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“LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL INTERNA EN LA EFICIENCIA DEL
PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA DIRECCION REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES DE HUANCAVELICA-2013"

“THE INTERNAL ORGANIZATIONAL COMMUNICATION IN THE EFFICIENCY OF THE
ADMINISTRATIVE STAFF OF THE REGIONAL DIRECTION OF TRANSPORT AND
COMMUNICATIONS OF HUANCAVELICA-2013"

Mabely, ENRIQUEZ ESPINOZA
Universidad Nacional de Huancavelica-Facultad de Ciencias Empresariales

RESUMEN

Objetivos: Identificar la influencia de la Comunicacion Organizacional Interna en la
Eficiencia del personal Administrativo de la Direccion Regional de Transportes vy
Comunicaciones de Huancavelica-2013. Métodos: Estudio cientifico, tipo de investigacion
aplicada, el Nivel de Investigacion es el explicativo — correlacional , el disefio de la
investigacion fue el No Experimental y especificamente en descriptivo - correlacional. Se

utilizé como instrumento una encuesta tipo escala de Likert, el cual presenta validez de

contenido evaluado por criterio de jueces expertos. Resultados: El anélisis estadistico

mediante la prueba de independencia Chi Cuadrado da como resultado la aceptacion de Ia
hipotesis de investigacion que est4d planteado en los siguientes términos: La
Comunicacién Organizacién Interna influye de manera positiva y significativa en la
Eficiencia del personal Administrativo de la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones de Huancavelica-2013 con un 95% de confianza. Conclusiones: Los
trabajadores de la Direccién Regional de Transportes y Comunicaciones de Huancavelica,
realizan sus labores y/o actividades con un limitado dominio de habilidades y
conocimientos para desempefiarse con eficacia ante situaciones presentadas en la rutina

laboral dentro de la institucidn.

Palabras clave: Comunicacion Organizacional Interna, Eficiencia
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INTRODUCCION

SENOR PRESIDENTE,
SENORES MIEMBROS DEL JURADO CALIFICADOR:

Presento ante Uds. El trabajo de investigacion titulado “La Comunicacién Organizacion
Interna influye en la Eficiencia del personal Administrativo de la Direccion
" Regional de Transportes y Comunicaciones de Huancavelica-2013"; con el cual

aspiro obtener el Titulo Profesional de Lic. Administracion.

Este trabajo esta referido a la relacién de la comunicacion organizacional interna en la
eficiencia del personal administrativo de la Direccion Regional de Transportes vy
Comunicaciones de Huancavelica - 2013. Asi pues el problema que dio origen a la
investigacion fue ;De qué manera la Comunicacion Organizacional Intema influye en la
Eficiencia del personal Administrativo de la Direccién Regional de Transportes vy
Comunicaciones de Huancavelica-2013? El objetivo general es: Determinar la influencia
de la Comunicaciéon Organizacional Interna en la Eficiencia del personal Administrativo de
la Direccién Regional de Transportes y Comunicaciones de Huancavelica-2013. El
estudio corresponde al tipo de investigacion- aplicada, seguia con el método cientifico,
ademas los planteamientos teoricos se encuentran temas referidos al desarrollo
econémico. '

El presente informe de investigacion, por su caracter amplio y complejo, se
estructuro de la siguiente manera:

El primer capitulo se refiere al planteamiento del estudio, formulacion del
problema, objetivo, justificacién del estudio.

El segundo capitulo contiene los antecedentes de estudio y la fundamentacién
tedrica del trabajo de investigacién, donde se abarca los siguientes temas: La
comunicacién organizacional intema, la eficiencia en las organizaciones. También
podemos encontrarla hipétesis, Vlas variables y.la definicion operacional de las variables.

El tercer capitulo corresponde al aspecto metodoldgico, abarca el dmbito de
estudio, tipo, nivel y disefio de investigacion; ademas del método de investigacién, la

poblacion y muestra de estudio y las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

0L
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En el cuarto capitulo se presentan los resultados de Ia invesiigacién, en el que se
incluye la discusion de los resuitados a la luz de los antecedentes y las bases teéricas.
Finalmente se exponen, conclusiones sugerencias y anexos.

Esperamos que el presente trabajo de investigacidn contribuya a mejorar la
eficiencia del personal administrativo en los trabajadores de la Direccién Regional de
Transportes y Comunicaciones de Huancavelica - 2013.

La autora.



CAPITULO |
PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el area Laboral es cada vez mas importante conocer aquellos factores que
repercuten en el rendimiento de las personas. Se sabe que ciertos componentes
fisicos y sociales influyen sobre el comportamiento humano, es alli donde la
Comunicacioén Organizacional Interna para la Eficiencia del personal determina la
forma en que el individuo percibe su trabajo, su rendimiento, su productividad, su
satisfaccion, entre otros aspectos.

En el Perd como en otros paises la Comunicacion Organizacional se ha
convertido en un factor clave para la actividad empresarial, haciendo significativd su
uso para reforzar la imagen de las organizaciones. No solo hacia su entorno, si no
que la comunicacién interna es parte de ese proceso de primer orden e importancia
en la organizacion modema, ya que la organizacion transmite a través de la
comunicacion interna la informacion para mantener las relaciones con y entre sus
miembros la cual tiene como objetivo promover un clima de confianza y motivacién e
involucrar a sus empleados en una misma identidad de empresa.

En la actualidad, existen organizaciones e instituciones ya sean publicas o
privadas que han alcanzado su éxito mediante la planificacion de estrategias
comunicacionales orientadas tanto al publico externo como al interno y en la

adecuada administracién de los medios para suministrar la informacion.



Rojas (1994) sefiala que la comunicacion puede ser entendida como un proceso
multidireccional, multidimensional e intangible, para intercambiar pensamientos vy
emociones, para construir comunidades de accidén comun, transformacion vy
construccion; es el proceso que permite poner en comin pensamientos e ideas, en
este sentido es uno de los elementos mas importantes para la organizacion ya que
esta ayuda a mantenerla unida, proporcionando los medios para transmitir la
informacion necesaria para la realizacién de las actividades y la obtencién de las
metas y objetivos. El inadecuado uso de ‘I,as comunicaciones puede generar brechas
en la informacién y desconfianza en el momento de tomar una decision,
obstaculizando los procesos para desarrollar las diversas actividades que van en
funcién del cumplimiento de los objetivos. En la actualidad las Organizaciones han
incorporado en los procesos comunicacionales, recursos tecnologicos basados en
datos, voz textos e imagen, por lo cual necesitan flexibilidad, accesibilidad y calidad
para obtener con los recursos disponibles, la maxima efectividad. Ante lo planteado
anteriormente Minzberg (1991) acota que las Organizaciones para configurarse como
innovadoras deben poseer una estructura organica y flexible, por lo tanto los
procesos de informacién y decision fluyen flexible e informalmente, alli donde hace
falta, para promover la innovacién y el desarrollo futuro de la Organizacion. Es
necesario que quienes la constituyen establezcan una serie de relaciones mutuas
para coordinar esfuerzos y flujos de comunicacién intra e intergrupales. En este
sentido las Organizaciones deben adiestrar al personal para la utilizacién adecuada
de los recursos tecnoldgicos que se disponen ya que son canales que permiten
reducir costo, tiempo, esfuerzo logrando parametros de calidad en el cumplimiento de
los objetivos y la unificacion de criterios entre los diversos departamentos.

La comunicacion se ha convertido en el sistema nervioso de las Organizaciones,
de alli lo importante que resulta establecer vias de acceso e interrelacion entre las
unidades internas y externas de la propia organizacion. Es necesario fortalecer el
proceso comunicacional a lo interno de la organizacion, debido a que el recorrido de
la informacion entre la direccion y los empleados. Sin embargo, se encuentra que los

gerentes son quienes intermedian los mensajes entre la direccion y los empleados.
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Ante esto se debe resaltar que el papel de la comunicacién organizacional
interna es de suma importancia, ya que tiene una funcion informativa, educativa,
social y cultural; Fernandez (1995), sefiala que la comunicacion interna busca
integrar al personal, de manejar la imagen corporativa tanto a nivel interno como
externo, diagnosticar, evaluar y conformar el clima social y organizacional, renovar
los valores comprendidos en la cultura de la empresa. En la medida que las
organizaciones pongan en practica estas funciones, se conseguira un proceso
comunicativo més integral.

Cornella (1994) sefiala que para que la informacidn resulte fértil en una
. organizacion, es necesario que las fuentes que participan en su emision se coordinen
a fin de evitar duplicaciones y optimar los recursos de informacion existentes.
Asimismo esté autor se apoya en los aportes de Nonaka quien establece que dentro
de las Organizaciones deben integrar y organizar datos, informacion, conocimientos e
inteligencia a objeto de estimular la movilidad de los miembros de la organizacion.
Fomentando el encuentro entre personas de distintos departamentos que puedan
mezclar sus conocimientos y experiencias en beneficio de la organizacion en su
conjunto. Bajo esta perspectivas nace la necesidad de realizar un estudio de
investigacion que sistematice la comunicacién interna de las organizaciones, puesto
que del buen flujo comunicacional depende el llevar a cabo el cumplimiento de los
objetivos trazados ya que toda empresa requiere de estrategias comunicacionales
que administren el uso de los medios de comunicaciéon y a la vez canalizar la
informacion interna de acuerdo con los objetivos que se ha planteado.

Es por ello que el propésito princibal de esta investigacion es determinar e
Identificar de qué manera la Comunicacién Organizacional interna Influye en la
Eficiencia del Personal Administrativo de la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones de Huancavelica-2013. Tratando de que esta se planifique vy
coordine tanto el uso de los medios como la informacion que fluye a objeto de no
distorsionar el sentido de la misma, pues la planificacion, la evaluacion y la
conformacion de estrategias son las que orientan el camino adecuado para alcanzar

la efectividad en la consecucion de los objetivos establecidos en la organizacion.
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢De qué manera la Comunicacion Organizacional Interna influye en la

Eficiencia del Personal Administrativo de la Direccion Regional de Transportes

y Comunicaciones de Huancavelica-2013?

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢De que manera el Planeamiento de la Comunicacion Organizacional
Interna influye en la Eficiencia del Personal Administrativo de la Direccion
Regional de Transportes y Comunicaciones de Huancavelica-2013?

¢De qué manera la Retroalimentacion en la Comunicacion Interna influye en
la Eficiencia del Personal Administrativo de la Direccién Regional de
Transportes y Comunicaciones de Huancavelica-20137

¢De qué manera la Cultura Organizacional influye en la Eficiencia del
Personal Administrativo de la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones de Huancavelica-2013?

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Identificar la Influencia de la Comunicaciéon Organizacional Interna en la

Eficiencia del Personal Administrativo de la Direccion Regional de Transportes

y Comunicaciones de Huancavelica-2013.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar la Influencia del Planeamiento en la Eficiencia del Personal
Administrativo de fa Direccién vRegionaI de Transportes y Comunicaciones
de Huancavelica-2013.

Determinar la Influencia de la Retroalimentacion en la Eficiencia del
Personal Administrativo de la Direccion Regional de Transportes y

Comunicaciones de Huancavelica-2013.

14



o Determinar la Influencia de la Cultura Organizacional en la Eficiencia del
Personal Administrativo de la Direccién Regional de Transportes y

Comunicaciones de Huancavelica-2013.

1.4. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

Actualmente son muchas las dificultades que surgen con relacién a la Comunicacion
Organizacional Interna y mas aun en organizaciones de servicio, al tratarse de la
Eficiencia del Personal, los cuales se orientan en lo particular a factores como moral
baja, excesiva carga laboral, poca motivacion de los directivos hacia el personal por
metas logradas, y mal ambiente de trabajo, lo que produce trastornos y cambios
considerables tanto en el desarrollo de las operaciones como en el funcionamiento
institucional, especificamente en la eficiencia de los mismos.

La comunicacion en la organizacion constituye un aspecto fundamental y necesario
para el buen funcionamiento de la misma, puesto que permite la coordinacién de
actividades entre distintos departamentos, unidades, servicios, difundir informacion,
apoyo en la toma de decisiones, dar respuesta a problemas, dudas, etc.

Por todo ello se deduce que sin comunicacion una organizacion no funcionaria.
Los problemas que pueden derivar de los flujos de comunidn erréneos o inexistentes
pueden generar errores en el conocimiento de las actividades a desarrollar,
malentendidos e interpretaciones equivocadas, suposiciones del personal para
comprender situaciones de las que carecen de informacion, etc. Las consecuencias
de una mala comunicacion pueden traducirse en una insuficiente implicacion de los
profesionales, escasa definicidn y estructuracidn de las actividades, desinterés por la
carrera profesional, trato a las personas distante y formal. Por ello dnicamente una
informacion clara, satisfactoria y transmitida a tiempo puede hacer disminuir estos
fendmenos y la comunicacion interna es una herramienta para mejorar el grado de
comprension y de compromiso de los empleados con las estrategias y actuaciones
organizacionales o grupales. Una organizacién con buena comunicacion tiende a
generar una mayor satisfaccion laboral e incluso un mejor desempefio en sus
empieédos. Haciendo uso de ella las personas comprenderan mejor su trabajo, se

sentiran mas identificados y participaran mas en la organizacion.
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El objetivo es fomentar una relacién de cooperacion entre las estructuras
directivas y los con el fin de que los profesionales se comprometen con los objetivos a
largo plazo de la organizacion, trabajan rﬁejor, rinden mucho mas, lo que permite que
esta se adapte mejor a los cambios en los mercados.

