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RESUMEN:

El presente estudio, inscrito en la linea de investigacion Planificacion y
Comunicacion Estratégica Corporativa, se refiere a la Comunicacion interna como
herramienta para incrementar el desempefio laboral en los trabajadores de una
organizacién. Caso Pequiven. Esta organizacion presento fallas estructurales en la
transmision de la informacion a nivel interno entre las cuales destacan la
desorientacion y dificultades de alineamiento del personal con la estrategia
corporativa de la institucion, falta de compromiso y colaboracion con la organizacion,
dificultades en la transmision de la informacion asi como también falta de
complejidad en la toma de decisiones y ausencia de canales efectivos para expresar
sus necesidades entre otros. Esta investigacion tuvo como soporte la teoria del
Modelo de Comunicacion Productiva de Abraham Nosnik, debido a que la
comunicacion es considerada como elemento fundamental en las organizaciones. La
metodologia utilizada en la investigacion es de enfoque cuantitativo, del tipo
descriptiva basada en un disefio de campo con una poblacion de 220 trabajadores
pertenecientes a la organizacion, tomando una muestra intencional de 35 miembros
adscritos a las Gerencias de Asuntos Publicos, Recursos Humanos y Desarrollo
Social. La recoleccion de datos estuvo apoyada en un cuestionario de acuerdo a la
escala de Lickert teniendo las opciones Siempre, Casi Siempre, Algunas Veces, Casi
Nunca y Nunca. De igual manera, para la validez del instrumento se someti6 a la
valoracion de Juicio de Expertos y su confiabilidad fue basada en el coeficiente Alfa
de Crombach. En tal sentido, y de acuerdo a los resultados obtenidos se concluy6 con
las sugerencias, acciones y correctivos pertinentes a tomar en cuenta para optimizar la
comunicacion interna e incrementar el desempefio laboral en los trabajadores.

Palabras clave: Comunicacion interna, desempefio laboral.
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ABSTRACT:

The present study, enrolled in the line of research Corporate Strategic Planning
and Communication, refers to the internal communication as a tool to increase the
work performance in the workers of an organization. Case of Pequiven. This
organization presented structural flaws in the transmission of information at the
internal level, among which are the disorientation and difficulties of aligning staff
with the corporate strategy of the institution, lack of commitment and collaboration
with the organization, difficulties in the transmission of information As well as lack
of complexity in decision-making and lack of effective channels to express their
needs, among others. This research was supported by the Abraham Nosnik
Productive Communication Model theory, because communication is considered as a
fundamental element in organizations. The methodology used in the research is a
quantitative approach, descriptive based on a field design with a population of 220
workers belonging to the organization, taking an intentional sample of 35 members
assigned to the Public Affairs, Human Resources and Development Social. The data
collection was supported by a questionnaire according to the Lickert scale having the
Always, Almost Always, Sometimes, Never Ever and Never options. Similarly, for
the validity of the instrument was subjected to the judgment of experts and its
reliability was based on the Crombach Alpha coefficient. In this sense, and according
to the results obtained, we concluded with the pertinent suggestions, actions and
correctives to be taken into account to optimize the internal communication and
increase the work performance in the workers.

Key words: Internal communication, job performance.
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INTRODUCCION

La comunicacion es un proceso fundamental en todo ser vivo. La necesidad de
dar a conocer emociones, sentimientos e informaciones hace que el ser humano
busque la manera de expresarse y dar a conocer lo que siente. La efectividad del
proceso de comunicacion depende de la forma como se plantee. En una
organizacion, es importante un buen flujo de comunicacion en todas las
direcciones, debido a que es importante que la informacién llegue de la manera
correcta y en la forma correcta, sin desviar el proposito con el que fue transmitido

un mensaje.

Hoy en dia, las organizaciones buscan establecer vinculos con sus trabajadores
para que los mismos se sientan identificados con la institucion, teniendo sentido de
pertenencia, y de esta manera, desempefien sus actividades de la manera correcta.
Una deficiente comunicacién trae como consecuencia el incumplimiento de
objetivos y metas, bien sea por el desconocimiento de las mismas o por problemas
al momento de transmitir un mensaje, siendo responsabilidad no solo de una

persona sino, en algunos casos, de todo el departamento.

Segun Séenz (2014):

Gran parte de los problemas en las organizaciones estan
directamente relacionados con una mala o no planificada gestion
de esa comunicacion interna. No resolver estos problemas a
tiempo por falta de conocimiento, analisis, herramientas
adecuadas o abordaje profesional compromete a la organizacion y
acabard teniendo consecuencias en los resultados. (pag.1)

La comprension de un mensaje no depende solo de un receptor, sino de todos
los involucrados en el proceso de comunicacion iniciando desde la persona que
envia el mensaje y el canal por el cual lo transmita. La complejidad del fendmeno

comunicativo requiere de la comprension del mensaje de la manera correcta para



que el proceso no se desvirtte y asi, cumplir con el fin primordial por el cual fue

transmitida la informacioén.

En muchos casos, las fallas internas de comunicacion traen como consecuencia
el bajo rendimiento laboral en los trabajadores, desmotivacion y un desempefio
negativo en el cumplimiento de las actividades, lo cual se traduce en pérdidas para

las organizaciones.

Por lo antes expuesto, la presente investigacion tiene como propdsito analizar la
comunicacion interna como herramienta para incrementar el desempefio laboral de
los trabajadores de una organizacién: Caso Pequiven. La misma estara

estructurada de la siguiente forma:

En el Capitulo I se presenta el planteamiento del problema gue se desarrolla en
la organizacion, el objetivo general de la investigacion, los objetivos especificos y

la justificacion del objeto de estudio.

En el Capitulo Il se muestran los antecedentes a la presente investigacion, la
fundamentacion tedrica en la cual se detallan todos los procesos relacionados a la
comunicacion y al desempefio laboral apoyados en la teoria y las bases legales que

sustentan esta investigacion.

En el Capitulo 111 se explica el tipo y disefio de la investigacién, su modalidad,
la poblacion y muestra, la cual fue tomada intencionalmente en las Gerencias de
Asuntos Publicos, Recursos Humanos y Desarrollo Social, el sistema de variables,
la técnica e instrumento de recoleccion de datos, validez, confiabilidad y los

aspectos administrativos.

En el Capitulo IV se da a conocer los resultados de la aplicacion del
instrumento de recoleccion de datos en donde se muestra cada item con su

respectiva tabla de frecuencia, porcentaje, graficas y analisis del mismo. De igual
2



manera se interpretan los resultados y se dan las recomendaciones con respecto a
la optimizacién de la comunicacién interna dentro de la organizacion y de esta

manera incrementar el desempefio laboral en los trabajadores de la organizacion.

Finalmente y de acuerdo a la interpretacion de los resultados, se detallan las
estrategias a seguir para atenuar los efectos negativos motivado a las deficiencias
comunicacionales y de esta manera lograr el equilibrio estructural en la

organizacion y asi optimizar cada uno de los procesos informativos internos.



CAPITULO |
EL PROBLEMA
Planteamiento del Problema

En toda organizacion, uno de los elementos principales para una buena gestion es
la comunicacion. Segun Xifra (2010), el proposito de la comunicacién es “establecer
y/o mantener relaciones de confianza e interés mutuo entre las organizaciones y sus
publicos o, al menos, evitar un clima de desconfianza entre las partes” (pag. 60). En
tal sentido, mantener un agradable ambiente basado en una buena comunicacion
interna y externa determinard el éxito y cumplimiento de cada uno de los objetivos

propuestos por las empresas.

Mufiiz (2016) define la comunicacion interna como aquella dirigida al cliente
interno, es decir, al trabajador, la cual nace como respuesta a las nuevas necesidades
de las compafiias de motivar a su equipo humano y retener a los mejores en un

entorno empresarial donde el cambio es cada vez mas rapido.

Por consiguiente, la comunicacion interna es utilizada como elemento para
mantener una relacion armdnica entre los trabajadores de una organizacién y de esta
manera lograr el cumplimiento de las metas, es por eso que las mismas, a través de
planes de comunicacién dan a conocer los resultados del esfuerzo de cada uno de sus

miembros.

La industrializacion y el rapido crecimiento de la poblacion hacen necesario que
surjan nuevas formas de influir sobre los diferentes publicos. De alli deriva la
necesidad de que cada trabajador se sienta identificado con la organizacion a la que
pertenezca y de esta forma, aumente su compromiso, interactividad, motivacién y

rendimiento en busqueda de mejores resultados.
4



A nivel mundial, las organizaciones han adoptado el uso de la comunicacion
interna como agente encargado para el cumplimiento de sus objetivos. De esta
manera, buscan ser bidireccionales, basandose no solo en un flujo de informacién
descendente, es decir, jefe a trabajadores sino también viceversa, buscando
reciprocidad de informacion que permita el intercambio de ideas entre subalternos y

superiores.

El buen manejo de la comunicacién dentro de una organizacion, hace minima la
posibilidad de que se generen flujos de informacion negativa o0 rumores,

disminuyendo ademas los conflictos internos.
Morales (s.f.) plantea:

Aunque la comunicacion ha existido siempre en todo tipo de
organizaciones, han sido las empresas e instituciones consideradas
como excelentes, por su reconocida preocupacion por la calidad
en todos sus ambitos de gestion, las pioneras en su aplicacion. Y
son ellas las que la consideran como una herramienta de gestion y
un signo de modernidad. (pag. 1)

Es por eso que hoy en dia, la evolucion de la comunicacidn la convierte en un pilar
fundamental para el normal desenvolvimiento de los procesos en toda organizacion,

baséndose en el flujo correcto de informacion entre departamentos.

Asi como en el mundo, en Venezuela las organizaciones poseen departamentos
encargados de la comunicacion tanto interna como externa, de esta manera buscan
afianzar la imagen institucional, asi como también aumentar el rendimiento y
desempefio de cada uno de sus trabajadores para manejar una sola linea a la hora de
transmitir una informacién, basandose en la utilizacion de esquemas coherentes

manejados por profesionales en el area.

De igual forma, Santana (2013) afirma que para aumentar el rendimiento y
motivacion de los colaboradores, deben hacerlos sentir integrados y en linea con la



filosofia de la organizacién mediante la circulacién clara de mensajes que inculquen

los valores, vision, misidén, metas y estrategias corporativas.

Por esta razon, es importante que la alta gerencia en las empresas haga saber a sus
colaboradores o publico interno, los resultados de cada actividad, de esta manera se
crea un vinculo entre la organizacion y sus trabajadores, ya que los mismos se sienten

tomados en cuenta al conocer si se cumplieron los objetivos propuestos.

Un trabajador que no se sienta tomado en cuenta en la organizacion, no rendira de
la misma forma que uno que se sienta identificado con las politicas de la empresa, por
esta razon, es importante desarrollar estrategias que incidan en el mejoramiento del
desempefio laboral para que de esta manera no se vea perjudicado el buen

funcionamiento en la institucion.
Romero y Urdaneta (2009) plantean que:

El desempefio laboral estd determinado por las habilidades, la
motivacién y la percepcion que tiene el individuo sobre su trabajo
y esto se combina para generar un rendimiento especifico, a su
vez esto genera recompensas, que en el caso de ser juzgadas como
equitativas por el empleado originaran la satisfaccion y el buen
desempefio. Esto influird de nuevo en la motivacién del individuo,
por lo cual el desempefio se entiende como un proceso circular.
(Pag. 65)

Segun lo planteado, es necesario que cada organizacion tenga en cuenta que el
buen trato hacia un trabajador y una buena comunicacion interna puede influir en su
desempefio en el area laboral, tomando en cuenta ademas que los resultados de sus

acciones se reflejaran en sus aptitudes y actitudes.

Por consiguiente, se tom6 como estudio la empresa Petroquimica de Venezuela,
S.A. mejor conocida como Pequiven, que es la Corporacion del Estado venezolano
encargada de producir y comercializar productos petroquimicos fundamentales con

prioridad hacia el mercado nacional y con capacidad de exportacion.



Asimismo y entre sus responsabilidades, la compafia propicia la creacion de
empresas mixtas y de produccion social (EPS), estimula el desarrollo agricola e
industrial de las cadenas productivas y promueve el equilibrio social con alta
sensibilidad comunitaria y ecoldgica, ofreciendo a los mercados, nacional e

internacional, méas de 40 productos petroquimicos.

Actualmente, su sede administrativa esta ubicada en la ciudad de Valencia estado
Carabobo en la Zona Industrial Municipal Sur. Dicho organismo fue el objeto de
estudio de esta investigacion, especificamente en las Gerencias de Asuntos Publicos,
Recursos Humanos y Desarrollo Social, departamentos en los cuales se realizo la
recoleccion de datos, debido a que los mismos son los que mas informacion reportan

dentro de la organizacion.

A través de la aplicacion de un diagnostico previo por el investigador y de acuerdo
a los resultados obtenidos por el mismo, se determind que en esta organizacion
existen fallas estructurales en la transmision de la informacion a nivel interno entre
las cuales destacan la desorientacion y dificultades de alineamiento del personal con
la estrategia corporativa de la institucién, falta de compromiso y colaboracion con la
organizacion, dificultades en la transmision de la informacion asi como también falta
de complejidad en la toma de decisiones y ausencia de canales efectivos para expresar

sus necesidades.

De igual manera deficiente retroalimentacion y reciprocidad de informacion entre
trabajadores y gerencia, bajo desempefio laboral entre sus miembros, descontento
laboral, entre otros, lo cual trae como consecuencia el desconocimiento de los

resultados obtenidos a través de la gestion de cada uno de los que alli laboran.

Por consiguiente, la ausencia de canales efectivos de informacion descendente
crea desconcierto y desinformacion entre los trabajadores, afectando directamente la
productividad individual y grupal. Adicionalmente, al no manejar una buena gestion
interna de comunicacion se genera la difusion de rumores, el deterioro del clima
organizacional y finalmente la desmotivacion, lo cual traerd como consecuencia la
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disminucion del esfuerzo y desempefio de cada trabajador por cumplir con los

objetivos de la organizacion.

Es por ello que, buscando una posible solucion a la tematica planteada surgen las

siguientes interrogantes:

@ ¢Que papel juega la comunicacion interna utilizada por la empresa como
herramienta para incrementar el desempefio laboral en los trabajadores de

Pequiven?

@ ¢Cuales son las debilidades y fortalezas de la comunicacién interna utilizada

por la empresa en el desempefio laboral de los trabajadores?

@ ¢Cémo se podria optimizar la comunicacion interna en Pequiven para

incrementar el desempefio laboral de los trabajadores?

Obijetivos de la Investigacion
Objetivo General

@ Analizar la Comunicacion Interna como Herramienta para Incrementar el

Desempefio Laboral de los Trabajadores de una Organizacién: Caso Pequiven

Objetivos Especificos

@ Realizar un diagnostico de la comunicacion interna utilizada por la
empresa hacia los trabajadores de la organizacion para incrementar el

desempefio laboral.

@ Establecer las debilidades y fortalezas de la comunicacion interna utilizada
por la empresa hacia los trabajadores en la organizacion para mejorar el

desempefio laboral.



@ Sugerir acciones para optimizar la comunicacion interna utilizada por la

empresa y el desempefio laboral en los trabajadores de la organizacion.

Justificacion de la Investigacion

El buen funcionamiento de una organizacion depende de la fluidez
comunicacional entre todos los involucrados, siendo esta un aliado primordial a la

hora de determinar los objetivos estratégicos planteados.

Mufiiz (2016) sefiala que para aumentar la eficacia del equipo humano, verdadero
artifice de los resultados, el mismo ha de sentirse a gusto e integrado dentro de su
organizacion, y esto solo es posible si los trabajadores estan informados, conocen
los diferentes entramados de la compafiia, su mision, su filosofia, sus valores, su
estrategia, se sienten parte de ella y, por consiguiente, estan dispuestos a dar todo

de si mismos.

