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Resumen: Comunicaciéon Interna y su impacto en el Desempeiio
Laboral

CASO: Occidental de Servicios Técnicos C.A. en General Motors
Venezolana. San Diego, Carabobo. Venezuela. Abril 2015

Autor: Ing. Alfonso Moreno 18.348.605
Tutora: M.Sc. Maria Paez 16.152.846

La comunicacion interna potencia el cliente interno y genera
respuestas a los clientes externos, y su relacion con el desempefio
laboral, se concibe como un sistema que estimule la comunicacion
logrando la motivacion de los trabajadores; actualmente la organizacion
Occidental de Servicios Técnicos C.A (OST) presenta problemas a nivel
comunicacional, que afectan directamente el rendimiento de los
trabajadores y supervisores. El objetivo principal de esta investigacion fue
analizar la comunicacion interna y su impacto en el desempefio de los
trabajadores de Occidental de Servicios Técnicos en General Motors
Venezolana, dicho tema estd adscrito a la linea de investigacion
Recepcion y usos de la comunicacion. La investigacion esta enmarcada
en un modelo cuantitativo, ya que tiene como base un tipo de
pensamiento deductivo, el tipo de investigacion es descriptivo porque
ayuda a deducir las variables independientes. EI disefio de la
investigacion es no experimental transeccional, ya que se buscaron las
correlacionales causales, entre dos o mas variables, en un grupo de
personas, en un determinado espacio; en cuanto a la recoleccion de datos
se realiz6 a través de un cuestionario. La poblacion que se estudio fue la
misma muestra, en este caso dieciséis (16) personas. Los principales
problemas detectados en la organizacion estan orientados al despliegue
de obijetivos, satisfaccion del personal, motivacion, retroalimentacién de
desempefio laboral, entre otras. Como conclusion de la investigacion se
puede evidenciar que un buen flujo de comunicacién interna garantiza un
mejor desempefio laboral, asi como otros factores que tienen incidencia
positiva a las organizaciones.

Palabras clave: Comunicacién Interna, Desempefio Laboral,

Organizacion, Objetivos.



Abstract: Impact of Internal Communication on job performance.

CASE: Occidental de Servicios Técnicos C.A. in General Motors
Venezolana. San Diego, Carabobo. Venezuela. April 2015.

Author: Eng. Alfonso Moreno 18.348.605
Tutor: M.Sc. Maria Paez 16.152.846

Internal communication, empower internal customers and generate
responses to external clients, and their relationship to job performance, is
conceived as a system that encourages communication achieving the
motivation of workers; currently the organization Occidental de Servicios
Tecnicos C.A (OST), presents problems of communication, directly
affecting the performance of workers and supervisors. The main objective
of this investigation was analyze the internal communication and its impact
on worker’'s performance in Occidental de Servicios Técnicos C.A in
General Motors Venezolana, this subject is assigned to the line of
investigation: Reception and uses of communication. The research is
framed in a quantitative model, because was based on a type of deductive
reasoning, the type of investigation is descriptive because it helps to
deduct the independent variables. The design of the investigation is “not
experimental transeccional’, since the correlational causal sought between
two or more variables in a group of people in a given space; about data
collection was performed using a questionnaire. The population studied
was the same sample, in this case sixteen (16) people. The main
problems identified in the organization are oriented to deployment goals,
satisfaction, motivation, job performance feedback, among others. As
conclusion of the investigation may show that a good flow of internal
communication ensures better job performance, as well as other factors
that have positive impact on organizations.

Keywords: Internal communication, Job performance, Organization,
Goals.
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INTRODUCCION

Las empresas del siglo XXI han destinado todas sus tacticas
competitivas, a la creacibn de nuevas técnicas de marketing,
generandoles posicionamiento en el mercado, y son muy pocas las
organizaciones que le han dado prioridad a los sistemas
comunicacionales internos, siendo estos los que ayudan a establecer las
mejores estrategias empresariales, a través de la generacién vinculos

emocionales con los trabajadores.

El talento humano es el recurso mas valioso de las organizaciones,
y es por ello que es tan relevante mantener un clima laboral acorde para
qgue los trabajadores estén motivados y puedan ser mas productivos a la
hora de ejercer su rol dentro de la empresa, lo que se traduce en mayor
rentabilidad economica. De esta forma, la comunicacién organizacional
juega un rol determinante, proyectando constantemente informacion a su

talento humano de acuerdo a los objetivos organizacionales.

Por otro lado, se tiene el desempefio laboral como motor para el
logro de metas organizacionales, es en él donde el individuo manifiesta
las competencias laborales alcanzadas en las que se integra, para
alcanzar los resultados que se esperan, en correspondencia con las
exigencias técnicas, productivas y de servicios de la empresa.
Progresivamente se ha ido insertando una fuerte alianza entre la
comunicacién interna y el desempefio laboral en las organizaciones, ya
que cada vez se busca una mayor productividad empresarial, pero

también los trabajadores desean un mejor clima laboral.

Occidental de Servicios Técnicos (OST) es una empresa dedicada

a la venta e instalaciéon de filtros, mantenimiento técnico a automotrices y

validaciones de cuartos limpios en droguerias (en su mayoria), por lo que
1



posee una amplia red de profesionales que trabajan en pro de una meta
organizacional, cuenta con varias sucursales en Latinoamérica prestando

los mismos servicios, con sede principal en Colombia.

Una de las empresas con las que tiene contrato de servicio es
General Motors Venezolana (GMV), por lo que es requerida una gran
plantilla para el desarrollo de cada una de las actividades contratadas, las
cuales se ajustan a unos estandares de calidad y tiempo previamente
convenidos. En esta organizacion, hay otras empresas que igual que OST
laboran en el area de mantenimiento, teniendo como objetivo principal
brindar la mejor y mas oportuna atencion al cliente, asi como también

cumplir con los mantenimientos previstos a los equipos.

Actualmente, se evidencia una problematica desde el punto de
vista comunicacional, lo cual, incide en el rendimiento de los trabajadores
de forma directa, ya que la mayoria de las veces no estan informados
oportunamente (pagos, descuentos, dias libre, rotaciones, entre otros), lo
que hace gque el clima organizacional no sea el mejor, repercutiendo

directamente en el desempefio laboral.

Por todo lo planteado, se plantea como objetivo principal de la
investigacion, el analisis de la comunicacion interna y su impacto en el
desempeiio de los trabajadores de Occidental de Servicios Técnicos en
General Motors Venezolana, de manera de poder mejorar el rendimiento
de los trabajadores garantizando un mejor flujo de comunicacién entre
todos los niveles de la organizacion, impactando positivamente el clima

laboral.

El presente estudio estd organizado en cinco capitulos, donde el
Capitulo | expone la problematica elegida, su contextualizacion vy
planteamiento, ademas incluye los objetivos presentados y la justificacion
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de la investigacion. El Capitulo Il, narra los antecedentes que sustentan la
investigacion, las bases tedricas que fundamentan cada uno de los
planteamientos y por dltimo el cuadro de operacionalizacion de las

variables, el cual es de ayuda para la formulacion del instrumento.

En el mismo orden de ideas, el Capitulo Il se refiere al marco
metodologico, donde se identifican  caracteristicas de la
poblacibn/muestra, asociacion entre variables de investigacion, técnicas
de recoleccidn y analisis de datos, y después estan las bases legales que
argumentan la investigacion. En el Capitulo IV se muestra el analisis de
los resultados, y la relaciéon con las teorias investigadas; en el Capitulo V
se explica esa milla extra que propone el investigador para dar solucion a

las problematicas presentadas.

Por ultimo, se encuentran las conclusiones y recomendaciones,
donde el investigador plantea su punto de vista basado en los resultados
obtenidos, entrelazado de las teorias investigadas y los antecedentes
usados en el estudio. Las bibliografias consultadas, fueron también apoyo
fundamental al trabajo presentado, ya que permiti6 un desarrollo
sustentado en investigaciones y aseveraciones de diversos autores de

bibliografia reconocida.

Los anexos indicados en el presente estudio fueron desarrollados a
medida que fue elaborandose el analisis de la comunicacién interna como
herramienta para el desempefio laboral, con los cuales se evidencia la
recoleccion de datos, célculo de confiablidad, validacion del instrumento,
entre otros, que sirvieron de soporte al presente estudio, y otros trabajos

de grado que se sustenten de esta investigacion como antecedente.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.- Planteamiento del Problema

Las sociedades de hoy en dia requieren de organizaciones
dinamicas que se adapten con velocidad a los cambios sociales,
econdémicos y culturales que van creciendo, lo que promueve el desarrollo
de empleados, capaces de satisfacer las necesidades especificas de un
mercado competitivo, ya que, para mantenerse activos, es necesario
mantenerse con ideas cambiantes y contar con trabajadores dispuesto al
cambio. El éxito de las organizaciones de hoy en dia depende del trabajo
en equipo y sobretodo, de una buena gestion de la comunicacion.

Por tal motivo, la comunicacion interna es considerada como un
factor clave del éxito en las empresas, promoviéndose en todos los
niveles jerarquicos y generando resultados positivos; lo que hace que el
mercado actual este orientado en mantener un sistema de comunicacion
interno acorde a los requerimientos individuales de las organizaciones,
logrando que el personal que las integra, estén motivados, y puedan

desempeiiarse mejor en sus tareas, creando relaciones ganar/ganar.

La efectividad en la comunicacion interna, es un tema que ha
cobrado importancia en todo el mundo; Martinez (2008) indica que “una
explosion es una metafora adecuada para caracterizar el devenir del
sector de la comunicacion en gran parte, y lo que suceda en Espafia es
una manifestacion de lo que ocurre a escala planetaria” (p. 22), por lo que
en cada pais ya se evalua y analiza como la comunicacién influye en el
quehacer diario, porque constantemente varian las formas de

comunicarse, pero hay que mantenerse activo en el mercado.
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Por otro lado, la comunicacion interna se ha desarrollado en
Latinoamérica, Brandolini y otros (2008), demuestran que ésta ha
evolucionado en Argentina como lo hicieron en su momento la publicidad,
el marketing y las relaciones publicas, y “esta ganando su lugar dentro de
la empresa contemporanea como una nueva y efectiva herramienta de
gestion, que mejora la competitividad organizacional y el clima de trabajo”
(p. 18), haciendo que poco a poco, vaya evolucionado y mejorado la

gestién organizacional a nivel de comunicacion.

Al explicar la importancia de la comunicacién interna en el mundo y
Latinoamérica, Aguilera y otros (2012), demuestran que entre el 80% y
100% de los problemas de gestion de las empresas en América Latina se
originan por fallas en la comunicacidén interna, y especificamente en
Venezuela, un 45% de los problemas comunicacionales ocurren muy
frecuentemente en su estructura interna, (s. p), para determinar los datos,
aplicaron una encuesta donde evaluaron diversos factores como
relaciones interpersonales, deficiencias tecnoldgicas, desempefio laboral,

entre otros.

Hoy en dia, Venezuela esta pasando por incesantes e imprevistos
cambios politicos, sociales y econdmicos, que generan cierta
incertidumbre en cuanto a las condiciones de trabajo y el
desenvolvimiento de las empresas, todo esto sumado a una comunicacion
interna carente, lo que genera que el desempefio laboral no sea el mas

apropiado para las organizaciones de este momento.

Arcila y otros (2011) explican un estudio realizado del proceso
comunicativo interno a los medios de comunicacion impresos de
Venezuela, en la cual se evidencia que “la comunicacién interna no es
una de las fortalezas dentro de empresas Venezolanas, ya que la
informacion relacionada con la organizacion no fluye a la misma velocidad
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que lo requerido por los consumidores, lo que genera bajo desempefio
laboral” (s. p), y todo esto, proporciona pérdidas a las empresas desde
todos los puntos de vista, porque si no se esta bien informado no se

pueden tomar decisiones de forma asertiva.

En General Motors Venezolana (GMV) existen mas de una decena
de empresas contratistas que realizan trabajos de mantenimiento, y una
de ellas es Occidental de Servicios Técnicos (OST), la cual tiene por
objeto brindar la mejor y mas oportuna atencion al cliente, asi como
también cumplir con una serie de mantenimientos preventivos a equipos e
instalaciones de la planta ubicada en la ciudad de Valencia, Edo
Carabobo.

Hay ocasiones en las que las actividades planificadas por dia no
son cumplidas o al menos no en su totalidad, lo que hace reflexionar en
cuales son los factores que estan influyendo para que ocurran los
incumplimientos, que a la vez se traducen en pérdidas monetarias para la
empresa y retrabajo para los trabajadores, que deben repetir la actividad

hasta que el objetivo sea logrado.

En la organizacion OST, existen algunas oportunidades de mejora
a nivel comunicacional, las cuales afectan directamente el rendimiento de
los trabajadores y supervisores, con aspectos tan elementales como
fluctuaciones del salario, descuentos, dias libre, rotaciones, festividades,
uniformes, entre otros; que sélo genera molestias y desmotivacion, lo que
reduce cada vez mas el desempefio de toda la nbmina en GMV, ya que
un trabajador al desempefiar una tarea y tener tantas incognitas

(concernientes a sus beneficios) no lo hace de forma satisfactoria.

En dos oportunidades, tres trabajadores se negaron a desempefiar
la tarea que se le estaba asignando, hasta que la empresa les explicara el
6



plan retributivo, porque no entendian porque no se les habia pagado el
sobretiempo. En esa oportunidad, se tuvo que dedicar alrededor de 30
minutos por trabajador para explicarle que el pago se hacia en la segunda
quincena, es decir se pagaba el 30, aunque las horas se hubiesen

ejecutado a principios del mes por politicas internas de la organizacion.

Un aspecto que es importante connotar, es que la sede principal de
la organizacibn estd en Colombia, por lo que las técnicas de
mantenimiento, gestion de personal, cuadro de indicadores, entre muchos
otros aspectos los rige la casa matriz, por lo que no se toma en
consideracion aspectos importantes como que el tipo de personal que
estan en Venezuela son diferentes a los Colombianos, especialmente por
los temas relacionados a la inamovilidad laboral, sistemas de
compensacion, necesidades de capacitacion, entre otros aspectos de su
legislacién, las cuales buscan homologar en nuestro pais pero que en

varios aspectos es dificil realizar esta tarea.

Dentro de las opciones que se plantean esta hacer un andlisis de
clima organizacional, para establecer el punto de partida y determinar un
plan de accion para toda la organizacién, por otro lado, seria conveniente
elaborar un plan estratégico que incluya vision, mision, valores, asi como
politicas y normas claras desde Recursos Humanos, para poder tener una
guia para todos los trabajadores independientemente de su nivel

jerarquico.

Para el investigador, el desempefio laboral dentro de OST tiene
que ver con la forma en que los trabajadores hacen una tarea,
dependiendo de su motivacion, capacidad, experiencia, sentimientos, y
otra serie de factores que permiten o no, el cumplimiento de una tarea
asignada, en un lapso previsto y con los recursos disponibles. Y es en
este aspecto, donde se tienen las oportunidades de mejora, ya que los
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trabajadores manifiestan su inconformidad con las tareas que

desempefian, porque no conocen los beneficios que tienen.

Una persona que comunigue podra ejecutar a plenitud las tareas
asignadas en un tiempo y costo previsto, en caso contrario, no solo
generard costos, sino que también desgaste a los supervisores y
constantes quejas que no ayudaran a su motivacion personal ni la de sus
compafieros, por lo que no se contara con un flujo de comunicacién

interno efectivo, que ayude al logro de objetivos.

Hay tareas que desempefian dentro de la empresa OST, en las
cuales los trabajadores manifiestan que desconocen en detalle los
cambios organizacionales, como por ejemplo, cambio de supervisor,
cambio de horario, variaciones de salario, fecha de vacaciones, rotacion
en los turnos; por lo que el sentimiento que manifiestan, no ayuda a que
exista un ambiente de trabajo armonico y en algunas oportunidades no se
logren los mantenimientos pautados, ya que por una razén u otra, los
trabajadores no culminan las tareas programadas, |0 que genera otra
oportunidad de mejora en el ambito comunicacional. De acuerdo a lo

planteado, surgen las siguientes interrogantes:

U ¢Estan identificados los factores de comunicacion interna que
afectan el desempefio en la organizacién?

U ¢Los trabajadores conocen las razones por las que su desempeiio
laboral se ve afectado?

U ¢lmpacta la comunicacion interna con el desempefio de los

trabajadores?



2.- Objetivos

2.1.- General

U Analizar la comunicacion interna y su impacto en el desempefio de
los trabajadores de Occidental de Servicios Técnicos en General

Motors Venezolana.