Este trabajo de investigacién es de gran relevancia, porque permite obtener
mediante las actividades del andlisis bibliografico, asi como del estudio de campo;
una informacion confiable y valida sobre las necesidades de los trabajadores de las
areas de Administracion y Recursos Humanos, asi como percibir lo que impulsa a un
empleado a “Sentirse bien” dentro de su organizacion cuando se logra verificar que
algunos problemas Organizacionales como es el tema de la Comunicacion no son
suficientemente atractivos para éste, y aun asi, el empleado logra sentirse a gusto en
su sitio de trabajo. Desde el punto de vista de la profesién, la informacidn obtenida de
la investigacion servira para crear las bases a los profesionales que asesoran a este
sector y puedan de alguna manera determinar con precision las acciones
administrativas y correctivas en el proceso de desarrollo comunicacional de los
trabajadores, conociendo los factores que afectan a la Eficiencia del Personal
Administrativo, por lo tanto optimizarén los recursos deservicio para mejorar la toma
de decisiones. |
Desde el punto de vista institucional, los resultados expuestos en el desarrollo
investigativo permitira a la institucion en estudio, conocer y adoptar mejores
herramientas para realizar la gestién administrativa, lo cual servira de soporte para un
mejor desempefio laboral, eficiencia del personal ya que la Comunicacién
Organizacional Interna del Personal Administrativo siempre ha sido importante para
las organizaciones, pues se reconoce que un recurso humano comunicado en todos
sus niveles aportard mayores beneficios y productividad, que un empleado des
comunicado, es por ello, que las empresas se suman a la implementacion de
estrategias comunicacionales, a fin de contar con recurso humano altamente
comunicativo y satisfecho con la tarea que realiza, incrementando su productividad de
servicio, ayudando de esta manera a que la empresa crezca econdémica y

socialmente.
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Metodoldgicamente, pretende servir de base a otros investigadores que deseen
realizar trabajos relacionados con el area, proporcionando a los profesionales y
futuros especialistas del area de la gerencia publica, a través de esta investigacion
una herramienta de gran utilidad que permita ampliar los conocimientos y tener un
mayor alcance en su desempefio futuro.

Académicamente la realizacion de la misma es requisito para optar al grado de
Lic. en Adm. Y a su vez, permitir demostrar que los investigadores son capaces de
aplicar los conocimientos adquiridos durante su recorrido por la Universidad. Este
trabajo constituye un aporte para la linea de Investigacion Estado, Sociedad y
Gerencia.

El presente trabajo beneficiara a las Instituciones Publicas de nuestra Region
Huancavelicana, especificamente a la Direccibn Regional de Transportes y
Comunicaciones de Huancavelica, ya que es un aporte para la toma de decisiones de
los Gerentes por mejorar el desarrollo en el logro de las metas y objetivos trazados en
cada una de ellas, por lo que la presente investigacion sera un aporte y alcance para

posteriores trabajos de Investigacion que contribuyan a Nuestra Region.

17

M



CAPITULO Il

MARCO TEORICO
2.1. ANTECEDENTES

2.1.1 ANIVEL INTERNACIONAL

o Montero &Vinicio. (1987). En su tesis: La Comunicacién y la Percepcion, con
el propdsito de estudiar la relacion existente entre las percepciones de los
participantes en una organizacion de negocios y las caracteristicas de los
procesos comunicacionales practicados en la misma que abarco los niveles
de la gerencia alta, media, coordinadores, supervisores y empleados en una
compaiiia de seguros. Donde partieron del supuesto de que los items del
modelo referidos a los procesos comunicacionales se compartian
adelantdndose a cualquier cambio en la percepcion de la poblacion
encuestada. Se concluyé que la investigacion no prueba eficientemente la
existencia del comportamiento esperado en las variables comunicacionales.
Se demostréd la validez del modelo para medir en forma coherente
percepciones de estilo gerencial y se sugieren algunas explicaciones de
investigacion futura.

o Olivares et al. (1991). En su tesis: Comunicacion Gerencial y su Influencia en
el Clima Organizacional en las Escuelas basicas del Ministerio de Educacion
Maracaibo. Esta investigacion se propuso verificar la incidencia que produce

la comunicacion gerencial, sobre el clima organizacional, percibido por los

. .



profesores de educacion basica, oficial, del sector urbano, especificamente
del Municipio Autonomo de Maracaibo, para lo cual se realizd una
investigacion descriptiva, con una muestra de directores de esas Instituciones
y docentes adscritos. Se concluyd que entre estas comunicaciones se puede
resaltar que la comunicacion gerencial incide en la manera como los
docentes adscritos perciben el clima organizacional.

¢ Villalobos (1998). En su tesis: La Politica y Gerencia de la Comunicacién
Social en la Universidad del Zulia, se estudio el déficit informativo que
prevalece en la universidad, en su comunidad universitaria o publico interno,
en el ambito de la comunicacion social. El estudio define como poblacion a
los miembros de la comunidad universitaria hacia los cuales Luz dirige su
politica comunicacional, de manera organica. Se trabajo con un muestreo
aleatorio estratificada y como técnica e instrumento utilizé para recopilar la
informacion un cuestionario, -entrevistas a especialistas, informacion
documental, informacion directa, observacion y visitas insitu. Se concluye
primero, que Luz tiene algunos elementos de un sistema organico planificado
para informar a la comunidad. Segundo, esta institucién no cuenta con una
politica Comunicacional organicamente definida. Tercero, se demuestra la
existencia de un déficit informativo en la institucion. Entendido en términos de
cantidad pero principalmente en lo que se refiere a la calidad, en tanto no hay
la suficiente y necesaria fluidez Comunicacional, es la transmision de
mensajes y la generacion del Feed Back correspondiente. Cuarto, se
comprueba que distintos factores se suman para impedir que en la institucion

universitaria haya un circuito Comunicacional suficiente y solvente.
2.1.2. ANIVEL NACIONAL

o Bustamante (2007):. En su tesis: La comunicacion interna en una organizacion
escolar y sus implicancias en el proceso de gestion educativa, el estudio se
realiz6 en Lima, con el propdsito de comprobar la hipdtesis disefi6 tres
instrumentos: un cuestionario, una encuesta tipo entrevista y una lista de

control. .

19



Las conclusiones del trabajo se refieren a la necesidad dar méas énfasis a la
comunicacion interna en las organizaciones educativas por la importante
influencia que tiene en la cultura, el clima organizacional y en el nivel de
compromiso con los objetivos de la institucion. El mencionado autor concluye
en los siguientes aspectos: “La necesidad dar méas énfasis a la comunicacion
interna en las organizaciones educativas por la irhportante influencia que tiene

en la cultura, el clima organizacional.

2.2, BASES TEORICAS
2.2.1. LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL INTERNA

A lo largo de la historia, la humanidad ha presentado una misma necesidad:
comunicarse. Esto ha estimulado a infinidad de autores durante la época
contémporénea, a abordar el tema de la comunicacion, propiciando la
derivacion de sinnimero de ramas y propuestas que a su vez se combinan con
otras ciencias y disciplinas. El estudio de la comunicacion organizacional, ha
sido una rama, convirtiéndose en tema de interés e investigacién para los
estudiosos de la comunicacion. Antes de definirla y entrar a este ambito hay
que conocer dos conceptos preliminares: el dato y la informacion.

Chiavenato (2005) afirma que es “un registro 0 anotacion respecto a un
hecho o un caso detérminado”, y aclara que los datos en si carecen de sentido
o significado, pues son s6lo un grupo de signos no aleatorios que representan
cantidades, acciones, cosas, etc. En cambio, cuando un conjunto de datos
tiene significado, entonces tenemos informacién. Con base en estos dos
conceptos se puede ahora hablar de la comunicacidén. La palabra
comunicacion viene del latin, communis, que significa hacer comun. El
comunicador procura establecer una especie de comunidad con el receptor.

Berelson (1995) indica que la comunicacion es ‘la transmision de
informacion, ideas, emociones, habilidades, etcétera, a través de palabras,
imagenes, figuras, graficos, etcétera”. Es decir, la comunicacion es producida

para dar a conocer a otras emociones, sentimientos, formas de pensar, etc.
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A través de ciertos simbolos, signos y palabras que permitan que las
demés personas reciban y entiendan el mensaje que se ha enviado. Asi,
comunicar no sélo significa enviar informaciéon o un mensaje, que ésta sea
comun entre las personas involucradas en el proceso, lo que se llama
comunicacién eficaz, que mas adelante se abordara.

Rodriguez  (2001) apunta qUe ‘la  comunicacién es entendida
originalmente como un proceso de intercambio de informacion y de transmision
de significados”, lo que incluye aspectos con el mismo sentido para las
personas que participan en el proceso y no solo el transmitir algo.

Pero Martinez & Nosnik (2006), amplian el concepto de Berelson y
Rodriguez diciendo que la comunicacion es “un proceso por medio del cual
una persona se pone en contacto con otra a través de un mensaje, y espera
que esta dltima dé una respuesta, sea una opinion, actitud o conducta”. El
llamado Feed Back o retroalimentacion. En esta definicién se establece un
contacto entre ambas personas por medio de las ideas, hechos o conductas,
buscando una reaccion con la otra persona de lo que se ha emitido (concepto
expuesto en temas posteriores).

Marin (2007). Afirma sin embargo, lo concerniente a la comunicacion
organizacional se lleva a cabo dentro de una empresa, que es “un grupo
organizado, de duracién mas o menos larga, que generaran un conjunto de
bienes y servicios con la finalidad de satisfacer las necesidades del mercado
mediante la contraprestacion del precio”.

Chiavenato (2005) las explica como “un sistema racional de
cooperacion”, puestb que las personas que la constituyen estan dispuestas a
cooperar entre si de manera racional e intencional para alcanzar los objetivos
planteados en conjunto, mismos que no podrian ser alcanzados de forma
individual. De aqui el valor de cada individuo al formar parte de una.

Ahora bien, 4como se organizan estos individuos? Para Koontz y Donell
(1985) 1a comunicacion en la empresa es la fuerza que une entre si a las

personas, a través de la cual pueden llegar a un punto de vista comun,
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comprendiendo y cooperando para lograr los objetivos y fines

organizacionales.

La comunicacion organizacional abordada por Gerald Goldhaberen Homs

(1998) es “un flup de mensajes dentro de una red de relaciones

interdependientes”, pero también -afiade que es el estudio de este flujo de

mensajes de las organizaciones. Por su parte Homs (1998) refiere que fa
comunicacion organizacional “es una actividad que tiene como objetivo la
creacion y mantenimiento de una imagen positiva a través del trabajo
planificado y sistematizado de difusion de informacion”. Y de acuerdo con
Maria Rebeil Corella (1998) citado en Hernandez (2009): Es la que se encarga
de rescatar la contribucion activa de todas las personas que integran una
organizacion, tanto operativa como tangencialmente, y abrir espacios para la
discusion de los problemas, buscando el logro de soluciones colectivas en
beneficio del sistema para hacerlo mas productivo. Es decir, la comunicacion
organizacional no s6lo es el flujo de informacion, los mensajes o la imagen

positiva sino también la discusion y solucién de los problemas dentro de a

empresa para tener un beneficio productivo. Para fines de esta investigacion,

se consideraran las siguientes definiciones, en las que Fernandez (2006) y

Andrade (2005) coinciden, en donde la comunicacién organizacional se

entiende de tres maneras distintas:

e Como un fendmeno, es el conjunto total de mensajes que se intercambian
entre los integrantes de una organizacion, y entre ésta y los diferentes
publicos que tiene en su entorno.

e Se presenta también como una disciplina cuyo objeto de estudio es la forma
en que se da el fendmeno de comunicacion dentro de las organizaciones, y
entre éstas y su medio. "

e Hernandez (2009), sé entiende también como un conjunto de técnicas y
actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se
dan entre los Diagndstico de comunicacién organizacional interna
miembros, o entre la organizacién y su medio, con el fin de que se cumplan

mejor y mas rapidamente sus objetivos.
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La mejor forma de percibir la importancia de la comunicacién organizacional
en una empresa es a través de los beneficios que ésta le trae. Aunque es
dificii medir el retorno de la inversion que puede proporcionar un
departamento de este tipo porque sus resultados no se pueden calcular por
volimenes de ventas, “el carecer de este puede afectar de diferentes
maneras a la organizacion, ya sea por empleados desmotivados que
disminuyen su productividad o por conflictos internos originados por la
desinformacion”. La comunicaciéon organizacional es importante por la
injerencia que tiene en distintas areas: para promover su integracion,
superacion y lograr los objetivos sin intervenir directamente en sus
funciones. No tiene como finalidad inmiscuirse en las actividades de los
otros departamentos pero si favorece en su unidad y congruencia al mejorar
el flujo de informacion y mensajes que manejan los trabajadores en ellos.
La Comunicacion Administrativa nace de la Comunicacion Interna y ésta a su
vez, de la Comunicacion Organizacional, la cual tiene sus origenes en la Teoria
de la Organizacion. Los primeros estudios directamente relacionados con la CO
datan de 1920, afio en el que surge la Escuela de las Relaciones Humanas de
la Western Company, de Elton Mayo.
Esta escuela es producto de la Revolucion Industrial de finales del siglo XVIlI y
principios del siglo XIX, cuando comenzaron a surgir grandes Empresas, con
una creciente diversidad de formas de Organizacién sumamente complejas.
Fueron Frederick Taylor y Max Weber, quienes provocaron una revolucion en la
forma de pensar de los estudiosos de las organizaciones y, a su vez, crearon
importantes escuelas y teorias de la CO. Trelles |. asegura que fue hasta la
década de los afios 70 cuando es utilizado por primera vez el concepto de
Comunicacion Organizacional, enmarcado dentro del término de Teoria, cuando
aparece publicado el libro Comunicacién en la Organizacion, del especialista
Charles Readding.
A partir de Taylor y Weber surge _Ia corriente clasica de las organizaciones.
Taylor, como es légico pensar, de manera similar a Weber establecié los

principios basicos para un desempefio eficaz y cientifico del trabajo.
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Weber, busco determinar formas de Organizacion que fueran utiles para mejorar
las relaciones de la Sociedad Industrial, que se hacian mas complejas.