En tal sentido, si no se mantiene una buena comunicacion interna, la cual
involucre a todos los actores que hacen vida en una organizacién, dificilmente se
podra establecer ese vital vinculo con el publico externo o clientes. De igual
forma, y gracias a la comunicacion interna, se reduce la posibilidad del

surgimiento del rumor, enemigo nimero uno de las organizaciones.

Al no existir una buena comunicacion descendente entre gerencia y
trabajadores en Pequiven, se evidencian fallas que perjudican el desempefio
laboral de los mismos, trayendo como consecuencia una baja productividad y falta
de iniciativas propias de los trabajadores que los beneficien no solo a ellos, sino

ademas, a la organizacion.

Es por eso que la presente investigacion pretende analizar la importancia de la
comunicacion interna en la empresa Pequiven S.A, como herramienta para

incrementar el desempefio laboral de los trabajadores y de esta manera aportar



soluciones que optimicen los procesos comunicacionales internos entre gerencia y
subordinados para hacerlos sentir identificados con la empresa, aumentando su

nivel de compromiso y desempefio con la institucion.

Para la Universidad y la Maestria, servira de complemento para conocer el
alcance de las catedras dictadas durante todo el ciclo escolar, ademas de fortalecer
los procesos internos de la institucion y la linea de investigacion Planificacion y

Comunicacion Estratégica Corporativa.

Finalmente podré ser usada como referencia por los estudiantes de la Maestria
en Gerencia de la Comunicacion Organizacional al momento de elaborar sus

trabajos de grado, sirviendo como antecedente de la investigacion.
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CAPITULO 1I
MARCO TEORICO
Segun Sabino (2014) el marco tedrico tiene como propdsito:

Dar a la investigacion un sistema coordinado y coherente de
conceptos y proposiciones que permitan abordar el problema. Es
decir, se trata de integrar al problema dentro de un ambito donde
éste cobre sentido, incorporando los conocimientos previos
referentes al mismo y ordendndolos de modo tal que resulten
utiles en nuestra tarea. (pag. 73).

En tal sentido, el mismo estard dividido en cuatro fases: Antecedentes de la

Investigacion, Bases Teoricas, Bases Legales y Definicion de términos Basicos.
Antecedentes de la Investigacion

Tamayo y Tamayo (2004) explica que “en los antecedentes se trata de hacer
una sintesis conceptual de las investigaciones o trabajos realizados sobre el
problema formulado con el fin de determinar el enfoque metodol6gico de la misma

investigacion” (pag.146).

Toda investigacion previa al presente trabajo y que esté relacionada con la
tematica planteada serviran como base tedrica para establecer los antecedentes de

la investigacion.

GONZALEZ (2014) Realizo un Trabajo de Grado denominado “Comunicacion
efectiva factor determinante en el desempefio laboral del personal de la
Direccion de Recursos Humanos de la Policia del Estado Carabobo™ para optar
al titulo de Magister en Administracion del Trabajo y Relaciones Laborales,
dictado en la Facultad de Ciencias Economicas y Sociales de la Universidad de

Carabobo.
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El trabajo estuvo orientado a analizar la comunicacion efectiva como factor
determinante en el desempefio laboral del personal de la Direccion de Recursos

Humanos de la Policia del Estado Carabobo.

El mismo se orientd a proponer estrategias de comunicacion para mejorar el
desempefio laboral de los trabajadores de la Direccion de Recursos Humanos de la
Policia del Estado Carabobo y de esta manera mejorar en la prestacion del servicio

de los funcionarios.

Esta investigacion corresponde a un disefio de campo. La poblacién y muestra
seleccionada es el personal de la direccion, el cual cuenta con veinte (20)
funcionarios. Para consolidar los objetivos planteados en la investigacion se

empled un cuestionario como instrumento de recoleccién de datos.

Se concluyé que dentro de la institucion existe un clima organizacional con
problemas de comunicacién, lo que conlleva en ocasiones a inconformidad entre
los funcionarios, por lo que se recomienda una mayor comunicacion para lograr la

eficiencia dentro de la institucion.

El aporte de esta investigacion al presente trabajo es fundamentar el tercer
objetivo especifico de la investigacion en la cual a través del estudio se sugeriran
acciones a tomar para optimizar la comunicacion interna en la organizacion. De
igual manera sirve como referencia para destacar los diferentes propdsitos de la
misma entre los cuales destacan el establecimiento de relaciones fluidas entre
empleados y empleadores por medio de canales adecuados para la transmision de
la informacion, facilitar el intercambio de informacion entre todos los niveles
jerarquicos de la organizacién, dinamizar la labor y desempefio de sus miembros

entre otros.

PORTILLA (2014) desarroll6 un trabajo de investigacion llamado “Plan

Estratégico de Comunicacion Interna para una institucion descentralizada del
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Gobierno”, para optar al titulo de Magister en Comunicacion Estratégica e Imagen
Institucional de la Universidad Rafael Landivar en Guatemala de La Asuncién.

El estudio se realizd6 en una Institucion Descentralizada del Gobierno y
que por su naturaleza, internamente se maneja bajo una estructura estrictamente
jerarquizada y con procesos explicitos y regularizados; su cultura puede definirse

como conservadora y con baja disposicion al cambio.

La ejecucion de proyectos y el desarrollo del trabajo diario se llevaron a cabo
apegado a estadndares planificados y son monitoreados permanentemente.
Constantemente se refuerza la importancia del manejo confidencial de la
informacién. Derivado de lo anterior, la comunicacion interna se ve afectada
constantemente y repercute en las comunicaciones interdepartamentales y en

la relacion jefe-subalternos.

Como primer paso se realizé un analisis FODA para conocer la situacion actual de
la institucion; asimismo, se analizaron los resultados obtenidos de una
encuesta realizada sobre comunicacion interna donde participd el 85% de la
poblacion. Posteriormente a este analisis, se realizaron grupos focales con los
colaboradores y entrevistas con los Directores de Departamento, para conocer sus

percepciones sobre los resultados de la encuesta y realizar cruce de informacion.

Como producto de este andlisis, se determind y formulé La Estrategia de
Comunicacion Interna enfocada en: 1) Disefiar politicas de comunicacion
interna, 2) Optimizar el uso de los medios de comunicacién, 3) Fortalecer la
confianza de los colaboradores de la institucion para que estimule una
adecuada  fluidez comunicacional 'y 4)  Fortalecer la  relacion
interdepartamental para promover una cultura organizativa que apoye la

comunicacion institucional.

Esta investigacion sirve como referencia por el aporte de la misma a la

organizacion, tomando en consideracion que un caso similar se vive en Pequiven
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debido a las fallas comunicacionales entre Gerencia y subalternos y en
consecuencia las fallas estructurales al momento de dar a conocer una

informacion.

CABRERA (2013) realizd6 una investigacion denominada “Propuesta de
modelo estratégico de comunicacién efectiva para optimizar el flujo interno de
informacion en las empresas del estado venezolano: Caso. Petroquimica de
Venezuela, S.A.” para optar al titulo de Magister en Administracion de Empresas
Mencion Gerencia, dictado en la Facultad de Ciencias Econdmicas y Sociales de la

Universidad de Carabobo.

La metodologia utilizada se enmarco bajo la perspectiva del método cuantitativo,
caracterizada por un disefio decampo y documental, El &rea de estudio se centro en
las Gerencias Corporativas de Finanzas y de Proyectos de Petroquimica de
Venezuela S.A, tomando como muestra 20 empleados, 10 empleados de la
Gerencia Corporativa de Finanzas y 10 empleados de la Gerencia Corporativa de
Proyectos; muestra tomada intencionalmente con el fin de contrastar la realidad

observada desde ambos puntos de vista.

Los instrumentos de recoleccion de informacion estuvieron constituidos por un
cuestionario, aplicado a los gerentes, supervisores y colaboradores, asi como la
técnica del fichaje para la recoleccion de la informacion documental, resultados

que permitieron el desarrollo de los objetivos propuestos.

Se concluyo que el flujo interno y externo de comunicacion interfiere en los
procesos de la empresa, identificando asi tres nudos criticos, 1) en el area de
recursos humanos, 2)en los procesos y 3) en el cliente, que sirvieron de
basamentos para el desarrollo de la propuesta, considerdndose como punto de
mejoras en el estudio. Se recomienda aplicar el modelo estratégico de
comunicacion efectiva propuesto, en base a lineamientos estratégicos dirigida a

mejorar el flujo de informacién interno y externo, orientado al recurso humano, los
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procesos Yy los clientes. Estrategias que ayudaran a una mejor gestion

organizacional.

Finalmente se puede deducir el aporte del presente estudio a la investigacion,
debido a que a través de los instrumentos aplicados a los trabajadores se pudo
determinar que la falta de una buena comunicacién interna influye en el
desempefio de los trabajadores en los procesos de la organizacion y de esta manera

con el pablico externo.

BUSTAMANTE (2012) presentd un proyecto denominado “El clima de
comunicacion, la motivacion y la satisfaccion laboral en un proceso de atencion
primaria en Colombia”, el cual fue realizado por el autor como trabajo final en el
Master Oficial en Gestién de la Comunicacién en Instituciones Publicas y Estudios
de Opinion de la Universidad Rey Juan Carlos en Espafia.

Esta investigacion explora la relacion entre la comunicacién interna (clima de
comunicacion) y los componentes de motivacion y satisfaccion laboral de sus
empleados, como indicadores de la apuesta que hace el proceso con sus publicos

internos por potenciar desde dentro el trabajo con las familias beneficiarias.

Se realiz6 un estudio descriptivo de corte transversal con una muestra integrada
por 66 empleados de los 91 contratados durante el primer semestre de 2010. Se
utilizé un cuestionario disefiado por el investigador. Los resultados permiten
anotar que la relacion de la comunicacion con la motivacion y satisfaccion laboral
es implicita, pues no tiende a discriminarse 0 sesgarse cada término, sino que se

hace referencia a los tres de manera integrada.

Se destacan ademéas los siguientes elementos: el papel de los lideres; la
comunicacion cara a cara; la integracion; el estimulo y la formacién; la
identificacion; y las repercusiones de la comunicacion interna, la motivacion y la

satisfaccion laboral en el trabajo externo.
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Es importante destacar que la presente investigacion sirve de antecedente,
debido al enfoque del autor a los diversos factores que alteran el buen
funcionamiento de la comunicacion interna y de igual forma, a través de la
aplicacion de una encuesta, las diferentes posiciones asumidas por el publico
interno y externo de la organizacion en cuanto a la transmision de la

comunicacion.

ROJAS (2011) realiz6 una investigacion denominada “La Comunicacion
Interna: Una herramienta para generar pertenencia y aumentar la
productividad en las organizaciones”, perteneciente al Departamento de
Videoconferencia de la Universidad Estatal a Distancia en Costa Rica, el cual fue
publicado en la Revista Nacional de Administracion.

La investigacion, como objetivo general, buscaba diagnosticar y formular
recomendaciones sobre el estado situacional de los procesos de comunicacion
interna ejecutados por el Departamento de Recursos Humanos de Amanco Costa

Rica.

Dentro de sus objetivos especificos se mencionan: identificar, mapear y diagramar
todos los macroprocesos, procesos Yy actividades de comunicacion interna
efectuados para conocerlo que ocurre en cada etapa del proceso y los flujos y
contra flujos de informacion. Asi como, evaluar la estructura formal e informal de
los procesos, dindmicas y canales de comunicacion interna, a través de

metodologias cualitativas y cuantitativas.

Es por ello, que esta investigacion se dividio en un estudio exploratorio, el cual se
fundament6 en una revision de fuentes primarias como por ejemplo: libros,
revistas, manuales, entrevistas especializadas y fuentes secundarias como articulos
en la web, informes, reportes laborales y documentos que fueran de ayuda

complementaria.
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Asimismo, durante este estudio se efectuaron entrevistas a profundidad de una
forma estructurada, con una guia de preguntas para mantener un orden, captar la

mayor cantidad de informacion y reducir el sesgo.

Estas guias fueron divididas en dos de acuerdo con la segmentacion de los
publicos entrevistados que se hizo, las necesidades y las caracteristicas de cada
uno. Se entrevistd a 11 personas con cargos de autoridad como los mandos medios
y gerentes y 12 personas que pertenecian al segmento de los administrativos y

operarios.

Por otra parte, se aplicaron otras entrevistas estructuradas para mapear y diagramar
todos los procesos de comunicacién interna efectuados por el departamento de
recursos humanos de esta empresa. Las entrevistas a profundidad y las entrevistas
de los mapeos y diagramas fueron insumos indispensables para elaborar el
instrumento de las encuestas, asi como para planear el proceso de recoleccion de la

informacion.

Esta investigacion sirve como referencia al presente trabajo debido a que sus
variables, en este caso comunicacién interna y productividad, son similares en su
objeto de estudio, en tal sentido poseen la misma metodologia y reforzara los
objetivos especificos de la investigacion.

Bases Tedricas

Segun Arias (2012), las bases tedricas comprenden el conjunto de proposiciones
que constituyen un punto de vista el cual va dirigido a explicar el fenémeno o
problema planteado, por ello se pueden dividir las bases teoricas en funcion de los

topicos que integran la tematica tratada a las variables que seran analizadas.

De igual forma, Tamayo y Tamayo (2004) explica que “cuando el investigador

selecciona los elementos que a su inicio son representativos, esto influye en que lo
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que se quiere estudiar, exige un conocimiento previo para sustentar lo que se

investiga” (pag.95).

En tal sentido, ambos autores coinciden que las bases tedricas derivan de la
necesidad de desarrollar las variables planteadas por el investigador y de esta manera,

tener el sustento necesario para conocer acerca de la investigacion.

La Comunicacion

En una organizacién donde sus integrantes no comparten informacion, no existiera
una comunicacién efectiva, las noticias lleguen de forma informal sin
retroalimentacion y en donde la misma sea rudimentaria, omitiendo los canales
regulares del proceso comunicacional, llegaria inevitablemente al fracaso, al ser este

el pilar fundamental de toda institucion.

Segun Robbins (2014) “La comunicacién impulsa a la motivacion porque aclara a
los empleados lo que se hace, qué tan bien se hace y lo que puede hacerse para

mejorar el desempefio, si éste fuera insatisfactorio” (pag. 352).

Asimismo Andrade (2005); explica que para llevar a cabo una comunicacion exitosa
no solo en las organizaciones sino también en la vida cotidiana, existe un proceso en
el cual intervienen diversos factores los cuales son claves para que la misma sea

efectiva.

El emisor o hablante, quien es el sujeto encargado de iniciar el proceso de
comunicacion elaborando su idea y proyectandola de acuerdo al propdsito que desee,
el receptor u oyente es quien recibe el mensaje, lo interpreta y decodifica,
convirtiéndolo en informacion significativa. EI mensaje son las diferentes ideas o
informaciones que se transmiten mediante cddigos, signos o imagenes las cuales

interpretara el receptor.
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De igual forma en este proceso se encuentra el canal, el cual es el medio utilizado
por el emisor para transmitir la informacion, entre los cuales se encuentra el teléfono,
cartas, memorandum, mediante la palabra oral o escrita entre otros. El ruido son
aquellos factores no planificados que pueden interrumpir y afectar la correcta

transmision e interpretacion del mensaje.

Finalmente interviene la retroalimentacion el cual es aquel proceso inverso que
refleja la reaccion del receptor respecto al mensaje recibido y plantea la respuesta del
mismo sobre su entendimiento del mensaje, convirtiéndose de esta forma en el emisor

de un nuevo mensaje.

