad
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Prof. Edgar Ledn (Presidente) 4.122.734
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