Por su parte Henry Fayol, se planted como objetivo el sistematizar todos y cada
uno de los elementos que conforman la Administracion, aporto 14 principios, en
las que incorporo ideas y conceptos de algunos de sus contemporaneos. Mas
tarde surge la Teoria Humanista, la cual estudia la naturaleza humana, el
desempefio del trabajador y como repercute este en los objetivos de las
Empresas, lo cual lleva a variables claves tales como: liderazgo, motivacion,
comunicacion y toma de decisiones. Sus principales exponentes son Elton
Mayo, como ya se comenté precursor de la CO; Kurt Lewin, generador del
interés por el impacto de Liderazgo, la Comunicacion Interna, las relaciones
entre grupos, la moral, la productividad y la solucion de problemas; y Likert,
quien desarrollo el modelo 4tj de d}ganizacién. Existieron otros teéricos de no
menor importancia, como Douglas McGregor y Chris Argyris.

Ya iniciada la etapa de la post-guerra, en la década de los afios 50, fue creada
la teoria de sistemas, en la que se toma en cuenta a la comunicacién como
moldeadora de estilos de vida, conformada de las estructuras y de las redes de
comunicacion. Esta nueva corriente otorga mucha importancia al papel que
juega la informacion que coadyuva a la evolucion de la misma. Sus exponentes
fueron E. Trist, Daniel Katz y Robert Kahn. Una de las corrientes tedricas mas
recientes es la teoria del Contingente, la cual estudia la Influencia del medio y
los contextos, en los estimulos y la respuesta que generan las estructuras y su
funcionamiento en las Organizaciones. Esta teorfa considera que existe o
deberia existir una estrecha relacion entre las demandas del entorno y el como
responde la Organizacion a esta demanda. Los principales exponentes son:

Joan Woodward, Tom Burns y G. M. Stalker.
2.2.1.1. FUNCIONES DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

La comunicacién cumple cuatro funciones principales en un grupo o
empresa desarrolladas por Scott y Michel (1976) en Robbins (2004):

control, motivacion, expresion emocional e informacion.

24

20



1. Control. La comunicacién sirve para controlar de varias maneras
las conductas de los miembros. Las organizaciones tienen
jerarquias de autoridad y lineamientos formales que se requiere
que los empleados sigan, como el informar al jefe superior
inmediato cualquier incomodidad laboral; 0 con fa comunicacion
informal, donde el mismo grupo de trabajo presiona y controla al
resto de los miembros al no hacer correctamente su trabajo o
cuando uno es muy productivo y hace que los demas parezcan
incompetentes.

2. Motivacion. Se fomenta la motivacion al aclarar a los empleados lo
que deben hacer, qué tan bien lo estan haciendo y qué puede
hacersé para mejorar el Diagnéstico de comunicacién
organizacional interna

3. Expresion de emociones. También e€s un mecanismo fundamental
para que los miembros expresen sus sentimientos de satisfaccion
0 de frustracion. La comunicacion proporciona un escape para la
expresion emocional de sentimientos y de satisfaccion de
necesidades sociales.

4. |Informacion. En este caso facilita la toma de decisiones.
Proporciona lo que individuos y grupos necesitan para tomar
decisiones al transmitir datos para identificar y evaluar opciones

alternativas de accion.
2.2.1.2. PROCESO DE COMUNICACION

El amplio interés por la comunicacién ha provocado el desarrollo de
distintos modelos para ilustrar dicho proceso.

Segin lo revisado anteriormente, entendemos por
comunicacion organizacional todos los mensajes que intercambie la
empresa por medio de ideas, hechos o conductas, buscando una

relacién, donde pueda o no existir interaccion o reciprocidad respecto a
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lo que se le ha emitido. También es la forma en como se realiza y las
técnicas y actividades que se utilizan.

En este sentido, se opté por el modelo desarrollado por
Shannon y Weaver asi como el de Schramm, investigadores que se
preocuparon por describir un proceso de comunicacién que fuera util
para todas las situaciones y que se acopla a las necesidades de
descripcién del que se lieva a cabo en las empresas. Los elementos
que proponen son: emisor, encodificacion, mensaje, medio,

decodificacion, receptor y retroalimentacion.
o EL EMISOR

Costa (1999): Elemento importante del proceso, es el que “determina
la forma, el contenido, el lenguaje, las imagenes, los repertorios, los
codigos, los valores y los medios”, de lo cual derivan todas las deméas
unidades del esquema. Este emisor puede ser una persona o un grupo

de personas con ideas e informacién y un propésito para comunicar.
o LA ENCODIFICACION

Martinez ET AL. (2006): Encodificar es “poner una idea en un codigo”.
El trabajo que realiza el emisor es de traducir las ideas en algin tipo
de signo que tenga un significado claro y comprensible para el
receptor. Los signos pueden ser verbales, gestuales, escritos o una
combinacién de ellos, segun la eleccion del emisor para transmitir su
mensaje. Existen por lo menos cuatro factores propuestos por
Martinez ET AL. (2006) que intervienen en la encodificacion y que
pueden aumentar la fidelidad en la comunicacion, es decir, la
posibilidad de éxito en la comunicacion con el emisor, su propoésito,
sus mecanismos de encodificacion y sus mensajes.
1) Las habilidades comunicétivas, son ideas bien pensadas, facilidad
de palabra y empleo de palabras claras, conocimiento de la

oratoria, reglas gramaticales y todas aquellas destrezas que le
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permitan al emisor modificar su mensaje de acuerdo a lo que
quiera decir.

Las actitudes se pueden definir como los sentimientos de
atraccion o rechazo hacia otras personas, objetos, asuntos, temas
0 situaciones.

El gradd de conocimiento se refiere a el que tiene el emisor sobre
el tema que esta tratando. Este puede variar desde un alto grado
de especializacion, hasta su poca o nula informacion. Es claro que
a mayor conocimiento, la posibilidad de tener una comunicacién
exitosa se incrementa y viceversa.

La posicion dentro del sistema que tiene el emisor, referente al
grupo al que pertenece, re'gic'm 0 pais en donde a vivido. Dentro
de la empresa es en relacion a sus funciones, prestigio que tiene
ante los demés, grado de responsabilidad, personal a su cargo y
todo aquello que lo relaciona con las personas que se encuentran

en el mismo contexto.

EL MENSAJE

Martinez et al. (2006) sefialan que el mensaje “es la forma que se le

da a una idea o pensamiento que el comunicador desea transmitir al

receptor’. En él intervienen de manera directa los cuatro factores

antes citados teniendo como resultado del proceso de encodificacion

un mensaje estructurado. Al interior de las empresas lo que se

transmite es de principal importancia y no solo eso, sino también la

forma en como es transmitido debido a que el mensaje emitido y el

recibido no necesariamente son los mismos, ya que la codificacion y

decodificacion del mismo pueden variar por la intervencion del ruido

tanto del emisor como del receptor.
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e EL CANAL

Homs (1998): Una vez que el emisor ha encodificado su mensaje debe

transmitirlo al receptor a través de un medio que ‘es todo aquel

conducto por el que podemos enviar un mensaje”.

Al momento de transmitir un mensaje se debe tomar en cuenta la

existencia del codigo para que se entienda lo que transmitira.

Un ‘cédigo es “‘cualquier grupo de simbolos capaz de ser
estructurado de manera tal, que tenga significado para alguien”.

Berlo en Homs (1998) manifiestan que estos cddigos se
pueden ejemplificar de diferentes formas como el que normalmente
usamos, el alfabeto o el idioma, que son utilizados cominmente pero
que se necesita conocer los elementos que lo conforman para poder
entenderlo. Asimismo, debe considerarse que para cada canal debe
utilizarse el codigo que mejor convenga, para lograr que la transmision
del mensaje le llegue como se desea al receptor. El canal es el
portador del mensaje y es escogido por el emisor, quien también
determina que sea un cénal formal o informal.

Robbins (2004) menciona una pequefia clasificacion de los
canales:

1) Formal, estos canales los establece Ia organizacion y transmiten
mensajes que se relacionan con las actividades profesionales de
sus miembros. Siguen la cadena de autoridad dentro de la
empresa.

2) Informal, en este tipo de canales se incluyen los de caracter
personal o social que usa la empresa entre las personas de la
organizacion, independientemente del puesto que ocupan en ella.

Estos, contrario al anterior, no siguen la cadena de autoridad
dentro de la empresa ni canales ni procedimientos formalmente. Para
aumentar la efectividad comunicativa, Martinez et al (2006) concretan

que siempre se hablara de “ver qué tipo de canal es el mas adecuado

28



para el mensaje que queremos transmitir, los receptores que lo
recibiran y la respuesta que busco en ellos”.

Antes de continuar, es importante hacer hincapié en el tema
de los canales informales. Y es que la mayoria de las veces, cuando
se habla de comunicacion informal, se tiende a relacionarla con una
de sus modalidades: el rumor, y por ello la consideran tan negativa.

Martinez et al. (2006) asegura que la comunicacion informal
puede transmitir noticias y comentarios no dafinos a la organizacion
e, incluso, benéficos y normales. Una de las causas del surgimiento
de este tipo de comunicacion es la necesidad de la gente por entrar
en contacto tratando de establecer bases para una relacién personal.

En cambio el rumor, parte de la comunicacion informal, “se da
sélo con aquellos comunicados sin fundamento o evidencia formal y
que se fransmite impersonalmente a través de los canales
informales”, es decir, sin ir dirigida a las personas especificas ni
siguiendo canales especificos. Una de las condiciones que originan y
divulgan el rumor es conocer un acontecimiento de importancia
general 0 sospechar su existencia, pero oficialmente se quiere
manejar como si no existiera, o bien, no se da todavia informacion
oficial.

Por otro lado, es trascendental considerar que los canales de
comunicacion tienen caracteristicas especificas que hay que tener en
mente para poder elegir el mas adecuado.

Robbins (2004) menciona que “los canales en las empresas
difieren por su capacidad de comunicar informacion”. Algunos son

ricos en el sentido que tienen la capacidad de:

a) manejar varias claves de informacién al mismo tiempo (palabras,

posturas, expresiones del rostro, gestos, entonaciones),

b) facilitar una retroalimentacion rapida (verbal o no verbal),
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c) ser muy personales. Otros por el contrario no abundan mucho en

estos tres factores o en uno mas que en otro.

e EL RECEPTOR

Vargas (2004), citado por. Martinez et al. (2006), define al receptor
como “La persona (0 personas) que recibe (n) un mensaje del
emisor”. “Es el sujeto, también llamado destinatario, al que se le dirige
el mensaje”.

Chiavenato (2005). Al igual que el emisor, el receptor esta
afectado por sus habilidades comunicativas, por ejemplo saber
escuchar; sus actitudes, hacia si mismo, hacia el emisor y hacia el
contenido del mensaje; el grado de conocimiento sobre el tema que

se comunica y su posicion dentro del sistema, es decir su estatus.

e LA DECODIFICACION

Martinez et al. (2006). Al final del proceso el mensaje es decodificado
por el receptor, quien debe ‘pasar del cédigo a la idea, es decir, que
el receptor encuentre el significado e interprete el mensaje que le
envio el enﬁisor”. Es importante decir que “el receptor interpreta los
mensajes sobre sus propias experiencias”, por lo que es crucial al
momento de enviar el mensaje tener previo conocimiento de quién
(es) es (son) el (los) receptor (es) y asi tratar de adecuar lo que

comunicamos a las caracteristicas de quien lo recibira.

e LA RETROALIMENTACION

Homs (1998) refiere que “la comunicacion es un proceso dinamico de
intercambio de ideas’, es decir, de todo aquello que pueda tener
cabida en la mente humana. '

Sin’ embargo, existe algo que es indispensable para cumplir

con esta funcion dinamica: la retroalimentacion.
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Homs (1998) en el proceso de comunicacion la
retroalimentacion es “la respuesta generada como consecuencia del
mensaje y enviada al emisor original de la misiva’, es un elemento
basico e importante.