2.2.- Especificos

U Identificar los factores en la comunicacién interna que influyen en el
desempeiio de los trabajadores de Occidental de Servicios

Técnicos C.A. en General Motors Venezolana.

U Verificar si los trabajadores de OST que laboran en General Motors
Venezolana, conocen las razones por las que su desempefio

laboral se ve afectado.

U Examinar el impacto de la comunicacion interna en el desempefo
de los trabajadores de Occidental de Servicios Técnicos C.A. en

General Motors Venezolana.

3.- Justificacion

Hoy en dia las organizaciones buscan ser mas efectivas desde
todos los puntos de vista, ya que ha entendido que las relaciones
ganar/ganar son las mas provechosas para el logro de metas. Desde la
perspectiva social, esta investigacion promueve el analisis de la
comunicacion interna, y analiza el desempefio laboral como una
herramienta esbelta entre los miembros de la organizacion, con el objeto

de identificar los factores que influyen.



En este caso, la empresa OST, cuenta con una plantilla de
dieciséis (16) trabajadores en General Motors Venezolana (GMV), los
cuales tienen un objetivo especifico, que es cumplir con los llamados de
produccion diarios y hacer los mantenimientos previstos por el plan; para
ello, se hacen reuniones diarias donde se fija la pauta y se organizan

prioritariamente las tareas que deben ser ejecutadas.

El buen manejo de la comunicacion interna en los trabajadores de
OST dentro de GMV, puede promover un mejor desempefio laboral,
haciendo que se cumplan en menos tiempo y con menos recursos las
labores planificadas, lo que afianzaria también el clima organizacional

entre todas las lineas de mando de OST.

En este contexto, la comunicacion interna juega un papel
preponderante para facilitar y fortalecer el involucramiento, el sentido de
pertenencia, la identificacibon con la empresa, la motivacion y el
compromiso de los empleados, para contribuir a que todos Ilos
trabajadores puedan entender el negocio y cémo ellos pueden formar
parte del logro de los objetivos de la empresa; tomando en consideracion,
que la base de una comunicacién interna efectiva se sustenta en el
compromiso de la gerencia en los programas de comunicacion dirigidos al

personal.

Los programas efectivos de comunicacién toman como punto de
partida los objetivos estratégicos de la empresa, asi como también la
alineacion con el personal desde todos los niveles jerarquicos, esto tiene
que ver con lo que coloquialmente se conoce como “colocarse en los
zapatos del trabajador”, escucharlos, crear un lenguaje, una cultura, un
conjunto de valores comunes que los identifique y los haga sentir parte de
una gran solucion, en la que son importantes y ayudaran al logro de las
metas organizacionales.
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Desde el punto de vista académico, el trabajo de grado esta
adscrito a la linea de investigacion “Recepcién y usos de la comunicacion”
en la Universidad José Antonio Paez, el cual servira como bases tedricas
a futuras investigaciones, concernientes al tema de comunicacion interna
y desempeiio laboral. Desde la perspectiva personal, fortalecera los
conocimientos del autor en conceptos y metodologias relacionados a
desempefio laboral y comunicacién interna, asi como también el
desarrollo de andlisis de datos, conexo con técnicas de recoleccion de

datos, entre otros.

4 .- Delimitacion

Delimitar esta relacionado al enfoque de interés, donde se tiene
que detallar el alcance y limites, o sea, llevar un estudio de gran dificultad,
a una realidad concreta y posible de manejar; Sabino (2014), indica que
delimitar un estudio tiene que ver con “especificar en términos concretos
nuestras areas de interés en la blusqueda, establecer su alcance y decidir
las fronteras de espacio, tiempo y circunstancias (...) Es mas facil trabajar

en situaciones especificas que generales.” (p. 59)

Dado lo descrito por el autor mencionado, el desarrollo del presente
estudio se realizd en la organizacién Occidental de Servicios Técnicos
(OST), especificamente con el grupo de trabajo que laboraba en la
empresa General Motors Venezolana, ubicada en la Zona Industrial Sur,
Valencia Estado Carabobo, la cual estaba formada por quince (15)
trabajadores de ndmina diaria y un supervisor que suman dieciséis (16)
en total. La tematica planteada en la presente investigacion es acerca de

comunicacion interna y desempefio laboral.
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En la delimitacion tedrica — tematica, que fundamenta la
investigacion de la variable comunicacién interna y su impacto en el
desempefo laboral, se consideraron los siguientes autores asociados:
Brandolini y otros (2008), Pérez, Ch (2009), Planas, L (2011), entre otros.
Esta investigacion se encuentra enmarcada en el area de la comunicacion

interna y su impacto en el desempefio laboral.

En la delimitacion espacial poblacional, la poblacién para la
investigacion objeto de estudio, estuvo integrada por los trabajadores, y
supervisor de OST en General Motors Venezolana. En cuanto a la
delimitacién temporal con respecto a la variable de estudio, se desarrollo
desde Mayo 2013 hasta Septiembre 2014, es decir, se contd con dieciséis

(16) meses para el desarrollo y validacion de la investigacion.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

El presente capitulo describe las bases teoricas que fundamentan
la investigacion, Arias (2012) indica que “el investigador debe buscar
estudios, organizarlos y determinar de qué forma se asemejan con la
investigacion” (p. 144), asi como, debe basarse en trabajos realizados por
investigadores independientes que sustenten el objeto de estudio, a tal
efecto se indican antecedentes hasta el momento relacionados con la

variable: comunicacion interna y desempefio laboral.

1.- Antecedentes de la Investigacion

Planas (2011) realizé una tesis para optar al titulo de Magister en
Comunicacion social en la Universidad Catolica Andrés Bello (Venezuela),
titulada “Comunicacién interna y opinion ética de los empleados de
Soluciones de Futuro C.A, Caracas, 2010", la cual se planted porque la
comunicacion interna de la organizaciéon no era lo suficientemente efectiva
ni ética, lo que repercutia directamente en el logro de objetivos

organizacionales.

La tesis tuvo como objetivo general establecer el tipo de relacion
entre comunicacién interna y opinion ética de los trabajadores de
Soluciones de Futuro C.A en Caracas, 2010; dicha investigacion plantea
que, dentro de la organizacién en estudio, hay oportunidades de mejora

en cuanto a la comunicacion interna y el desempefio de los trabajadores.
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Parafraseando lo destacado en la investigacion realizada por el
mencionado autor, existe una fuerte relacién entre comunicacion interna y
la opinién ética de los empleados de la organizacion, ya que se considera
de gran importancia que al existir comunicacion interna eficiente y un
manejo adecuado del personal los objetivos organizacionales pueden
lograrse de forma efectiva, porque los empleados se sienten informados y

motivados para brindar un buen ambiente de trabajo.

Para evaluar a fondo la relacién entre la comunicacion interna y la
percepcion ética de los trabajadores, se hizo necesario conocer a fondo
las opiniones de sus trabajadores mediante instrumentos de recoleccion
de datos como: la encuesta y la entrevista, las cuales permitieron ahondar
con respecto a estos dos temas de relevancia. COomo conclusiones
relevantes de la tesis estuvo que la comunicacion interna y la opinion
ética se perciben como definiciones que se funden en el ambito de la

organizacion, ya que una acepcion no podria estar sin la otra.

Por otro lado, los trabajadores perciben que es necesario que se
una la estrategia del negocio con el plan de comunicacion interna, ya que
si los trabajadores no estan al corriente de los cambios y de los asuntos
concernientes a ellos, pues los mismos no estardn satisfechos y su
rendimiento se vea influenciado, por lo cual se realza que la comunicacion
interna es un factor clave para el logro de las metas y que las estrategias
deben incluirse dentro de los objetivos empresariales, haciendo cumplir su
vision, mision y valores, en los cuales estan definida la comunicacion

como elemento clave.

La relacién de esta tesis con la investigacion es que se demuestra
que una buena gestion de la comunicacion interna puede influir de forma
positiva las metas organizaciones del negocio, demostrando que el
desemperio laboral esta directamente relacionado con la satisfaccion de
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los empleados, que a su vez se traduce en que tan conformes estan con
la informacion que reciben de la empresa. La otra similitud, es que uno de
los instrumentos de recoleccién (cuestionario) es el mismo que se utilizé
en esta investigacion para recoger la informacion para el estudio,

indicando que este instrumento es el mas adecuado.

De Aguilera y otros (2010), escribieron un articulo en la Revista
ICONO 14, titulado “La comunicacién universitaria: Modelos, tendencias, y
herramientas para una nueva relacién con sus publicos”, en el cual se
explican los distintos modelos de comunicacion, analizandolos desde una
perspectiva propositiva de las principales tendencias europeas en materia
de estrategias, de igual manera, examina la disponibilidad de nuevas

herramientas usadas en las universidades a través de las redes sociales.

El estudio planteado se basa en que la mayor parte de las
universidades europeas son publicas, y otro punto interesante de analisis
es el flujo de comunicacion interno en cada una de las unidades de
estudio, ya que cada una se comporta de forma diferente, pero hay
aspectos en comun que deben tomarse en cuenta: la comunicacién

interna.

Se aplic6 un cuestionario dicotomico, como instrumento de
recoleccion de datos, el cual se aplico a quince (15) Universidades de
Espafia, en los que se buscaba determinar la influencia de la
comunicacién en las redes internas, queriendo establecerlas como una
herramienta eficiente de comunicacion entre los alumnos y el personal en
general de las universidades, resultando que todas las universidades se
comunican internamente a través de su pagina web y algunas lo hacen de
forma adicional por otras redes, lo que evidencia que mientras mas

canales de informacion, mejor llega la informacion.
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Existen dos relaciones relevantes del articulo con la presente
investigacion, el primero y mas importante es la influencia de la
comunicacién interna dentro de la organizacién (universidades),
evidenciandose que mientras mas medios para comunicarse con el
personal, seran mas efectivos los resultados, lo que muestra una vez mas
si el personal esta satisfecho con la comunicacion interna los resultados
siempre seran mejores, lo que se traduce en que la comunicacion interna

si influye en el desempefio del personal.

Como segunda relacion esta el uso del cuestionario dicotdmico para el
levantamiento de la informacion, pues se considera que es la mejor
herramienta para determinar la importancia de la comunicacion interna y
su relaciéon con el cumplimiento de objetivos y satisfaccion de los

empleados.

Roncal & Zelada (2017), realizaron una investigacion de tipo no
experimental, aplicando instrumento a la totalidad de trabajadores de la
empresa en estudio. En el estudio se analiz6 como la comunicaciéon
interna incide directamente en la motivacion de los trabajadores y en la
mejora de la productividad. Ademas, permitid proponer soluciones que
ayuden a reforzar las estrategias aplicadas en el momento de la

investigacion.
La investigacion antes indicada tiene estrecha relacion con el

objetivo principal del presente trabajo, ya que se busca relacionar la

influencia de la comunicacion interna en el desempefio laboral.
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En el mismo orden de ideas, y tras una problematica relacionada al
desconocimiento de la comunicacion interna como estrategia para mejorar
el rendimiento del personal, Pérez (2009) plantea su tesis para optar a
Magister en Ciencias de la Comunicacién de la Universidad del Zulia,
titulada como “Las estrategias de comunicacion interna en las
Universidades” cuyo objetivo general fue conocer las estrategias de
comunicacion interna aplicadas por las unidades de comunicacion en las

Universidades del municipio Maracaibo.

La tesis se bas6 en un estudio de tipo descriptivo, no experimental,
bajo un disefio de campo. La poblacion estuvo comprendida por un total
de 80 individuos entre directores y empleados de las unidades de
comunicacion de las universidades del municipio Maracaibo, generando
un censo poblacional, mediante la aplicacibn de dos instrumentos de
recoleccion de datos la entrevista cualitativa para los directores y la

encuesta mediante un cuestionario de 20 preguntas para los empleados.

Dicha investigacion explica que la comunicacion interna es una
forma de integracion y relacién entre las universidades, creando una serie
de estrategias para solventar necesidades tacticas vinculadas
directamente con la actitud y el sentido de compromiso de los
trabajadores para ejercer sus funciones. La relacién de la tesis con esta
investigacion esta en la demostracion de que una buena gestién de la

comunicacion interna promueve un mejor desempefio laboral.

Ya para finalizar, se presenta la investigacion de Ancin y Espinosa
(2017) titulada “La relacién entre la comunicacion interna y el clima
laboral”, en donde se analiza la relacién entre la comunicacién interna y
diferentes factores que intervienen en el clima laboral, tomando como

referencia empresas posicionadas en el mercado industrial del Ecuador.
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En el estudio se analizaron diferentes variables y correlacionaron dando

como resultado un grado de asociacion considerablemente alto.

La relacion con el presente estudio es que se analiza el estado de
la comunicacion interna, asi como su impacto en las actividades laborales
de los trabajadores de las empresas en estudio. También dan un ejemplo
interesante de que, a pesar de no contar con departamentos
especializados en la gestién de la comunicacion y recursos humanos, la
percepcion de los trabajadores en cuando a la comunicacion interna es
favorable, pues se sienten informados en todo momento y el flujo de

comunicacion es positivo.

2.- Bases Teoricas

Las consideraciones teorico practico son el pilar de un conjunto de
conocimientos, que tiene como propodsito ofrecer una conceptualizacion
pertinente de las palabras usadas. Parafraseando lo dicho por Sampieri y
otros (2008), la ejecucién de las bases tedricas y definiciones relevantes
de la investigacion tiene que ver con dar un enfoque coordinado y
coherente que pueda integrar la investigacion en un ambito donde cobre
sentido el objeto de estudio. (p. 47). Por lo anteriormente mencionado, se

hace mencién de las siguientes definiciones:

2.1.- Comunicacion:

Las organizaciones de hoy en dia han descubierto que contar con
un canal de comunicacion que facilite a los trabajadores el acceso a la
informacion, y la oportunidad de expresar sus ideas y sentimientos, es la

clave para conseguir un buen programa de relaciones y trabajadores
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motivados. Parafraseando lo dicho por Mejia y otros (2008), cuando los
empleados conocen sus derechos y se sienten familiarizados e
identificados con la empresa existen menos posibilidades de que se
produzcan malentendidos y que la productividad se resienta.

El lenguaje permite a los seres humanos comunicarse, objetivando
su mundo exterior y convirtiendo la realidad en una realidad comunicable
e interpretable para los demas; por lo que puede definirse como el
proceso de transmision de informacion desde un emisor a un receptor a
través de un medio, a través de un codigo conocido. Concha (2006) cita a

Pasquali en el concepto de comunicacion, definiéndola como:

La comunicacion o relacion comunicacional es aquella que
produce (y supone a la vez), una interaccién biunivoca del con-
saber lo cual solo es posible cuando en los dos polos de la
estructura, todo transmisor puede ser receptor, y viceversa,
independientemente de si en esta relacion existen o no medios
fisicos o electrénicos. (p. 44)

Para el investigador, el concepto de comunicacion puede
interpretarse como la interaccién entre un receptor y un transmisor a
través de un medio para trasmitir un mensaje, teniendo como factor clave

el intercambio de informacién o Feed back.

Mientras que Mejia y otros (2008), explica que “Debido a la
complejidad de las empresas es preciso crear canales de comunicaciéon
para mejorar la informacién hacia arriba, hacia abajo y a lo largo de toda
la estructura de la organizacion”. (p.510); lo que quiere decir, que en las
organizaciones se debe buscar otras formas de comunicarse, ya que no

todo el mundo se comunica y entiende un mensaje de la misma manera.

Existen varios tipos de comunicacion, dentro de los cuales se
destacan: interna, externa, ascendente, descendente, vertical, horizontal,
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formal e informal, entre otros. En esta investigacion, se hara énfasis en la
comunicacioén interna, la cual esta relacionada a los trabajadores de una
empresa y es la que genera o propicia el clima organizacional, y por ende
pone la pauta en el desempefio de los empleados, ya sea de forma

favorable o no.

A continuacién, se muestra de forma grafica (figura 1) la diferencia
entre comunicacion interna y externa: la interna es dentro de una
organizacion (hogar, empresa, u otro) y la externa es la proyeccion de esa

comunicacion interna hacia afuera.

Figura 1: Comunicacién
el 298 88 o8
j 3
111 2L 9 9

Comunicacidén Externa Comunicacian Interna

2982 288

Fuente: Elaboracion Propia (2014)

Para el investigador de este estudio, la figura antes expuesta
muestra un ejemplo simple de lo que representa la comunicacién
interna, comunicacion externa, especialmente en como se
segmenta, y cOomo interactta cada miembro de la

poblacién/muestra en el proceso de intercambio de informacion.