Al respecto, hoy en dia se hace énfasis en la interpretacion del mensaje por parte
del receptor, debido a que una respuesta efectiva por parte del mismo no garantiza la
comprension del mensaje, en tal sentido, en la presente investigacion se busca
profundizar no solamente la realizacion del proceso de comunicacién en Pequiven
sino también la interpretacion del mensaje, debido a que la comunicacion es un
proceso vital para que las organizaciones continden su proceso de desarrollo y

crecimiento.

Importancia de la Comunicacion

Todo ser vivo tiene la necesidad de interactuar con su entorno. Si bien es cierto
gue no toda comunicacion se expresa mediante palabras, a través de un gesto, mirada
y hasta la forma de vestir de un individuo puede comunicar algo. Toda relacién
humana se logra a traves de la comunicacion. El desenvolvimiento de una persona en
un entorno determinado se puede deducir por su forma de hablar, vestir y expresarse.
Del mismo modo se pueden entender las emociones debido a su forma de

comunicarse.

En una organizacion, la comunicacion es uno de los pilares fundamentales para su
desarrollo ya que a traves de la misma se logra la consecucion de metas y resultados
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positivos, aumenta la productividad, motivacion, desempefio laboral y de esta

manera, relaciona sus necesidades e intereses con las de sus trabajadores.

Flujos de Comunicacién

En una organizacion, es importante que la comunicacion se maneje en diversas
direcciones, partiendo desde la jerarquia mas alta como la gerencia hacia sus
trabajadores, asi como también entre los diferentes departamentos. Anteriormente
existia un solo flujo de informacion entre gerencia hacia trabajadores pero es
importante contar con la opinion de los mismos para llevar a cabo una excelente
comunicacion interna y externa. Segin Robbins (2010) los flujos, también conocidos

como direccidn de la comunicacion estan divididos de la siguiente forma:

- Comunicaciéon Descendente: Este tipo de comunicacion es unidireccional e
imperativa, es decir, se da desde la gerencia hacia los trabajadores o subalternos. Es
utilizada por lideres o gerentes de grupo para dar a conocer los objetivos a alcanzar.
Este tipo de decisiones deben repetirse varias veces y mostrarse por diferentes medios

para ser eficaces.

Al ser de naturaleza unidireccional, rara vez los gerentes o lideres de area solicitan

a sus subalternos expresar sus opiniones.

- Comunicacion Ascendente: Se da entre los trabajadores hacia la gerencia o niveles
mas altos de la organizacion. Es utilizada para brindar retroalimentacion a los jefes,
debido a que se les informa sobre el progreso en la consecucion de las metas o
problemas que se presenten. Permite a los gerentes conocer las opiniones, dudas,

ideas o sugerencias de sus subalternos.

- Comunicacién Horizontal: Se da entre miembros del mismo grupo de trabajo, al

mismo nivel o rango, entre trabajadores o gerentes de una misma area o cualquier
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personal equivalente horizontalmente. Este tipo de comunicacion sirve para coordinar

actividades entre departamentos, resolucion de conflictos y toma de decisiones.

- Comunicacion Oblicua: Se presenta cuando los involucrados en el proceso de
comunicacion forman parte de niveles jerarquicos diferentes dentro de la
organizacion. Puede ser tratado entre el gerente de un area y el asistente de otro
departamento y tiene como finalidad incrementar la velocidad del flujo

comunicacional para el cumplimiento de los objetivos.

Por lo antes expuesto, es importante destacar que en Pequiven, una de las mayores
fallas detectadas al momento de aplicar el pre diagnostico, fue que a muchos de los
involucrados dentro de la organizacion no recibian el mensaje completo o la
informacién de manera precisa, ocasionando respuestas tardias y en algunos casos

vacios de informacidn al no obtener una respuesta oportuna.

Comunicacion Interpersonal

Es un proceso bidireccional en el cual se intercambia informacion, sentimientos o
emociones entre dos 0 mas personas, compartiendo su percepcion de la realidad con
la finalidad de influir en el estado de las cosas. Segun Robbins (2010), la misma se

puede expresar de tres maneras diferentes:

1- ) Comunicacion Oral: Es el principal medio para la transmisién de mensajes.
Entre sus ventajas estan la rapidez en que puede llegar el mensaje y la
retroalimentacién que el mismo produce. Su mayor desventaja es que al pasar un

mismo mensaje entre varias personas, mayor sera la capacidad de distorsién al final.

2- ) Comunicacion Escrita: Esta compuesta por memorandos, cartas, oficios, fax,
correos electrénicos, mensajeria instantanea, boletines organizacionales, carteleras

entre otros. Su mayor ventaja es que este tipo de comunicacion es tangible y
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registrable por lo tanto puede ser chequeada en cualquier momento, siendo esta una

caracteristica importante para las comunicaciones complejas.

Su desventaja se basa en el tiempo de respuesta, no siendo tan efectivo rapido
como la comunicacion oral debido a la redaccion del mensaje de forma escrita, sin

embargo puede ser enviado de forma digital (correo) o impresa.

3- ) Comunicacién No Verbal: Este tipo de comunicacién en algunos casos no
incluye palabras, se basa en los movimientos corporales, las expresiones faciales, la
distancia fisica entre el emisor y el receptor y algunas veces el énfasis que se le da a

algunas palabras.

Barreras de la Comunicacién

Para Bartolli (2005) “Las barreras son obstaculos en el proceso que pueden anular la
comunicacion, filtrar o excluir una parte de ella o darle un significado incorrecto, lo

cual afecta la nitidez del mensaje” (pag. 125).

En todo proceso de comunicacion siempre existiran barreras que limitaran el buen
entendimiento del mensaje. No siempre lo que quiere transmitir el emisor es lo que
recibe el receptor, de igual forma las barreras pueden estar presentes en el mensaje,
cddigo, canal y retroalimentacién del proceso de comunicacion.

Barreras debidas al emisor
Hofstadt (2005) las define como:

Aguellas que tienen que ver con el sujeto que en un momento
dado hace el papel de emisor, tanto si este va a mantenerse
durante gran parte del proceso de comunicacion, como seria el
caso de una disertacion, o bien solo durante breves instantes para,
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después, pasar a convertirse en receptor, y asi sucesivamente,
como ocurre durante una conversacion. (pag. 59)

Este tipo de barreras puede agruparse en dos blogues:

1- ) Relacionadas al Codigo a utilizar en el proceso de comunicacion: En este caso
destaca la ausencia de un cddigo comun entre el emisor y el receptor, bien sea por
desconocimiento o simplemente por el mal uso. Es importante que exista un codigo

compartido para que el proceso de comunicacion fluya con normalidad.

De igual manera hay que considerar la ambigledad del lenguaje, tomando en
cuenta que debe existir un hilo conductor del discurso y no una comunicacion

incoherente, utilizandolo de manera adecuada en la construccion de mensajes.

Por ultimo la utilizacion de la redundancia, la cual es necesaria para que un
mensaje sea mas facilmente comprendido, evitando el exceso de la misma para que

no se vuelva un error.

2- ) Relacionadas a la Habilidad de la Persona: Son aquellas donde hay ausencia de
habilidades de comunicacién como adivinar el pensamiento, suponer que el receptor
ya conoce cosas, no escuchar ni preguntar. De igual forma los filtros o actitudes,
prejuicios, creencias y valores relacionados con la persona lo que conlleva a juzgarlas
y por ultimo las actitudes negativas hacia cualquiera de los elementos de la
comunicacion (receptor, contexto, tema) que provocan reacciones emocionales que

contaminan el tema.

Barreras debidas al receptor

Hofstadt (2005) explica que “tienen que ver con el sujeto que en un momento dado
hace el papel de receptor, de forma independiente de si este papel es continuo o se

intercambia con el del emisor” (pag. 61). En tal sentido, se dividen en dos problemas:
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1- ) Relacionadas con la Habilidad Personal: Al igual que en la barreras debidas al
emisor, se encuentra la falta concreta de comunicacion. Sin embargo, las mismas se
basan en situaciones tales como no prestar atencién, prejuzgar el mensaje o

interpretarlo incorrectamente, todas relacionadas con la falta de escucha adecuada.

Por otra parte, las barreras resultantes de la defensa psicoldgica del individuo por

considerarse atacado, presionado o amenazado por la situacién de comunicacion.

2- ) Falta de Feedback o Retroalimentacién: La misma se basa en no plantear
preguntas de aclaracion por diversos motivos, sin dar a conocer una respuesta ante el

emisor y de esta forma mostrar una escucha idonea.

Ahora bien, entendiéndose que organizacionalmente las barreras son consideradas
una de las problematicas méas importantes a resolver desde el punto de vista
comunicacional, las organizaciones han optado por la elaboracion de estrategias y
herramientas gerenciales con la finalidad de mejorar esos vacios de informacion que

limitan el normal desenvolvimiento de la comunicacion dentro de las empresas.

En consecuencia, se hace especial énfasis en este punto debido a que en el pre
diagnostico realizado por el investigador a la organizacion, se pudo constatar que las
barreras comunicacionales son una de las preocupaciones mas importantes en los
trabajadores debido a que los mismos consideran que influyen dentro de la

comunicacién interna.

Comunicacion Interna

Segun Pizzolante (2004) la comunicacion interna o corporativa define situaciones
en donde dos 0 més personas intercambian, comulgan o comparten principios, ideas o

sentimientos de la empresa con vision global.

De igual forma Muifiiz (2016) sefiala que la comunicacion interna es la
comunicacion dirigida al cliente interno, es decir, al trabajador. Nace como respuesta
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a las nuevas necesidades de las compafiias de motivar a su equipo humano y retener a

los mejores en un entorno empresarial donde el cambio es cada vez mas rapido.

Por lo antes expuesto, el precitado autor destaca que muchas empresas han tomado
conciencia de la importancia que representa tener un capital humano integrado y
comprometido con la mision y filosofia organizacional. El objetivo de la
comunicacion interna es generar un alto grado de lealtad y compromiso en el
empleado que permita una autentica integracion corporativa para establecer una

ventaja competitiva ante los nuevos retos.

En este mismo orden de ideas, es importante destacar que la comunicacion del
empleado con sus superiores influira directamente en su rendimiento, ya que si existe
una colaboracion serd mas facil la implementacion de estrategias y por consiguiente
el logro de los objetivos, debido a que las instrucciones seran recibidas con mejor
disposicion creando un compromiso por parte de los empleados.

En tal sentido, es importante proporcionar la informacion necesaria a los
colaboradores de la organizacion para que de este modo aumente el sentido de
pertenencia con la misma y a través del reforzamiento constante de la cultura
organizacional, les permita conocer lo que sucede en la organizacién y su desempefio

sea Optimo.

Con referencia a lo anterior, es imprescindible el uso correcto de la comunicacion

dentro de una organizacion ya que segun Morgado (2005):

Permite construir una identidad de la empresa en un clima de
confianza y motivacion, profundizar en el conocimiento de la
empresa como entidad, romper departamentos estancados respecto
de actividades aparentemente independientes, pero que hacen que
se blogueen entre si; informar individualmente a los empleados,
hacer publicos los logros conseguidos por la empresa, permitirle a
cada uno expresarse ante la direccién general cualquiera sea su
posicion en la estructura organizacional, y promover una
comunicacion a todas las escalas. (pag. 7).
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Por su parte, el Gerente es pieza fundamental en la cadena comunicativa en la
organizacion debido a que el mismo es el encargado de comunicarse con todos sus
subalternos. Si no es un buen comunicador, posiblemente las reacciones que genere
por parte del personal no podrian ser las indicadas para el cumplimiento de los

objetivos de la organizacion.
Objetivos de la Comunicacion Interna “Modelo de las 5 ies”

Andrade (2005) explica que “como todas las areas de la organizacién, la de
comunicacion interna debe tener como principal objetivo contribuir al logro de sus
resultados; de otra forma, ni se entenderia ni, mucho menos, se justificaria su

existencia” (pag. 23).

La responsabilidad de la funcion de la comunicacion respecto a cada una de las 5

ies se detalla a continuacion:

1- La investigacion: La cual se encarga del diagnostico de la situacién en materia
de comunicacion en la organizacion para evaluar al final, los resultados obtenidos con

los esfuerzos de mejora.

Principalmente busca conocer la problematica existente en la comunicacion
interna de las organizaciones, definir las necesidades de informacion de la empresa
hacia su personal, evaluar la efectividad de los medios utilizados por la organizacién
para transmitir la informacién y evaluar los resultados obtenidos tras la aplicacion de

las mejoras.

2- La identificacidon: Busca crear el sentido de pertenencia de los trabajadores hacia
la organizacion. Se lleva a cabo difundiendo la cultura organizacional (mision, vision,
valores) para orientar sus conductas, acciones y decisiones, reforzando ademas el

vinculo entre los mismos y la institucion.

De igual forma, a través de la creacion de logos, simbolos, frases, colores o

sonidos que puedan ser relacionados por los trabajadores con la institucion.
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3- La Informacion: Propiciar que las personas que integran la organizacion reciban
la informacion necesaria para poder desempefiarse con éxito en las diferentes
actividades. Son muchos los aspectos que el colaborador interno necesita saber para

sentirse comprometido y parte de la organizacion.

Es importante que los encargados de la comunicacion interna verifiquen
constantemente la congruencia de los mensajes que se transmiten a diario y asi crear
una percepcién favorable entre los colaboradores, ya que de lo contrario pueden

perder la credibilidad dentro de la organizacion.

4- La integracion: La cual es necesaria entre la organizacion y sus colaboradores

para mantener un agradable clima laboral.

5- La imagen: Es importante proyectar una imagen consistente y favorable de la
empresa y sus productos entre el pablico interno que sea congruente con lo mostrado

al publico exterior.

Conflictos que genera la ausencia de la Comunicacion Interna

A través de una excelente gestion formal de comunicacién, las organizaciones
comparten con su publico interno toda la informacion relacionada a cultura
organizacional, misién, vision, valores entre otros. La comunicacion interna
contribuye en gran parte a la alineacion de los objetivos, metas y estrategias por parte
de los trabajadores, buscando la manera de un mejor desempefio y compromiso por

parte de los mismos en el cumplimiento de tareas.

Algunos de los conflictos m&s comunes en las organizaciones con deficiente o en

ausencia del manejo de la comunicacion interna son los siguientes:

- Desorientacion y dificultades de alineamiento del personal con la estrategia
corporativa, ya que si no hay un unico discurso las lineas estratégicas dejan de estar

claras motivo por el cual, es preciso estimular conversaciones e informaciones
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saludables manejadas bajo una misma linea, dialogo entre colaboradores y

comunicacion efectiva entre gerencia y subalternos.

- Falta de colaboracion y compromiso, debido a que muchas empresas invierten en
desarrollar su mision, vision, valores y objetivos organizacionales pero al no
transmitirlos de la manera correcta al su personal y al no hacerlos sentir parte de la

institucion, su desempefio y compromiso sera muy pobre al no sentirse integrados.

- Circulacion de rumores, debido a que si los flujos de informacién (ascendentes,
descendentes, horizontales o transversales) no corren en canales formales y velocidad
adecuada, se da la profusion de rumores que afectan el desempefio y confianza de los

trabajadores.

- Complejidad en la toma de decisiones, es decir, si los trabajadores no estan
alineados a la estrategia corporativa y no se toman en cuenta sus opiniones sino que
por el contrario, se dan decisiones sin consulta de los mismos, derivan en la

desconfianza y bajo desempefio al no sentirse parte de la organizacion.

Teoria de la Comunicacion
Modelo de Comunicacion Productiva

Propuesto por Abraham Nosnik, este modelo sera tomado como basamento para la
presente investigacion debido a que la comunicacion es considerada como una
herramienta primordial en las organizaciones y que la misma de acuerdo a su
aplicacion, puede ser transmitida de diferentes formas (descendente, ascendente,
horizontal, oblicua), siempre buscando la manera de que llegue de forma correcta sin

alterar su verdadera funcion.