Martinez et al. (2006) cabe citar que la retroalimentacién es la
que “suministra una via para la respuesta del receptor al mensaje,
misma que permite saber al emisor si el mensaje fue o no recibido y si
ha tenido la respuesta que pretendia. Homs (1998) define dos tipos de
retroalimentacion:  “uno ‘que se genera en el intercambio de
informacic')n‘_ y otro que no es mas que la certificacion de que el
mensaje original fue recibido, bien interpretado y con sentido correcto
en que fue enviado”. Dentro de la empresa, la retroalimentacion puede
llegar de muchas formas y Martinez et al. (2006) las clasifica de la
siguiente forma:

a) Retroalimentacion directa, es cara a cara a través de palabras,
expresiones faciales y movimientos corporales.

b) Retroalimentacion indirecta, a través de demandas de alta calidad
en el trabajo, disminucion de ausentismo, mayor coordinacion de
las personas con las que trabaja, etc.

e RUIDO

Martinez et al. (2006), El ruido “es el factor que se puede presentar

en cualquier etapa del proceso, desviando o cambiando la intencion

real de la comunicacion”. Estas intervenciones se encuentran ligadas

a cualquier momento del proceso, desde la emision del mensaje con

el emisor, la encodificacion, el mensaje, la decodificacion y. el

receptor; provocando malos entendidos, confusiones, desinterés e

incluso impidiendo que el mensaje llegue a su destino. Los ruidos

mas comunes que alteran la situacion comunicativa se clasifican,
segln lo explica Maria Fonseca (2005), de acuerdo con el elemento

del proceso al que afectan de forma directa; hay varios tipos:
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a. Ruido psicoldgico, se presenta en el emisor y receptor. ES un
estado animico mental o emocional producido por la situacién

que se vive, tension, tristeza, angustia, enojo, apatia, etc.

b. Ruido fisiologico, consiste en molestias o incapacidades del
organismo humano del emisor y receptor, por ejemplo, pérdida
de la vista, oido, ronquera, malestares o dolores corporales,

hambre, cansancio, etc.

c. Ruido semantico, se presenta en el mensaje, en su contenido.
Por ejemplo las palabras empleadas pueden tener un significado

confuso, equivocado o desconocido por el emisor.

d. Ruido técnico, se presenta en medio y canal que transmite el
mensaje; por ejemplo, manchones de tinta en textos impresos,
palabras ilegibles o borrosas, interferencias en el sonido y la

imagen del televisor, etc.

e. Ruido ambiental, son alteraciones naturales del ambiente, como
lluvia, truenos, calor, frio, etc.; y alteraciones artificiales
producidas por maquinas, aviones, autos, martillos, campanas,
teléfonos y muchos mas. )

« COMUNICACION EFECTIVA O EFICAZ

Chiavenato (2005) manifiesta que la diferencia entre enviar y

compartir informacion es crucial para poder tener una comunicacion

eficaz. Recordemos que; para que haya comunicacién es necesario
que la informacion sea recibida y entendida por el destinatario.

La informacién que sblo se transmite, pero que no es
recibida ni entendida, no fue comunicada. Comunicar significa
conseguir que determinada informacion o mensaje sean comunes
para una 0 més personas. Por esta razon se incluye la etapa de
retroalimentacion, pues con ello se sabe si es recibida y entendida

como el emisor la envid inicialmente. Pues “al producirse una
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comunicacién, el comunicador espera lograr cierto resultado, es
decir, espera que su comunicacion sea efectiva”.

Martinez et al. (2006) manifiesta que la comunicacion
efectiva es entonces aquella que a través de buenas destrezas y
formas de. comunicacion, logra el proposito de lo que se quiere
transmitir o recibir. Dentro de la comunicacion efectiva el transmisor
y. el receptor codifican de manera exitosa el mensaje que se
intercambia. O sea que ambos entienden el mensaje transmitido.
Los efectos a lograr son los cambios de comportamiento, éctitudes,
opiniones y en la conducta aparente del receptor como respuesta al
mensaje que se le ha enviado. -

Breth, (1974) en Martinez (2006), “Sin embargo, para poder
lograr cualquier cambio, el mensaje debe ser importante para el
receptor, es decir, debe causarle un cierto impacto”. Asimismo,
dependera no sdlo de las habilidades del emisor sino del
conocimiento del receptor y de su experiencia total para lograrlo.
Luego de lo dicho, Martinez et al. (2006) realizan una serie de
consideraciones que el emisor debe tener en cuenta de forma

general para una comunicacion efectiva:
a) Clasifique sus ideas entes de comunicarlas.
b) Examine el propésito de sus mensajes.

c) Considere el contexto (fisico y humano) en el que comunicara

Sus mensajes.

d) Cuando sea apropiado y posible, consulte con otras personas

para disefiar mas adecuadamente su comunicacion.

e) Cuando comunique, esté atento al contenido de su mensaje y a

la forma de expresarlo.

f) Trate de ver cudles son las necesidades e intereses de su

receptor.
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g) Dé seguimiento a sus comunicados.
h) Asegurese de que su conducta reafirma su comunicacion.

i) Busque no sblo ser entendido sino también entender los

mensajes de los demas.
2.2.1.3. DIRECCION DE LA COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES

Ramos (2002) asegura que “el subordinado sabe lo que el superior quiere
que se haga, y el superior puede saber lo que aquél esta haciendo”. Asi
es como se llega a la construccion de la empresa, la cual esta integrada
por diferentes mandos vy, poyr tanto, diversas formas de comunicacion.
Esto se une con lo previamente hablado de los canales formales e
informales dentro del proceso. Asimismo Robbins (2004) explica que
dentro de los canales formales se encuentran dos direcciones:

descendente y ascendente, definidos como:
a) DESCENDENTE

Es la que pasa de un nivel de un grupo u organizacion a un nivel inferior.
Este tipo de comunicacion tiene como fin crear empatia y generar un
clima de trabajo conjunto para encontrar la manera de resolver los

problemas de la organizacion..

Los gerentes o jefes de grupo se dirigen de esta manera para asignar
metas, dar instrucciones de trabajo, informar de politicas
procedimientos, sefialar problemas que requieren atencion y ofrecer
retroalimentacion sobre el desempefio, etc. Algunos de los medios son
las conversaciones, juntas, mensajes en publicaciones de la
organizacion, correo electrénico, telefonemas, memoranda, videos,

seminarios, cartas y manuales de poIitica.s y procedimientos.
b) ASCENDENTE

Es la comunicacién que se dirige a un nivel superior en la organizacion.
Sirve para la retroalimentacion a los superiores, informales del progreso
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hacia las metas y dar a conocer problemas actuales. También mantiene a
los administradores al tanto de las opiniones que tienen los empleados
sobre su trabajo, sus compaiieros y la organizacion en general. Algunos
de los ejemplos de este tipo de comunicacion son los informes de
desempefio, las umas de sugerencias, encuestas de actitudes de los
empleados, los procedimientos de quejas, las discusiones entre
superiores y subordinados, etc. Por otro lado dentro de los canales

informales se encuentran la direccidn horizontal.
c) HORIZONTAL

Es una comunicacion que tiene lugar entre los integrantes del mismo
grupo de trabajo, entre miembros de grupo al mismo nivel, entre gerentes
del mismo nivel o entre personal del mismo rango. Este tipo de
comunicacion surge porque ahorran tiempo y facilitan la coordinacion. En
algunos casos, estas relaciones laterales estan formalizadas, pero lo mas
habitual es que' surjan informalmente como atajo en la jerarquia vertical y
para hacer expeditas las actividades.

Es deseable que en toda compafiia existan canales formales e
informales, asi el flujo de informacion estard dirigido en todas las
direcciones y hacia todos los trabajadores. Pero a su vez estos deben ser
combinados con la comunicacién preventiva y correctiva, definida por

Homs (1998) como tipos de comunicacion en la empresa:

e Comunicacion de tipo preventiva.-Este tipo de comunicacién es
aquella que se planifica y desarrolla cuando no hay problemas graves
que resolver; se implementa para evitar que aparezcan.

o Comunicaci6n de tipo correctiva.-Es la que por el contrario responde
a la necesidad de resolver favorablemente problemas que ya surgieron
y que pueden presentarse como rotacion de personal, huelgas,

ausentismo, efc.
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2.2.1.4. NECESIDADES DE LA COMUNICACION EN LA ORGANIZACION

Cuando se observa el contenido de los medios a través de los cuales las
empresas se comunican con su personal, Andrade (2005) comenta que
frecuentemente se encuentran enormes cantidades de informacién a la
que bien se le podria llamar, al igual que la comida, que engorda mucho
pero no nutre: “chatarra”. La informacién chatarra es “aquella que no
satisface necesidades especi‘ficas, que interesa a pocas personas y que

hace que los medios en general tengan una baja aceptacion y

credibilidad en la organizacion”. Andrade (2005) explica que en diferentes

investigaciones se ha presentado la existencia de un amplio nimero de
asuntos que los empleados estan interesados en conocer, los cuales
basicamente se pueden agrupar en tres categorias:

+ Informacién relacionada con la organizacién. Se incluye todo lo
relacionado con lo que es y hace la organizacion.

* Informacién acerca del trabajo. Esta se relaciona con la informacion que
necesitan las personas para “saber qué se espera de ellas, los
parametros bajo los cualés va a ser evaluado su desempefio y la
forma en que se considera que han hecho las cosas”.

* Informacion sobre asuntos que afectan a la vida personal y familiar.
“Las personas requieren saber todo lo que repercutira, directa o
indirectamente, en su bienestar personal y familiar”, como:
prestaciones, beneficios, actividades culturales, sociales y deportivas,
entre otros.

Para la satisfaccién de las anteriores necesidades de comunicacién en la

empresa, existen diferentes clases de mensajes que dependen de la

informacidn que se requiera transmitir. Andrade (2005) precisa cinco tipos
de mensajes: | )

1. Informativos o de contexto: cuyo objetivo basico es que las personas

sepan lo que esta pasando en su empresa.
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2. Directivos: que le dicen a I'a gente qué debe hacer y qué se espera de
ella (instrucciones concretas, acciones a tomar, normas vy
disposiciones diversas que hay que cumplir).

3. Motivacionales: que buscan la participacion y el involucramiento del
personal en los proyectos y programas de cambio que emprende la
organizacion.

4. De apoyo: el objetivo es proporcionar la informacidn que las personas
requieren saber en situaciones de crisis organizacional.

5. De desempeiio; que proporcionan retroalimentacion y reconocimiento,
elementos indispensables para que los ‘colaboradores mejoren sus
resultados. De no seguir los puntos anteriores, €l plblico interno no
podra satisfacer plenamente sus necesidades de informacion, debido
aque dentrb de las organizaciones, el sistema de comunicacion tiene
unidos a todos los demas.

Ramos (2002), por lo tanto, es importante valorar lo que piensan los
integrantes de la organizacion acerca de la comunicacion, ya que este

proceso involucra y afecta directamente a cada miembro.
2.2.1.5. TIPOS DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Andrade (2005) presenta postulados basicos para considerar la importancia y

alcance que tiene el proceso comunicativo en las corporaciones:

e La comunicacion es integral. Es decir, abarca gran variedad de
modalidades, todas importantes y siempre presentes en cualquier
empresa.

e La comunicacién es un sistema. Un sistema es un conjunto de
partes interrelacionadas e interdependientes que tienen un
propésito comun.

¢ Lacomunicacion y la cultura organizacional.

La comunicacién organizacional se compone de diversos
elementos, tanto internos como externos, que unidos constituyen la

base para que la empresa proyecte su imagen a todo su publico de
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forma eficaz. Escobar (2009) expresa que la percepcion que tengan los
diferentes publicos es uno de los aspectos mas importantes, ya que de
ello depende la comprensién y la actitud que tomaran, lo cual se vera
reflejado en la retroalimentacion del mensaje y la forma en que lo
generen. El pablico “es el conjunto de personas a quienes van dirigidos
los mensajes. Estos pueden ser definidos como internos y externos”.

Escobar (2009) manifiesta que el publico externo esta
determinado por las personas que tienen alguna relacién con la
institucion, sea ésta geografica, de productos o servicio. Este publico
esta integrado por todos aquellos clientes o posibles compradores,
prensa, comunidad, gobierno, otras empresas publicas o privadas,
distribuidores, etc. El publico interno: Es el grupo de personas que
conforman una institucién y que estan directamente vinculada a ella.

En el-caso de una empresa, el publico interno esta conformado
por accionistas, directivoé, empleados, trabajadores, contratistas,
proveedores, etc. Desde estos enfoques puede dividirse la
comunicacion en interna y externa como se explica en los siguientes

apartados.
2.2.1.5.1. COMUNICACION INTERNA

Andrade (2005) manifiesta que dependiendo del publico al
que se dirige asi sera el esfuerzo comunicativo a emplear. La
comunicaciéon interna es el conjunto de actividades
efectuadas por la organizacion para la creacion y
mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus
miembros, a través del uso de diferentes medios de
comunicaciéon que los mantengan informados, integrados y
motivados para contribuir con su trabajo al logro de los
objetivos organizacionales. Este tipo de comunicacion es
llevada a cabo por la interrelacion que se desarrolla entre el

personal de la institucion.
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Dentro de la empresa, el clima organizacional es el que
refleja la calidad del entorno interno que mantienen sus
miembros, y que inﬂuye en su comportamiento. Ese entorno
puede ser medido en términos de valores, basado en el
conjunto de caracteristicas o atributos planteados y
orientados previamente. Estos valores, caracteristicas y
atributos conforman la identidad corporativa: Escobar (2009,
p. 157) “el conjunto de simbolos, comunicacidén vy
comportamiento de una empresa, basados en la visién y
mision de la misma”.' Es decir, la personalidad de la empresa.

Escobar (2009) menciona que para formar esa
identidad la empresa primero tiene que definir ;quién es?,
$qué hace? y ¢ por qué lo hace? y el resultado se tendra que
comparar con su mision y vision para verificar si es lo mismo
0 complementario.

Después se tiene que determinar la realidad
comunicacional y el comportamiento interno, para concluir
cudl es la identidad real, la identidad que se vive en la
empresa. El priﬁcipal objetivo o razon de ser del area de
comunicacién organizacional interna es; Respaldar el logro de
los objetivos institucionales, fortaleciendo la identificacion de
los colaboradores con la empresa, proporcionandoles
informacion relevante, suficiente y oportuna, reforzando su
integracion, y generando en ellos una imagen favorable de la
organizacion y de sus productos y servicios. Asi tambien,
Homs (1998) sostiene que la comunicacion interna pretende:
o Integrar en forma absoluta al empleado a los objetivos de la

empresa.
e Crear un sentimiento de orgullo por pertenecer a la

empresa.
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e Establecer un clima de comprensién entre empresa y
trabajadores.

e Crear una disposicion favorable hacia la empresa por parte
de la familia del trabajador.

o Fomentar la participacion del personal en las actividades de
la empresa, ya sea de indole laboral, social o de cualquier
tipo.

e Ayudar al personal de nuevo ingreso a integrarse lo mas
rapido posible a la empresa.

e Abatir indices de rotacién de personal.

e Tener abiertos los canales de comunicacion entre los
niveles dire_ctivés y el personal.