2.2.- Elementos de la Comunicacion:

Entendiendo la comunicacion como la transferencia de un mensaje,
y que a través de este proceso existen unos elementos que, desde su

ubicacion, tienen una funcidon dentro de la actividad comunicativa,
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parafraseando lo explicado por Vértice (2008), los elementos de un

proceso son:

U Emisor: es la fuente de comunicacibn que desea transmitir un
pensamiento a otros, puede ser cualquier individuo de la
organizacion.

U Mensaje: tiene que ver con la informacién que se transmite, con el
producto real de la fuente codificada.

U Cadigo: es la forma en que se estructura el mensaje, conteniendo
la habilidad, la actitud y el sistema socio cultural para transmitirlo.

U Canal: se refiere al medio por el que se trasmite el mensaje.

U Receptor: es el sujeto a quien se dirige el mensaje, pero antes de
que esto ocurra, el sujeto debe decodificar el mensaje para lo que
se requieren habilidades, aptitudes y conocimientos previos.

U Retroalimentacién: Es el elemento que indica si hubo éxito o no en

el proceso, se puede medir a través de si una informacién llego
correcta o no, Si se recupera una respuesta.
U Ruido: es todo aquello que entorpece la comunicacién, ya sea en el

emisor, receptor o en la transmision. (p. 11)

Figura 2: Elementos de la comunicacion

Receptor

Fuente: Elaboracion Propia (2014)
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2.3.- Barreras para una comunicacion efectiva:

En todo el proceso comunicacional hay barreras para que no se
realice con efectividad este proceso, es por ello, la importancia de
conocer cuales pueden ser las variantes que obstaculicen la
comunicaciéon. Parafraseando lo indicado por Robbins y otros (2009),

menciona las mas comunes para tratar de evitarlas:

2.3.1- Filtracién:

Tiene que ver con la manipulaciéon de la informacion de parte del
emisor, de forma que sea vista favorable para el receptor. Es decir,
cuando un directivo le manifiesta a su jefe lo que siente que desea
escuchar, en ese momento se dice que esta filtrando informacion.
También es cuando una persona dice las cosas en base a sus intereses y
percepciones personales, esta barrera comunicacional, hace que
aumenten los niveles verticales de la jerarquia de una organizacion. (p.
338)

2.3.2.- Percepcion selectiva:

Es cuando los receptores en el proceso comunicacional observan y
escuchan basandose solo en sus motivaciones, necesidades,
antecedentes, experiencias, y otras caracteristicas particulares; también
proyectan sus intereses y expectativas hacia la comunicacion mientras la

decodifican, es decir, no perciben la realidad. (p. 214)
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2.3.3.- Emociones:

Tiene que ver con la manera en que el receptor se siente al
trasmitir un mensaje, es decir, que la forma en que se sienta la persona
en ese momento puede influir la forma en que €l interprete la informacion
para transmitirla a un tercero; por lo que el mensaje va a hacer
interpretado de forma distinta por parte de los receptores. Las emociones
extremas, ya sea de felicidad o tristeza, tienden a obstaculizar la
comunicacién efectiva, ya que la persona es mas propensa a desatender
sus procesos de pensamiento racional y los sustituye con juicios

emocionales. (p. 339)

2.3.4.- Lenguaje:

Varia mucho, y aunque cada palabra tiene un significado preciso,
cada individuo la entiende de diversas formas, es decir, dependiendo del
contexto social en el que se encuentre, “el significado de una palabra no

esta en ella, sino en nosotros” (p. 334).

2.4.- Comunicacién Organizacional

La comunicacion en las organizaciones ha evolucionado desde el
concepto de comunicacion, como una necesidad dentro de ella hasta una
demanda de la sociedad. En este sentido, cabe ampliar la evolucién que
ha tenido la comunicacién en las empresas, llegando a un modelo basado
en la comunicacion-accion, que supera el mero hecho de comunicar. La
funcién de comunicacion en la organizacion es intangible, compleja y

heterogénea.
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El éxito de la comunicacién, consiste en gestionarla mediante un
departamento de comunicacion que lleve a cabo la integracién de los
factores y las técnicas que conlleva su aplicacion, dotandola de los
medios y recursos adecuados en toda la empresa. Teniendo en cuenta
este principio, se debe entender que la comunicacion es una politica

transversal que cruza toda la empresa.

Vértice (2008) define la comunicacién organizacional como “la
esencia, el corazon mismo, el alma y la fuerza dominante dentro de una
organizacion” (p. 15), es decir, que es el motor que ayuda al cumplimiento
de las metas, de la mano de una adecuada motivacion, lo que generaria a
su vez, un desempefio laboral eficiente. Se hace imprescindible poder
integrarla dentro de la estrategia empresarial, ya que su Unico objetivo es
apoyar la estrategia de la empresa proporcionando coherencia e

integracion entre las metas, los planes y las acciones de la direccion.

2.5.- Comunicacioén Interna:

Es uno de los procesos fundamentales en todas las
organizaciones, ya que esta es una de las formas de potenciar el cliente
interno y generar respuestas satisfactorias a los clientes externos, en ese
sentido, si no existe una estrategia de comunicacion organizacional
previamente establecida que tenga como objetivo satisfacer las
necesidades de comunicacion de los empleados, se creara un ambiente
de incertidumbre, rumores, desorientacion, falta de motivacion por parte
de trabajadores de la empresa.

Si se tiene una comunicacion efectiva, se puede concebir un buen

clima laboral, lo cual se vera reflejado en el aumento de productividad de
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la organizacion, ya que gracias a los apropiados procesos de intercambio,
los individuos comprenden, interpretan y coordinan, aspectos
fundamentales en los procesos internos de toda organizacion, lo que
fomenta el compromiso, motiva al equipo de empleados, e interioriza la
cultura organizacional, con el fin de potenciar el sentido de pertenencia a

la misma.

Parafraseando lo descrito por Rosenthal, V (s. a) describe que la
comunicacién interna como un recurso muy importante de las
organizaciones, ya que no son muchas las que pueden incluirlas dentro
de sus fortalezas, porque se trata simplemente de comenzar por
reconocer que un Optimo servicio al cliente externo empieza por un buen
servicio al cliente interno. (p. 185) Es importante connotar que la
comunicacién interna puede darse en empresas, hogares, instituciones
y/u otro lugar donde haya una cantidad de personas reunidas con un

propaosito.

Figura 3: ¢(Donde se puede dar la comunicacion interna?

13

Industria

Comunicacidn Interna

Fuente: Elaboracion Propia (2014)
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Segun el investigador de este estudio, la figura anterior representa
donde puede darse un proceso de comunicacion interna; puede
presentarse desde el grupo familiar, nuestra comunidad, nuestro grupo de

trabajo en la empresa que prestemos servicios, entre otros.

La comunicacion interna guarda correspondencia con el sistema
cultural, el cual es un importante mecanismo para compartir mensajes
sobre aspectos culturales entre los miembros de la organizacion,
favoreciendo las relaciones interpersonales y dandoles cohesion, los
trabajadores al sentirse escuchados y tomados en cuenta pueden hacer

que el clima organizacional sea el mejor o el peor.

La correcta gestion de la comunicacion dentro de las empresas
minimiza la posibilidad de los flujos incontrolados de informacion,
reduciendo asi en un alto grado el riesgo de conflicto; aunque la
comunicacién siempre ha existido, en todo tipo de organizaciones, han
sido las empresas consideradas como “excelentes”, por su reconocida
preocupacion por la “calidad” en todos sus ambitos de gestion, las
pioneras en su aplicacién, y son ellas las que la consideran como una

herramienta de gestion y un signo exterior de modernidad.

Las ventajas de una buena gestion de comunicacion interna no es
tan frecuente en el interior de las empresas, paradéjicamente, esto se
debe a que la comunicacién es una facultad inherente a la condiciéon de
cada individuo; sin embargo, la comunicacion interna de una organizacion
precisa de una estructura adecuada que debe ser liderada y orientada
conforme a un objetivo preciso; en cuanto, a los problemas que pueden
surgir en el marco de la comunicacion organizacional Ritter (2005) ha
afirmado que:
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En la mayoria de las organizaciones, todos son los ‘duefios’ de
las comunicaciones internas, el personal porque interactla y
cuando lo hace define sus propias pautas de comunicacion en
el marco de la cultura en la que convive. Los directivos porque
creen que cuando ‘bajan lineas’ comunican, al igual que los
supervisores y gerentes. El area de recursos humanos porque
esta en la propia naturaleza de los programas de induccion y
capacitacién, comunicar. Los comunicadores institucionales y
de marketing porque ellos son los que manejan las
herramientas de la comunicacién, principalmente las
mediaticas. El mayor problema es cuando, a raiz de esta
superposicion de éareas de incumbencia, la comunicacién
interna pasa a ser ‘tierra de nadie’ y la direcciobn no tiene
politica en absoluto al respecto, porque entiende bajo el
concepto de comunicacion algo totalmente distinto a o que es
realmente. (p. 65)

Por lo antes planteado, el investigador infiere que los procesos de
comunicaciéon interna no dependen de una persona o un grupo de
personas en especifico, si bien es cierto, que cada persona tiene una
orientacion de acuerdo con su funcion dentro de la empresa, la
comunicacién debe tener un objetivo claro, y debe involucrar a todos los

elementos de la misma.

Ahora bien, es importante también no pasar por alto que la
comunicacion interna esta dirigida a los clientes internos, es decir a cada
uno de los trabajadores de la organizacion, por tanto esta surge como
respuesta a las nuevas necesidades de las organizaciones por motivar a
su equipo humano y retener a los mejores en un entorno empresarial
donde el cambio es cada vez mas rapido, el autor hace énfasis en que
debe existir un departamento responsable de la comunicacién interna,
para que siempre esté a la vanguardia y eliminar problemas con los

empleados, que a su vez influye en el desempefio laboral.

Otro concepto interesante es el descrito por FEAPS (2012), que lo

definen como:
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Un fendmeno que ocurre en todas las organizaciones ya sea
de forma natural o intencionada. Se trata de un conjunto de
pautas que determinan la relacion entre todas las personas y
grupos que componen las organizaciones (...). La
comunicaciéon interna esta relacionada con todo lo que “se
cuece” dentro de la organizacion. (p. 19)

FEAPS en un movimiento espafiol asociativo abierto a la
ciudadania que defiende los derechos de las personas con discapacidad
intelectual o del desarrollo y de sus familias, y ha creado una revista
donde explica los conceptos de comunicacion. Segun el investigador
significa, que la comunicacién interna es el proceso de intercambiar
informacion dentro de una organizacién, sin importar el nivel jerarquico,

pero resaltando que el principal receptor es el trabajador.

2.6.- Estrategias de Comunicacion Interna

La estrategia de comunicacién tiene que ver con el conjunto de
decisiones y prioridades basadas en el andlisis y el diagnostico, que
definen tanto la tarea como la forma de cumplirla, por parte de las
herramientas de comunicacion disponibles. La estrategia de comunicacion
es a la vez una decision, una intencion y una estratagema, porque prioriza
objetivos y valora la informacion disponible del contenido y los sujetos
receptores de esa comunicacion, asi como también, establece decisiones
tanto en materia de contenidos, como en la utilizacion de canales o

herramientas de comunicacion.

Sanchez (2011) explica que “la estrategia es un analisis, una
ambicion o intencion y una decision”. (p. 41), es decir, que ha de ser

disefiada tomando como base la estrategia empresarial. La persona
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responsable del disefio de la estrategia también es la responsable de la
comunicaciéon en la empresa, en su definicion debe estar inmersa la alta
direccién. Otro aspecto relevante, es que la estrategia siempre se debe
formalizar por escrito, y estar detallada en el plan estratégico de
comunicacion integral de la organizacion. Segun el autor citado

previamente existen tres tipos de estrategias:

De contacto personal: consiste en trasmitir directa y personalmente

la informacion a través de cualquier persona de la empresa, pero
es importante, que los niveles jerarquicos estén capacitados para

gue el mensaje no se distorsione.

De canales de comunicacidn controlados: es mediante un

departamento de comunicacién establecido en la empresa, esta
estrategia es recomendada cuando el departamento encargado de

la comunicacion interna esté plenamente capacitado.

De canales de comunicacidn masivos: tiene relacion a la

planificacion del manejo de la informacién a un publico grande, es
decir, se debe dar un mensaje claro y preciso para que todos los

receptores lo entiendan.

2.7.- Tipos de comunicacion interna:

Segun Vértice (2008) la comunicacion puede tener varias

clasificaciones:

(...) de acuerdo al grado de interaccion, puede ser: 1) directa:
desarrollada entre el emisor y el receptor de forma personal,
cara a cara, y 2) indirecta: donde la comunicacion se realiza a
través de una herramienta o un medio, ya que el emisor y el
receptor no estan en el mismo espacio. (p. 4)
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Asi mismo la comunicacion interna puede estar clasificada entre
formal e informal, diferenciandose en que la primera esta cefida a
aspectos laborales Unicamente y debe cumplir con unas normas y
procedimientos, mientras que la segunda a pesar de que esta referida a

aspectos de la empresa no utiliza canales oficiales.

Existe otra clasificacion de comunicacion interna, una que es
informal y que también se da al interior de la compafia y se propicia entre
los grupos, a esta forma de comunicacién se le conoce como el dialogo,
quien Senge (2009) hace referencia cuando dice que “el didlogo significa
moverse a través de un flujo libre de significados, moviéndose entre dos
orillas: es la forma de ver la naturaleza representativa y participativa del

pensamiento” (p. 15)

Lo descrito por el mencionado autor, quiere decir que, durante el
aprendizaje en equipo, se puede generar un tipo de interaccion
denominada dialogo, asi como también se crea un concepto de vision
compartida, siendo este dltimo, una de las disciplinas expuestas por el
autor para la conformacion de las organizaciones inteligentes. Luego de lo
explicado, se puede considerar que la comunicacion interna esta dividida
en dos partes, segun su formalidad y segun el sentido, tal como lo

muestra la siguiente figura:
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Figura 4: Tipos de comunicacioén interna

Seqin su

Sentido

Formal Informal Vertical Horizontal

Fuente: Propia (2013)

A través de la figura 4, se quiere explicar de manera grafica las
divisiones de la comunicacion interna, y a su vez la subdivision, para el
caso de la comunicacion interna segun su formalidad, se divide en formal
e informal, mientras que segun su sentido puede ser vertical u horizontal.

Parafraseando lo explicado por Concha (2006):

Desde la perspectiva de su formalidad, la comunicacion puede ser:

1) Formal, la cual se relaciona con la manera de expresarse, la cual
puede ser establecida por una empresa, donde establece una serie
de manuales, normas, protocolos, reglamentos, y/u otros, que
generan todo un sistema dirigido y usado por todos los
trabajadores, en la que se define el modo en que cada persona
debe comportarse y como debe recoger y transmitir la informacion
que circula. Este tipo de comunicacién constituye el como debe
llegar la informacion segun el nivel jerarquico que ocupe el

receptor.
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2) Informal, este tipo de comunicacion es el mas comudn, ya que
circula dentro de la empresa sin canales preestablecidos y surge
de la espontaneidad de los trabajadores. Este tipo de informacion,
se le conoce también como “comunicacién de rumores” o “ruido”, y
ofrece a los altos niveles jerarquicos, que conozcan las condiciones

personales de los empleados y del entorno de la organizacion.

Desde la perspectiva de su sentido, puede ser:

1) Vertical: Es aquella que fluye de forma ascendente o descendente
entre subordinados y gerentes, con el fin de regular y controlar la
conducta de los subordinados en cuanto a instrucciones vy

planificacién de tareas, rendimiento, politicas, entre otros.

2) Horizontal: Es aquella que se establece entre miembros de un
mismo nivel jerarquico, no hay figura de mando entre ellos y

permite agilizar la estructura organizativa. (p. 65)

2.8.- Gestion estratégica de la comunicacion interna en los objetivos

organizacionales

Las nuevas tendencias de la comunicacion hacen ver mas alla de
lo que siempre se ha manejado, ésta teoria explicada por Alvarez-Nobell
(2011), esta orientada al buen manejo de la comunicacion interna en las
organizaciones en pro del cumplimiento de objetivos. La Gestidon
Estratégica de la Comunicacién Interna (GECI) se ha transformado en un
vector de competitividad fundamental dentro de los nuevos escenarios
organizacionales, pero son escasos los profesionales de la comunicacion

que evaluan el aporte de su accionar. (p. 11)
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El desarrollo de la teoria tuvo por objetivo determinar los vinculos
especificos de la GECI con los objetivos generales de la organizacion,
validando las principales logicas de management (control total de calidad,
seis sigmas, valor econdmico agregado, benchmark, presupuesto base
cero, y cuadro de mando integral) y sus tendencias de medicion, asi como
los métodos y las herramientas usadas en los casos de éxito de la GECI.
Lo que se espera lograr con la presente teoria es la relacion de la

comunicacion interna en el logro de metas organizacionales.