Segun Nosnik (2003), la Comunicacion Productiva es, pues, el estudio de como
individuos y colectivos se unen gracias a la informacion y al dialogo (informacién
mas retroalimentacion) para inventarse y conquistar sus propias utopias.
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En tal sentido, el autor plantea que la fuente o emisor tienen acceso a mas y mejor
comunicacion que los demas, analizando el estudio de los sistemas de comunicacion

en las organizaciones y haciendo énfasis en la estructura y funcion de la misma.

De igual forma plantea que en la medida que se explica la comunicacion
organizacional como un sistema, la misma puede ser analizada, mejorada y
transformada para que su aporte sea mas productivo al individuo, a la organizacion, la

sociedad y la cultura.

Al ser las organizaciones un todo integrado, juntando cada una de sus partes, es
decir, las opiniones de cada uno de los trabajadores para llegar a ser una unidad
funcional, es necesaria la retroalimentacion o feedback, para demostrar el desarrollo

de la institucién a nivel interno y externo.

La comunicacion al ser catalogada como sistema en este modelo, es necesario
dinamizar los procesos y flujos de transmision de informacion dentro de las
organizaciones, promoviendo la participacion de los involucrados y la integracion,
tomando en cuenta ademas el reconocimiento a las capacidades individuales y

grupales. Nosnik considera ademas tres niveles de abstraccion:

La propuesta de Nosnik para este modelo esta basado en tres niveles de

abstraccion definidos de la siguiente forma:

- Primer nivel de abstraccion, la organizacion como un sistema; en el cual explica
gue un sistema tiene dos aspectos fundamentales, la estructura la cual posee un
namero finito de partes y por un nimero potencialmente infinito de relaciones entre
estas y la funcionalidad la cual se refiere a la orientacion general de la organizacion

hacia cierto tipo de actividades determinada por dos factores; el giro y la mision.

El giro en una organizacion se refiere al tipo de producto o servicio que se ofrece a
sus clientes y la mision la cual se basa en las metas que la organizacion se propone

alcanzar la cual, no puede evaluarse de manera total.
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- Segundo nivel de abstraccion, los aspectos estructurales y funcionales de una
organizacion; la estructura se define por sus partes y las relaciones entre estas
dividiéndose en dos tipos, las personas y los elementos impersonales. En tal sentido,
las personas pueden observarse desde dos perspectivas como lo son su personalidad y

su funcion organizacional.

La personalidad se define como las caracteristicas que los identifican como seres
unicos diferenciables de otros y su funcion como su conducta debido a la posicion

ocupada dentro de la organizacion.

Los elementos impersonales son todos aquellos medios para transmitir y recibir

informacidn dentro de la organizacion.

- Tercer nivel de abstraccion, caracteristicas de un sistema de comunicacion en la
organizacion; basandose en las cuatro funciones que tipifican la explicacion del
funcionamiento del lenguaje (la funcion expresiva o sintomatica, la funcidn
estimuladora o de sefial, la funcion descriptiva, y la funcion argumentadora) Nosnik

desarrolla tres funciones de los sistemas de comunicacion en la organizacion:

La funcion descriptiva de un sistema de comunicacion organizacional persigue
exponer lo que sucede, el estado de cosas o la concepcion de las situaciones en los

diferentes &mbitos de la organizacion.

La funcion evaluadora de un sistema de comunicacion organizacional explica las
razones por las cuales los diferentes ambitos organizacionales dan cuenta de lo que
les sucede y la manera en que lo hacen. Es decir, la ponderacion o evaluacion de la

descripcion de cada ambito organizacional.

La funcion de desarrollo efecto a un andlisis de como reforzar aquello que ha sido
evaluado como acertado, y mejorar aquello que fue considerado erréneo en las

actividades del &mbito organizacional que se haya estudiado.
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Esta teoria se asemeja al objeto de estudio de la presente investigacion debido a
que detalla la relacion de la comunicacion como sistema con la organizacion,
describiendo las diferentes formas de transmision de la informacion y la cualidad que
deben tener los miembros de la misma con respecto a los nuevos cambios, explicando

ademas las actitudes mostradas por los trabajadores.

Desempefio Laboral

Para Quero, Mendoza y Torres (2014) “el desempefio laboral aborda el nivel de
ejecucion logrado por el trabajador en el cumplimiento de sus tareas encomendadas
de manera muy significativa, repercutiendo en el éxito de las metas y los objetivos

planeados por la empresa” (pag. 32).
De igual manera Palaci (2005), plantea que:

El desempefio laboral es el valor que se espera aportar a la
organizacion de los diferentes episodios conductuales que un
individuo lleva a cabo en un periodo de tiempo. Estas conductas,
de un mismo o varios individuos en diferentes momentos
temporales a la vez, contribuiran a la eficiencia organizacional
(pag. 155).

Asimismo Robbins (2014) destaca que uno de los principios fundamentales de la
psicologia del desemperio es la fijacion de metas, la cual activa el comportamiento y
mejora el desempefio, porque ayuda a la persona a enfocar sus esfuerzos sobre metas

dificiles, que cuando las metas son faciles.

Con esa finalidad, los precitados autores coinciden que el desempefio laboral es la
puesta en practica de las funciones de los miembros de una organizacion, quienes a
través de la eficacia de sus acciones, podran alcanzar los objetivos y metas definidos
por la institucidén, siendo esta una de las variables de la presente investigacion la cual
en relacion con la comunicacion interna definen el correcto desenvolvimiento de las

actividades en una organizacion.
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Factores que influyen en el Desempefio Laboral

Toda organizacion que preste servicios, debe tomar en cuenta ciertos factores que
inciden directa e indirectamente en el desempefio laboral y profesional de su publico
interno, lo cual traera como consecuencia bajo rendimiento en el cumplimiento de

metas. Algunos de esos factores se describen a continuacion:

- Satisfaccion del trabajo: Es aquel conjunto de sentimientos favorables o
desfavorables con los que el empleado percibe su trabajo, demostrandolos en
determinadas actitudes y acciones. Todo esto depende ademas de su contexto laboral
y clima organizacional como por ejemplo su equipo de trabajo, la estructura

organizativa entre otros.

- Motivacién: Es importante motivar al personal interno de una organizacion. La
motivacion por el logro de los objetivos y la motivacion econOmica es parte
fundamental para alcanzar las metas. Un trabajador al que se le reconozca
econdmicamente a través del sueldo sentird que vale la pena esforzarse cada dia por

ser mejor.

- Autoestima: Muy similar a la motivacion, la autoestima juega un papel
importante en la actitud de los trabajadores. Viene relacionado a la necesidad de tener
un lugar dentro de la organizacion y de ser reconocido dentro de un equipo de trabajo,
ademéas de ser importante en aquellos trabajos que ofrezcan oportunidades a las

personas de mostrar sus habilidades.

Es fundamental ademé&s para superar trastornos en la parte laboral, ya que si un
trabajador goza de alta autoestima podra facilmente desarrollar sus actividades con

entusiasmo.

- Reconocimiento del trabajo: Los empleados de una organizacion suelen quejarse
de que cuando hacen un trabajo, especialmente bien, su jefe no lo reconoce. Este tipo
de situaciones puede desmotivar hasta al mejor trabajador. En tal sentido, es
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importante reconocer los logros de los trabajadores para mantener el buen desempefio

de los mismos en sus actividades.

- Participacion del empleado: Si un trabajador participa en la planificacion y
control de sus asignaciones se sentira identificado y tomado en cuenta por la
organizacion, debido a que sus ideas formaran parte de los objetivos y metas

propuestas.

Al igual que las barreras que inciden en el normal desarrollo del proceso de
comunicacion, este punto es de vital importancia ya que a través del diagndstico
aplicado previamente por el investigador, se pudo determinar que existen factores
como los anteriormente mencionados que influyen negativamente en la comunicacion
interna de la organizacién y por consiguiente, un bajo desempefio laboral entre los

trabajadores

Evaluacion del Desempefio Laboral

Consiste en la revision periodica y formal de los resultados del trabajo, la cual se
realiza de manera conjunta entre el jefe y el trabajador. Tiene como finalidad
demostrar de manera exacta como un trabajador se desenvuelve en el &rea laboral y si

cumple con sus responsabilidades.

Para que la evaluacion sea imparcial, debe estar relacionada directamente con el
cargo o puesto ocupado por el trabajador, haciendo siempre énfasis en la

responsabilidad de la persona evaluada en cuanto al cumplimiento de objetivos.
Los principales objetivos de la evaluacion del desempefio son los siguientes:

- Adaptacion del individuo al cargo, para conocer si estd cumpliendo con el registro

de asignaciones propias del puesto que ocupa.
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- Ascensos e incentivos, lo cual motiva a los trabajadores a desempefiarse de la

mejor manera y de esta forma, recibir bonificaciones por su desempefio laboral.

- Auto perfeccionamiento del empleado, debido a que al conocer sus fallas y

errores buscara la manera de corregir y desempefiarse de una mejor forma.

- Estimulo a la mayor productividad, al igual que los ascensos e incentivos es una

forma de premiar a los trabajadores por su buen desempefio.

- Retroalimentacion, necesaria en toda organizacion para poder incrementar el

desempefio en los trabajadores y el aporte de ideas para nuevos cambios.

Lo anteriormente expuesto, define la necesidad de evaluar periddicamente el
desempefio tanto individual como grupal en los trabajadores de los diferentes
departamentos que conforman la sede corporativa de Pequiven y de esta manera,
determinar las debilidades y fortalezas a las que se enfrenta la organizacion y en
consecuencia, tomar los correctivos necesarios para un constante mejoramiento de las

funciones de los involucrados.

Impacto de la Comunicacion en el Desempefio Laboral

El talento humano es el verdadero motor que mueve las organizaciones. En tal
sentido es importante hacerlos sentir parte de la misma, inculcandole los valores y
filosofia propios de la empresa asi como también dando a conocer el alcance y
resultado de sus acciones, el cumplimiento de sus responsabilidades en cuanto a

objetivos y metas de la agrupacion.

Las politicas y estrategias de comunicacion de una organizacion deben ir
enmarcadas en un dialogo bidireccional, tomando en cuenta las necesidades y
sugerencias de los trabajadores y no solo que los mismos reciban érdenes sin conocer

el alcance de sus acciones. Es importante destacar que una buena comunicacion
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puede mejorar la calidad de interaccién entre superiores y colaboradores y de esta

manera crear confianza entre los trabajadores y la alta gerencia.

En tal sentido, la influencia e impacto de la comunicacién en el desempefio laboral
tiene como principal soporte el logro de los objetivos de una organizacion, tomando
como referencia los beneficios que cada trabajador pueda aportar a la misma siempre
y cuando se sienta identificado y de acuerdo a diversos factores que influyan en el
desarrollo positivo o negativo de sus responsabilidades.

Bases legales
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela

Segun su ultima actualizacion aprobada en Gaceta Oficial de la Republica Numero
5453 Extraordinaria de fecha 24 de marzo del afio 2000 incluyendo la enmienda
namero 1 numero 5908 de fecha 15 de febrero de 2009, establece en los articulos que
se mencionaran a continuacion, los principios de proteccion laboral de toda persona

que habite en el territorio nacional, brindandole la garantia en el ejercicio laboral.

Articulo 2:Venezuela se constituye en un estado democratico y social de derecho y
de justicia, que propugna como valores superiores de su ordenamiento juridico y de
su actuacion, la vida, la libertad, la justicia, la igualdad, la solidaridad, la democracia,
la responsabilidad social y en general, la preeminencia de los derechos humanos, la

ética y el pluralismo politico.

Articulo 58: La comunicacion es libre y plural, y comporta los deberes y
responsabilidades que indique la ley. Toda persona tiene derecho a la informacién
oportuna, veraz e imparcial, sin censura, de acuerdo con los principios de esta
Constitucion, asi como a la réplica y rectificacion cuando se vea afectada

directamente por informaciones inexactas o agraviantes. Los nifios, nifias y
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adolescentes tienen derecho a recibir informacion adecuada para su desarrollo
integral.

Articulo 87: Toda persona tiene derecho al trabajo y el deber de trabajar. El
estado garantizara la adopcion de las medidas necesarias a los fines de que toda
persona pueda obtener ocupacion productiva, que le proporcione una existencia digna
y decorosa y le garantice el pleno ejercicio de este derecho. Es fin del estado
fomentar el empleo. La ley adoptara medidas tendentes a garantizar el ejercicio de los
derechos laborales de los trabajadores y trabajadoras no dependientes. La libertad de

trabajo no sera sometida a otras restricciones que las que la ley establezca.

Todo patrono o patrona garantizara a sus trabajadores y trabajadoras condiciones
de seguridad, higiene y ambiente de trabajo adecuados. El estado adoptara medidas y

creara instituciones que permitan el control y la promocion de estas condiciones.

Articulo 89: El trabajo es un hecho social y gozara de la proteccion del Estado. La
ley dispondra lo necesario para mejorar las condiciones materiales, morales e
intelectuales de los trabajadores y trabajadoras. Para el cumplimiento de esta

obligacion del Estado se establecen los siguientes principios:

1. Ninguna ley podra establecer disposiciones que alteren la intangibilidad y
progresividad de los derechos y beneficios laborales. En las relaciones laborales
prevalece la realidad sobre las formas o apariencias.

2. Los derechos laborales son irrenunciables. Es nula toda accién, acuerdo o convenio
que implique renuncia 0 menoscabo de estos derechos. Solo es posible la transaccion
y convencimiento al término de la relacion laboral, de conformidad con los requisitos

que establezca la ley.

3. Cuando hubiere dudas acerca de la aplicacion o concurrencia de varias normas, 0
en la interpretacion de una determinada norma se aplicara la mas favorable al

trabajador o trabajadora. La norma adoptada se aplicara en su integridad.
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4. Toda medida o acto del patrono contrario a esta Constitucion es nulo y no genera
efecto alguno.

5. Se prohibe todo tipo de discriminacion por razones de politica, edad, raza, sexo,

credo o por cualquier otra condicion.

6. Se prohibe el trabajo de adolescentes en labores que puedan afectar su desarrollo
integral. ElI Estado los o las protegerd contra cualquier explotacion economica y

social.

La Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela, sirve como referencia
a esta investigacion debido a que denota aspectos en los cuales garantiza a los
venezolanos el derecho a la comunicacion asi como ademas el derecho al trabajo,
estableciendo articulos que disponen del beneficio laboral a las personas,

protegiéndolas en cuanto al ambiente y jornadas laborales.

Ley Organica del Trabajo, los Trabajadores y las Trabajadoras

Segun Gaceta Oficial numero 40.178 de fecha 28 de mayo de 2013, establece en su

primer articulo lo siguiente:

Articulo 1: Esta ley, tiene por objeto proteger al trabajo como hecho social y
garantizar los derechos de los trabajadores y trabajadoras, creadores de la riqueza
socialmente producida y sujetos protagdnicos de los procesos de educacion y trabajo
para alcanzar los fines del estado democratico y social de derecho y de justicia, de
conformidad con la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela y el

pensamiento del padre de la patria Simon Bolivar.

Regula las situaciones y relaciones juridicas derivadas del proceso de produccion de
bienes y servicios, protegiendo el interés supremo del trabajo como proceso liberador,
indispensable para materializar los derechos de la persona humana, de las familias y
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del conjunto de la sociedad, mediante la justa distribucion de la riqueza, para la
satisfaccion de las necesidades materiales, intelectuales y espirituales del pueblo.

La presente ley sirve como referencia al estudio debido a que establece normas y
parametros los cuales velan por la seguridad y bienestar de los trabajadores en el area
laboral, asi como ademas establecer el cumplimiento de sus beneficios para que los

mismos desarrollen sus actividades diarias con total normalidad.