» Fomentar actividades sociales, culturales y deportivas
dentro de la institucion.

o Motivar al trabajador e incrementar su productividad.

Andrade (2005) desglosa 5 objetivos especificos que
conforman su Modelo de las cinco ies:

1) Investigacion

2) Identificacion

3) Informacién

4) Integracion

5) Imagen.

Con esto ha marcado tendencias en el area de
comunicacion interna, y es que recalca la relevancia de que
esta comunicacion debe lograrse ver como una estrategia y
no solo de manera operativa. Ligado a ello existe “la
necesidad de disefiar un plan estratégico de comunicacion
que sefale claramente el camino y los medios para que esta
contribucion esperada de la funcion a los resultados
organizacionales, se pueda dar’. Es decir, que la

comunicacion organizacional Interna deba ser una serie de
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actividades con cierto sentido y conexién agrupadas en una
estrategia a partir de objetivos claros y de planes concretos.
No sin olvidar la medicion de los resultados obtenidos, una

vez que se haya implementado el plan estratégico.

2.2.1.5.2. PLAN DE COMUNICACION INTERNA

Libaert (2006) manifiesta que un plan de comunicacion
organizacional se define como un método para mejorar la
coherencia de las acciones al servicio de un propésito, en el
campo de la comunicacién organizacional el plan aplica a
cualquiera que sea el tipo de empresa. Independiente de su
tamafio, campo de actividad, objetivos y desafios. Elaborar un
plan es concretar una estrategia en forma escrita, Josep
Serrat (1996), dice que antes de elaborar cualquier politica o
programa de comunicacién interna hay que elaborar un
diagnéstico para. obtener datos respecto a los siguientes
puntos:

o ‘La eficacia y los canales de comunicacién existentes en la
empresa hasta el momento.

o Necesidades concretas y prioridad de las mismas.

e Analizar la problematica que pueda conllievar y el grado de
aceptacion que previsiblemente tenga. Este 0ltimo se
consigue desarrollando una sensibilidad hacia los
empleados, precisando conocer sus necesidades,
inquietudes y aspiraciones.

« Conocer el nivel de motivacion y cooperacion por parte del

personal que intervenga. Una vez hecho esto, es

nnecesario consultar a todos los directivos para asegurarse
del compromiso de colaboracién y el apoyo de mandos y

trabajadores.
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Serrat  (1996) menciona que ‘las necesidades de

comunicacion son distintas segun la posicién de cada uno en

la empresa y la disposicién de informacién que el propio

cargo conlleva”. Al tener los puntos antes enumerados,

Serrat (1996) menciona cinco sencillas pautas para

resolverlas gradualmente:

1°) Objetivo de la comunicacién. Corresponde al porqué de
la necesidad del plan. Es decir, saber a dénde se dirigiran
nuestros esfuerzos. Debe estar muy claro lo que se
pretende lograr pues de lo contrario serd altamente
-probable que el esfuerzo se desvie o se pierda.

2°) Seleccion de los receptores. Se debe concretar a quién o
quiénes debe ir dirigida la comunicacién y en qué medida.
Dentro de la empresa existen varios tipos de publicos
como personal directivo, mandos medios, no
sindicalizado, de é&reas especificas, y muchos mas, no
solamente esta constituido por los colaboradores, dicho
en términos generales. Esta especificacién puede
aumentar la efectividad del plan, dado que en la
organizacion  existen diferentes necesidades de
informacion, se hablan lenguajes distintos y se
encuentran en marcos diferenciados diversos.

3°) Mensaje. El contenido de la informacion ldgicamente
debera ser coherente con la estructura y los fines de la
organizacién. El mensaje o mensajes deberan ser
transmitidos con rigor y claridad. La definicion de lo que
se quiere comunicar es una etapa critica del proceso, ya
que si los emisores de los mensajes no lo tienen claro,
menos lo tendran sus receptores.

4°) Definir la cantidad de informacién. Esta es una decision

dificil por la imposibilidad de proporcionar a todos los
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colectivos la misma informacion. Por cultura y estrategia
empresarial, la calidad y la cantidad de lo que deseamos
comunicar debe ser distinta. La cantidad debe ser la justa

y necesaria segin la capacidad del receptor para

‘comprenderla.

5°) Escoger el modo de comunicar el mensaje. Para el plan

de comunicacion se escogera el canal 0 medio mas
adecuado, preciso y coherente con los materiales que se

poseen.

Serrat (1996) propone al ejecutivo de empresa turistica ideas

para lograr una mayor eficacia en las comunicaciones

internas y al fin, un cambio de actitud positiva de los

empleados hacia la organizacion:

El fomento de las reuniones de trabajo con sentido de la

“rentabilidad del tiempo,

La creacion de nuevos medios que hagan participar al
personal en opiniones e ideas,

El suministro por parte de Direccion de la informacion
necesaria en el dia a dia,

El aumento de la circuitos de informacidn escrita: ordenes
de trabajo, notas de servicio, correo, fax, etc. y hasta
Iniciar circulos de calidad para la mejora de métodos y

sistemas de trabajo.

2.2.1.5.3. INDUCCION

Jofre (2001) dice que una vez decidida la incorporacion del

empleado a la empresa, es necesario orientarlo y capacitarlo,

brindandole informacion necesaria sobre el funcionamiento

de la organizacién donde prestard sus servicios. Por

induccion se entiende que es: un proceso mediante el cual el

individuo alcanza a apreciar los valores, las competencias,
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los comportamientos esperables, los conocimientos sociales

que son esenciales para asumir un determinado rol laboral, y

las actitudes precisas para participar como miembro en las

actividades de una organizacion.

Martinez (2004) en su articulo sobre induccién
estratégica la describe como “el proceso inicial por medio del
cual se proporcionara al nuevo empleado la informacion
basica que le permita integrarse rapidamente al lugar de
trébajo”. A través de este proceso el empleado tiene
conocimiento de: los valores de la organizacion, mision,
vision y objetivos, politicas, horarios laborales, dias de
descanso, dias de pago, prestaciones, historia de la
empresa, servicios al personal, calidad, servicio al cliente y
trabajo en equipo, visita a instalaciones, programas
especiales, servicio de medicina preventiva, por mencionar
los mas relevantes.

La implémentacién del proceso de induccion trae
consigo beneficios, los cuales Jofre (2001) enlista:

e Cuanta mas informacion previa tengan los nuevos
colaboradores en relacién con la organizacion, tanto méas
facil sera el proceso de socializacion.

e Cuanto mas se involucre a los nuevos colaboradores en
las actividades que van a realizar en la ofganizacién, mas
facil sera su integracion y mayores seran su compromiso
y su rendimiento.

e Construir un sentimiento de pertenencia y permanencia
en la organizacion.

o Reforzar el contrato psicologico permitiendo que el

 empleado forme y tenga parte tanto de la tarea como del
fogro de resultados.

e Reducir la rotacion.
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e Ahorrar tiempo a los jefes y compafieros.

¢ Mejorar el compromiso del colaborador.

¢ Costos mas bajos de reclutamiento y capacitacion.

o Facilitar el aprendizaje.

¢ Reducir el estrés y la ansiedad en los nuevos empleados.
¢ Reducir los costos de la puesta en maréha.

Jofre (2001) hace hincapié en que debe existir un
seguimiento de este proceso en cada empleado ya que de
esta manera, asegura la autora, se garantiza recibir
retroalimentacion por parte del nuevo empleado y se hacen
mejoras 0 ajustes pertinentes del programa. Es importante
también que el supervisor tenga una entrevista con el nuevo
empleado, verificando la comprension de la induccidn y
aclarando los puntos que quedaron poco claros. Esta
instancia facilita la descripcion de tareas, los objetivos del
puesto y del area, la relacion con otros puestos, la
presentacién a compafieros o equipo de trabajo, y el sistema
de evaluacion de desempefio. Este curso de orientacion
facilita la adaptacién al equipo de trabajo, y el empleado
siente alegria de frabajar en la empresa y ganas de
permanecer en la misma.

Un programa estratégico de induccién para nuevos
empleados consta de dos etapas distintas, asegura Martinez
(2004): un programa formal de induccién organizacional y un

programa departamental de induccion.

a) Induccién organizacional. Los objetivos de la induccion
son:
e Darles a los nuevos empleados una vision global de
la historia de la empresa y su posicion actual.

¢ Describir las funciones generales de la compaiiia.

45



e Explicar la estructura organizacional.
o Describir la filosofia de la organizacién, sus metas y
objetivos.
o Explicar"la importancia vital de cada empleado para
lograr los objetivos.
e Describir las prestaciones y servicios a los que
tienen derecho los trabajadores.
o Esbozar las normas, politicas y procedimientos de
la organizacion.
En la induccion organizacional, se recomienda que exista
representacion de todos los departamentos y de la direccion
general. En cuanto a fa forma, esta induccion podra ser a
través de conferencias, transparencias y diagramas, material
para repartir, peliculas, periodos de preguntas y respuestas y
visitas guiadas. E! tiempo oportuno para llevar a cabo el
curso de induccién organizacional es durante la primera
semana de trabajo del nuevo empleado, y su duracion
dependera del tamafio de la empresa. El contenido
recomendado para el curso de induccion organizacional es:
1. Sesion general.
2. Visitas guiadas.
3. Sesion detallada sobre prestaciones.
4. Sesién detallada de politicas y procedimientos.

5. Sesion de preguntas y respuestas.
b) Induccién departamental

Lé induccion departamental se concentra en areas
especificas relacionadas con el trabajo, los temas incluidos
son:

o Respohsabilidadesdepartamentales.

e Estructura departamental.
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e Procedimientos disciplinarios.
¢ Procedimientos para quejas.
e Horarios de trabajo, comidas y descansos.
e Relacion del departamento con las demas areas.
¢ Obligaciones y responsabilidades del puesto.
Se recomienda que esto se realice también durante
la ‘primera semana de trabajo del nuevo empleado y su

duracion dependera del puesto que se esté ocupando.

2.2.1.5.4. CAPACITACION

Siliceo (2004) manifiesta que la capacitacion se refiere a los

métodos que se usan para proporcionar a las personas

dentro de la empresa las habilidades y conocimientos que
necesitan para realizar su trabajo.

Este proceso lleva a una mejora continua y a implementar

formas homogéneas de trabajo, las cuales generan un valor

agregado y una ventaja competitiva tanto para la empresa
como para. los empleados. La razdn principal de capacitar
consiste en generar un cambio.

La capacitacion es un proceso que va mas alta de un hecho

que se da una sola vez para cumplir con un requisito. La

mejor forma de capacitacién es la que se obtiene de un
proceso continuo, afirma Siliceo (2004). Algunas opciones las

presenta Stephen Robbins (2004), quien logra resumir en 4

categorias generales basicas los tipos de capacitacion:

o Destrezas basicas de lectura, escritura y aritmetica. Es
conocido que existan problemas en todo el mundo donde
‘los trabajadores tengan incapacidades de utilizar sus
destrezas de"iectura, escritura y calculo eficientemente en
la vida diaria. Es por esto que los empleados necesitan

mejorar sus destrezas basicas de lectura, escritura y
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aritmética. Con ellas desarrollaran mejor sus habilidades,
su comunicacion en general y su confianza. Capacidades
- técnicas. La mayor parte de la capacitacién esta dirigida a
actualizar y mejorar esta area. Esto se debe a la nueva
tecnologia y los disefios estructurales. El trabajo cambia
con estas mejoras y los empleados tienen que aprender a
realizar una variedad més extensa de tareas y necesitan
mas conocimientos sobre el funcionamiento de su
organizacion.
Habilidades de relaciones interpersonales. Al formar parte
“de la empresa se integran a un equipo de trabajo en ella
en el que su"desempeﬁo depende de la capacidad para
_relacionarse con sus compafieros y jefes.
Algunos empleados tienen excelentes capacidades pero
otros necesitan fortalecer las suyas. incluye aprender a
escuchar, a comunicar ideas claramente y a funcionar
mejor como integrantes de un equipo.
Habilidades de resolucion de problemés.
Los empleados que no efectuan tareas de rutina se
pueden enfrentar a problemas que tienen que resolver.
-Este tipo de programas de capacitacion abarca la
realizacion de actividades para afinar la Idgica, el
razonamiento y las habilidades para definir problemas, asi
~como para determinar las causas, encontrar y analizar
alternativas y elegir las soluciones. Con base en lo
anteriormente citado por diversos autores, los estudios
realizados sobre la comunicacion y su importancia para
las empresas ha marcado caminos interesantes para los

investigadores.
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2.2.1.6. LA COMUNICACION INTERNA Y LA CULTURA ORGANIZACIONAL

Teniendo en cuenta que la comunicacién interna es la forma de
relacion entre personas que comparten un mismo entorno laboral y
cultural, podemos decir que los factores que influyen y afectan esas
relaciones involucran bési'éamente a tres actores: las personas, la
empresa y el entorno. Ninglin Plan de Comunicacion interna puede ser
efectivo si no contempla la interrelacion propia y especial de estos
factores que se dan en forma Unica y particular en cada organizacion.
La investigacion y evaluacion permanente de los canales y de los
actores de la comunicacion interna es imprescindible para obtener los
resultados esperados. La aplicacion de féormulas exitosas para otras
organizaciones no garantiza la efectividad en un grupo diferente, con
otras expectativas, necesidades y realidades.