La comunicacidbn en las organizaciones forma parte de un
fenémeno caracteristico de las empresas de fin de siglo y de un contexto
cefiido por la incorporacion de nuevas tecnologias, que ha modificado
procesos comunicativos en torno al mundo digital, haciéndolos cada vez
mas sistémicos. Pero la comunicacién sigue siendo la fuente de
planificacion, gestion y evaluacion de los flujos de informacion
interpersonales y mediatizados que atafien al publico (interno y externo),
en relaciéon directa con las metas empresariales y el sector social del cual

forman parte.

Alvarez-Nobell (2011) indica que partiendo del axioma explicado
por Watzlawick (1981) que dice “tanto si se lo propone o no, la
organizacién siempre comunica” (p. 12), por lo que la gestidon estratégica
de la comunicacién se transforma en un vector de competitividad
fundamental dentro de los nuevos escenarios organizacionales y forma
parte de los procesos de gestion integral; de manera que los aportes de la
comunicacién a la organizacion pueden y necesitan ser medidos como

otras actividades realizadas por la misma.

Comenta el autor, que se esta frente a un nuevo axioma propio,
porque la comunicacién interna se ha convertido en un elemento
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dinamizador y de soporte de las estrategias de cualquier empresa. Es el
corazén de la coordinacién de tareas y de la canalizacion de esfuerzos y
recursos hacia los objetivos que se persiguen, ademas que permite
reafirmar la propia identidad y transmite el conjunto de valores

compartidos por los miembros del negocio.

Afirmar que la comunicacion interna por si sola aumentara el valor
de las organizaciones, resulta un enunciado muy atractivo, pero también
insuficiente, porque realmente los que manejan las empresas no operan
sus enunciados supuestos, sino que buscan metodologias que permitan
medir su retorno sobre la inversion (ROI), partiendo de la base de que hay

que medir para saber como agregar valor.

En los procesos de medicion de la GECI en funcion a los objetivos
de una organizacion, se debe procurar: 1) analizar la légica (estrategias,
métodos y lenguajes) utilizada en management para controlar y medir
resultados de gestion; 2) identificar los diferentes aspectos (variables y
herramientas) de la medicion de la gestion de la comunicacion,
enfocandose en aquellos aplicables a la GECI, y 3) sefialar la aplicacion
para la GECI de los métodos de medicién del management que ayuden a

demostrar sus aportes a los objetivos organizacionales.

La estrategia metodoldgica consistié en un abordaje tedrico de la
tematica con un disefio de investigacion de caracter exploratorio basado
en una revision de estudios y tendencias sobre medicidén de las gestiones
organizacional y comunicacional, con el objeto de lograr un andlisis
transversal que las vincule. En el desarrollo se presentd una sintesis de
conceptos producto del andlisis documental y tedrico, y la descripcion de
casos practicos, seleccionando una muestra compuesta por textos que

versaban de métodos de medicion del management y la GECI, junto a
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una serie de 40 casos testigos (ganadores del premio Eikon a la

excelencia en comunicacion organizacional).

El management aporta diversas formas de accion para mejorar la
comunicacién organizacional, estd basado en cuatro funciones

esenciales:

Planear. Tiene que ver con prever y decidir, asi como definir

objetivos y modos de accion.

Organizar. Definir la estructura que comprende relaciones,

responsabilidades y decisiones.

Dirigir. Seleccion y capacitacion, comunicacion, motivacion,

liderazgo y conformacion de equipos y resolucion de conflictos.

Controlar. Fijar resultados, patrones o normas ademas de obtener
informacion sobre los procesos que se desarrollan en la empresa,
determinando acciones correctivas en aquellos procesos en los

gue se han detectado fallas.

Centrandose en el proceso de control de gestion, el cual se define
como el proceso mediante el cual la direccion de la organizacién asegura
los recursos, el empleo eficaz y eficiente de los mismos en el
cumplimiento de los objetivos fijados, que como toda herramienta de
gestion tiene como fin formular, en lo posible marcar objetivos para
posteriormente medir resultados. Son innumerables los modelos que el
management aporta para hacer realidad un buen proceso de gestion de la

comunicacion interna:
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Control total de calidad, es uno de los principios de la gerencia
japonesa, que busca mejorar constantemente el desempefo en
todos los niveles de cada area funcional de una empresa, usando
todos los recursos humanos y de capital disponibles. Es una
estrategia destinada a servir a la gerencia para alcanzar mayor
competitividad y rentabilidad. Esta metodologia exige que el
problema de estudio sea cuantificado en los siguientes principios:

0 ¢Es aplicada a toda la organizacion, con la participacién de
la totalidad de los empleados?

0 ¢Hace énfasis en la educacion y el entrenamiento de las
personas?

0 ¢Usa las actividades del circulo de calidad como
herramienta fundamental?

0 ¢Hace auditoria de sus procesos?

0 ¢Aplica métodos estadisticos?

o0 ¢Emplea un sistema para la recoleccion y evaluacién de

datos?

Valor econémico agregado (EVA por su sigla en inglés). Es un
método simple y flexible cuya virtud radica en ser un sistema de
mediciéon del rendimiento basado en datos reales y no es
proyecciones. Ademas, el EVA es la esencia de un sistema de
incentivos que hace que los directivos se pongan en el lugar de los
accionistas y que sean recompensados por los comportamientos

gue aumentan la rentabilidad y penalizados por sus fracasos.

Los programas generan y ofrecen el desarrollo de los recursos
humanos, pues incorporan un valor que hasta hace poco estaba
oculto en las empresas y que, al ser motivado, reacciona

positivamente. Una de las ventajas del EVA consiste en ayudar a
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identificar las areas de la gestion donde se crea o se destruye
valor, para modificar los planes necesarios y cambiar esa realidad

por una mas favorable y eficiente.

Seis Sigma. Este modelo implica tanto un sistema estadistico
como una filosofia de gestion, que pone en primer lugar al cliente,
y usa hechos y datos para impulsar mejores resultados. Los
esfuerzos de Seis Sigma se dirigen a mejorar la satisfaccion del
cliente (Interno o Externo), reducir las no conformidades y
minimizar el tiempo de ciclo. Seis Sigma significa Seis ceros: cero
defectos, cero stocks, cero averias, cero plazos, cero papeles y

cero accidentes.

Benchmark. Es un proceso continuo de medida de los productos,
servicios y actividades en relacion con los competidores
considerados superiores. Este método constituye la busqueda de
las mejores practicas de las empresas que conducen a un éptimo

rendimiento, cooperando con la determinacién de estandares relacionados a: satisfaccion

de los clientes (interno / externo), motivacion, satisfaccion, rentabilidad, entre otros. Es una oportunidad

para que la organizacion aprenda de experiencias de otras, de lograr excelencia copiandose del mejor.

Presupuesto base cero. Es un sistema que somete toda actividad
a un escrutinio anual de costos y resultados, obligando a generar
posibles alternativas de reemplazo para finalmente proceder a la
aprobacion de las mejores opciones. Es un proceso de control
que requiere la total y detallada justificacién de las erogaciones a
partir de su origen (vale decir: se parte de cero), y no como

incrementos de presupuestos anteriores.

Cuadro de mando integral. Es mas que un sistema de medicion

pactico u operativo, ya que busca aclarar y traducir la vision y la
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estrategia; sirve para comunicar Yy vincular los objetivos e
indicadores estratégicos, asi como planificar, establecer metas y
alinear las iniciativas estratégicas dentro de un aumento de
retroalimentacion y formacion estratégica. El cuadro de mando es
una herramienta es una herramienta de control periddica que
provee de informacién esencial para evaluacion y guia de la

gestion.

El uso de esta teoria o l6égicas de management, permitié evaluar
alternativas de gestion, que demuestran que realmente la comunicacion
interna dentro de un entorno laboral si impacta el desempefio laboral, de
forma positiva 0 no. En esta investigacion, se relaciona principalmente
con control total de calidad, benchmark y el cuadro integral de mando. El
control de calidad es la clave para la rentabilidad de los procesos, si los
trabajadores no hacen bien su trabajo (desempefio), la empresa no
percibira el pago correspondiente de sus clientes.

La organizacion (OST) usa las técnicas de gerencia de sus otras
sucursales: evaluaciones, acuerdos con trabajadores y especialmente los
procedimientos de mantenimiento (de Colombia principalmente) como
benchmarking, sin tomar en consideracion las diferencias que existen
entre el tipo de personal y la legislacion del pais. En cuanto al cuadro de
mando, se tienen una serie de indicadores de forma semanal y mensual

con los que se va midiendo la productividad y la facturacion del mes.

2.9.- Desempefio Laboral

El desempefio laboral, descrito por Arias y otros (2006), se refiere
al nivel de ejecucién alcanzado por el trabajador en el logro de las metas
dentro de la organizacion en un tiempo determinado (p. 159); también
puede decirse que el desempefio tiene que ver con la eficacia del
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personal que trabaja dentro de las organizaciones y que se refiere al
conjunto de conductas esperadas de un trabajador, simplemente es la
causa por la cual se contrata a alguien, es decir, son las conductas

relevantes voluntarias que pueden verse en una persona.

En este sentido, el desempefio laboral de las personas va a
depender de su comportamiento y también de los resultados obtenidos.
Morales (2009) indica que “es un proceso continuo y periodico de
evaluacion a todos los trabajadores, del cumplimiento de la idoneidad
demostrada, las competencias y los resultados de trabajo para lograr los
objetivos de la empresa, realizado por el supervisor inmediato” (p. 111),
partiendo de la autoevaluacién del trabajador y los criterios de los
compaferos que laboran en el area. Sin la evaluacion del desempefio no

hay desarrollo individual.

Es decir, el desempefio laboral es la manera como los miembros
de la organizacion trabajan eficazmente, para alcanzar metas comunes,
sujeto a las reglas basicas establecidas con anterioridad. Por lo que esta
referido, a la manera en la que los empleados realizan de una forma
eficiente sus funciones en la organizacion, con el objetivo de lograr las

metas propuestas basados en factores previamente definidos y valorados.

Otro concepto fundamental es el usado por Flores (2008), pues
menciona que el desempefio laboral “va ligado a las caracteristicas de
cada persona, entre las cuales se pueden mencionar: las cualidades,
necesidades y habilidades de cada individuo, que interactian entre si, con
la naturaleza del trabajo y con la organizacion en general” (p. 35), siendo
el desempefio laboral el resultado de la interaccion entre todas estas
variables: actividades tangibles, observables y medibles, y otras que se

puedan deducir.
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Figura 5: Desempefio Laboral
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Fuente: Elaboracion propia a partir de Flores (2008)

La figura 5 muestra el concepto desarrollado por Flores (2008),
adaptado por el investigador de este estudio de forma gréfica, que
representa un concepto dinamico; el desempefio laboral tiene que ver con
las cualidades, habilidades y necesidades de un individuo en el
desenvolvimiento de su trabajo, siempre y cuando esté alineado con la
naturaleza del trabajo y de la organizacién en general. Si existe sinergia
entre lo que quiere la empresa y lo que ejecuta el trabajador, entonces se
generan las relaciones ganar — ganar, donde ambas partes estan
satisfechas, ya que cubren las metas establecidas como empresa y como

profesional.

2.10.- La evaluacién como herramienta del desempefio laboral

La productividad de las empresas tanto en sus servicios y/o
productos como del talento humano que las desempefia, esta
determinada principalmente por las variables individuales que
caracterizan al recurso humano y su identificacién con la organizacion.
Constantemente, las personas necesitan un estimulo que garanticen su

desarrollo y satisfaccion con las labores que realizan, estableciendo
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desde el inicio de la relacion laboral, politicas bien definidas relacionadas

con el desempeiio laboral.

El desempeiio se refiere aquellas acciones o comportamientos
observados en los empleados que son relevantes para los objetivos de la
organizacion, y que pueden ser medidos en términos de competencias de
cada individuo y su nivel de contribuciébn a la empresa, mientras que
evaluacion del desempenio, tiene que ver con el proceso sistematico y
estructurado mediante el que se miden y evaltan los comportamientos y/o
resultados en el trabajo, con el objetivo de determinar el grado de eficacia

y eficiencia.

Robbins y otros (2009), plantean la importancia de la fijacion de
metas, activandose asi el comportamiento y mejora del desempefio,
expone gue el desempefio es mejor cuando se fijan metas dificiles, y esta
enfocado en el logro de objetivos concretos de una empresa, siendo
imprescindible para ello la capacidad presente en los integrantes de ésta,
logrando asi resultados satisfactorios en cada uno de los objetivos

propuestos. (p. 564).

Por lo general, el area de recursos humanos maneja como
instrumento imprescindible la evaluacion del desempefio, con dos
objetivos claves: para la organizacion esta unido a la calidad total de su
producto y/o servicio, mientras que para el trabajador esta unido a un
reconocimiento simbdlico (empleado del mes, etc.) o monetario orientado

a ejercer sus actividades con mayor motivacion.

Teran (2011), demostré en su investigacion que la evaluaciéon del
desempeiio influye de forma directa en las organizaciones, ya que las
personas al saber que estan siendo evaluadas a través de una serie de
parametros se sienten obligadas al cumplimiento de unas metas,
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resultando o no de forma satisfactoria. Explica también, que la
comunicacién dentro de las organizaciones es un factor importante y

determinante en la productividad.

Explica el caso de las instituciones educativas, e indica que cuando
existe una baja en los resultados, se debe evaluar qué aspectos de la
cultura organizacional de la empresa pueden estar afectando e
inmediatamente se deben tomar acciones que aumenten el desempefio,
orientandolas hacia acciones productivas, haciendo con esto que la

productividad se incremente.

Por otro lado, indica que el desempefio de los trabajadores debe
estar unido a las funciones, responsabilidades y competencias de su
cargo, previamente acordadas mediante los descriptivos de puestos, las
cuales deben estar directamente conectadas con la vision estratégica del
negocio y sus competencias organizacionales, que son la base de los

principios de evaluacion.

En el mismo orden de ideas, Rodriguez y Otros (2011) escribieron
un articulo de un analisis desarrollado en una institucién publica, donde
explican que la comunicacion interna es un predictor del desempefio

laboral, explicando que

“el estudio del desempefio en organizaciones debiese
considerar como medida el “qué tan bien” ejecuta y comunica
una persona su rol en el trabajo (...), midiéndose como un
indice de resultados (productividad) o comparando las
conductas de las personas frente a las expectativas de la
organizacion, como es el caso de la evaluacion de
desempeio”. (p. 221)

Los autores, asocian el concepto del desempefio laboral a “qué tan

bien” puede un empleado desarrollar las funciones de su trabajo, basado
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en factores asociados a la productividad, siendo lo mas recomendable
integrar aspectos normativos, sociales y profesionales; los autores hacen
ver que el desempefio depende en cierta forma, de las percepciones que
forman los individuos de su ambiente de trabajo, jugando un papel
importante el modo en que esta estructurada la tarea, el sistema de
recompensas, la manera en que las decisiones se controlan, el tipo de

comunicacion, entre otros.

Desde esta vision la comunicacion interna, tiene un efecto mas
directo sobre el desempefio, ya que depende de que tan certera es la
informacion que manejen los empleados, van a estar mas motivados a
desempeniar sus funciones. Un trabajador bien comunicado tiene un mejor
desempefio que uno que no. Los autores suelen ser cautos cuando se
trata de expresar el valor predictivo que la comunicacion tiene sobre el

desempeiio.

La comunicacion interna es una herramienta util para comprender y
mejorar el desempefio, por lo que los autores hablan mas bien del
impacto potencial de ésta sobre el desempefio como un determinante
indirecto de éste, sin establecer asi, una relacion causal entre ambas

variables.