38



CAPITULO 111
MARCO METODOLOGICO

Toda investigacion estd fundamentada en un marco metodoldgico, el cual,
describe el uso de diferentes técnicas, métodos, instrumentos y estrategias a seguir
para desarrollar el estudio. Para Finol y Camacho (2008) el marco metodoldgico
detalla “como se realizara la investigacion, muestra el tipo y disefio de la
investigacion, poblacion, muestra, técnicas e instrumentos para la recoleccion de

datos, validez y confiabilidad y las técnicas para el analisis de datos” (pag. 60).

Naturaleza de la Investigacion

El presente estudio esta enmarcado dentro del enfoque cuantitativo el cual, segun
Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) “Usa la recoleccion de datos para probar
hipdtesis con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, para establecer

patrones de comportamiento y probar teorias” (pag. 4).
De igual forma, Rodriguez Pefiuelas (2010) sefiala que:

El método cuantitativo se centra en los hechos o causas del
fendmeno social, con escaso interés por los estados subjetivos del
individuo. Este método utiliza el cuestionario, inventarios y
analisis demograficos que producen numeros, los cuales pueden
ser analizados estadisticamente para verificar, aprobar o rechazar
las relaciones entre las variables definidas operacionalmente,
ademas regularmente la presentacion de resultados de estudios
cuantitativos viene sustentada con tablas estadisticas, graficas y
un analisis numérico (pag. 32).
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Tipo de Investigacion

Esta investigacion se sitGa en el nivel descriptivo, debido a que tiene como principio
fundamental el de interpretar realidades de los hechos, es decir, describe, registra,

analiza e interpreta el entorno y los procesos que se desarrollan.

Por consiguiente, Arias (2012) define la investigacion descriptiva como la
“caracterizacion de un hecho, fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer
su estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion se
ubican en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se

refiere” (pag. 24).

Disefio de la Investigacion

El disefio de esta investigacion se basa en la modalidad de campo, debido a que la
informacion fue recopilada directamente en una muestra de la poblacion, que en este

caso, fue una parte de los trabajadores de la organizacion.
De esta forma, el precitado autor explica que:

La investigacion de campo es aquella que consiste en la
recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados, o de
la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin
manipular o controlar variable alguna, es decir, el investigador
obtiene la informacion pero no altera las condiciones existentes.
De alli su carécter de investigacion no experimental (pag. 31).

De igual forma el disefio de campo estd apoyado en un cuestionario, debido a su
capacidad como estrategia, de obtenerse informacion de grupos o muestra de

individuos y su relacion sobre la opinidn de estos sobre un tema en especifico.

Por otra parte, explica que “la informacion obtenida es valida solo para el periodo
en que fue recolectado ya que, tanto las caracteristicas como las opiniones, pueden

variar con el tiempo” (lbid., pag. 32). Es por ello que esta estrategia también se
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conoce como disefio transversal o disefio transeccional y es considerada una técnica

propia del disefio de campo.

Poblacion y Muestra

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), la poblacién esta definida como
un “conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones”
(pag. 174). No obstante, Arias (2012) la define como “un conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas comunes para los cuales serdn extensivas las
conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los
objetivos del estudio” (pag. 81).

Asimismo, el precitado autor explica que “el muestreo intencional u opinatico, es
aquel donde los elementos maestrales son escogidos en base a criterios o juicios

preestablecidos por el investigador” (pag. 85)

En tal sentido, es importante destacar que la poblacidn de esta investigacion fue el
personal de la Petroquimica de Venezuela S.A. sede administrativa, ubicada en la
ciudad de Valencia estado Carabobo en la Zona Industrial Municipal Sur la cual
cuenta con 220 trabajadores en sus oficinas y fue tomada una muestra intencional, en
las Gerencias de Asuntos Publicos, Recursos Humanos y Desarrollo Social, debido a
que los mismos son los que mas informacién reportan dentro de la organizacion, de
igual manera se contd con la participacion de 30 trabajadores encuestados, entre los
cuales destacaron algunos con mas de 5 afios al servicio de la institucidn, referencia
necesaria para conocer como se venia desarrollando en el pasado la transmision de la

informacidn en la organizacion.
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Instrumento de Recoleccién de la Informacion

De acuerdo a Arias (2012) se entiende por técnica de investigacion “el procedimiento
o forma particular de obtener datos o informacion” (pag. 67). En tal sentido, toda
técnica conlleva a un instrumento el cual sera aplicado como soporte para la

obtencion de la informacion.

Al mismo tiempo, “un instrumento de recoleccién de datos es cualquier recurso,
dispositivo o formato (en papel o digital), que se utiliza para obtener, registrar o
almacenar informacion” (Ibid., pag. 68).

Esta investigacion estuvo apoyada en un cuestionario el cual segin el precitado
autor, estd definido como “la modalidad de encuesta que se realiza de forma escrita
mediante un instrumento o formato en papel contentivo de una serie de preguntas. Se
le denomina cuestionario autoadministrado porque debe ser llenado por el
encuestado, sin intervencion del encuestador” (pag. 74). El mismo estuvo constituido
por 17 preguntas cerradas para ser contestadas de acuerdo a la escala de Lickert

teniendo las opciones Siempre, Casi Siempre, Algunas Veces, Casi Nunca y Nunca

Del mismo modo, fue suministrado a los trabajadores de la organizacion para que
lo completaran y de esta forma obtener los resultados necesarios que llevaron a cabo

el objeto de estudio.

42



OBJETIVO GENERAL.: Analizar la Comunicacion Interna como Herramienta para Incrementar el Desempefio Laboral

de los Trabajadores de una Organizacién: Caso Pequiven

Cuadro Nro.1 Operacionalizacién de las Variables

OBJETIVOS ESPECIFICOS VARIABLES DIMENSION INDICADORES ITEM
1. Realizar un diagndstico de la Objetivos 1
comunicacion interna utilizada Fluidez 2
por la empresa hacia los L . Medios Utilizados 3
] o Comunicacion Interna Comunicacional
trabajadores de la organizacion Actitudes 4
para incrementar el desempefio Apoyo 5
laboral. Comunicacion 6
. Efectividad 7
2. Establecer las debilidades y
o Motivacion
fortalezas de la comunicacion
interna utilizada por la empresa N Salario o
_ _ Debilidades y Fortalezas Humanas Ideas 10
hacia los trabajadores en la
organizacion para mejorar el |dentidad 11
desempefio laboral. Relaciones Personales 12
Decision 13
- Comunicacion Interna | Organizacional Capacitacion 14

3. Sugerir acciones para
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optimizar la comunicacion
interna utilizada por la empresa
y el desempefio laboral en los
trabajadores de la

organizacion.

- Desemperio Laboral

Incentivos
Logros

Retroalimentacion

15
16
17
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Validez

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), definen la validez como el “grado en que un
instrumento en verdad mide la variable que se busca medir” (pag. 201). De igual

manera, el Manual UPEL (2006), define la validez como:

Grado en que un instrumento realmente mide la variable que se
pretende medir. Para determinar esta caracteristica pueden tenerse
en cuenta diferentes tipos de evidencias relacionadas con el
contenido, entre otras el investigador debe seleccionar el tipo de
validacion que mas le convenga, previa documentacion en las
fuentes metodoldgicas (p.28).

Para validar el instrumento, fue importante tomar en cuenta el juicio de tres expertos
en el area comunicacional, metodoldgica y de contenido, quienes a través del cuadro
de operacionalizacion de variables que incluye el objeto de estudio de la
investigacion, el objetivo general, objetivos especificos, la dimensién, indicadores e
items, determinaron que el instrumento estaba elaborado de tal manera que se pudiera

obtener la informacién necesaria para llevar a cabo el proyecto de investigacion.

Confiabilidad

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), la confiabilidad estd referida al
“Grado en que un instrumento produce resultados consistentes y coherentes” (pag.
200). Por otro lado, Palella, S., y Martins, F. (2003), establecen que:

La confiabilidad es definida como la ausencia de un error
aleatorio en un instrumento de recoleccién de datos. Representa la
influencia del azar en la medida, es decir, es el grado en que las
mediciones estan libres de la desviacion producida por los errores
causales. Ademas la precision de una medida es lo que asegura se
rentabilidad (si se repite siempre da el mismo resultado) (pag.
150).
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En tal sentido, para determinar la confiabilidad del instrumento, se realizo una
prueba piloto a 10 trabajadores de la organizacion en la cual, a través de los
resultados obtenidos fueron interpretados de acuerdo al coeficiente de Alfa de

Crombach. La férmula utilizada para determinar los resultados fue la siguiente:

a—N{l_Zﬂ—

- ‘Nr _1 Sio.fm’
Donde:

= Coeficiente de Confiabilidad
N = NUmero de preguntas

T s = Sumatoria de las Varianzas por preguntas

q? = Varianza de la suma de items

Total

1= Constante

Al sustituir los valores, el resultado de esta operacion fue el siguiente:

17 {1- 21,97 |
1 N

o=
71 186.4
g= T L1-0m
16

o= 1,06*0,89

a= 094
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De acuerdo al coeficiente del Alfa de Crombach y para determinar el grado de
confiabilidad de un instrumento, el resultado se interpret6 de acuerdo al siguiente

cuadro de relacioén:

Cuadro Nro. 2 Significado de los Valores del Coeficiente

Rango Confiabilidad (Dimension)
0.00a0.20 Muy Baja
0.21a0.40 Baja
0.41a0.60 Media
0.61a0.80 Alta
0.81a1.00 Muy Alta

Fuente: Palella, S. y Martins, F. (2003, p. 155)

Finalmente, tomando en cuenta el resultado obtenido a través del coeficiente, el
cual dio como valor 0,94 y comparado con el cuadro de valores, se interpreto que el
instrumento aplicado es catalogado de muy alta confiabilidad y por lo tanto pudo ser
aplicado a la muestra de estudio para recopilar la informacion necesaria que

complementd los objetivos de la investigacion.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En el presente capitulo se describen los resultados de la investigacion obtenidos a
través del cuestionario aplicado en las Gerencias de Asuntos Publicos, Recursos
Humanos y Desarrollo Social de la sede administrativa de Pequiven. El instrumento
aplicado se baso en los indicadores plasmados en el cuadro de operacionalizacion de
variables en el cual, se realizaron preguntas cerradas con alternativas de seleccion
segun la escala de Lickert tomando una muestra intencional de 30 personas en las
Gerencias antes mencionadas y tomando como encuestados a los trabajadores,

algunos con mas de 5 afios al servicio de la institucion.

A continuacion se muestra el resultado y analisis en orden de cémo fueron
aplicadas cada una de las interrogantes indicando un cuadro con alternativas,

frecuencia y porcentaje, asi como también las graficas con su respectivo analisis.

item N° 1: ;Su jefe establece objetivos claros en sus funciones?

Cuadro Nro. 3 Objetivos

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Siempre 3 10%
Casi siempre 7 23%
Algunas veces 17 57%
Casi nunca 3 10%
Nunca 0 0%
Total 30 100%

Fuente: Datos del Cuestionario
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Gréfico Nro. 1 Objetivos

item Nro. 1

0%

W Siempre

W Casi siempre

Algunas veces
m Casl nunca

W Nunca

Fuente: Datos del Cuestionario

Analisis: En el presente item, un 57% de los trabajadores encuestados
manifestaron que solo algunas veces sus superiores establecen objetivos claros al
momento de alguna asignacion hacia el empleado, el 23% respondi6 que casi siempre
reciben drdenes exactas mientras que el 20% respondio que casi nunca o nunca las
reciben, de esta manera se demuestra que la gran mayoria de los empleados no estan

claros al momento de ejercer alguna asignacion.

En tal sentido, un trabajador que reciba por parte de su jefe las indicaciones
exactas y maneje con exactitud la actividad a desempefiar, cumplird cabalmente con

su obligacion.
Vitoz (2011) plantea:

Los empresarios generalmente establecen las pautas para su
organizacion. La mision de la empresa, vision y valores son
siempre una extension de las caracteristicas propias del duefio de
la empresa. Los empresarios pueden establecer objetivos para
asegurar que todos los empleados trabajen en armonia en la
empresa. Los empleados deben comprender el propdsito detras del
negocio para aumentar la eficiencia en la produccion. Los
empresarios pueden también establecer objetivos para asegurar de
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que los empleados cumplan con lo minimo requerido de su
comportamiento para el negocio (pag. 2).

De acuerdo al resultado obtenido en este item se determind que la mayor parte de
los encuestados no recibe completamente la informacion necesaria para desempefiar
sus funciones, desconociendo los requerimientos de sus superiores, lo cual trae como

consecuencia una baja productividad en el desempefio de sus obligaciones.
Item N° 2: ¢El flujo de informacion en su trabajo es adecuado?

Cuadro Nro. 4 Fluidez

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Siempre 1 3%
Casi siempre 6 20%
Algunas veces 18 60%
Casi nunca 4 13%

Nunca 1 3%
Total 30 100%

Fuente: Datos del Cuestionario

Grafico Nro. 2 Fluidez

item Nro. 2

3% 3%

W Siempre

W Casi siempre
W Algunas veces
® Casi nunca

W Nunca

Fuente: Datos del Cuestionario
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Anélisis: Analizando las respuestas de cada trabajador, el 3% de los trabajadores
encuestados respondié que el flujo de informacion es siempre el adecuado, el 20%
contestd casi siempre, sin embargo el 60% afirmo que solo algunas veces es
adecuado, el 14% casi nunca y el 3% nunca. En este item queda demostrado que
existen fallas al momento de transmitir una informacion debido a que no a todos llega

por igual.
Segun Barinaga (2012):

Se debe fomentar la transparencia y la comunicacion, ya que si
pretendemos mantener un control excesivo sobre la misma,
apareceran canales "alternativos™ para que la informacion fluya.
Hay que evitar este flujo de informacion, ya que sera inexactay a
destiempo, a la vez que fomentamos la comunicacion de las
personas. (s/p)

De esta manera, el intercambio de informacién se puede motivar creando una
dindmica de reuniones con distintas frecuencias (diaria, semanal, mensual) y asi

mantener una comunicacion fluida y precisa dentro de la organizacion.

Item N° 3: ¢Los medios utilizados para la transmision de la informacion dentro de

la organizacion cumplen con su objetivo?
Cuadro Nro. 5 Medios Utilizados

Alternativa  Frecuencia Porcentaje

Siempre 1 3%
Casi siempre 8 27%
Algunas veces 14 47%
Casi nunca 6 20%

Nunca 1 3%
Total 30 100%

Fuente: Datos del Cuestionario
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Gréfico Nro. 3 Medios Utilizados

item Nro. 3

3% 3%
W Siempre
W Casi siempre
Alpunasveces
m Casi nunca
47% W Nunca

Fuente: Datos del Cuestionario

Analisis: Solo el 3% de los encuestados piensa que los medios utilizados para la
transmision de la informacion dentro de la organizacion cumplen con su objetivo, el
27% le parece que casi siempre mientras que el 47% afirmé que solo algunas veces,
el 23% casi nunca y el 3% nunca, demostrando que se hace necesaria una
reestructuracion en cuanto a los medios utilizados para dar a conocer informaciones

internamente.

En toda organizacion, es necesario alcanzar un equilibrio entre los medios y/o
canales formales e informales de comunicacién para que la misma sea fluida y llegue
a todo el personal, siendo esta de suma importancia para la eficacia en la
organizacion. Delfin (2012) explica que los canales usados por las empresas
“representan en si la estructura de la organizacion desde el punto de vista de las
interrelaciones de comunicacion. Lo cual ayuda a elevar la eficiencia del proceso de

las comunicaciones, es decir, transmitir efectivamente un mensaje” (s.p.).