Si sera Util estar actualizados sobre las Ultimas tendencias que
de alguna forma afectan .0 afectaran a las personas, empresas y
entornos en un momento determinado. Los avances tecnoldgicos, la
inestabilidad-de los mercados, las crisis politicas, la pérdida del sentido
de pertenencia del empleado con la empresa, el crecimiento del trabajo
virtual, la participacion creciente de las mujeres en cargos directivos y
la pérdida de confianza generalizada en los contenidos de la
comunicacion, son algunos de los factores que definen el planteo de un
nueva forma de encarar la comunicacién interna en las empresas. El
rol del area de Relaciones Publicas es fundamental para lograr, a
través del disefio de un plan estratégico efectivo, esta dificil
combinacion de fuerzas ‘,culturales internas atravesadas por los
condicionamientos inmanejables del entorno que afectan a cada
organizacion de acuerdo su magnitud y a la industria en la cual opera.
Y esta construccién de la cultura organizacional es una de las
responsabilidades fundamentales de las Relaciones Publicas y uno de
los contenidos principales de la comunicacién interna. Los miembros

de una organizacion deben conocer y compartir los principios y valores

49

97/



que direccionan la actividad de la compafiia y que definen al mismo
tiempo su rol y su aporte a la concrecion de los objetivos
organizacionales. Sélo se puede generar sentido de pertenencia y
adhesién cuando los integrantes de un grupo tienen claro por qué y
para qué hacen lo que hacen y porqué y para qué la compafiia toma

determinadas decisiones y traza determinados objetivos.
2.2.1.7. ESCUCHAR, PLANIFICAR, EVALUAR

Escuchar. Es el primer axioma de fa comunicacion interna. Escuchar
activa y proactivamente a quienes son los destinatarios de los mensajes
de la compafia. El discurso solitario de las carteleras y los house-
organs (revistas internas) que nadie lee se identifica equivocadamente
como ‘falta de interés’. Habria que preguntarse en realidad si esos son
los mensajes que los empleados esperan recibir, 0 es la informacion
adecuada para hacer mejor su trabajo o el discurso motivador para
afianzar su sentido de pertenencia a la organizacion. Quien planifique la
comunicacion interna es responsable de conocer y entender cémo
funciona ese mecanismo complejo de expectativas, directivas, rumores
y mensajes irhplicitos que circulan en forma permanente y anarquica.
Encontrar el hilo conductor de ese flujo, darle un orden y un sentido y
traducirlo en mensajes y canales que direccionen la informacion en
forma adecuada y coherente sélo se logra escuchando y entendiendo
las necesidades comunicativas de cada grupo humano especifico.

En este sentido, Relaciones Publicas cuenta con valiosas
herramientas de investigacion como las auditorias de comunicacion
interna, la organizacion de reuniones de empleados para escuchar sus
opiniones o sugerencias, las instancias de comunicacion interpersonal
empleado-supervisor ya sea través del coaching, de las evaluaciones
de desempefio, las encuestas anuales de empleados, los recursos de
buzones de sugerencia fisfcos o virtuales a través de la Intranet y las

encuestas y sondeos entre otros.
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La clave para que estas herramientas sean efectivas es
devolver a quienes presentaron sus inquietudes un resultado, una
respuesta y lo que es optimo, una solucién. Planificar es por su parte, la
clave de toda comunicacién efectiva y tiene una importancia
fundamental cuando se trabaja con el pablico interno. Investigar,
segmentar, analizar flujos y canales, tipos de relaciones interpersonales
informales y jerarquicas, detectar las fuentes de rumores y el nivel de
credibilidad del mensaje corporativo son algunas de las herramientas
que permiten recabar la informacion necesaria y pertinente para
elaborar un buen Plan de Comunicacion Interna. El compromiso de la
direccién y su definicion de objetivos claros para la organizacion
también es imprescindible para que el Plan de Comunicacion Intema
tenga sentido y coherencié comunicativa para los empleados. No se
trata de sobre informar sino de definir claramente los tipos de
comunicacién (operativa o motivacional), generar los mensajes
adecuados para cada una, disefiar los canales pertinentes para esa
organizacion y manejar estratégicamente la oportunidad para la emision
de cada uno de ellos respetando los tiempos y necesidades tanto de los
emisores como de los receptores.

Por ultimo, medir es otro de los factores clave para el éxito de
la Comunicacidén Interna. El seguimiento constante, el monitoreo
permanente de los mensajes y sus efectos, de los canales y su nivel de
cobertura y frecuencia y la generacion de feed back son acciones
orientadas a “sentir el pulso de la organizacion’ que facilitan la
deteccién de desvios, permiten comprobar el efecto de anuncios
sensibles para los empleados y detectar los cambios culturales que la

misma empresa va produciendo a medida que evoluciona en el tiempo.
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2.2.2. EFICIENCIA

Eficiencia "Significa utilizacion correcta de los recursos (medios de produccion)
disponibles. Puede definirse mediante la ecuacién E=P/R, donde P son los

productos resultantes y los recursos utilizados".

La palabra eficiencia hace referencia a los recursos empleados y los resultados
obtenidos. Por ello, es una capacidad o cualidad muy apreciada por empresas
U organizaciones debido a que en la practica todo lo que éstas hacen tiene
como proposito alcanzar metas u objetivos, con recursos (Koontaz, Weihrich,
Cannice; Décimo Cuarta Edicién; Administracion Perspectiva Global Y

Empresarial,2008; p. 21).

2.2.2.1. FUNDAMENTOS DE LA EFICIENCIA

En los afios 30, el psicélogo de Harvard Elton Mayo describid una
visién de comportamiento organizacional en funcion de la idea de que
la interaccion humana y las condiciones de trabajo determinan el nivel
de desempefio de una organizacién —no la motivacion por ganancia, la
cual dominaba el pensamiento gerencial.

Los fabricantes fueron cautivados por la medicién de tiempo y
eficiencia, o la Gestién Cientifica, también conocida como Taylorismo,
nombrada asi por Frederick Winslow Taylor. Sin embargo, Taylor no
fue su unico defensor. En 1910, fue un abogado sindical de Boston,
llamado Louis Brandeis, quien convenci6é a un grupo de expertos en
fabricacion que llamen “gestién cientifica” a lo que hacian. La eficiencia
era critica, dijo él, pero debia ganarse por medio del consenso con los
trabajadores. La experta en eficiencia Lillian Gilbreth fue alin mas alla:
el proposito de la eficiencia fue el de aumentar “las horas de felicidad”,
resultando en un mejoramiento del lugar de trabajo, la reduccion de

fatigay el aumento en la productividad.
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Cuando el Dr. Joseph M. Jurany W. Edwards Deming combino
estas estrategias de equipo con una gestion cientifica racional en los
afos 50, nacié un sistema poderoso. Sin embargo, nadie hizo caso al

sistema.

Nadie, a excepcion de la Compafila Automotriz Toyota.
Deming y Juran ensefiaron conceptos clave para ayudar a reconstruir
varias industrias japonesas luego de la Segunda Guerra Mundial. Los
industrialistas japoneses estuvieron tan impresionados que combinaron

estos conceptos con la fabricacion de sentido comun de Henry Ford y

con el sistema Justo-a-tiempo del moderno sistema de supermercados

estadounidenses, para crear el Sistema de Produccion Toyota.

Los expertos japoneses sefialaron que simplemente, si algo

estaban agregando a la historia y habia algin secreto, era lo siguiente:
e Lograr un compromiso gerencial a largo plazo, aun a expensas de
ganancias a corto plazo.

o Enfatizar el valor del cliente y atacar incesantemente a cualquier

cosa que no afiada valor.

. Establecér objetivos, medidas vy responsabilidades

organizacionales explicitas.

e Identificar prioridades para el mejoramiento, especialmente

aquellas que enfaticen en afiadir valor al producto.

2.2.2.2. LAS CLASES DE EFICIENCIA

Roberts distingue tres tipos de eficiencia (véase Brealey y Myers,
1988, pag. 297, donde se cita el trabajo inédito de Roberts, 1967):

o Eficiencia débil; es cuando el precio refleja toda la informacién
histérica, las series de datos historicos no contienen informacion

que pueda ser usada para obtener rentabilidades extraordinarias.
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¢ Eficiencia semi fuerte; cuando el precio refieja toda la informacion
publica, tal es el caso del anuncio de los beneficios anuales o de
los tipos de interés. £n este caso sélo seria posible obtener
rentabilidades extraordinarias mediante la utilizacion de
informaciones privilegiadas, si éstas existen.

¢ Eficiencia fuerte; el precio refleja toda la informacion existente, en
tal caso nadie puede obtener una rentabilidad extraordinaria
mediante la utilizacion de informaciones privilegiadas, bien porque

no existen, bien porque son publicas.

2.2.2.3. LAS TRES “ES” DE UNA ORGANIZACION EXITOSA

Para ser permeables a la continua adaptacion a la que esta sometido
el emprendedor de hoy en dia, les brindaremos tres lineamientos
importantes para dar vuelo al negocio, a la marca, o lo (jue sea que
estés tramando. Son conceptos que se pueden aplicar a cualquier tipo
de emprendimiento porque atraviesan transversalmente a toda
organizacion y sirven, a su vez, para disefiar un buen planeamiento
estratégico.

EFICACIA. Lo principal consiste en definir un objetivo previamente. La
eficacia se basa en lo que se llama “operacionalizacion”: todo aquello
que es tangible y que nos sirve para cumplir el objetivo que se ha
planificado.

Estrategias de marketing, planeamiento, establecimiento de métricas,
estadisticas...pero sobre tbdo, buenas ideas, creatividad e innovacion.
EFICIENCIA. Consiste en utilizar los recursos adecuadamente, 1o que
implica que sepamos de antemano cuéles son nuestros costos, con el
fin de no derrochar, pero tampoco ahorrarlos si son necesarios.
Recordemos que los recursos no son sblo materiales, sino que

también pueden ser intelectuales, es decir, “humanos”.
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Elegir un staff adecuado, capacitado, o personas que agreguen valor a
lo que hacemos, es un forma de ayudar a nuestro negocio a que se
acerque lo mas posible a los parametros mas deseables.
EFECTIVIDAD. La frutilla de la torta. La efectividad engloba a las dos
anteriores. Es decir, ser efectivo implica ser eficaz y eficiente al mismo
tiempo, y tratar de optimizar los recursos.

Existe un debate acerca de si sirve ser eficaz sin ser eficiente
y viceversa. Por ejemplo, podemos disefiar un planeamiento en donde
se gasten recursos de mas y se logre el objetivo, en ese caso
estariamos siendo eficaces pero no eficientes. Asi como también, la
eficiencia por si misma no nos garantiza llegar al punto que se ha
planificado con antelacion.

La realidad es que cuanto mas nos exijamos y trabajemos
para lograr un objetivo, mejores resultados obtendremos. Cuanta

mayor especializacion tengamos, imprimiremos mas calidad a nuestro

producto 0 servicio. Sabiendo conjugar y aplicar estos consejos

2224,

adecuadamente, y no perdiendo de vista que nos debemos manejar
dentro de un margen de flexibilidad, recorreremos un camino que sin

dudas nos conducira al éxito.

LA PRODUCTIVIDAD

Es la relacidn entre la cantidad de productos obtenida por un sistema
productivo y los recursos utilizados para obtener dicha produccion.
También puede ser definida como la relacion entre los resultados v el
tiempo utilizado para obtenerlos: cuanto menor sea el tiempo que lleve
obtener el resuitado deseado, mas productivo es el sistema.

En realidad la productividad debe ser definida como el
indicador de eficiencia que relaciona la cantidad de recursos utilizados

con la cantidad de produccion obtenida.
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2.2.2.5. LA COMPETITIVIDAD

La ventaja competitiva se obtiene a partir de los recursos de la propia
organizacion. Segun la Teorfa de Recursos y Capacidades, los
recursos son el elemento basico para la creacion de capacidades y, a
partir de ellas, de la ventaja competitiva.

_ En dicha teoria se denomina recurso a cualquier factor de
produccion que esté a disposicion de la empresa, o sea, cualquier
factor que ésta pueda controlar de forma estable, aun cuando no
posea unos claros derechos de propiedad sobre él. Entre estos
factores de produccidn, los activos son medios que la empresa posee,
mientras que las capacidades son algo que la organizacion puede
hacer a partir del empleo de dichos activos.

En este contexto se entienden como recursos: los recursos
financieros, fisicos, humanos, organizativos y tecnolégicos, en tanto
que las capacidades se generan utilizando como inputs dichos
recursos y son un conjunto de sistemas de valores compartidos y
rutinas derivadas de decisiones anteriores (por la experiencia
alcanzada a lo largo de la vida de la empresa).

Los recursos en las organizaciones se pueden agrupar en las
siguientes categorias:

e Recursos tangibles: son mas faciles de identificar y valorar pues
aparecen recogidos en los estados contables de las empresas,
tratandose de aquellos activos con una materializacion fisica, y de

los recursos financieros.

e Recursos intangibles: pueden ser: tecnoldgicos (las tecnologias y
conocimientos disponibles aplicables a procesos, productos, efc.),
organizativos (el prestigio, la marca comercial), capital humano (la
experiencia, el know-how, la propension a aceptar riesgos, la

motivacion, la lealtad).
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2.3. HIPOTESIS

2.3.1. HIPOTESIS GENERAL

La Comunicacion Organizacional Interna influye de manera positiva y
significativa en la Eficiencia del Personal Administrativo de la Direccion

Regional de Transportes y Comunicaciones de Huancavelica-2013.