3.- Bases Legales

Existen una serie de disposiciones legales que regulan los
procedimientos de determinados procesos, entre estas disposiciones
legales se encuentra la Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela, Leyes Organicas, sus Reglamentos, Normas, entre otras; con

el objeto de sustentar y fortalecer la investigacion se toma como
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referencia, en lo que respecta al ambito legal, un conjunto de normas

vigentes en el pais, entre las cuales estan:

3.1.- La Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela

La Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999),
en su articulo 57 expresa que: “(...) toda persona tiene derecho de
expresar libremente sus pensamientos, sus ideas u opiniones de viva voz,
por escrito 0 mediante cualquier otra forma de expresion, y de hacer uso

para ello de cualquier medio de comunicacion y difusion”. (p. 9)

Lo indicado por el articulo 57, quiere decir que todas las personas
tienen derecho a comunicarse y expresarse en cualquier momento, a
través de cualquier medio. La comunicacion es la base de las relaciones,
y en este contexto se relaciona con las organizaciones, por lo que todos
pueden expresarse Yy participar en la mejora continua de una

organizacion. Asi mismo, el articulo 58 cita:

La comunicacion es libre y plural, y comporta los deberes y
responsabilidades que indique la Ley. Toda persona tiene
derecho a la informacion oportuna, veraz e imparcial, sin
censura, de acuerdo con los principios de esta Constitucion, asi
como el derecho de réplica y rectificacibn cuando se vean
afectados directamente por informaciones inexactas o
agraviantes. (p. 9)

El articulo mencionado, hace énfasis en que los venezolanos son
libres de expresarse, y deben ser informados de forma oportuna, veraz e
imparcial, por lo que se concierne con todo lo relacionado con la
comunicacién interna efectiva en las organizaciones, para garantizar un

buen clima laboral.
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3.2.- Ley Organica de Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente de
Trabajo (LOPCYMAT)

El articulo 11 de la Ley Orgéanica de Prevencion, Condiciones y

Medio Ambiente de Trabajo (2005), numeral 3, establece que:

La Politica Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo debera
incluir, entre otros, los siguientes aspectos: La formacion,
educacion y comunicacion en relacion con la promocion de la
seguridad y salud en el trabajo, y la prevencién de los
accidentes y las enfermedades ocupacionales, asi como la
recreacion, utilizacion del tiempo libre, descanso y turismo
social, para el mejoramiento de la calidad de vida de los
trabajadores y trabajadoras y sus familiares como valor
agregado al trabajo. (p. 11)

Este articulo hace mencion de la comunicacidon interna en las
organizaciones, en el caso particular de la seguridad y salud en el trabajo,

al igual que el articulo 43, numeral 5, indica que:

En el ejercicio de las competencias atribuidas al delegado o
delegada de prevencion, estos estan facultados para: Realizar
visitas a los lugares de trabajo y a las areas destinadas a la
recreacion y descanso, para ejercer la labor de vigilancia y
control de las condiciones y medio ambiente de trabajo,
pudiendo, a tal fin, acceder a cualquier zona de los mismos y
comunicarse durante la jornada con los trabajadores, sin alterar
el normal desarrollo del proceso productivo. (p. 39)

Lo descrito en el articulo anterior, también realza la comunicacién
interna en la empresa, en este caso por el o la delegada de prevencion

hacia los trabajadores y todo el nivel jerarquico.
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4. Sistema de Variables

Consiste en el desglosamiento de las variables, en aspectos
sencillos que permitan una mejor aproximacion para medirla, es decir,
tiene que ver con la capacidad de poder medir, controlar o estudiar una
variable, atendiendo el hecho de que ella varia. Tamayo y Tamayo (2008),
indican que la “variable mide una dimension o ambito de la realidad, que
se comporta como un conjunto finito y relacional o comparativo de

alternativas”. (p. 25).

Es relevante considerar en los estudios, la conceptualizaciéon
operacional de las variables en estudio, 0 como algunos investigadores lo
llaman la Operacionalizacion de las Variables, parafraseando lo explicado
por Arias (2012) puede decirse, que es la definicion conceptual y
operacional de las variables de la hipétesis, atravesando un nivel
abstracto a uno concreto y particular, para poder observarla, mediarla o

manipularla, con el fin de contrastar la hipétesis.
A continuacién, se presenta el cuadro 1 “Operacionalizacion de

variables”, teniendo en cuenta que la variable independiente es la

comunicacion interna, y la variable dependiente es el desempefio laboral.
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Cuadro 1: Operacionalizacién de Variables

Objetivo Analizar la comunicacioén interna y su impacto en el desempefio de los trabajadores de Occidental de Servicio Técnico en
General General Motors Venezolana
Variable Definicion Dimensién Indicadores item Instrumento
1
. » . 2
Comunicacion efectiva 3
FEAPS (2012) indica que la|Caracteristicas 4
comunicacién interna "se trata 5
. .. |de un conjunto de pautas que Metas organizacionales 6
Comunicacion . .
Interna determinan la relaciéon entre 7
todas las personas y grupos que Tiempo de respuesta 8
componen las organizaciones" 9
Herramienta
(p- 19) 10
Rendimiento . ., 11
Satisfaccion
12
Participacion activa 13 Cuestionario
. » 14
Motivacion 15
Flores (2908)’ menr:fona_ que el Caracteristicas 16
desempefio laboral “va ligado a .
las caracteristicas de cada Contratista 17
persona, entre las cuales se 18
Desempefio |pueden mencionar: las . 19
. . Factores Reconocimiento
Laboral cualidades, necesidades vy 20
habilidades de cada individuo, ] 21
que interactian entre si, con la Funciones >
naturaleza del trabajo y con la L
organizacién en general” (p. 35) Descripcion de Cargo Compromiso ij
Responsabilidad 25

Fuente: Propia (2013)
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

El marco metodoldgico de la investigacion se refiere a las vias a
seguir desde gue se inicia la investigacion hasta su finalizacion. Ibafiez
(2006) indica que en este contexto se establece un conjunto de
actividades que permiten el abordaje de la realidad, a través de la
utilizacion de una serie de métodos, técnicas y procedimientos que
garanticen su validez cientifica, de tal forma que estas herramientas se

adapten a las especificaciones del objeto de estudio. (p. 36)

1.- Enfoque de la Investigacion

El estudio estda enmarcado en un modelo mixto es decir incluye una
parte cualitativa y otra cuantitativa, Sampieri y otros (2008), explica que la
investigacion cuantitativa “usa la recoleccion de datos para probar la
hipotesis, con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, para
establecer patrones de comportamiento y probar teorias” (p. 5), lo que
indica que tiende a ser muy estructurada, de manera que el investigador
detalle las particularidades fundamentales del disefio previo a obtener un

solo dato.

El enfoque cuantitativo tiene una concepcion lineal, teniendo
claridad entre los elementos que conforman el problema, asi como
también debe tener definicion, limitacion, exactitud, e incidencia entre sus
elementos. También tiene como base un tipo de pensamiento deductivo,
gue va desde un comportamiento puntual a uno global; tiene que ver con
el modelamiento que detalla como se hace cada cosa, cambiandolo en un

enfoque mas estricto, enmarcado en un cierto modo de hacerlo.
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Por otro lado, el enfoque cualitativo tiene como fin la descripcion de
las cualidades de un fendmeno, es decir, busca un concepto que pueda
contener una parte de la realidad, no se trata de probar o de medir en qué
grado una cierta cualidad se encuentra en un hecho dado, sino de
descubrir tantas cualidades como sea posible. En los enfoques
cualitativos se debe hablar de entendimiento en profundidad en lugar de
exactitud: se trata de obtener un entendimiento lo méas profundo posible.

Martinez (2011) explica que un enfoque cualitativo “desarrolla
procesos en términos descriptivos e interpreta acciones, lenguajes,
hechos funcionalmente relevantes y los sitla en una correlacion con el
mas amplio contexto social” (p. 16), lo que indica el autor es que el

enfoque cualitativo, permite describir situaciones y darles significado.

Sabino (2014) indica que el enfoque mixto “es un proceso que
recolecta, analiza y vincula datos cuantitativos y cualitativos en un mismo
estudio o una serie de investigaciones para responder a un
planteamiento” (p. 75), es decir, a través de la recopilacion de una serie
de datos, se pueden aplicar métodos cualitativos y cuantitativos para

analizar e interpretarlos, con el fin de resolver un planteamiento.

Para desarrollar el presente trabajo se utilizé el enfoque mixto, en
virtud de que ambos se entremezclan en la mayoria de sus etapas, por lo
que es conveniente combinarlos, para obtener informacion que permita la
triangulacion como alternativa para encontrar diferentes caminos a una
comprension mas amplia del fendmeno en estudio, asi como el uso de
resultados numéricos usando el cuestionario en un enfoque mas

cuantitativo.
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2.- Tipo de la Investigacion

El tipo de investigacion sitia la finalidad general del estudio y el
modo de recoger los datos necesarios; para establecer el tipo de
investigacion se deben tener en consideracion los objetivos, el problema
de estudio y algunos aspectos relevantes en los que se encuentra

inmersa la investigacion.

Existe diversidad de propuestas relacionadas a la clasificacién de
los tipos de investigacién, por lo que se debe seleccionar aquella que por
su flexibilidad y amplitud acceden de forma rapida y expedita alternativas
de investigacion en armonia con las caracteristicas que definan de
manera general los rasgos propuestos. En cuanto al objeto de analizar la
importancia de la comunicacion interna y su impacto en el desempefo de
los trabajadores de Occidental de Servicios Técnicos en General Motors
Venezolana, se considerd una investigacion descriptiva, sobre la cual

Tamayo y Tamayo (2008), afirma que:

Comprende la descripcion, registro, analisis e interpretacion de
la naturaleza actual, y la composicibn o procesos de los
fenbmenos. ElI enfoque se hace sobre conclusiones
dominantes o sobre cémo una persona, grupo, institucion o
cosa se conduce o funciona en el presente (p. 58).

Para fortalecer este planteamiento, la investigacion descriptiva
maneja criterios sistematicos que ponen de manifiesto la organizacién de
los fendmenos en estudio, y permite instaurar conductas concretas
mediante el manejo de técnicas especificas de recoleccion de

informacion; asi, el estudio descriptivo identifica caracteristicas de la
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poblacion de la investigacion, sefiala formas de conducta y actitudes del
universo investigado, descubre y comprueba la asociacion entre variables

de investigacion.

Arias y otros (2006), explica que los estudios descriptivos “ayudan a
deducir las variables independientes, aun cuando no se enuncie hipotesis
alguna, porgue estan enunciadas en los objetivos de la investigacion”. (p.
144) EI tipo descriptivo realza la importancia sobre conclusiones
dominantes, o cOmo sobre una persona, grupo o cosa, se conduce en el
presente; tal es el caso de esta investigacion, en donde la misma se ubicé
en un periodo especifico y en un momento presente; ademas la
descripcion, registro, analisis e interpretacion de un fenémeno ocurrido en

Occidental de Servicios Técnicos C.A.

También es correlacional, ya que determina la variacion en unos
factores en relacién con otros y esta indicada para establecer relaciones
estadisticas entre caracteristicas o fendomenos, pero no conduce
directamente a establecer relaciones de causa-efecto. Sampieri y otros
(2008), explica que los estudios correlacionales “se relacionan con saber
como se puede comportar un concepto o variable conociendo el
comportamiento de otra u otras variables relacionada” (p. 188), por lo que
un estudio correlacional, tiene como propdsito medir el grado de relacion

que existe entre dos o mas variables.

En este caso es descriptivo correlacional, ya que se identifican y
describen una serie de datos, sefialando formas de conducta y actitudes
del universo investigado, con una asociacion entre variables de

investigacion que conllevan a un andlisis, y a su vez se relaciona la
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comunicacion interna con el desempefio laboral, por lo cual se demuestra

gue también es correlacional.

3.- Disefio de la Investigacion

Palella y otros (2010), indican que el disefio de la investigacion “se
refiere a la estrategia que adopta el investigador para responder al
problema, dificultad o inconveniente planteado en el estudio” (p. 80). Por
lo que se establecid que esta investigacion se basé en un disefio no
experimental, ya que trabaja sobre las realidades del hecho, y su

caracteristica fundamental es la de presentar una interpretacion correcta.

Luego de seleccionar una serie de elementos que influyen en la
comunicacién interna, y dentro de la tipologia de disefios no
experimentales, Hernandez y otros (2010), indican que “(...) su dimension
temporal o al numero de momentos o puntos en el tiempo en los cuales
se recolectan los datos (...) los disefios no experimentales se pueden

clasificar en transeccionales y longitudinales” (p. 191).

Estos disefios proponen la descripcion de las variables, tal como se
manifiestan y el analisis de estas, tomando en cuenta su interrelacion e
incidencia; la recoleccion de los datos se efectia sélo una vez y en un
tiempo Unico. Otra de las clasificaciones de los disefios de investigacion
es la relacionada con la toma de datos, y en esta investigacion los
mismos se recolectaran directamente en la organizacion a través de un
cuestionario, por lo que el disefio de investigacion es de campo, tal como

lo explica Tamayo y Tamayo (2008):

Es cuando los datos se recogen directamente de la realidad,
por lo cual los denominamos primario, su valor indica que
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permiten cerciorarse de las verdaderas condiciones en que se
han obtenido los datos, lo cual facilita su revision o
modificacion en caso de surgir dudas. (p. 110)

Lo que quieren decir lo autores, es que la investigacion de campo
es cuando el investigador extrae los datos de la realidad mediante
técnicas de recoleccion de datos (cuestionarios, entrevistas, observacion
cientifica) a fin de alcanzar los objetivos trazados en su estudio,
permitiéndole al investigador cerciorarse de las condiciones reales en que

se han conseguido la informacion.

4.- Poblacién y Muestra

La recoleccién y manejo de datos de por si no tienen sentido si no
se consideran o se relacionan dentro del contexto con que se trabajan,
por lo tanto, es necesario vislumbrar las definiciones de poblacién y de
muestra para deducir mejor su significado en el presente estudio. Para
iniciar con los conceptos de muestra y poblacion, el investigador
desarrollo la figura 6, donde visualmente se puede dar una idea de lo que
representa cada uno de los conceptos, siendo la poblacién lo macro, la

muestra lo meso y el individuo lo micro.

Figura 6: Poblacion y Muestra

LJEEEmEES

Muesira

F N G 1

Poblacidn

Fuente: Propia (2013)

53



Una poblacion esta establecida por sus cualidades definitorias, y
esta formada por elementos que poseen una caracteristica, otra definicién
es que es un conjunto de individuos de la misma clase, limitada por el
estudio, para explicarlo mejor, Tamayo y Tamayo (2008), la definen como:
“la totalidad del fenomeno a estudiar donde las unidades de poblacion
posee una caracteristica comun la cual se estudia y da origen a los datos
de la investigacion” (p. 114); lo que quiere decir, que es un conjunto de

elementos con una misma especificacion que sirven para un analisis.

La muestra en cambio tiene que ver con la seleccion de elementos,
con la intencion de averiguar algo sobre una poblacion determinada; y es
en ella donde se hace el estudio. Sabino (2014), indica que la muestra “es
una parte del todo que llamamos universo y que sirve para representarlo”
(p. 38), por lo que puede decirse, que descansa en el principio de que las
partes representan al todo y, por tal, refleja las caracteristicas que definen
la poblacién de la que fue extraida, lo cual indica que es representativa, y
la validez de la generalizacion depende de la validez y tamafio de la

muestra.

Entonces, la muestra es la que puede determinar la problematica,
ya que le es capaz de generar los datos con los cuales se identifican las
fallas dentro del proceso. La poblacion de estudio estuvo compuesta por
todos los trabajadores y supervisores de OST, lo que representa quince
(15) operarios mas un supervisor, para un total de dieciséis (16) personas

involucradas en la investigacion.

5.- Técnicas e Instrumentos de Recolecciéon de datos

Para obtener la informacion requerida, se deben definir con
claridad las técnicas e instrumentos de recoleccion que se emplearon, ya

gue estuvieron destinados a conocer los requisitos y asi recolectar los
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datos de la realidad, aplicados a la situacion a estudiar, para su posterior
analisis; con el proposito de analizar las necesidades del objeto

estudiado.