Ante la situacion planteada, claramente se observa que el 70% de los encuestados
opina que los medios utilizados para transmitir informacion dentro de la organizacion
no son totalmente efectivos, creando vacios de informaciéon lo cual trae como

consecuencia deficiencias comunicacionales.
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Item N° 4: ;La actitud de su jefe al momento de dar una orden inspira a cumplir

con la asignacion?
Cuadro Nro. 6 Actitudes

Alternativa  Frecuencia Porcentaje

Siempre 1 3%
Casi siempre 5 17%
Algunas veces 16 53%
Casi nunca 7 23%

Nunca 1 3%
Total 30 100%

Fuente: Datos del Cuestionario

Grafico Nro. 4 Actitudes

item Nro. 4

3% 3%

| Siempre

B Casi siempre

Algunas veces
_ m Casi nunca
54% B Nunca

Fuente: Datos del Cuestionario

Analisis: De los trabajadores encuestados, el 3% considera que la actitud de su
superior al momento de delegar alguna asignacion es la correcta, el 17% opina que
casi siempre, el 54% afirma que solo algunas veces mientras que el 26% restante
asevera que no se sienten inspirados a cumplir con sus asignacién, demostrando de

esta manera que no hay una buena relacién entre jefe — subalterno.
Salinas (2001) plantea que:

El jefe debe conducir a sus empleados. El es quien traza el camino
a seguir dictaminando qué se debe hacer y como se va a hacer.

Ademés vigila que se cumplan todas sus oOrdenes siendo
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totalmente imparcial. Debe ser ejemplo en todo sentido para sus
empleados analizando que éstos se esforzaran por imitar su labor
y liderazgo (pag. 1).

Es importante que un trabajador tenga una buena imagen de su jefe, bien sea por
su desempefio profesional y en algunos casos en lo personal, en tal sentido, una buena
relacion de comunicacion entre jefe y subalterno contribuira a que cada uno de ellos
sienta inspiracion en cumplir cabalmente con las asignaciones manteniendo una

buena disposicion en cada uno de los requerimientos de sus superiores.

Sin embargo, es importante que un empleado logre ganarse, a través de excelentes
resultados en sus actividades, la confianza de sus superiores, debido a que un cambio
de actitud en uno de ellos influye en la del otro.

Item N° 5: ;Cuenta con el apoyo de sus superiores al momento de dar una
opinion? Cuadro Nro. 7 Apoyo

Alternativa  Frecuencia Porcentaje

Siempre 2 7%
Casi siempre 3 10%
Algunas veces 10 33%
Casi nunca 7 23%
Nunca 8 27%
Total 30 100%

Fuente: Datos del Cuestionario

Grafico Nro. 5 Apoyo

item Nro. 5

| Siempre

B Casi siempre
Algunas veces

m Casi nunca
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Fuente: Datos del Cuestionario
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Anélisis: El 7% de los trabajadores encuestados opina que cuentan con el apoyo de
sus superiores al momento de expresar una idea, el 10% respondio que casi siempre
mientras que el 33% afirmd que solo algunas veces, sin embargo, el 50% restante
asever0 que casi nunca o nunca toman en cuenta sus opiniones, por lo que queda

demostrado que en esta organizacion muy poco toman en cuenta la opinion de su

personal.
Nagy, J. y Vilela, M. (2011) afirma lo siguiente:

Es fundamental proporcionar apoyo si se desea que los
voluntarios y el personal sean productivos y estén satisfechos.
Contar con personal y voluntarios es clave para crear iniciativas
comunitarias exitosas. Las personas que trabajan para la
organizacion deben ser tratadas como valiosos recursos y tratados

con respeto e importancia. (pag. 1).

Por esta razén, es importante que en Pequiven el personal sea valorado como pieza
fundamental para alcanzar objetivos y metas, tomando en consideracion cada una de
sus opiniones y/o sugerencias, las cuales contribuiran a mantener un excelente

desempefio laboral de cada uno de los mismos.

item N° 6: ;Considera que una buena comunicacion interna permitiria mejorar la

disposicion de todos los trabajadores?

Cuadro Nro. 8 Comunicacion

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Siempre 12 40%
Casi siempre 10 33%
Algunas veces 8 27%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 30 100%

Fuente: Datos del Cuestionario
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Gréfico Nro. 6 Comunicacion

Item Nro. 6
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W Casi siempre
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Fuente: Datos del Cuestionario

Analisis: EI 40% de los encuestados respondié que siempre una buena comunicacion
mejoraria la disposicion de los trabajadores de la organizacion, el 33% contestd que
casi siempre y el 27% afirmo que algunas veces, en tal sentido y de acuerdo a los
resultados, se hace necesario mejorar la comunicacion interna para una mejor

disposicion de los trabajadores en sus actividades.
Nagy, J. y Vilela, M. (2011) plantean:

Entre mas informacion tenga la gente, mas rapido la recibiran y
se tendrdn mejores conexiones dentro de la organizacion, se
llevard a cabo un mejor trabajo grupal y también mejorara el
individual. Entre mejor sea el trabajo que haga el grupo, mejor se
sentiran los integrantes con sus labores y con la organizacion

(pag. 3).

En tal sentido, promover la comunicacion dentro de la organizacion es una de las
cosas mas importantes que se pueden hacer para garantizar que la misma funcione
adecuada y efectivamente. Es por eso que se deben fomentar canales saludables de
comunicacion entre departamentos y gerencia o viceversa, para que el capital humano
de la organizacion, sienta la disposicion de contribuir al desarrollo de la institucion a

la que pertenecen.
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Item N° 7: ¢Le parece que la comunicacion dentro de la organizacion es efectiva?

Cuadro Nro. 9 Efectividad

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Siempre 2 7%
Casi siempre 8 271%
Algunas veces 13 43%
Casi nunca 7 23%

Nunca 0 0%
Total 30 100%

Fuente: Datos del Cuestionario

Grafico Nro. 7 Efectividad

item Nro. 7
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Fuente: Datos del Cuestionario

Analisis: Luego de interpretar el resultado, solo el 34% de los trabajadores opinan
que la comunicacién siempre o casi siempre es efectiva, sin embargo, el 66% afirma
que casi nunca o nunca es efectiva, demostrando que existen fallas que perjudican

una buena comunicacién y mejor desempefio laboral en los trabajadores.
Segun Mufioz (2010)

La comunicacion es una herramienta esencial para fomentar la
productividad y mantener relaciones laborales sélidas a todos los
niveles de la empresa. Los empleadores que invierten tiempo y
energia en entregar lineas claras de comunicacion aumentaran
rapidamente los niveles de confianza entre los demas, lo cual se
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traducira en una mayor productividad, mejores resultados y en
general, mas animo. (pag. 1).

Por esta razdn, es necesario aplicar estrategias que mejoren la comunicacion
interna dentro de Pequiven, debido a que el 66% considera que la misma presenta
deficiencias que perjudican el normal desenvolvimiento de los procesos internos. Es
importante destacar que una mala comunicacion en el lugar de trabajo
inevitablemente desmotivard al personal, el cual comenzara a cuestionar sus

habilidades y en consecuencia a la misma empresa.

item N° 8: ;Se siente motivado para cumplir de manera puntual con sus

asignaciones?
Cuadro Nro. 10 Motivacién

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Siempre 1 3%
Casi siempre 3 10%
Algunas veces 12 40%
Casi nunca 9 30%
Nunca 5 17%
Total 30 100%

Fuente: Datos del Cuestionario

Gréfico Nro. 8 Motivacion

item Nro. 8
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Fuente: Datos del Cuestionario
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Anélisis: El 3% y 10% de los trabajadores encuestados afirmé que siempre o casi
siempre se sienten motivados para cumplir de manera puntual con sus asignaciones,
el 40% contesto que solo algunas veces mientras que el 30% y 17% respondié que
casi nunca 0 nunca estdn motivados para cumplir de manera puntual con sus
asignaciones lo cual trae como consecuencia bajo desempefio laboral y resultados

negativos a la organizacion.

Ramirez (2013) afirma que “una buena comunicacion reforzara los pilares de la
motivacion del empleado, proporcionandole el MOTIVO que necesita para pasar a la
ACCION y permitiendo que estos recobren su entusiasmo y compromiso, elevando

asi las posibilidades del éxito de la empresa” (pag. 1).

Toda organizacion desea que su personal sea altamente efectivo en el desempefio
de sus actividades, sin embargo si la retribucion por parte de la organizacion no es
positiva inevitablemente los mismos no se sentirdn motivados para ejercer sus
funciones. Existen diferentes motivos causantes de poca motivacion en los
trabajadores entre las cuales estan la baja remuneracion, la mala relacion con sus

superiores 0 comparieros de trabajo, la rutina, falta de reconocimiento entre otros.

En Pequiven, el 87% de los trabajadores se muestran desmotivados para
desempefiar sus funciones, afectando no solo sus relaciones laborales sino ademas
con sus superiores al no contar con un canal de comunicacion directo para dar a
conocer sus inquietudes, motivo por el cual no se sienten tomados en cuenta y parte

de la organizacion.

Item N° 9: ¢El salario que percibe va de acuerdo a las actividades que desempefia

dentro de la organizacion?
Cuadro Nro. 11 Salario

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Siempre 1 3%
Casi siempre 2 7%
Algunas veces 14 47%
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Casi nunca 8 27%
Nunca 5 17%

Total 30 100%
Fuente: Datos del Cuestionario

Grafico Nro. 9 Salario
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Fuente: Datos del Cuestionario

Analisis: Solo un 3% de los encuestados respondidé que se siente a gusto en su
relacion salario — trabajo, el 7% contesto que casi siempre, el 46% algunas veces
mientras que el 27% y 17% afirmo que casi nunca o0 nunca su salario va de acuerdo a
las actividades que desempefian dentro de la organizacion por lo que denota que este

es otro punto algido en la relacién entre trabajadores y superiores.
Segun Hernandez (2015):

El pago debe ir también en funcion del puesto y de las
responsabilidades que asume el trabajador, siendo asi que si el
salario es insuficiente también el desempefio puede acabar
decayendo. Una buena politica de salario y compensaciones es
muy importante para lograr el mejor desempefio en el puesto de
trabajo. (pag. 1).

En esta organizacion se puede apreciar que el 90% de los trabajadores no esta
totalmente conforme con la remuneracion que obtienen por parte de la empresa, en tal

sentido, su compromiso y desempefio laboral con la organizacion se ve afectado. Para
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gue una organizacion atraiga y retenga a su personal, es importante considerar que la
compensacion ofrecida sea la mas equitativa posible, en relacion a los conocimientos

y tiempo en la empresa de cada trabajador.

tem N° 10: ¢Existen oportunidades para dar a conocer sus ideas y asi compartir

sus conocimientos dentro de la organizacién?
Cuadro Nro. 12 Ideas

Alternativa  Frecuencia Porcentaje

Siempre 2 7%

Casi siempre 2 7%
Algunas veces 13 43%
Casi nunca 5 17%
Nunca 8 27%
Total 30 100%

Fuente: Datos del Cuestionario

Gréfico Nro. 10 Ideas
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Fuente: Datos del Cuestionario

Anélisis: Segun las respuestas de cada trabajador encuestado, el 6% y 7% consideran
que sus opiniones y conocimientos siempre 0 casi siempre respectivamente, son
compartidos dentro de la organizacion, por el contrario del 43% que manifiestan que
solo algunas veces tienen esa oportunidad al igual que el 17% y 27%, quienes

afirmaron que casi nunca o nunca pueden dar a conocer sus ideas y conocimientos,
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demostrando que los trabajadores no pueden compartir en la organizacion sus ideas o

sugerencias para optimizar los procesos internos.

Es importante incentivar la participacion de los trabajadores de una organizacion
para la toma de decisiones y/o sugerencias para llevar a cabo los diferentes
procedimientos dentro de la misma. Al considerar las opiniones de sus trabajadores,
se consigue asi una motivacion en los empleados que al final se va a traducir en una

mayor productividad para la empresa.

Cuando los trabajadores forman parte en la toma de decisiones de una
organizacion, se sienten mas comprometidos a lograr el resultado deseado, lo cual los

motiva ademas al sentirse parte de la organizacion y del logro de objetivos y metas.

En tal sentido, es importante que esta organizacion tome en cuenta las opiniones
y/o sugerencia de sus miembros, esto con la finalidad de hacerlos sentir integrados y
comprometidos con la misma, debido a que segun el analisis obtenido en la encuesta

se evidencia el descontento por parte de los mismos.

Item N° 11: ;Considera que una buena comunicacion interna genera identidad
institucional en cada uno de los trabajadores y por consiguiente un buen desempefio

en sus actividades?
Cuadro Nro. 13 Identidad

Alternativa  Frecuencia Porcentaje

Siempre 16 53%
Casi siempre 8 27%
Algunas veces 6 20%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 30 100%

Fuente: Datos del Cuestionario
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Gréfico Nro. 11 Identidad
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Fuente: Datos del Cuestionario

Analisis: El 53% de los trabajadores considera que una buena comunicacion interna
los haria sentir identificados con la organizacion y por consiguiente incrementaria su
desempefio laboral dentro de la misma, mientras que el 27% respondidé que casi
siempre y el 20% algunas veces, por lo que se hace necesario optimizar la
comunicacion interna y de esta manera los trabajadores se sentirian parte de la

organizacion y mejorarian su desempefio laboral.

Cuando en una organizacion no se lleva a cabo una comunicacién efectiva, los
empleados no se identifican con la misma, perdiendo el sentido de pertenencia y
reconocimiento, sumando ademas la falta de interés por su trabajo y por conseguir los

objetivos y metas deseadas por la institucién a la que pertenecen.
Ortega (2014) explica que:

Los nuevos trabajadores y sus nuevos roles plantean la necesidad
de un cambio cultural, es decir, que las empresas escuchen,
atiendan las necesidades de sus empleados y que los integren a los
objetivos del crecimiento organizacional. Por consiguiente, el
compromiso y sentido de pertenencia del capital humano son
factores tan valiosos que hoy en dia marcan la diferencia.

En tal sentido, este item sirve como referencia para dar a conocer que la mayoria

de los trabajadores de Pequiven consideran que una buena comunicacion interna entre
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gerencia y trabajadores, traeria como resultado un buen desempefio laboral por parte
de cada uno de ellos al sentirse comprometidos con la organizacion en el

cumplimiento de objetivos y metas.

Item N° 12: ¢Existe comunicacion entre sus compafieros de trabajo que permita el

desarrollo de buenas relaciones interpersonales?

Cuadro Nro. 14 Relaciones Interpersonales

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Siempre 16 53%
Casi siempre 7 23%
Algunas veces 6 20%
Casi nunca 1 3%
Nunca 0 0%
Total 30 100%

Fuente: Datos del Cuestionario

Gréfico Nro. 12 Relaciones Interpersonales
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Andlisis: El 54% de los trabajadores consultados afirmé manejar una buena
comunicacion entre comparieros de trabajo, el 23% contestdo que se mantiene casi

siempre, el 20% algunas veces y solo el 3% casi nunca, lo que permite deducir que la
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comunicacion horizontal, es decir, entre subalternos es positiva lo que conlleva a

excelentes relaciones interpersonales.
Santiago (2012) plantea:

El papel de todo dirigente y de todo encargado de un equipo es
generar un clima en el cual la comunicacién sea fluida, que se
escuche a los otros y se manifiesten los desacuerdos, que exista
respeto entre las personas, que se dé un nivel minimo de real
comprension por el otro y que haya algin grado de afecto entre
los integrantes. (pag. 1).

Segun los datos recogidos a través del presente instrumento de estudio, una de las
fortalezas con las que cuenta Pequiven se basa en las relaciones interpersonales, es
decir, la comunicacion es fluida entre sus diferentes departamentos, siendo la misma

de forma horizontal al estar todos en un mismo nivel jerarquico.