2.3.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

¢ El Planeamiento de la Comunicacién Organizacional Interna influye positiva
y significativamente en la Eficiencia de! Personal Administrativo de la
Direccién Regional de Transportes y Comunicaciones de Huancavelica-
2013,

o La Retroalimentacion en la Comunicacion Interna influye de forma gradual
en la Eficiencia del Personal Administrativo de la Direccién Regional de
Transportes y Comunicaciones de Huancavelica-2013.

e La Cultura Organizacional influye de forma gradual en la Eficiencia del
Personal Administrativo de la Direccion Regional de Transportes y

Comunicaciones de Huancavelica-2013.

2.4. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Comunicacioén.- Es el conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar
y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, o
entre la organizacion y su medio; o bien, a influir en las opiniones, actitudes y
conductas de los publicos internos y externos de la organizaciédn, todo ello con el

fin de que esta ultima cumpla mejor y mas rapidamente con sus objetivos.

Canal de Comunicacion.- Es el vehiculo que transporta los mensajes de la

fuente al receptor.

Comunicacién Ascendente.- Provee a la administracion la retroalimentacion que
proviene de los subordinados. A través de la direccién puede medir el clima

organizacional y enfrentarse a los problemas antes de que sean graves o crisis.
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Comunicacion Descendente.- Sirven para emitir las directrices de un superior a

los subordinados.

Comunicacién Horizontal.- La comunicacion que se desarrolla entre peksonas

del mismo nivel de jerarquia.

Comunicacién Organizacional.- Es el flujo de mensaje dentro de una red de
relaciones interdependientes. Es el proceso comunicacional que mantiene unida a
la organizacion en el sentido de que proporciona los medios para transmitir

informacién vital para las actividades combinadas de las metas.

Comunicacion Interna.- Es el proceso mediante el cual los individuos de una
organizacion se ponen en contacto, por el cual pueden entender su papel de
trabajo, las transformaciones que sufre la empresa, la cultura y los objetivos de la

organizacion.

Desarrollo Organizacional.- Es un método para cambiar las creencias, valores.
Actitudes y estructuras de la organizacion, para que asj pueda adaptarse mejor a

los cambios en su evaluacién.
Eficacia.- Capacidad para obrar o para conseguir un resultado determinado.

Eficiencia.- Algunos expertos como Koontz y Weihrich aseguran que la eficiencia
consiste en el logro de aquellas metas que se ha propuesto una empresa

utilizando para ello la menor cantidad posible de recursos.

Flujo Comunicacional.- Es la direccidn que toma la comunicacién en la

organizacion, esta puede ser ascendente, horizontal o descendente.

Informacién.- Es el contenido que se transmite en la comunicacion que se origina
en el interior y el exterior de una organizaciéon cargada de valores, creencias,

normas, pautas que le facilitan a la direccion los objetivos trazados.
Mision.- Trabajo especifico que debe cumplir una persona, grupo u organizacion.

Objetivos.- Es el fin o finalidad que se pretende alcanzar con la actividad en el

puesto de trabajo.
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Planeamiento - En el sentido mas universal, implica tener uno o varios objetivos a

realizar junto con las acciones requeridas para concluirse exitosamente.

Proceso Comunicacional.- Es el proceso de transmitir la informacion.
Significados que van del emisor al receptor, donde intervienen siete elementos
claves. La idea o pensamiento, el emisor, codificacién, transmisién, ruido,

recepcion, descodificacion y accion.

Productividad.- En realidad la productividad debe ser definida como el indicador
de eficiencia que relaciona la cantidad de recursos utilizados con la cantidad de

produccion obtenida.

Retroalimentacion.- Es la repuesta del receptor al mensaje emitido por la fuente,

esto modifica mensajes posteriores. °

Tomas de Decisiones.- Es el proceso de elegir entre dos 0 mas alternativas. Las
personas toman las decisiones de distintos modos, aunque el proceso general es

fundamentalmente el mismo.

Visidn.- La vision es creada por la persona encargada de dirigir la empresa, y
quien tiene que 'valorar e incluir en su anélisis muchas de las aspiraciones de los

agentes que componen la organizacion, tanto internos como externos.

2.5. VARIABLE DE ESTUDIO

VARIABLES INDEPENDIENTE (X)
Comunicacién Organizacional Interna.
VARIABLE DEPENDIENTE )

Eficiencia del Personal Administrativo.

2.6. DEFINICION OPERATIVA DE LA VARIABLE E INDICADORES
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i VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

INSTRUM.

Comunicacién
Organizacional

" Interna

X1: Planeamiento

Metas

Objetivos
Actividades

toma de decisiones
funciones

X2: Retroalimentacién

identificacion

acceso a la informacién
efectividad

intranet
adecuadamente

X3: Cultura

organizacional

Relacién laboral
Compromiso
Cumplimiento
Motivacion
Clima Laboral

Cuestionario de encuesta

: Eficiencia del
Personal
- Administrativo

Y1: Productividad

Desempefia
Recursos

Equipos de trabajo
Autoevaluacion
Tareas

Y2: CompetitiVidad

Capacitacion
Delegacion de funciones
Resultados

Estimulacién
Participacion

Y3: Resultado

® & & & 0 /0 o © O & O 0 & O 0 (0 O O 0 © (0 © 0o 0 060 0 ° 0 o

Satisfaccion
Evaluacion
Viabilidad

Logro

Desempeifio laboral

Cuestionario de encuesta
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CAPITULO Il
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. AMBITO DE ESTUDIO

El &mbito de estudio se dio en el Departamento, Provincia y Distrito de
Huancavelica, especificamente en la Direccién- Regional de Transportes y

Comunicaciones de Huancavelica.

3.2. TIPO DE INVESTIGACION

3.3.

Segun Restituto Sierra BraVo (2002) el tipo de estudio de la presente investigacion es
aplicada, porque en éstos estudios se deben determinar y definir previamente las
variables, luego se formulan hipétesis, los mismos que deben probarse por métodos
estadisticos, trabajandose con muestras representativas y llegando al final a

conclusiones.
NIVEL DE INVESTIGACION

El nivel de investigacion es el explicativo — correlacional, los autores Hemnéandez et
al.(2006) lo definen de la siguiente manera:

Estudios Correlacionales, la cual asocia variables mediante un patrén predecible
para un grupo o poblacion, tiene como proposito conocer la relacion, influencia,
incidencia que existe entre dos o mas.conceptos, categorias o variables en un

contexto en particular su utilidad principal es saber como se puede comportar una



34.

variable al conocer el comportamiento de otras variables relacionadas. La
investigacion correlacional segun este autor en alguna medida tiene un valor
explicativo aunque parcial ya que el hecho de saber que dos variables se relacionan

aporta cierta informacion explicativa.
DISENO DE LA INVESTIGACION

Para Hernandez et al. (2006), el disefio es el no experimental y especificamente en

- descriptivo correlacional. En este tipo de disefio no se manipula deliberadamente las

variables, se trata de estudios donde no hacemos variar en forma intencional las
variables independientes para ver su efecto sobre ofras variables. Lo que se hace en
la investigacién no experimental es observar fenémenos tal como se dan en su

contexto natural para después analizarlos.

Segun Kerlinger y Lee (2002) mencionado por Hernandez (2006, p. 245), ‘La
investigacion no experimental o expost-facto es cualquier investigacién en la que
resulta imposible manipular variables o asignar aleatoriamente a los sujetos o a las
condiciones”. De hecho, no hay condiciones o estimulos a los cuales se expongan los
sujetos del estudio. Los sujetos son observados en su ambiente natural, en su

realidad.

Segln lo mencionado, el presente trabajo de investigacion reune las
caracteristicas de un disefio no experimental, ya que se realizara la investigacién sin
manipular las variables motivo de estudio, se observara y estudiara la Comunicacion
Organizacional interna en la Eficiencia del Personal Administrativo de la Direccion

Regional de Transportes y Comunicaciones de Huancavelica-2013.

/Ox

M r
\ oy
Donde:
M: Muestra seleccionada.
r: Relacion.

Ox: Comunicacion organizacional interna.
Oy: Eficiencia del Personal Administrativo.
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3.5. METODOS DE INVESTIGACION
a) Analitico - sintético.-Cuyos procedimientos son:

o Especificar con precision el tema u objeto que se desea investigar para aislar e
identificar cada una de sus partes.

e Caracterizar y relacionar los elementos del objeto de estudio (observar,
describir, examen critico, descompbner el fendémeno, ordenar y clasificar).

 Sintetizar para formar una nueva totalidad.
b) Inductivo.- Cuyos procedimientos son:

o Formulacion del principio o ley.
o Estudio comparativo de casos particulares.

e Comprobacién del principio o ley.
¢) Deductivo.- Cuyos procedimientos son:

o Observacion de los hechos.

o Andlisis de los hechos.

o Formulacion de la hipbtesis.

e Comprobacion de las hipotesis.

o Teoria: no es aceptada hasta que haya sido probada en el sistema de

enunciados explicativos.
3.6. POBLACION, MUESTRA, MUESTREOQ

3.6.1. POBLACION Y MUESTRA

La poblacion y muestra, objeto de estudio estuvo constituida por el personal
Administrativo de la: Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de
Huancavelica, donde se encuentra constituido por 63 personas entre

nombrados y contratados, cuya dist5ribucion se muestra en la siguiente tabla:
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Sujetos pertenecientes a la poblacion y muestra.

Tipo de personal N (Poblacioén) % n (Muestra)
Personal Nombrado 15 24 15
Personal Contratado 48 76 48

Total 63 100 , 63

Fuente: Oficina de Personal -DRTC-HVCA.

3.6.2. MUESTREO

De acuerdo con (Melendez, 2011) el muestreo es la técnica para elegir los
sujetos de la muestra. De esta manera de acuerdo a la estructura poblacional,

se eligio el muestreo no probabilistico intencional.

3.7. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Las técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos utilizados en la ejecucion del

presente trabajo de investigacion son:

TECNICA INSTRUMENTO

Fichaje Ficha

Encuesta Cuestionario de encuesta

Fuente: Elaboracion propia.

3.8. PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS

o Se coordind con el asesor del Proyecto de tesis para el disefio y capacitacion de los

instrumentos de medicion.

e Se coordind con las autoridades de la Direccibn Regional de Transportes y
Comunicaciones de Huancavelica a fin de pedirles permiso para aplicar el instrumento de

medicion.
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o Se procedié a realizar el conteo de la informacién obtenida a fin de crear un modelo de

datos para su respectivo procesamiento.

3.9. TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Para el analisis de la informacion obtenida mediante los instrumentos de medicion se

usaron basicamente dos técnicas:

a) Estadistica Descriptiva

e Tablas de frecuencias.

¢ Tablas de doble entrada.

b) Estadistica Inferencial

¢ Prueba de Independencia Chi Cuadrado para determinar relaciones causales, es
decir para determinar Iés relaciones de la variable y sus elementos o dimensiones,
ademas se tuvo en cuenta que el nivel de medicién de la variable es de tipo
ordinal, para lo cual el nivel de significancia considerado seréa de 0,05.

e Los datos procesados se re-analizaran en base a las teorias presentadas en el
marco teérico; asi mismo los datos obtenidos se procesaran mediante un
ordenador, utilizando el software IBM SPSS 22.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

Luego de haber finalizado el proceso de recoleccion de la informacidn con los respectivos
instrumentos de medicién en los sujetos de la investigacién que estuvo conformado por el
personal administrativo de la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de
Huancavelica periodo 2013, se procedi6 a la recodificacion de los datos para ambas
variables de estudio referida a la Comunicacién Organizacional Interna y la Eficiencia del
Personal Administrativo; para lo cual se ha creado el respectivo MODELO DE DATOS.
Asi pues en primer lugar se realiza el estudio de forma independiente para cada una de
las variables, posteriormente se procede al proceso de relacionar ambas variables y

determinar su relacion de influencia de una sobre la otra variable.

Posteriormente la informacién modelada fue procesado a través de las técnicas
de la estadistica descriptiva (tablas de frecuencia, diagrama de barras, medidas de
tendencia central) y de la estadistica inferencial, mediante la estadistica de
independencia Chi Cuadrado al nivel de significancia de 5%. |

Finalmente es importante precisar, que para tener fiabilidad en los resultados, se

procesd los datos con el programa estadistico IBM SPSS 22.0 (Programa Estadistico -

para las Ciencias Sociales). Es necesario mencionar que las mediciones obtenidas con
el instrumento de medicién estan asociadas a determinados errores de medicion, las
mismas que por el tamafio de la muestra se asumen que estdn normal e

independientemente distribuidas.



Grafico 1.Diagrama de la relacion Iogica de las variables en estudio y sus dimensiones.
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Fuente: Elaboracién propia.

En el diagrama N° 1 podemos observar la estructura logica de las variables en
estudio, del diagrama respectivo notamos que la variable independiente esté referida a la
Comunicacion Organizacional Interna esta constituida por tres dimensiones las mismas
que son: el planeamiento, la retroalimentacion y la cultura organizacional. Asimismo
podemos observar que la variable dependiente esta referida a la eficiencia del personal
administrativo que estad constituida por tres dimensiones las mismas que son: la
productividad, la competitividad y el resultado.

En base a esta estructura de las variables se procedera a realizar el analisis en
primer lugar de la variable independiente en su forma general y a nivel de sus tres; en
segundo lugar se procedera a realizar el analisis de la segunda variable en su forma
general y a nivel de sus tres dimensiones; finalmente se procedera a realizar el analisis
de la relacidén obtenida para las dos variables, finalmente se procedera a realizar la
contrastacion de la hipotesis general de investigacion y de las hipétesis especificas, de la
cual finalmente se obtendra las correspondientes conclusiones del trabajo de

investigacion.
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4.1. PRESENTACION DE RESULTADOS

Tabla 1. Resultados delos servicios del hogar de los trabajadores de la Direccion Regional

de Transportes y Comunicaciones.