Arias y otros (2006) indica que “las técnicas de recoleccion de
datos son las distintas formas o maneras de obtener la informacion” (p.
53); es decir, es el método por el cual se recogen los datos para
analizarlos. Algunos ejemplos son, la observacion directa, la encuesta, la
entrevista, el cuestionario, entre otros. Por otro lado, los instrumentos, los
define Hurtado (2010) como:

La herramienta con la cual se va a recoger, filtrar y codificar la
informacion (...), los instrumentos estan en correspondencia
con las técnicas, y la seleccién de las técnicas a utilizar en una
investigacion esté relaciona con el tipo de indicios que permiten
captar el evento de estudio. (p. 153)

Lo que significa, que son los medios materiales que se emplean para
recoger y guardar la informacion; entre las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos se encuentran el cuestionario, el cual es definido por
Hurtado (2010), como: “un conjunto de preguntas relacionadas con el
evento de estudio. Su caracteristica es que tales preguntas pueden ser

dicotémicas, de seleccion, abiertas, tipo escala o tipo ensayo.” (p. 157)

Puede decirse entonces, que los cuestionarios estan formados por
una serie de preguntas que poseen aspectos del fenbmeno que se
consideran esenciales; ayudando a aislar algunas problematicas que
interesan principalmente; también minimizan la realidad a cierto numero
de datos esenciales y precisa el objeto de estudio; algunas caracteristicas
importantes que deben tomarse en cuenta a la hora de la elaboraciéon de

sus preguntas son:

U Deben estar formuladas de forma directa y clara
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No pueden sugerir una respuesta
No deben contener una carga moral que induzca a contestar de
cierta manera

U Cada pregunta debe interrogar sobre un solo aspecto.

Parafraseando lo dicho por Sampieri y otros (2008), un cuestionario
estd ordenado por una serie de items y categorias del instrumento,
teniendo en cuenta que un item, es una pregunta en el cuestionario la
cual debe ser codificada. Segun el autor mencionado, codificacion
“significa asignarles un valor numérico o simbolo que represente a los
datos, ya que es necesario para analizarlos cuantitativamente” (p. 301), lo
que representa que cada pregunta debe tener un valor numérico o

simbolo para poder ser analizado.

Las preguntas de los cuestionarios se clasifican en cerradas y
abiertas, las abiertas suministran informacion atil y mas amplia cuando no
se tiene informacion sobre las posibles respuestas de las personas o
cuando ésta es insuficiente, y las cerradas, contienen categorias u
opciones de respuesta que han sido previamente delimitadas. En este
caso, se plantearon veinticinco (25) preguntas cerradas, con las que se
pretendia recoger la opinion de los trabajadores en lo relacionado con la
comunicacion interna y su impacto en el desempefio de los trabajadores

de Occidental de Servicio Técnico en General Motors Venezolana.

Un cuestionario de preguntas cerradas contiene categorias o
alternativas de respuesta que han sido delimitadas. En esta investigacion
el instrumento contiene items cerrados, y se aplica la modalidad
dicotomica; es decir; cada interrogante tiene dos opciones para

responder: "si" 0 "no".
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5.1.- Validez del instrumento

Herndndez y otros (2010) sefialan que la validez se refiere “al
grado en que un instrumento realmente mide la variable que pretende
medir” (p. 107), es decir, tiene que ver con la eficiencia con que un
instrumento mide lo que pretende; es construido con el fin de que
expertos den su opinion, para poder proceder a su aplicacién a los sujetos

de estudio. Ibid. (2006), indica que un instrumento o técnica,

Es valido si mide lo que en realidad pretende medir. La validez
es una condicion de los resultados y no del instrumento en si.
El instrumento no es valido de por si, sino en funcion del
propoésito que persigue con un grupo de eventos o0 personas
determinadas (p. 107).

La validez puede efectuarse a juicio de expertos; es decir, con
personas de gran experiencia en investigacion o largo tiempo de servicio
y conocedores del &rea inherente al problema estudiado. Por lo que, para
lograr la validez de los instrumentos aplicados en el presente estudio, se
consulté la opinién de tres profesionales con Maestria o Doctorado, y
experiencia en la elaboracion de cuestionarios y entrevistas, ya que la

validez y la confiabilidad no se asumen, se prueban.

Cuadro 2: Comité de Expertos

N° Area de Experticia Titulo

1 Magister en Ingenieria Industrial

2  Elaboracién y aplicacion de | \agister en Ingenieria Industrial

cuestionarios y entrevistas . o

y Magister en Ingenieria de Control y
Automatizacion de Procesos
Fuente: Elaboracion Propia (2013)
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Para finalizar, con el analisis hecho por los expertos, se obtuvo la
validez de contenido y légica del instrumento de investigaciéon en forma
general, al participar la totalidad de los expertos (100%) en la evaluacién
del Instrumento de Investigacion, lo que permitié tener las certezas para
avanzar en la implementacion del cuestionario; la validez del instrumento

se encuentra en el Anexo 1.

5.2.- Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad tiene que ver con el grado de concurrencia con la
cual se realiza la medicion de una variable, o también se dice que es el
grado en que un instrumento produce un resultado consistente y
coherente. Hernandez y otros (2010) indican que “existen diversos
procedimientos para calcular la confiabilidad de un instrumento de
medicién. Todos utilizan férmulas que producen coeficientes de
confiabilidad. Estos coeficientes pueden oscilar entre 0 y 1" (p. 248),
donde el coeficiente de 0 significa nula confiabilidad y 1 representa un
méximo de confiabilidad (confiabilidad total), en resumen, la confiabilidad

esta dada por una formula.

En el cuadro a continuacion se describe el baremo para la
interpretacion del coeficiente de confiabilidad para ambas variables del
estudio, donde se muestra el rango y la magnitud a la cual puede ser

asignado:
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Cuadro 3: Baremo para lainterpretacion del coeficiente de
confiabilidad

Rango Magnitud
081 a 1 Muy Alta
061 a 0.8 Alta
041 a 06 Moderada
021 a 04 Baja
001 a 0.2 Muy baja

Fuente: Hernandez y otros (2010)

Una pregunta es confiable, cuando su significado es el mismo para
todos los que la van a responder, se puede confiar en una escala cuando
origina constantemente las mismas respuestas al aplicarla a sujetos
similares. La confiabilidad, tiene inmersa la consistencia y el hecho de
estar seguros de que los entrevistados conocen la informacién necesaria

para poder responder.

Existen varios métodos para determinar la confiabilidad de los
datos, entre ellos estan: Método de estabilidad (Test — Retest), Método de
formas alternativas, Método de mitades partidas, y el Método de Medidas
de consistencia interna, que a su vez esta compuesto por coeficientes que

estiman la confiabilidad:

o Alfa de Cronbach: requiere soOlo una aplicacion del

instrumento de medicion, y no requiere dividir en mitades los
items del instrumento, sus valores producen valores que

oscilan entre cero y uno.
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o Kuder — Richardson KR-20: Permite calcular la confiabilidad

con una sola aplicacién del instrumento, no amerita el
disefio de pruebas paralelas, y es aplicable sélo en
instrumentos con items dicotdbmico, que puedan ser
codificados con 1 — O (correcto — incorrecto, bien — mal, si —

no, etc), y se calcula con la siguiente formula:

KR-20 = X
Nro. items - 1 VT
Donde,
KR-20: Es el coeficiente de confiabilidad
VT: Varianza total de la prueba
VI: Varianza Individual de los items

Merino y otro (2009) explican que “la féormula KR — 20 es una
técnica muy conocida de confiabilidad por consistencia interna, y es un
caso especial para items dicotomicos desde la formulacion del coeficiente
alfa de Cronbach” (p. 274); sin embargo, es menos comun conocer los
gastos que condicionan su uso y que se basan en el modelo de relacién
entre las partes. Dado que en la practica es usual encontrar un amplio
rango de dificultad en los items de un instrumento, el coeficiente KR — 20

subestimara la consistencia interna.

Por lo explicado con anterioridad, la confiabilidad de los

instrumentos de medicion del presente estudio, se determinara mediante
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el método estadistico Kuder — Richardson KR-20, aplicado a los datos
obtenidos luego de la aplicacion del instrumento, resultando 0.84, como
se detalla en el Anexo 2, lo que expresa que es muy confiable (muy alta),
lo que se traduce, en que el cuestionario puede ser aplicado otra vez, al
mismo sujeto y generar resultados iguales, logrando un resultado

confiable y consistente.

6.- Técnica de procesamiento y analisis de datos

Es donde se describen las distintas operaciones a las que fueron
sometidos los datos que se obtengan: clasificacion, registro, tabulacion y
codificacion si fuese el caso. En lo concerniente al analisis, se definieron
las técnicas ldégicas (induccion, deduccion, analisis, sintesis), o
estadisticas (descriptivas o inferenciales), que fueron empleadas para
descifrar lo que revelan los datos que sean recogidos. Sabino (2014),

sefala que:

El analisis de los datos no es tarea que se improvisa, como Si
recién se comenzara a pensar en €l luego de procesar todos
los datos. Por el contrario, el analisis surge mas del marco
tedrico trazado que de todos los datos concretos obtenidos vy
todo investigador que domine su tema y trabaje con rigurosidad
debera tener una idea precisa de cuéles seran los lineamientos
principales del analisis que habrd de efectuar antes de
comenzar a recolectar datos (p. 103).

Lo que quiere decir, que los datos son procesados y analizados
basados en teorias, la informacion estadistica constituye una herramienta
que permite cuantificar (variables) aspectos de la realidad en un momento
dado, sobre algun fenbmeno o problema determinado, con el objeto de

gue se puedan inferir conclusiones y que conlleven a tomar decisiones.
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En esta investigacion, se usaron algunos métodos estadisticos,
derivados de la estadistica descriptiva, con el fin de resumir y comparar
las observaciones que se han evidenciado con relacién a las variables
estudiadas; y al mismo tiempo describir la asociacion que pueda haber
entre alguna de ellas desde las perspectivas de la interrogante planteada

en este estudio.

Al respecto, Palella y otros (2010), sefialan que el analisis
estadistico “permite hacer suposiciones e interpretaciones sobre la
naturaleza y significacion de aquellos en atencion a los distintos tipos de
informacion que puedan proporcionar” (p. 161), es decir, este analisis
permite demostrar el alcance de los objetivos planteados.

Otra herramienta de analisis es la triangulacion de las teorias de
Desempefio Laboral y de Comunicacion interna, para validar si estdn o no
relacionadas, y que representan una importancia relevante a nivel
organizacional. Arias (2000) de la Universidad Veracruzana hizo un
analisis de los diversos usos de la triangulacion de teorias, y la definid
como “la evaluacion de la utilidad y el poder de probar teorias o hipétesis
rivales” (p. 6), para el investigador, tiene que ver en la evaluacion de dos

0 Mas teorias, y validar si tienen o no relacion.

La triangulacion planteada para este estudio, explicado en la figura
7, tiene que ver con los conceptos de comunicacion interna, desempefio
laboral y con el uso del instrumento de medicion, porque dan el enfoque
del objetivo general de esta investigacion, con lo cual se espera
determinar la injerencia de ambas teorias mediante la aplicacién del

cuestionario, como herramienta para optimizar procesos organizacionales.
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Figura 7: Triangulacion de teorias

Comunicacion Desempefio
Interna Laboral

Cuestionario

Fuente: Elaboracion Propia (2014)
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CAPITULO IV
ANALISIS DE DATOS

Luego de recolectar los datos, mediante el cuestionario aplicado
(Anexo 3), se procedid a realizar el andlisis de los datos, en el que se
establecio la forma y las herramientas de andlisis estadistico, para
responder las interrogantes del estudio, y asi poder dar conclusiones y
recomendaciones; Hurtado (2010), explica que “el propdsito del analisis
es aplicar un conjunto de estrategias y técnicas que le permiten al
investigador obtener el conocimiento que estaba buscando, a partir del

adecuado tratamiento de los datos recogidos.” (p. 181).

El cuestionario fue disefiado e implementado por el investigador a
los dieciséis (16) miembros que integraron la poblacion de estudio, siendo
la misma muestra, y por ende, todos los empleados son los sujetos de
investigacion. El instrumento fue disefiado en base a los objetivos
planteados, en los cuales se busca analizar la comunicacion interna y su
impacto en el desempefio de los trabajadores de Occidental de Servicios

Técnicos en General Motors Venezolana.

1.- Andlisis detallado de resultados

Los datos recolectados se plasmaron en graficos de torta, con el fin
de lograr una visiébn mas clara y entendible de los mismos, asi como el
andlisis de cada una de las preguntas del cuestionario. De los veinticinco
(25) items que forman el instrumento, hay dieciséis (16) en los que los
empleados respondieron que estaban de acuerdo, o sea que estan a

favor con el planteamiento de cada una de las preguntas, el resto de las
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preguntas nueve (9) varian la respuesta, las cuales se presentan a

continuacion:

ftem 5: ¢Todo el equipo de trabajo esta alineado al cumplimiento de las

metas de la empresa?

Gréfico 1: Alineacion del equipo al cumplimiento de metas

Respuesta Si No Total
Frecuencia ¥ 4 16
SoIqlNIEN 75% | 25% | 100%

Fuente: Elaboracion Propia (2014)

Del gréfico 1, puede observarse que el 75% de la poblacion
considera que todo el equipo de trabajo esta alineado al cumplimiento de
las metas de la empresa, mientras que el 25% estan en desacuerdo. Lo
cual evidencia que un gran porcentaje del grupo de trabajo esta
organizado al cumplimiento de objetivos, sin embargo, para que sea un
equipo de trabajo optimo el 100% del grupo de trabajo debe remar hacia
el mismo destino, solo de esta manera se puede lograr la eficiencia

deseada.

65



El objetivo de todas las organizaciones es que su personal esté
alineado como las metas organizacionales, ya que de ello depende la

productividad de la misma, segun las teorias del management.

ftem 21: ¢ Sus funciones de trabajo estan bien definidas?

Gréfico 2: Funciones de trabajo bien definidas

Respuesta Si
Frecuencia w4 4 16
eIl 75% | 25% | 100%

Fuente: Elaboracion Propia (2014)

Del gréfico 2 puede observarse que el 75% de la poblacién indica
gue sus funciones de trabajo estan bien definidas, mientras que el 25%
indica lo contrario. De lo antes expuesto, a pesar de que el porcentaje en
desacuerdo es moderado, se debe reconocer la importancia de informar
de manera correcta y oportuna, las funciones que debe tener cada
integrante del equipo de trabajo, de manera de conocer cuales son las
responsabilidades y competencias de los mismos en su labor diaria.

De acuerdo con la teoria de evaluacion del desempefio, se
recomienda que todas las personas conozcan bien sus funciones, ya que
de ello depende la productividad de la organizacion.
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ftem 11: ¢ Recibe retroalimentacion de su supervisor sobre su desempefio

laboral?

Gréfico 3: Retroalimentacion del supervisor

Respuesta Si
Frecuencia

Porcentaje

Fuente: Elaboracién Propia (2014)

Del grafico 3 puede observarse, que el 75% de la poblacién
manifiesta que recibe retroalimentacién de su supervisor acerca de su
desempeiio laboral, mientras que el 25% indica lo contrario. Se observa
que hasta cierto punto los supervisores retroalimentan a los trabajadores
a su cargo, sobre cdmo se esta realizando el trabajo, ciertamente existe
un punto que puede ser mejorado desde el punto de vista comunicacional,
e informar de forma continua y oportuna sobre lo que esta haciendo bien y
lo que no, de esta manera puede la empresa mejorar su flujo

comunicacional y por ende sus metas.

Segun la teoria del management, es vital que los trabajadores
reciban un feedback oportuno de su desempefio, ya que de esto depende

la eficiencia de los trabajos que desemperien.
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ftem 6: ¢Estan claramente definidas los objetivos de la empresa?

Gréfico 4: Objetivos de la empresa

S he 6 b+ %

ST 3% 1Y //
> /// Respuesta Si
1o 22 aags 10 / Frecuencia
s 62% Porcentaje
rs Si
+No

Fuente: Elaboracion Propia (2014)

Del gréfico 4 puede observarse, que el 62% de la poblacion
considera que estan claramente definidos los objetivos organizacionales,
mientras que el 38% estan en desacuerdo. De los resultados planteados,
se puede afirmar que existe cierta desinformacion en cuanto a los
objetivos planteados, lo cual es un punto importante para poder empezar

a trazar un modelo de cultura y valores en los trabajadores.

Los objetivos organizacionales son la base de una empresa, por lo
que en las teorias del management se establece que uno de sus
elementos claves es el cuadro de mando integral, el cual debe contener
una serie de indicadores, los cuales deben ser conocidos y analizados por

cada una de las personas que tenga injerencia en el trabajo.
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ftem 8: ¢ El tiempo de respuesta ante una solicitud es el adecuado?

Gréfico 5: Tiempo de respuesta ante una solicitud

Respuesta Si
Frecuencia

Porcentaje

Fuente: Elaboracion Propia (2014)

Del gréafico 5 puede observarse que el 62% de la poblacion indica
que el tiempo de respuesta ante una solicitud es el adecuado, mientras
que el 38% indica que no esta conforme con el tiempo de respuesta ante
los planteamientos que hace. Por lo antes planteado, se observa que una
parte de la poblacion en estudio se encuentra insatisfecha, en cuanto a
los tiempos de respuestas a las inquietudes y/o quejas que se plantean

ante los supervisores y a su vez ante la gerencia.