Cualquier organizacion gque desee consolidarse y obtener resultados satisfactorios
a largo plazo, debera enfocarse en la autoestima y motivacion de su personal, creando
no solo un vinculo con directivos del mismo nivel sino ademas con el principal

recurso de las instituciones como lo son sus trabajadores.

ftem N° 13: ;Para la toma de decisiones importantes se toma en cuenta su

opinidn, ideas y/o sugerencias?
Cuadro Nro. 15 Decisiones

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Siempre 2 7%

Casi siempre 2 7%
Algunas veces 10 33%
Casi nunca 9 30%
Nunca 7 23%
Total 30 100%

Fuente: Datos del Cuestionario
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Gréfico Nro. 13 Decisiones
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Fuente: Datos del Cuestionario

Analisis: Segun los resultados, el 14% de los trabajadores afirmaron que siempre o
casi siempre toman en cuenta sus comentarios, el 33% respondi6é que algunas veces
mientras que el 30% y 23% contestaron que casi hunca 0 nunca toman en cuenta sus
ideas o sugerencias, lo que los hace sentir que no son tomados en cuenta dentro de la

organizacién y por consiguiente disminuye su desempefio laboral.

Uno de los elementos claves para el éxito de las organizaciones es tomar en cuenta
las opiniones y/o sugerencias de sus trabajadores, lo cual redundara en el aumento de
la productividad individual y grupal, ademas de aumentar el compromiso de los
mismos en el logro de objetivos y metas, asi como también incrementar el desempefio

laboral.
Segun Barbosa (2016):

El capital humano de una organizacién es decisivo para el éxito de
la misma ya que ellos poseen las habilidades, competencias y
conocimientos para el logro de los objetivos. Pero la buena
organizacion y administracion de este capital humano depende
a su vez de la gestion de la comunicacion. (pag. 5).
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En tal sentido, en Pequiven es importante promover estrategias que incentiven la
participacion de los trabajadores al momento de identificar, analizar y solucionar los

problemas que se presenten y que influyan en el cumplimiento de objetivos y metas.

item N° 14: ;Considera usted que la organizacion realiza constantes

capacitaciones para el desarrollo profesional del personal?

Cuadro Nro. 16 Capacitacion

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Siempre 1 3%
Casi siempre 3 10%
Algunas veces 6 20%
Casi nunca 8 27%
Nunca 12 40%
Total 30 100%

Fuente: Datos del Cuestionario

Gréfico Nro. 14 Capacitacion
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Fuente: Datos del Cuestionario

Analisis: Solo el 3% manifestd que la organizacién realiza constantes capacitaciones
al personal, el 10% respondié que casi siempre y el 20% algunas veces, sin embargo

el 67% afirm6 que casi nunca o nunca la organizacion realiza capacitaciones al
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personal, lo cual trae como consecuencia desmotivacion en el cumplimiento de sus

actividades y bajo desemperio laboral.
Peirane (2014) afirma lo siguiente:

La capacitacion ademas de ser importante para las empresas
ayuda en la mejora de la productividad y aumenta la rentabilidad
de la organizacién, también brinda soluciones a la empresa, ayuda
a prevenir los accidentes dentro de la organizacion y facilita que
los colaboradores se identifiquen con la empresa para poder tener
una mejor estabilidad y flexibilidad entre los distintos
departamentos de la misma. (pag. 1).

Por tal razon, es importante que la Gerencia General en Pequiven tome en
consideracion la realizacion de capacitaciones al personal de la organizacién con la
finalidad de prepararlos en los cargos que desempefian y de esta manera, beneficiar a
la empresa con el incremento de su productividad y desempefio laboral, tomando en
cuenta que capacitar a su personal no deberia ser tomado como un gasto sino una
inversion de la empresa, debido a que al capacitarlos, mejorard su rendimiento y

compromiso con sus actividades.

item N° 15: ;Recibe usted incentivos en base a su desempefio laboral dentro de la

organizacién?
Cuadro Nro. 17 Incentivos

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Siempre 1 3%
Casi siempre 2 7%
Algunas veces 4 13%
Casi nunca 10 33%
Nunca 13 43%
Total 30 100%

Fuente: Datos del Cuestionario

68



Gréfico Nro. 15 Incentivos

Item Nro. 15

3% 7
. m Siempre
13“\ B Casi siempre
B Algunas veces
W Casi nunca
W Munca

Fuente: Datos del Cuestionario

Analisis: El 10% de los trabajadores afirmd que siempre o casi siempre reciben
incentivos en base a su desempefio dentro de la organizacién, 13% contesto algunas
veces y el 77% respondio que casi nunca o nunca les reconocen su desempefio dentro
de la organizacion por lo que igualmente trae como consecuencia desmotivacion y

bajo rendimiento dentro de la misma.
Segun Claveria (2009):

Premiar el desempefio actua, tanto a nivel de los colaboradores
como de la organizacién: puede llegar a ampliar y mejorar la
satisfacciéon y retencién de los empleados, y la rentabilidad y
productividad de la empresa. La gente que se siente apreciada por
otros, posee una actitud positiva y mayor confianza y habilidad
para contribuir a las metas. (pag. 1).

El reconocimiento es definido como una herramienta de gestion en la que se
apoyan las organizaciones para reforzar su relacion con los trabajadores, lo cual
origina cambios positivos dentro de la misma, reforzando ademés las acciones y

actitudes que se desea de cada uno de los trabajadores.
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Este item sirve como referencia para determinar el grado de descontento de los
trabajadores con la organizacién, siendo esto uno de los factores que genera

desmotivacién en los mismos afectando su desempefio laboral.

item N° 16: ;Periodicamente se me informa sobre los logros obtenidos por la
empresa?

Cuadro Nro. 18 Logros

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Siempre 2 7%

Casi siempre 2 7%
Algunas veces 6 20%
Casi nunca 8 27%
Nunca 12 40%
Total 30 100%

Fuente: Datos del Cuestionario

Gréfico Nro. 16 Logros
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Anélisis: El 6% de los encuestados afirmé que periddicamente conocen los logros de
la organizacion, 7% que casi siempre y el 20% algunas veces, por el contrario, el 67%

de los encuestados reconocid que casi nunca o0 nunca reciben informacion acerca de
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los logros de la empresa por lo que no los hace sentir parte de la misma afectando su
desempefio laboral.

Dar a conocer los resultados de cada actividad dinamizara la labor de los
empleados, siendo este un elemento clave en la formacién y mantenimiento de la
identidad y cultura corporativa, estableciendo ademas una fluidez comunicacional no
solo entre departamentos sino ademés con la gerencia, punto importante en la

presente investigacion debido a las deficiencias presentadas.

De igual manera, para actuar con responsabilidad, cada empleado aspira que la
organizacion a la que pertenece les facilite la informacidn necesaria para llevar a cabo

sus actividades (objetivos, metas, retroalimentacion de sus resultados).

En tal sentido, el 87% de los trabajadores encuestados manifestaron la deficiencia
comunicacional existente entre Gerencia y subalternos, debido a que pocas veces
conocen el resultado de sus acciones al igual que el cumplimiento de objetivos y

metas.

Item N° 17: ;Existe retroalimentacion dentro de la organizacion? (Jefe-Subalterno
/ Subalterno-Jefe)?

Cuadro Nro. 19 Retroalimentacion

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Siempre 2 7%

Casi siempre 2 7%
Algunas veces 8 27%
Casi nunca 8 27%
Nunca 10 33%
Total 30 100%

Fuente: Datos del Cuestionario
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Gréfico Nro. 17 Retroalimentacion
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Fuente: Datos del Cuestionario

Anélisis: Solo el 6% de los encuestados respondid que existe retroalimentacion entre
superiores y trabajadores, el 7% manifestd que casi siempre la hay, el 27% algunas
veces mientras que el 27% y 33% respondieron que casi nunca 0 nunca hay
retroalimentacién entre jefe y subalternos por lo que se puede apreciar que no existe

una buena relacion de informacién y comunicacién entre ambos.
Segun Villanueva (2012):

Es una obligacion por parte del patron, jefe o la figura de
autoridad correspondiente, el decir a sus empleados qué se espera
de ellos, cuando se espera el resultado, y comunicarle si lo esta
logrando o no. Esto es un principio basico en el Desarrollo del
personal, y con esto se abastecerd a la organizacion de direccion

(pag. 1)

Una organizacion necesita de todos sus colaboradores para alcanzar sus objetivos, en
tal sentido es importante la retroalimentacion, de esta manera se obtiene la
informacion necesaria no solo de avances en las acciones de los trabajadores sino
ademas sus dudas y/o sugerencias para alcanzar el resultado deseado. El presente item
indica que en esta organizacion se hace necesaria la creacion de canales efectivos de
comunicacion entre la Gerencia y subalternos debido a que los mismos no tienen

oportunidad de dar a conocer aspectos relacionados al ambito laboral, lo cual trae
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como consecuencia la disminucion de la motivacion de los trabajadores, lo cual se

resume a un bajo desempefio laboral y problemas con el logro de objetivos y metas.

ANALISIS GENERAL

A través de una eficiente gestion formal de comunicacion interna, las
organizaciones comparten con su publico interno informacion necesaria para que
cada uno de sus trabajadores se identifique con la mision, vision, identidad y valores,

asi como también estén alineados con la estrategia corporativa de la institucion.

Luego de haberse aplicado el instrumento de recoleccion de datos en las gerencias
previamente mencionadas, se pudo determinar que esta organizacion presenta
diversas deficiencias en la comunicacién interna, lo cual afecta directamente el
desempefio laboral de los trabajadores quienes al no sentirse identificados con la
institucion, pierden el compromiso con sus obligaciones lo cual deriva en descontento

emocional, laboral y bajos resultados en su desempefio.

En tal sentido, en Pequiven se hace necesario gestionar el conocimiento y
distribuir la informacion entre sus diferentes Gerencias, todo esto con la finalidad de
lograr la participacion activa de sus trabajadores en el intercambio de ideas,
conocimientos, opiniones y practicas, logrando ademéas la optimizacion de los
procesos comunicacionales internos, incrementando de esta forma el desempefio
laboral y el compromiso con la institucion para el logro de objetivos, estrategias y
metas planteadas por la directiva.
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INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Luego de haber analizado cada uno de los items que conforman el instrumento, y
basandose en los objetivos especificos de la investigacion conjuntamente con los
indicadores del cuadro de operacionalizacion de las variables, se obtuvieron los

resultados necesarios para conocer la situacién actual de la empresa.

Es importante destacar que estos resultados se analizaron en base al pre
diagnostico, aplicado por el investigador como primer punto antes de dar inicio a la
investigacion, y en la aplicacion del instrumento de recoleccion de datos, para
diagnosticar la comunicacion interna utilizada por la organizacion y determinar las

posibles fallas que afectaran el desempefio de los trabajadores en sus actividades.

Para reforzar el segundo objetivo de esta investigacion, se realizd una matriz
FODA para establecer las debilidades, oportunidades, amenazas y fortalezas de la
comunicacion interna utilizada por la empresa hacia los trabajadores de la
organizacion, y de esta manera atacar los focos criticos que afectan el normal
desenvolvimiento de la comunicacion y asi incrementar el desempefio laboral,

guedando de la siguiente manera:

Debilidades
@ Falta de comunicacion entre Gerencia y Subalternos.
@ Desconocimiento de resultados en logros y metas.

@ Poca o nula participacion de los trabajadores en la toma de decisiones

importantes.
@ Falta de incentivos que incrementen el desempefio laboral de los trabajadores.
Oportunidades

@ Personal dispuesto a nuevos cambios.
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@ Gran parte del personal es joven y proactivos.
@ Prestos a facilitar la informacion necesaria.
Fortalezas
@ ldentificados con la organizacion.
@ Buena comunicacion entre departamentos y relaciones interpersonales.
@ Uso de herramientas tecnoldgicas para comunicarse.
Amenazas
@ Desmotivacion por parte de los trabajadores.
@ Falta de compromiso en el area laboral.
@ Rumores en el &mbito laboral.

@ Trabajadores inconformes con su salario.

Asimismo, luego de determinar cada uno de los puntos de la matriz FODA y
basandose en el Modelo Conceptual de Planeacién Estratégica descrito segun
Evoli (2009) como “aquel que presenta una idea de lo que algo deberia ser en general,
0 una imagen de algo formado mediante la generalizacion de particularidades”
(pag.3) asi como también en el Modelo Estratégico Situacional Contingencial,
cuya funcion principal se basa en la retroalimentacién (Recopilacion de datos,
Retroinformacion de los datos obtenidos y planeacion de acciones basadas en los

datos obtenidos) se definen los siguientes aspectos de la organizacion:

- Situacion Actual: Se determind que en esta organizacion existen fallas en la
comunicacion interna debido a que no hay un buen feedback o retroalimentacion
entre trabajadores y gerencia, lo cual trae como consecuencia el desconocimiento de

los resultados obtenidos a través de la gestion de cada uno de los que alli laboran.
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De esta forma, la ausencia de canales efectivos de informacién descendente crea
desconcierto y desinformacion entre los trabajadores y afecta directamente la

productividad individual y grupal.

- Pronostico deseado: Optimizar el flujo de comunicacién interna entre la Gerencia
de la organizacion y los trabajadores para que de esta forma aumente el desempefio

laboral de los mismos.

- Expectativas de los trabajadores: Aumentar el compromiso con la organizacion y
mejorar la comunicacion interna con la gerencia para que de esta forma puedan dar a
conocer sus inquietudes y/o sugerencias y a traves de una evaluacion sean tomadas en

cuenta.

Cruce de la matriz FODA y creacion de estrategias

Luego de determinar cada una de las caracteristicas de la empresa (debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas) al desarrollar la matriz FODA, se procede a la
elaboracion de 4 estrategias que surgen por el cruce de la matriz ( FO / FA / DO/

DA), y que ayudaran a optimizar los procesos internos en la empresa.
Brandolini A. y Gonzélez M. (2009) definen la estrategia como:

Disefio de la manera en que se van a alcanzar los objetivos. Una
estrategia implica siempre una intencionalidad y unos fines
claramente definidos. Es simple y profunda. Simple ya que lo
dificil es encontrar la estrategia adecuada, pero su contenido, su
esencia, es generalmente méas simple; y profunda porque el
alcance y la implicancia de lo que en ella se define impactaran
sobre todo el escenario resultante (pag. 62).
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Cuadro No. 20 Cruce de Matriz FODA

Fortalezas

Debilidades

Identificados con la
organizacion.

Falta de comunicacién
entre Gerenciay
Subalternos

Buena comunicacion entre
departamentos y
relaciones interpersonales

Desconocimiento de
resultados en logros y
metas

Uso de herramientas
tecnologicas para
comunicarse.

Poca o nula participacion
de los trabajadores en la
toma de decisiones
importantes

Falta de incentivos que
incrementen el desempefio
laboral de los trabajadores

Oportunidades

Estrategia FO

Estrategia DO

Personal dispuesto a
nuevos cambios

Gran parte del personal es
joven y proactivos

Prestos a facilitar la
informacidn necesaria

Estrategia 1

Uso de fortalezas para
aprovechar oportunidades

Estrategia 2

Superar las debilidades y
aprovechar las
oportunidades

Amenazas

Estrategia FA

Estrategia DA

Desmotivacion por parte
de los trabajadores.

Falta de compromiso en el
area laboral

Rumores en el &mbito
laboral

Trabajadores inconformes
con su salario

Estrategia 3

Uso de fortalezas para
evitar amenazas

Estrategia 4

Reducir al minimo las
debilidades y amenazas
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Recomendaciones y/o sugerencias

Reforzando el tercer objetivo de la presente investigacion, es importante destacar
que luego de haber realizado el diagndstico de la comunicacion interna dentro de la
organizacion y en concordancia al cruce de la matriz FODA obtenida de acuerdo a las
respuestas de los trabajadores encuestados, se presenta una serie de recomendaciones
y/lo sugerencias a la empresa Estatal Pequiven en su sede administrativa del
municipio Valencia estado Carabobo, las cuales serviran como referencia para
optimizar la comunicacion interna dentro de la organizacion y de esta manera

incrementar el desempefio laboral de sus trabajadores.