Una de las claves de la comunicacion es dar feedback oportuno y
claro, de manera de que el trabajador se sienta escuchado, segun las
teorias del desempefio éste es un aspecto clave que incide directamente

en el rendimiento.
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ftem 7: ¢Ud. conoce las metas organizacionales de la empresa?

Grafico 6: Metas organizacionales de la empresa.

T4 Sl
+ No

Respuesta Si
Frecuencia [ty 6 16
eIl 62% | 38% | 100%

Fuente: Elaboracion Propia (2014)

Del grafico 6 puede explicarse, que el 62% de la poblacion
manifiesta conocer las metas organizacionales de la empresa, mientras
que el 38% estad en desacuerdo. Por lo que se indica, que, para poder
lograr las metas, primero debe garantizarse que todo el personal conozca
los objetivos de la organizacién, de manera que, a la hora de ejecutar las

acciones, todos trabajen en pro de una misma meta.

Las metas organizacionales son parte del sistema de gestion de un
negocio; segun las teorias del management en el cuadro de mando
integral, se deben colocar todos los indicadores claves y compartirlos en
la organizacion, de manera de que todos conozcan el enfoque de la

empresa y sobre todo su vision (a donde quiere llegar).
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ftem 14: ¢ Se siente usted motivado con las labores que realiza?

Grafico 7: Motivacion del personal
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Fuente: Elaboracion Propia (2014)

Del grafico 7 puede indicarse, que el 56% de la poblacion esta
motivado con las labores que realiza, mientras que el 44% indica lo
contrario. Por lo que se puede inferir, que el porcentaje de personal que
no se encuentra satisfecho es bastante elevado, y para tener una buena
gestion o clima organizacional es recomendable que el personal esté
contento con las tareas que desempefia, trabajando en el cumplimiento

de metas.

Dentro de la teoria de evaluacion de desempefio, se explica que la
motivacion es uno de los factores claves para realizar una actividad, lo
gue se traduce a su vez en que un trabajador que esté motivado sera
mucho mas eficiente en las labores que realice, o que a su vez se

traduce en rentabilidad para la organizacion.
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ftem 12: ¢Se siente usted satisfecho con las respuestas obtenidas de la

gerencia ante un planteamiento?

Gréfico 8: Respuesta de la Gerencia ante un planteamiento
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Fuente: Elaboracion Propia (2014)

Del grafico 8 puede observarse que el 44% de la poblacion se
siente satisfecho con las respuestas obtenidas de la gerencia ante un
planteamiento, mientras que el 56% indica lo contrario. Con lo cual se
observa, que gran porcentaje de los encuestados no esta de acuerdo con
las respuestas que aporta la gerencia, por lo cual debe ser considerado
un punto de suma importancia a tratar, una persona que se siente
atendida y recibe soluciones a sus inquietudes, tiene mas probabilidad de

generar un mejor desempeiio en sus labores diarias.

La comunicacion interna es un factor clave que puede afectar el
rendimiento de un trabajador, por lo que en las teorias del management
se establecian una serie de pautas para fortalecer las relaciones con los
empleados y generar relaciones ganar — ganar, de manera que los
trabajadores se sintieran motivados, para que a su vez tuvieran un mejor

desemperio que se traducira en un desempefio eficiente (productividad).
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ftem 18: ¢Conoce ud. los objetivos planteados por GMV como empresa

requisitora de un servicio?

Grafico 9: Conocimiento de los objetivos planteados por GMV
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Fuente: Elaboracién Propia (2014)

Del grafico 9 puede observarse, que el 31% de la poblacién indica
conocer los objetivos planteados por GMV como empresa requisitora de
un servicio, mientras que el 69% indica lo contrario. Segun lo antes
descrito se observa el alarmante problema de desinformacion que existe,
en cuanto a lo que pide el requisitor o cliente, y lo que conocen los
trabajadores. Si esta informacién no llega a todos los trabajadores se

dificulta hacer un trabajo de calidad.

Es importante que, aunque no sean trabajadores directos de GM
conozcan los objetivos y el rumbo de la organizacién, de manera de tener
aliados estratégicos para el logro de los mismos. La teoria del
management dentro de sus elementos indicaba que la comunicacion

interna es un factor clave en la productividad de la organizacion, por lo
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que se deberia tener en cuenta un buen plan de comunicacion interna
para poder manejar los objetivos, y especialmente el avance de cada uno

de ellos.

Se muestra el gréafico 10 donde estan sélo las preguntas afectadas
del cuestionario, el gréafico fue ordenado segun las preguntas de mas bajo
porcentaje de respuesta en el regldn de “si”. Cada uno de esos items, fue
evaluado y analizado particularmente, concluyendo que las principales
oportunidades de mejora en la organizacion estan orientadas al
despliegue de objetivos de GMV, satisfaccion del personal ante
respuestas de la gerencia, motivacion, metas organizacionales de OST,
tiempo de respuesta ante solicitudes, retroalimentacion de desempefio

laboral, funciones de trabajo, entre otras.
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Grafico 10: Resumen
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Fuente: Elaboracion Propia (2014)

De igual manera, se hizo una triangulacion de teorias de
comunicacion interna y desempefio laboral, de manera de demostrar la
importancia que tienen ambas, con respecto al caso planteado en
Occidental de Servicios Técnicos como proveedor en General Motors
Venezolana. Una de las prioridades de la triangulacion como estrategia de
investigacion, es aumentar la validez de los resultados y mitigar los
problemas de sesgo, esta herramienta permite combinar diferentes
perspectivas que proveeran una imagen mas completa, de lo que se trata

de conocer a profundidad.
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Feaps (2012), explica que la comunicacion interna tiene que ver
con un “conjunto de pautas que determinan la relacion entre todas las
personas y grupos que componen las organizaciones”. (p. 19), mientras
que Flores (2008), explica que el desempeiio laboral “va ligado a las
caracteristicas de cada persona, (...): cualidades, necesidades vy
habilidades de cada individuo, que interactdan entre si, con la naturaleza

del trabajo y con la organizacion en general” (p. 35)

Con dichos conceptos y andlisis de las teorias planteadas en el
Capitulo II, se encuentran algunas similitudes que tienen las dos teorias,
tal como, la relacién que tienen en las organizaciones, y que su buen uso
permitiria  mantener un agradable ambiente de trabajo; ya que la
comunicacion interna ayuda a garantizar que los trabajadores estén al
tanto de todo lo que sucede en la empresa, mientras que el desempefio
laboral tiene incumbencia en las aptitudes de los trabajadores antes las

circunstancias que se presentan.
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Figura 8: Triangulacion: Cuestionario, Comunicacién Internay Desempefio Laboral

2)
3

4)
)

€l

Comunicacion Interna

Se deben informar al personal los

chjetivos planteados

Desempefio Laboral
1) El personal esta ligado a las
cualdades, necesidades ¥

habilidades que interactien entre si
con el rabajo vy la orgamzacion.

Flujo comunicacional constante entre .\
todos los niveles jerarguicos.

Notificacion ¥ B BCUCHON e .‘\‘H
entrenamientos \ \".,
Planificacién estratégica [

Plan de informacién a los empleados ' ‘\

da forma oporfuna y preacisa. } "\_‘ X
Garantizar que las actividades a A
realizar se explican de forma clara, es .Y
decir, que las funciones sean L
espacificas.

Flujo de comunicacién constanie de
la Gerencia a toda la organizacion
Entrenamientos oporunos ¥
aficiantes.

Tiempo de respuesta deniro de las
promesas organizacionales
Retrealimentacién oportuna y efectiva
en todos los niveles jerarquicos.
Descripciones de cargo especificas
por trabajador.

Cuestionario

" Objetivos planteados por GMV a OST

Satsfaccion con las respuestas de la
Gerencia

Maotivado con las tareas que realiza.
Tiempo de respuesta adecuado
Retroalimentacion dal supenisor
Funciones de trabajo bien definidas

Fuente: Elaboracion Propia (2014)
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CAPITULO V
LA MILLA EXTRA

La comunicacioén interna hace algunos afos, ni siquiera era tomada
en cuenta como herramienta de gestibn, mucho menos se hubiese
pensado en realizar trabajos de grado similar al que se esta planteando,
pero como se puede observar, ya no solo es un topico mas dentro de
procesos directivos, sino que ahora es un requisito indispensable para
una gestion exitosa; al tratar de vincularla con temas, como el desempefio
laboral, no solo sirve de herramienta, sino que crea un camino para
solucionar problemas. La comunicacién interna en este caso es una

herramienta poderosa que puede ayudar a mejorar el desempefio laboral.

La Maestria de Gerencia en la Comunicacion organizacional, ha
ayudado al investigador a tener una vision mas amplia desde el punto de
vista profesional, académico e incluso personal, ya que permitié detectar
un problema que se ve sencillo a simple vista, y tiene un mundo de
posibilidades y oportunidades de mejora a evaluar; es como pasar de ver
el arbol, a observar el bosque como un todo, y darse cuenta que en el
bosque existen varios factores que si estdn en armonia pueden generar el

mejor paraiso o el bosque mas solitario y triste.

Con todo lo explicado, se puede evidenciar que los objetivos
planteados se lograron, demostrandose mediante la aplicacion del
cuestionario a los trabajadores, que la comunicacién interna si tiene un
impacto significativo en el desempefio laboral de OST. A fin de optimizar
el proceso de comunicacién interna y desempefio laboral, se busca

plantear la insercion de algunas herramientas gerenciales, que sirvan
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para abrir una ventana a la solucion de la problematica planteada, entre

ellas se encuentran:

1.- Plan de Comunicacioén Interna

Tomando como base que comunicar es persuadir, y persuadir es
buscar efectos, se convierte el proceso de comunicacibn en una
herramienta mas de gestion, orientada a la consecucion de los objetivos
estratégicos de la empresa. Por lo que cabe la posibilidad, de trazar un
plan para controlar y coordinar todo el flujo de comunicacion en una
empresa, en todos sus niveles jerarquicos, de manera que exista
coherencia entre la comunicacién interna y el desempefio laboral, y sobre

todo crear valor en la empresa y darlo a conocer.

Actualmente se esta en un nuevo escenario de la comunicacion,
que supera el modelo inicial planteado por los autores anteriormente
mencionados, donde la forma de comunicar y transformar la informacion
se ha vuelto aun méas compleja. La tendencia de la comunicacién se ha
visto influida por un mundo mas globalizado, lo que provoca un aumento
de la competencia y alteraciones de las relaciones tradicionales entre un
emisor y un receptor. Es decir, no sélo se ha visto alterado el canal, sino
que también se han visto modificadas las dimensiones tradicionales del

tiempo y espacio.

El objetivo de este plan seria suministrar las estrategias y pasos a
seguir a cada uno de los integrantes (directores, gerentes, supervisores,

operarios, entre otros) donde indique reuniones, canales y vias formales
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de comunicacion; cémo manejar las crisis, planes de

garantizando menos

improvisacion,

estructurado como lo indica la figura 9.
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Figura 9
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tiene cada una
de ellas

Fuente: Elaboracion Propia (2014)

respuesta,

y un plan

Seguimiento

Auditar

constantemente,
y establecer una
frecuencia para ir

evaluando
garantizar un
buen clima
laboral.
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La figura 9 indica los pasos a seguir para hacer un buen plan de
comunicacioén, inicialmente se debe revisar la mision, y la vision de la
organizacion, y de no existir, crearlas y sustentarlas por planes y objetivos
estratégicos debatidos y acordados por la Direccion de la empresa
Occidental de Servicios Técnicos. Posteriormente, se debe hacer una
auditoria para valorar la situacion actual, que no es mas que la

comparacion de lo que se tiene, con la alineacién estratégica.

Con los resultados, se estudian cada uno de los datos y se definen
los actores, escenarios y sobre todo, se revisan minuciosamente las
recomendaciones del personal, de forma de tener una vision clara de la
percepcion del publico interno, para disefiar un plan; el mismo, debe
garantizar que los mensajes lleguen a todos los niveles jerarquicos, cada
objetivo planteado debe ser concreto, para que su interpretacion no
induzca a equivocaciones, ademdas, se deben incluir acciones de
comunicacion, participacion, retroalimentacion y de reconocimiento para

lograr la consecucién de los objetivos.

La puesta en practica del plan debe llevarse a cabo de forma
progresiva, con el objetivo de que se incorporen las acciones de manera
secuencial, y que unas no resten protagonismo a las otras; asi como
también, ayudara a observar el impacto que tiene cada una de ellas. Es
muy importante explicar el plan a los actores, y sobretodo saber qué
opinan de él, informarles que son una pieza imprescindible en la gestién
de la comunicacion interna, y que el éxito del plan dependera de la actitud

que adopten para con él.
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Por udltimo y no menos importante, es el seguimiento, con esta
accion se garantiza que progresivamente se mantendran activos los
autores y que siempre existird la retroalimentacion, es decir, que si hay
algo que no marche de la forma correcta, saldra a flote en el proceso de
auditoria, para que la direccion pueda tomar cartas al asunto, validando
que la oportunidad de mejora realmente existe o simplemente es una
molestia sin base, pero lo importante de todo esto, es estar enterado y
tomar estrategias para mejorar el desemperio laboral, ya que el mismo es
directamente proporcional a un buen clima laboral, y por ende a una mejor

productividad.

Cuadro 4

Propuesta de Plan de Comunicacion Interna

|Objetivo planteado: |Mejorar en un 20% el desemepefio laboral de la orgaizacion

Fecha: dic-14
Nro Actividades — A Avances
Inicio Promesa 100

1 [Revision de Mision, Vision, Valores y Objetivos 15/04/2014 | 22/04/2014 |
2 |Andlisis de la situacién actual 22/04/2014 | 29/04/2014

2.1 |Validar los canales de comunicacion interna 29/04/2014 | 06/05/2014

2.2 |Verificar la descripcion de cargo 06/05/2014 | 20/05/2014

2.3 |Revisar cumplimiento de la descripcion de cargo 20/05/2014 | 16/06/2014

2.4 [Evaluaciones de desempefio laboral 16/06/2014 | 20/06/2014

2.5 |Cumplimiento de los objetivos 20/06/2014 | 23/06/2014
3 |Elaboracion de Plan Estratégico 23/06/2014 | 27/06/2014

3.1 |Establecer metas 27/06/2014 | 30/06/2014

3.2 |Detallar las acciones conjunto con las estrategias 30/06/2014 | 04/07/2014

3.3 |Colocar fechas 04/07/2014 | 07/07/2014
4 |Hacer los planes de accion 07/07/2014 | 17/07/2014

4.1 [Despliegue de informacion 17/07/2014 | 18/07/2014

4.2 [Publicacion en carteleras 18/07/2014 | 21/07/2014

4.3 [Verificar los canales de comunicacién interna 21/07/2014 | 28/07/2014

4.4 |Validar que lainformacion llego al 100% del personal | 28/07/2014 | 01/08/2014

Fuente: Elaboracién Propia (2014)
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En el cuadro 4 se puede observar una propuesta de plan de
comunicacioén interna, donde se listan las acciones correspondientes a la
figura 9, con una fecha de inicio y una fecha de cierre propuesta, y a su
vez contiene unas columnas donde se puede ir indicando el avance de
25% en 25%, hasta el cierre en 100%. Es importante que al iniciar un plan
se establezca el porcentaje de mejora que se quiera lograr, teniendo
como base que en la primera accion no se obtendran el 100% de los

resultados, ya que como seres humanos se va progresando poco a poco.

2.- Balanced Score Card

Otro aspecto esencial de una organizacion es tener claros los
objetivos a todos los niveles jerarquicos, y para ello se recomienda el uso
de un Balanced Score Card o mejor conocido como BSC, el cual, es una
herramienta muy util en el proceso de planeacion estratégica, permitiendo
describir y comunicar una estrategia de forma coherente y clara. Amo
(2011) explica que el BSC es “una metodologia o técnica de gestion, que
ayuda a las organizaciones a transformar su estrategia en objetivos

operativos medibles y relacionados entre si” (p. 10).

Esta metodologia facilita que los comportamientos de las personas
clave de la organizacion y sus recursos se encuentren estratégicamente
alineados, también llamado “direccidon estratégica focalizada a la creacién
de valor”. Este sistema combina medidas tradicionales financieras, con
factores no financieros, disefiados para generar negocios en el futuro, a
través de esta herramienta, se pretende dar seguimiento a los objetivos
propuestos en el plan de comunicacién, sirviendo como termdémetro para
evaluar constantemente la evolucion y los resultados de las estrategias

planteadas.
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Amo (op. cit) indica que el BSC se divide en varias perspectivas, tal
como se puede observar en la figura 10, inicialmente plantea la
perspectiva financiera, ya que histéricamente han sido los més usados,
pues son el reflejo de lo que esté ocurriendo con las inversiones y el valor
afadido econdmico, de hecho, todas las medidas que forman parte de la

relacion causa-efecto, culminan en la mejor actuacion financiera.

Luego la perspectiva del cliente, la cual es un reflejo del mercado
en el cual se esta compitiendo; como parte de un modelo de negocios, se
debe identificar el mercado y el cliente, hacia el cual se dirige el servicio o
producto. Como tercera perspectiva, estan los procesos internos, en el
que se establece que, para obtener los objetivos de clientes y financieros,
es necesario realizar con excelencia ciertos procesos que dan vida a la
empresa. Esos procesos en los que se debe ser excelente son los que
identifican los directivos y ponen especial atencion para que se lleven a
cabo de una forma perfecta, y asi influyan a conseguir los objetivos de

accionistas y clientes.

En la perspectiva del aprendizaje, es donde mas tiene que ponerse
atencion, sobre todo si piensan obtenerse resultados constantes a largo
plazo, en esta se identifica la infraestructura necesaria para crear valor a
largo plazo, porque se debe lograr formacion y crecimiento en 3 areas:
personas, sistemas y clima organizacional. Normalmente son intangibles,
pues son identificadores relacionados con capacitacibn a personas,
software o desarrollos, maquinas e instalaciones, tecnologia y todo lo que
hay que potenciar para alcanzar los objetivos de las perspectivas

anteriores.
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Es importante saber, que cualquier accién que se ejecute, tendra
un impacto directo sobre otra variable, es por eso que la perspectiva de
aprendizaje es la base que permite crear la infraestructura necesaria para
crecer en las otras perspectivas, lo significativo es saber que ninguna
perspectiva funciona de manera independiente, sino que puede iniciarse
una accion con alguna de ellas, y repercutira sobre todas las demas, tal

como se explica en la figura 10.

Figura 10

Perspectivas del BSC

& Qué necesidades
de los clientes
debemos atender /
para tener éxita? B i
VISION ¥ b o
P L LiEnqué procesos
i
- ESTRATEGIA M < devemos sor

o axcalantes?
£ Qué objetivos
,}-‘ﬁ financieros debemos

s' h lograr para ser j
"?"._":‘: exitosoy
LCamo debe nuestra
nrganl?al::u:m F.IFII'E"I'IdE"F 2
innovar para alcanzar sus
objetivos?
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Fuente: Elaboracion Propia (2014)

En el caso de Occidental de Servicios Técnicos se hace una
propuesta de BSC, segun las perspectivas planteadas y algunas otras
gue son de relevancia para la organizacion, asi como las empresas en las
gue desempefia los servicios, el detalle podra observarse en el Anexo 4
del presente estudio.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1.- Conclusiones

U La comunicacion constituye un factor dinamico de las tareas que se
realizan en una empresa, asi como también, es una auténtica
herramienta de gestion empresarial, capaz de motivar e implicar a
los diversos miembros que integran la organizacion y, por tanto, de

lograr una mayor competitividad en la empresa.

U La comunicacién interna sirve para la creacion y mantenimiento de
buenas relaciones con y entre sus miembros, mediante la
utilizacion de diversos medios que los mantengan informados,
integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los

objetivos organizacionales.

U Con la aplicacién del instrumento (cuestionario) se demuestran los
problemas comunicacionales internos que existe en la

organizaciéon, y que pueden ser tomados como oportunidades de
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mejora para optimizar los resultados de la empresa, tal como fue

planteado en el objetivo general del presente estudio.

U Segun el estudio realizado se puede evidenciar que una pobre
gestibn de la comunicacién interna incide directamente en el
rendimiento que tiene un trabajador como equipo de trabajo,

reflejado esto en los resultados del cuestionario aplicado.

U Se evidencia por la aplicacion del cuestionario, que uno de los
principales problemas, es la deficiente atencion a los problemas de
los trabajadores, bien sea en cuanto al tiempo de respuesta o la
calidad de la misma, la cual no satisface los requerimientos

planteados y a su vez genera desmotivacion.

U La falta de informacion en cuanto a los roles y tareas que tiene los
trabajadores, hacen que los objetivos planteados no se cumplan,

afectando directamente la rentabilidad y el clima organizacional.

2.- Recomendaciones

U Continuar periédicamente con la evaluacion y el analisis de los
diferentes elementos comunicacionales y de desempefio a través

de un mecanismo formal.

U Desplegar informacion sobre las metas y  objetivos

organizacionales a todos los niveles de la organizacion.

U Crear un plan de entrenamiento de corta duracién el cual garantice
la informacion para nuevos ingresos en cuanto a: los roles,

responsabilidades, objetivos, metas, entre otros.

U Revisar y estandarizar las descripciones de cargo de los diferentes

niveles en el organigrama.
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U Elaborar un plan de atenciéon de requerimientos acorde con las
necesidades de los trabajadores donde especifique quien, cuando,
donde, con qué frecuencia y de qué manera se atenderan las

quejas y dudas en todos los &mbitos de la parte operativa.

U Elaborar un plan de comunicacion interna que permita de manera
planificada y organizada la creacion de una identidad, valores y
cultura fomentando también la participacion, adhesion y cohesion

del grupo de trabajo.
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ANEXO 1: Validez del Instrumento

Por favor evaluar cada una de las preguntas, segtn las interrogantes planteadas en la parte derecha. Gracias por su tiempo.

bre Apellido / Ce
o
ersida
. Qué a eco o
e De 6 Dimensi6 ore Preg 0 Red 6 eg
Si No Clara Confusa Si No
¢Considera ud que hay factores negativos que influyen en la| 1
comunicacién interna donde ud labora?
Conociendo que la comunicacion efectiva tiene que ver con que el
receptor y emisor manejen correctamente el mismo mensaje. ¢ Ud. 5
Comunicacion efectiva Considera que en la comunicacién entre el supervisor vy
supervisado es efectiva?
Cada vez que hace una intervencion, ¢ Siente que es escuchado? 3
Caracteristicas ¢ Siente ud que se le es permitido hacer retroalimentacion acerca 4
de la informacién que recibe?
FEAPS (2012) indica ¢Todo el equipo de trabajo esta alineado al cumplimiento de las|
que la comunicacién metas de la empresa?
interna "se trata de un Metas . Estan cl definidas 1os objetivos de | > s
conjunto de pautas que organizacionales ¢ Estan claramente definidas los objetivos de la empresa
Comunicacion " i . .
Interna determinan la relacién <2 Ud conoce las metas organizacionales de la organizacion? 7
entre todas las
personas y grupos que Tiempo de respuesta |¢Eltiempo de respuesta ante una solicitud es el adecuado? 8
componen las ¢Lla comunicacion interna es usada como una herramienta que 9
organizaciones" (p. 19) ' ayuda con las prc diarias?
¢Considera ud que la comunicacién interna es una herramienta 10
que inside en el desempefio laboral?
¢Recibe retroalimentacion de su supervisor sobre su desempefio 1
R ‘o 6n laboral?
.Se siente ud. Satisfecho con las respuestas obtenidas de la 12
gerencia ante un planteamiento?
Sabiendo que la participacion activa involucra una accién mas alla
Participacion activa de qar una |dea_. sino implementarla y hacer que los demas se 13
motiven a realizarlo. ¢Considera que OST mantiene unal
par 6n activa con todos los trabajadores?
_— ¢ Se siente ud motivado con las labores que realiza? 14
Motivacién
¢ Cree ud que la motivacion influye en el desemperio laboral? 15
Flores (2008), .
menciona que el ¢Conoce ud las reglas de GMV exigidas a los trabajadores de 16
- Caracteristicas 0OST?
desempefio laboral *val ) 2Ud conoce las consecuencias si se inclumple el contrato de OST
ligado a las Contratista on GMV? 17
caracteristicas de cada| N - —
ersona,  entre  las ¢Conoce ud los objetivos planteados por GMV como empresa 18
P | ’ requisitora de un servicio?
_ cuales ~ se  puecen) < Ud considera importante reconocer a los trabajadores de mejor|
Desempeiio mencionar: las 4 fio? 19
Laboral cualidades Factores Recor esempeno?
necesidades y ¢ Se siente ud reconocido como trabajador de OST en GMV? 20
habilidades de cada ¢ Sus funciones de trabajo estan bien definidas? 21
individuo, aue Funciones Su supervisor demuestra que tiene claro el rol que desempefia
interactdan entre si, con| (én Ia organlzaclém q q P 22
la naturaleza del trabajo 4 £
y con I oraanisacion an| CescriPcion de ¢l supenvisor inmediato le atiende sus solicitudes de formal
r
general” (p. 35) Cargo Compromiso oportuna?.
¢Elambiente de trabajo donde ud labora es agradable? 24
Responsabilidad 2 Ud tiene clara cuales son sus responsabilidades? 25

Fuente: Elaboracion Propia (2014)
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ANEXO 2: Confiabilidad del Instrumento

Nro. de item =>
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 |12 (13| 14 | 15 | 16 | 17 | 18 | 19 [ 20 | 21 | 22 | 23 | 24 | 25 MEIELEYS

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 25

2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 25

3 1 1 1 1 0 0 0 0 1 1 0 0 1 0 1 1 1 1 1 1 0 1 0 1 1 16

4 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 22

5 1 1 1 1 0 1 0 1 1 1 1 0 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 21

6 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 24

7 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 24

8 1 1 1 1 1 0 0 0 1 1 0 0 1 0 1 1 1 1 1 1 0 1 0 1 1 17

9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 24

10 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 24

11 1 1 1 1 1 0 0 0 1 1 1 0 1 0 1 1 1 1 1 1 0 1 0 1 1 18

12 1 1 1 1 1 0 0 0 1 1 0 0 1 0 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 18

13 1 1 1 1 0 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 22

14 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 23

15 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 24
Respuestas Correctas (A)| 15 | 15 | 15 | 15 | 12 | 10 | 10 5 15 [ 15 | 12 7 15 9 15|15 |15 (15| 15 (15| 10| 15| 12 | 15 | 15
A/ Nro. Encuestados (B)| 1,00/ 1,00(1,00|{1,00(0,80(0,67|0,67(0,33|1,00|1,00(0,80|0,47(1,00|0,60|1,00{1,00|1,00(1,00|1,00|1,00{0,67|1,00({0,80|1,00|1,00
Proporcion de Fracaso (C)| 0,00(0,00|0,00|0,00{0,20|0,33|0,33|0,67|0,00(0,00|0,20|0,53|0,00|0,40(0,00|0,00(0,00(0,00|0,00{0,00|0,33|0,00|0,20|0,00(0,00
BxC =(D)|0,00|0,00|0,00|0,00|0,16(0,22|0,22|0,22(0,00|0,00{0,16|0,25| 0,00 0,24|0,00|0,00{0,00|0,00(0,00|0,00|0,22(0,00|0,16 | 0,00| 0,00

Sumatoria individual de los items (D)| 1,9

Varianza de Totales| 9,46 1 Si
KR-20|0,84 Donde 0 No

Fuente: Elaboracion Propia (2014)
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ANEXO 3: Cuestionario

Lea cuidadosamente cada una de las preguntas, y por favor marque con una equis “X”
*Una sola respuesta: sélo tiene 2 opciones (Si / No),
*Recuerde no dejar ninguna pregunta en blanco,
*Conteste cada pregunta sinceramente, reflejando la situacién actual.

Objetivo  |Analizar la comunicacion interna y su impacto en el desempefio de los trabajadores de Occidental de Servicio Técnico
General |en General Motors Venezolana
Variable Definicién item Pregunta Si No
1 ¢Considera ud que hay factores negativos que influyen en la
comunicacion interna donde ud labora?
Conociendo que la comunicacion efectiva tiene que ver con que
P el receptor y emisor manejen correctamente el mismo mensaje.
¢Ud. Considera que en la comunicacion entre el supervisor y
supervisado es efectiva?
Cada vez que hace una intervencion, ¢Siente que es
3
escuchado?
4 ¢Siente ud que se le es permitido hacer retroalimentacion
acerca de la informacién que recibe?
¢Todo el equipo de trabajo esta alineado al cumplimiento de
las metas de la empresa?
FEAPS (2012) indica que la| 6 [;Estan claramente definidas los objetivos de la empresa?
comunicacion interna “"se trata o o
~_|de un conjunto de pautas que| 7 |¢Ud conoce las metas organizacionales de la organizacion?
Comunicacio . .
n Interna determinan la relacién entre
todas las personas y grupos que| 8 | Eltiempo de respuesta ante una solicitud es el adecuado?
componen las organizaciones"
(p. 19) 9 ¢La comunicacion interna es usada como una herramienta que
ayuda con las problematicas diarias?
10 ¢ Considera ud que la comunicacién interna es una herramienta
que inside en el desempefio laboral?
11 ¢Recibe retroalimentacion de su supervisor sobre su
desempefio laboral?
12 ¢ Se siente ud. Satisfecho con las respuestas obtenidas de la
gerencia ante un planteamiento?
Sabiendo que la participacién activa involucra una accién mas
13 alla de dar una idea, sino implementarla y hacer que los deméas
se motiven a realizarlo. ¢{Considera que OST mantiene una
participacién activa con todos los trabajadores?
14 |¢Se siente ud motivado con las labores que realiza?
15 |¢Cree ud que la motivacion influye en el desempefio laboral?
16 ¢Conoce ud las reglas de GMV exigidas a los trabajadores de
OST?
17 ¢Ud conoce las consecuencias si se inclumple el contrato de
OST en GMV?
Flores (2008), menciona que el —
desem(eﬁo I)aboral wa i (11d0 al 18 ¢ Conoce ud los objetivos planteados por GMV como empresa
p - g requisitora de un servicio?
las caracteristicas de cada
persona, entre las cuales se| qq ¢Ud considera importante reconocer a los trabajadores de
Desempefio |pueden mencionar: las mejor desempefio?
Laboral cualidades, necesidades 'y . . .
habilidades de cada individuo,| 20 |[¢Se siente ud reconocido como trabajador de OST en GMV?
)
que interactGan entre si, con la
naturaleza del trabajo y con lal 21 |¢Sus funciones de trabajo estan bien definidas?
organizacion en general” (p. 35)
22 ¢ Su supervisor demuestra que tiene claro el rol que desempefia
en la organizacion?
23 ¢El supervisor inmediato le atiende sus solicitudes de forma
oportuna?
24 |¢Elambiente de trabajo donde ud labora es agradable?
25 [¢Ud tiene clara cuales son sus responsabilidades?

iGracias por la sinceridad y el tiempo empleado en éste cuestionario!

Fuente: Elaboracion Propia (2014)

99




ANEXO 4: Propuesta de Balanced Score Card

Balanced Score Card

2013
Empresa:
Métric: Obj Acum Ene Mar Abr May Jun ul Ago Oct Nov. Dic
Indice de Ausencia Ocupacional <%
Mejoras Ergonomicas 4al aiio
Reporte de condiciones inseguras 2almes
9!
% Cumplimiento de Entrenamientos de Seguridad 100%
% de Caminatas de Seguridad 85%
Indice de Comportamiento Seguro 95%
Limpieza de Homos y Quemador 100%
Mantenimiento a las casas de aire de cabinas 100%
Limpieza de areas de recirculacion de las cabinas 100%
Calidad
Flujo de Aire de la Cabina 100FPM +/- 10
Control de conteo de particulas en las cabinas 1/Mes
Diferenciales de Presion de Filtros de los Hornos 1/ Mes
Instalaci6n correcta de rejillas OParadas
Limpieza general de Lijado de Ecoat 0Paradas
Mantenimiento a conveyor de cabinas 0Paradas
Entrega
Mantenimiento de patines 0Paradas
Mantenimiento de cadenas 0OParadas
Mantenimiento de herramientas OParadas
Consumo de Solvente 969 original 6tambor / mes
Costos Consumo de Grasa tambor
trimestral
Propuestas de mejora de reduccion de costos en actividades 2al afio
% de Ausentismo 10%
Moral
Actividades Sociales, Comunitarias, Integraci6n, Motivacion 1al afio
Hojas de productos quimicos 100%
Ambiente % de Caminatas Ambientales 90%
[Propuestas de mejora de reduccion de productos quimicos, energia, agua, 24l afio
aire.

Fuente: Elaboracién Propia (2014)
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