Estas recomendaciones y/o sugerencias estaran divididas en estrategias obtenidas a
través del cruce de la matriz FODA vy a su vez, acciones concretas definidas de la

siguiente forma:
Estrategia 1-

Crear mecanismos efectivos de comunicacion interna entre la gerencia y los
subalternos, esto con la finalidad de que los mismos se sientan identificados con la
organizacion y motivados a desempefiar sus funciones de una manera comprometida
y exitosa. Para llevar a cabo esta primera estrategia, las acciones a seguir seran las

siguientes:

- Implementacion del Buzon de Sugerencias, el cual serd uno de los medios de
comunicacion entre la gerencia y los trabajadores. Los mismos tendrén la oportunidad
de expresar sus dudas, sugerencias o reclamos. Es importante destacar que debera ser
asignado un representante, el cual se encargara de recopilar y analizar diariamente la
informacidn depositada en el buzon y hacerla llegar a la gerencia para de esta manera,
asegurar un canal efectivo de comunicacion entre ambas partes y una correcta

retroalimentacion.

- Distribucion de boletines informativos, los cuales serviran como soporte al
momento de dar a conocer informaciones internas de interés para los trabajadores
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como cumplimientos de objetivos y metas, proximos eventos o informacion general
de la empresa. EI mismo serd distribuido al final de mes en cada Gerencia de la
organizacion mostrando ademas los indicadores de gestion para determinar si se

cumplieron o no los objetivos y metas del mes.

- Realizar constantes capacitaciones al personal, mediante cursos y talleres
dictados por expertos y profesionales en las diferentes areas del conocimiento. Los
temas sugeridos para las capacitaciones seran Liderazgo, Desarrollo Organizacional y
Gestion del Cambio, Desarrollo de Habilidades de Supervision, Administracion del
Tiempo, Integracion de Equipos de Trabajo, Oratoria y Técnicas para hablar ante
grupos, Comunicacién Estratégica y Manejo de Crisis, Eficiencia Organizacional

entre otros.

- Fomentar iniciativas que incluyan el trabajo en equipo y de esta manera,
familiarizar a los trabajadores de la organizacion con sus demas comparfieros de
trabajo. Entre las iniciativas se sugiere la realizacion de torneos deportivos en
diferentes disciplinas bien sea entre los miembros de la misma organizacion o contra

miembros de otras empresas e instituciones.
Estrategia 2-

Dar a conocer los resultados de las actividades desempefiadas por los diferentes
departamentos de la organizacién y de esta manera, crear un vinculo con los
trabajadores, haciendolos sentir comprometidos con su trabajo. Para cumplir con esta

estrategia se llevaran a cabo dos acciones:

- Fijacion de carteleras informativas en donde se muestren indicadores de gestion
por cumplimiento de objetivos y metas, las cuales estardn ubicadas en puntos
estratégicos de la organizacion y donde mas afluencia de trabajadores tengan, se
sugiere que las mismas estén bajo la responsabilidad de la Gerencia de Asuntos

Publicos.
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- Reuniones semanales 0 mensuales segun sea el caso, para discusiones o

programaciones de actividades entre la gerencia y los trabajadores.
Estrategia 3-

Apoyarse en el uso de herramientas tecnoldgicas reforzando el uso del correo
institucional, Unico medio utilizado para emitir informaciones dentro de la
organizacion, para comunicaciones diarias 0 semanales de acuerdo al caso y asi evitar
rumores relacionados a los trabajadores, a sus jefes o al trabajo, lo cual afectaria a la
empresa y conllevaria a la crisis. De igual manera y a través del correo institucional,
hacer llegar los boletines mencionados en la primera estrategia en formato digital y

cuyo responsable se sugiere que sea la Gerencia de Nuevas tecnologias.
Estrategia 4-

Reconocer la labor diaria de los trabajadores en donde el que mejor desempefio
laboral tenga en sus actividades, ser reconocido por la organizacion. Claveria (2009)
explica que premiar el desempefio actla, tanto a nivel de los colaboradores como de
la organizacién: puede llegar a ampliar y mejorar la satisfaccion y retencion de los
empleados, la rentabilidad y productividad de la empresa. Por tal razon, la gente que
se siente apreciada por otros posee una actitud positiva y en consecuencia, mayor

confianza y habilidad para cumplir con sus asignaciones.

En este caso se sugiere la implementacion una vez al mes del “Dia Libre por
Mejor Desempefio Laboral” y/o pago en metalico por desempefio segun la
disponibilidad presupuestaria de la organizacion, debido a que el reconocimiento es
uno de los factores mas importantes en la motivacién de los empleados y en muchos

casos, es mejor valorado que un ascenso.

A continuacion se muestra un Plan Estratégico de Accidn para llevar a cabo las
estrategias sugeridas, tomando en cuenta las acciones a desarrollar, la Gerencia

responsable, los instrumentos a utilizar y el costo aproximado de cada accion.
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Cuadro No. 21 Plan Estratégico de Accion

Estrategia Técnica Acciones Departamento Instrumentos Presupuesto |Porcentaje de
Utilizada Responsable utilizados Aplicacion
Crear mecanismos - Encuesta | Implementacién del buzén de - Gerencia Material acrilico, 75.000 Bs. 0%
efectivos de comunicacion sugerencias, el cual sera uno General tornillos, etiquetas de
entre la gerencia y los de los medios de identificacion.
subalternos para que los comunicacion entre la
mismos se sientan gerencia y los trabajadores de
identificados con la la organizacion. Los mismos
organizacion y motivados tendran la oportunidad de
a trabajar. expresar sus dudas,
sugerencias o reclamos.
Constante capacitacion al - Gerencia de | Carpetas, Boligrafos, | 1.000.000 Bs. 0%
personal, mediante cursos y Recursos Facilitadores,
talleres dictados por expertos Humanos Transporte
en las diferentes areas.
Fomentar iniciativas que - Gerencia de Publicidad, 2.500.000 Bs. 0%
incluyan el trabajo en equipo, Recursos Transporte, Trofeos,
y de esta manera familiarizar a Humanos Uniformes,
los trabajadores de la Hidratacion, material
organizacion (torneos deportivo
deportivos interdependencias)
Dar a conocer los - Encuesta Fijacion de 4 carteleras - Gerencia de Corcho, papel bond, 150.000 Bs. 0%
resultados de las ) informativas, las cuales Asuntos Publicos impresiones,
actividades desempefiadas | - ENtrevista estaran ubicadas en los chinches.

por los departamentos y de

diferentes departamentos.
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esta manera crear un Reuniones semanales o N/A N/A
vinculo con los mensuales segln sea el caso,
trabajadores haciéndolos para discusiones o
sentir comprometidos con programacion de actividades
su trabajo. entre la gerencia y los
trabajadores.
Apoyarse en el uso de - Encuesta Reforzamiento del uso del - Gerencia de Computadoras N/A 0%
herramientas tecnoldgicas ) correo institucional Nuevas
para transmitir - Entrevista Tecnologias
informacion diaria y asf
evitar rumores que
conlleven a la crisis.

Fuente: Guerra, J. (2017)
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CONCLUSIONES

La presente investigacion tuvo como propésito demostrar que una organizacion que
no maneje una buena comunicacion interna tendr4d como consecuencia un bajo
desempefio laboral en sus trabajadores, trayendo como consecuencia diversos
problemas que afectan directa o indirectamente el normal funcionamiento de la

misma.

A través de la aplicacion de un diagnéstico previo por el investigador, asi como
también la aplicacion de un instrumento de recoleccion de datos (cuestionario) se
pudieron detectar los focos criticos en la sede administrativa de Pequiven, siendo esta
organizacion el espacio destinado para el estudio y desarrollo de la presente
investigacion. Al hacer el respectivo analisis de los resultados, de acuerdo a lo
respondido por la muestra de trabajadores seleccionada se pudo evidenciar los

diversos problemas internos de comunicacion y sus consecuencias.

En tal sentido, se realizd6 una matriz DOFA para determinar el estado de la
organizacion en cuanto a comunicacion interna y desempefio laboral se refiere,
teniendo como resultado puntos claves en los cuales se pudo evidenciar el
descontento por parte de los trabajadores, lo cual afecta su rendimiento en la

organizacion y cumplimiento de metas previstas.

Asimismo, como tercer y Gltimo punto y de acuerdo a cada uno de los resultados
obtenidos, se realizaron sugerencias y recomendaciones, las cuales serviran como
soporte para lograr una buena comunicacién interna dentro de Pequiven y de esta
manera incrementar el desempefio laboral de cada uno de los trabajadores, siendo la
combinacién de estas dos variables, un pilar fundamental para el éxito de cualquier
organizacion debido a que es importante mantener el capital humano satisfecho con
sus compromisos y responsabilidades y de esta manera, se cumplan los objetivos y

metas de la organizacion.
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De igual manera se sugirié un Plan Estratégico de Accion con cada una de las
estrategias que surgieron por el cruce de la Matriz FODA, asi como también la
descripcion de cada una de las acciones a seguir, sus responsables, los instrumentos a

utilizar y el costo aproximado para llevarlas a cabo.

En tal sentido, en la presente investigacion se demostrd que a través de la
optimizacion de los procesos comunicacionales internos de una organizacion, se
puede establecer una relacion fluida entre los diversos miembros de la misma a través
de un correcto canal para la transmision de la informacion, agilizando la circulacion
de la misma, permitiendo asi un funcionamiento mas dindmico y agil entre las

distintas areas.

Asimismo, para actuar responsablemente, los trabajadores esperan que la empresa
les facilite la informacion de lo que aspiran de ellos asi como también una respuesta
efectiva por parte de la Gerencia, generando un vinculo de compromiso y apego a la
identidad corporativa de la organizacion al sentirse parte de ella, incrementando
ademas su desemperfio laboral y en consecuencia el cumplimiento de objetivos y

metas.
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Formula para obtencién de valores para calcular la confiabilidad

Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Iltem Item Item Item Item Item Suma de los
Sujetos/ltems 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17  Sujetos
Sujeto 1 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75
Sujeto 2 3 3 3 3 3 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 66
Sujeto 3 3 3 3 3 3 5 4 3 4 3 5 5 3 3 3 3 3 59
Sujeto 4 3 3 3 3 3 5 4 3 3 3 5 5 3 3 3 3 3 58
Sujeto 5 3 3 4 2 2 4 3 3 3 3 5 5 3 2 2 2 2 51
Sujeto 6 4 4 4 2 2 4 3 3 3 3 4 4 2 2 2 2 2 50
Sujeto 7 4 4 2 2 1 4 3 2 3 2 4 4 2 1 2 1 1 42
Sujeto 8 5 5 2 4 1 3 3 2 2 1 4 3 2 1 1 1 1 41
Sujeto 9 1 2 5 5 5 3 2 2 2 1 3 3 1 1 1 1 1 39
Sujeto 10 1 1 1 1 4 3 2 1 1 1 3 2 1 1 1 1 1 26
Suma de los
ltems 30 31 30 28 27 41 33 28 30 26 43 41 26 23 24 23 23 507
Promedios 3 3,1 3 28 27 41 33 28 3 26 43 41 26 23 24 23 23 50,7
Cuadrado 1 0 0,01 0 0,04 0,09 0,81 2,89 4,84 4 576 0,49 081 5,76 7,29 6,76 7,29 7,29 590,49
Cuadrado 2 0 0,01 0 0,04 0,09 0,81 0,49 1,44 1 19 049 081 19 2,89 256 2,89 2,89 234,09
Cuadrado 3 0 0,01 0 0,04 0,09 0,81 0,49 0,04 1 016 049 0,81 0,16 0,49 0,36 0,49 0,49 68,89
Cuadrado 4 0 0,01 0 0,04 0,09 0,81 0,49 0,04 0O 0,16 0,49 0,81 0,16 0,49 0,36 0,49 0,49 53,29
Cuadrado 5 0 0,01 1 064 049 0,01 0,09 0,04 0 0,16 0,49 0,81 0,16 0,09 0,26 0,09 0,09 0,09
Cuadrado 6 1 0,81 1 0,64 0,49 0,01 0,09 0,04 0 0,16 0,09 0,01 0,36 0,09 0,16 0,09 0,09 0,49
Cuadrado 7 1 0,81 1 0,64 2,89 0,01 0,09 0,64 0O 0,36 0,09 0,01 0,36 1,69 0,16 1,69 1,69 75,69
Cuadrado 8 4 3,61 1 144 2,89 1,21 0,09 0,64 1 256 009 121 0,36 1,69 196 1,69 1,69 94,09
Cuadrado 9 4 1,21 4 484 529 1,21 169 0,64 1 256 169 121 256 1,69 196 1,69 1,69 136,89
Cuadrado 10 4 4,41 4 3,24 169 1,21 169 324 4 256 169 441 256 169 1,96 169 1,69 610,09
Suma de los
Cuadrados 14 109 12 116 141 69 81 116 12 164 6,1 109 144 181 16,4 18,1 18,1 1864,1
Varianzas 14 109 12 1,16 1,41 069 081 1,16 12 164 061 109 144 181 164 1,81 1,81 186,41
N 17
S2i 21,97
S2t 186,4
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FORMATO DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS - JUICIO DE EXPERTOS

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

Experto: Lad/fﬁ_ﬂ/i}zébv EAqu

Autor: Guerra Monserrate Javier Alfonso

| ~ ASPECTOS ACONSIDERAR

: Pertinencia | :
iTEM Redaccion | Coherencia ITenguaje con los ! deueem
- adecuada | interna ajust_adr:: al objetivosa | g
| nivel miedir | pretende
| Si | No | 'Si [ No | Si | No Si | No | Si No
T T T —
__E__H ..II._.._/.___ M | (/ / | ,_/, : .___7__-____
- + T = =] Ly >
T — — 2 R
5 |~ [ ] - . |1
6 | < TS < / I 4
20 N 7 N P N 2 R R
B 0 2 I A 7 R A
o | S| 7] a ~ 1 |~
B T R R - — = N
1] 4 I B R R T
13 | & v | ] / ks
14 | & Fe | 1 :»; T~ | R ;
15 | & re ' . -~ :
16 / / } ,/’ _____ /,- // .
2 I N 72 O 4 A



| CONSIDERACIONES S \
‘ GENERALES Sl .[\I_D OBSER fﬁ-ClGNES

| El instrumento tiene

| instrucciones claras y precisas

| para que el informante pueda

. emitir sus respueslas

| La presentacion del instrumento

| es adecuada. En caso de no
ser asi senale los aspeclos a

_mejorar

|

| Los items se presentan en un

' orden logico-secuencial

Se evidencia en la redaccion de i
- los objetivos las bases tedricas
| que deben sustentar su
Cinvesligacion |
Los ilems son adecuados para |
recoger la informacién. En caso
de ser negaliva su respuesta, K
' sugiera los items que deben
incluirse ylo eliminarse

= =<

OBSERVACIONES: ﬁrﬂ E’;.ﬁﬁf&f&&ﬂﬂfj

VALIDEE

APLICABLE :K ' NO APLICABLE

APLICABLE AT rNDIENDD A LAS GBS;RUnCJDWES

Validado por: a-mail- S
Econdfl, A/ﬂi’c i B m;é/;ﬂrd @émm/r_‘a«

Cédula de Identidad

Tclcfonorsj

5.284.733  Oplc-y37 %35

Fecha:

25 ﬁa /6