’ Si No Total

[

' Servicios del hogar

“ f % f % f %
Luz 63 100,0 - - 63 100,0
Agua 63 100,0 - - 63 100,0
Desague 58 921 5 7.9 63 100,0
Television 60 95,2 3 4.8 63 100,0
Internet 29 46,0 34 54,0 63 100,0

Cable 17 27,0 46 73,0 63 100,0

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado.

Grafico 2. Diagrama delos servicios del hogar de los trabajadores de la Direccion

Regional de Transportes y Comunicaciones.
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Fuente: Tabla 1.
En la tabla 1 observamos los resultados de los servicios con que cuenta en el

hogar de los trabajadores, como observamos para el servicio de luz todos los casos
cuentan con ello, para el servicio de agua también todos los casos cuenta, para el servicio
de desaguie cuentan el 92,1% , para el servicio de televisién cuentan el 95,2% de los
casos, para el servicio de internet cuentan el 46% de los casos y el 54% no cuentan y para

el servicio de cable cuentan solamente el 27% de los casos.
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Tabla 2. Resultados del grado de instruccién de los trabajadores de la Direccion Regional

de Transportes y Comunicaciones.

Grado de instruccion f %
Primaria | , 3 4.8
Secundaria | 9 14,3
Superior Técnico _ 22 34,9
Superior Universitario 29 46,0
Total 63 100,0

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado.

Graéfico 3. Diagrama del grado de instruccion de los trabajadores de la Direccion Regional

de Transportes y Comunicaciones.
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Fuente: Tabla 2.

Enlatabla 2 podemos observar los resultados del grado de instruccion de los
trabajadores de la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones, notamos que €l
4,8% (3) de los casos tienen un grado de instruccién primaria, el 14,3% (9) tienen grado
de instruccion secundaria, el 34,9% (22) tienen grado de instruccion superior técnico y el

46% (29) tienen grado de instruccion superior universitario.
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4.1.1. RESULTADOS DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL INTERNA

Tabla 3. Resultados del estado de la Comunicacion Organizacional Interna de la Direccion
Regional de Transportes y Comunicaciones de Huancavelica.

Comunicacién organizacional interna f %
Bajo 1 17,5
Medio 45 71,4
Alto ' 7 1,1
| Total 63 100,0

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado.

Gréfico 4. Diagrama del estado de la Comunicacion Organizacional Interna de la Direccion

Regional de Transportes y Comunicaciones de Huancavelica.
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Fuente: Tabla 3.
En la tabla N°® 3 podemos observar los resultados del nivel de comunicacion

organizacional en la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de
Huancavelica, el 17,5% (11) de los casos presenta un nivel bajo, en el 71,4% (45)
presentan un nivel medio y en el 11,1% (7) de los casos presentan un nivel alto. Estos
resultados generales tienen que estar en concordancia con los resultados generales en las

correspondientes dimensiones de planificacion, retroalimentacion y cultura organizacional.
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Tabla 4. Resultados del estado de la Comunicacion Organizacional Interna en la

dimensién del Planeamiento.

Comunicacion Organizacional
Interna: Planeamiento

%

Bajo 12 19,0
Medio 43 68,3
Alto 8 12,7
: Total 63 100,0

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado.

Gréfico 5. Diagrama del estado de la Comunicacién Organizacional Interna en la

dimension del Planeamiento.
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Fuente: Tabla 4.

En la tabla 4 podemos observar los resultados de la Comunicacion organizacional interna

en su dimension del Planeamiento, el 19% (12) tienen un nivel bajo, el 68,3% (43) tienen

un nivel medio y el 12,7% (8) tienen un nivel alto. Segun estos resultados la percepcion

que prevalece en los sujetos encuestados en el nivel medio; ademas los resultados

evidencian que el cumplimiento de las metas, objetivos, actividades, toma de decisiones y

funciones es en un nivel medio en la Direccién Regional de Transportes

Comunicaciones de Huancavelica.
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Tabla 5. Resultados del estado de la Comunicacion Organizacional Interna en la

dimension de Retroalimentacion.

Comunicacién organizacional interna:
; . f %
‘ Retroalimentacion
Bajo . 7 1,1
Medio N 45 71,4
Alto 11 17,5
Total 63 . 100,0 -

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado.

Grafico 6. Diagrama del estado de la Comunicacion Organizacional Interna en la

dimension de Retroalimentacion.
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Fuente: Tabla 5.

En la tabla 5 podemos observar los resultados de la Comunicacién organizacional interna
en su dimension de Retroalimentacion, el 11,1% (7) tienen un nivel bajo, el 71,4% (45)
tienen un nivel medio y el 17,5% (11) tienen un nivel alto. Nuevamente segln estos
resultados la percepciéon que prevalece en los sujetos encuestados en el nivel medio;
ademas los resultados evidencian que la identificacion, el acceso a la informacion, la
efectividad, el uso de la intranet es en un nivel medio en la Direccidon Regional de

Transportes y Comunicaciones de Huancavelica.
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Tabla 6. Resultados del estado de la Comunicacién Organizacional Interna en la

dimension de Cultura Organizacional.

Comunicacion organizacional interna:
o f %
| Cultura Organizacional
Bajo 8 12,7
Medio ' 44 69,8
Alto 11 17,5
| Total 63 100,0

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado.

Gréfico 7. Diagrama del estado de la Comunicacion Organizacional Interna en la

dimension de Cultura Organizacional.
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Fuente: Tabla 6.

En la tabla 6 podemos observar los resultados de la Comunicacién organizacional interna
en su dimension de Cultura Organizacional, el 12,7% (8) tienen un nivel bajo, el 69,8%
(44) tienen un nivel medio y el 17,5% (11) tienen un nivel alto. Nuevamente segun estos
resultados la percepcién que prevalece en los sujetos encuestados en el nivel medio;
ademas los resultados evidencian que la relacion laboral, el compromiso, el cumplimiento,
la motivacion y el clima laboral es en un nivel medio en la Direccion Regional de

Transportes y Comunicaciones de Huancavelica.
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4.1.2. RESULTADOS DE LA EFICIENIA DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO

Tabla 7. Resultados de la eficiencia del personal administrativo.

Eficiencia del personal administrativo : f %
Bajo o 15 23,8
Medio - 40 63,5
Alto 8 12,7
. Total | 63 100,0

{

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado.

Gréfico 8. Diagrama Resultados de la eficiencia del personal administrativo.
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Fuente: Tabla 7.

En la tabla 7 podemos observar los resultados de la percepcion de Ios‘ encuestados
acerca de la Eficiencia del personal administrativo en la Direccion Regional de Transporte
y Comunicaciones de Huancavelica, el 23,8% (15) tienen un nivel bajo, el 63,5% (40)
tienen un nivel medio y el 12,7% (8) tienen un nivel alto. Segin estos resultados la
percepcion que prevalece en los sujetos encuestados en el nivel medio; lo que se traduce
en los niveles de productividad, de competitividad y de resultados; que evidentemente

también ha de estar en concordancia con el resultado de sus dimensiones.
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Tabla 8. Resultados de la eficiencia del personal administrativo en la dimensién de

Productividad.
Eficiencia del personal administrativo: ¢ "
Productividad °
Bajo 12 19,0
Medio 46 73,0
Alto K 5 7.9
| Total 63 100,0

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado.

Grafico 9. Diagrama de la eficiencia del personal administrativo en la dimensién de

Productividad.
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Fuente: Tabla 8.

En la tabla 8 podemos observar los resultados de la percepcion de los encuestados
acerca de la Eficiencia del personal administrativo en la dimension de productividad de la
Direccion Regional de Transporte y Comunicaciones de Huancavelica, el 19% (12) tienen
un nivel bajo, el 73% (46) tienen un nivel medio y el 7,9% (5) tienen un nivel alto. Segin
estos resultados la percepcion que prevalece en los sujetos encuestados en el nivel
medio; lo que se traduce en el adecuado uso de los recursos, los equipos de trabajo, la
autoevaluacion y las tareas; que evidentemente también estad en concordancia con el

resultado general.
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Tabla 9. Resultados de la eficiencia del personal administrativo en la dimension de

Competitividad.
Eficiencia del personal administrativo: ¢ "
‘ Competitividad °
Bajo 18 286
Medio 40 63,5
Alto 5 7.9
! Total 63 100,0

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado.
Gréfico 10. Diagrama de la eficiencia del personal administrativo en la dimension de

Competitividad.
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Fuente: Tabla 9.

En la tabla 9 podemos observar los resultados de la percepciéon de los encuestados
acerca de la Eficiencia del personal administrativo en la dimension de competitividad de la
Direccion Regional de Transporte y Comunicaciones de Huancavelica, el 28,6% (18)
tienen un nivel bajo, el 63,5% (40) tienen un nivel medio y el 7,9% (5) tienen un nivel aito.
Nuevamente segin estos resultados la percepcién que prevalece en los sujetos
encuestados en el nivel medio; lo que se traduce en la capacitacion, la delegacién de
funciones, la estimulacién y la participacion; que también esta en concordancia con el

resultado general.
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Tabla 10. Resultados de la eficiencia del personal administrativo en la dimension de

Resultado.
Eficiencia del personal administrativo: ¢ o
| Resultado ’ °
Bajo 15 23,8
Medio 41 65,1
Alto 7 11,1
; Total 63 100,0 -

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado.
Gréfico 11. Diagrama de la eficiencia del personal administrativo en la dimension de

Resultado.
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Fuente: Tabla 10.

En la tabla 10 podemos observar los resultados de la percepcion de los encuestados
acerca de la Eficiencia del personal administrativo en la dimension de resultados de la
Direccién Regional de Transporfe y Comunicaciones de Huancavelica, el 23,8% (15)
tienen un nivel bajo, el 65,1% (41) tienen un nivel medio y el 11,1% (7) tienen un nivel alto.
Segun estos resultados la percepcion que prevalece en los sujetos encuestados en el
nivel medio; lo que se traduce en la satisfaccion, evaluacion, viabilidad, logro y
desempefio laboral; que evidentemente también esta en concordancia con el resultado

general.

77



4.1.3. RESULTADOS DE LA RELACION DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL
INTERNA'Y LA EFICIENCIA DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO

Tabla 11. Resultados de la relacion entre la comunicacién organizacional interna y la

eficiencia del personal administrativo.

Comunicacién organizacional interna

Eficiencia del Total
personal Bajo Medio Alto
administrativo
f % f % f % f %
Bajo 11 175 4 6,3 - - 15 23,8
Medio - - 38 60,3 2 32 40 63,5
Alto - - 3 48 7,9 8 12,7
Total 11 17,5 45 71,4 7 11,1 63 100,0 :

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado.

Gréafico 12. Diagrama de la relacién entre la comunicacién organizacional interna y la

eficiencia del personal administrativo.

g
8
S
a
¢ ot et e v st s coer o s o s e ] ® 8 8] e ke v o e e - e 7.9 -
[ s v .
._..M.,,-.,,_.,A...___u.,--...umw M P SN S St
0 .. 2 2 - .. 2 s
L L L T T T b 1
Eficiencia Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto Bajo Medio
Bajo Medio Alto

Fuente: Tabla 11.

Eficiencia del personal administrativo

En la tabla 11 se muestra la relacién general para las dos variables en estudio, las

columnas lo representan la percepcion acerca de la Comunicacion organizacional interna

y las filas representan los niveles de eficiencia del personal administrativo; como se

observa el 17,5% (11) de los casos tienen una percepcion de la Comunicacion

Organizacional Interna Bajo y una percepcion de calidad de la eficiencia del personal

administrativo bajo, el 6,3% (4) de los casos tienen una percepcion de la Comunicacion
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Organizacional Interna medio y una percepcion de calidad de la eficiencia del personal .

administrativo bajo, el 60,3% (38) de los casos tienen una percepcion de la Comunicacién
Organizacional Interna medio y una percepcion de calidad de la eficiencia del personal
administrativo medio, el 4,8% (3) de los casos tienen una percepcion de la Comunicacién
Organizacional Interna medio y una percepcion de calidad de la eficiencia del personal
administrativo alto, el 3,2% (2) de los casos tienen una percepcion de la Comunicacion
Organizacional Interna alto y una percepcion de calidad de la eficiencia del personal
administrativo medio, el 7,9% (5) de los casos tienen una percepcion de la Comunicacion
Organizacional Interna alto y una percepcion de calidad de la eficiencia del personal

administrativo alto.
4.2. PRUEBA DE LA SIGNIFICANCIA DE LA HIPOTESIS GENERAL

Para realizar la prueba de la significancia estadistica de la hipotesis, se procedera a seguir
el esquema propuesto por Pearson (Sanchez, 1998) que consta de cinco pasos. La
prueba central de Hipétesis haremos uso de las herramientas de la estadistica Inferencial
y por la naturaleza de la variable en estudio los métodos de la estadistica no paramétrica
para datos nominales u ordinales. Especificamente la Prueba de Independencia Ajuste Chi
Cuadrado para un nivel de significancia o error de tipo | del 0,05 que es usual en las
investigaciones dentro del campo administrativo y en general dentro del campo de las

ciencias sociales..
a) SISTEMA DE HIPOTESIS.
¢ Hipotesis Nula (Ho):

La Comunicaciéon Organizacién Interna no influye de manera positiva y significativa en la
Eficiencia del personal Administrativo de la Direccion Regional de Transportes vy

Comunicaciones de Huancavelica-2013.
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e Hipétesis Aiterna (H1):

La Comunicacion Organizacién Interna influye de manera positiva y significativa en la
Eficiencia del personal Administrativo de la Direccion Regional de Transportes y

Comunicaciones de Huancavelica-2013.

b) NIVEL DE SIGNIFICANCIA .

Representa el error de tipo |, es decir la probabilidad de rechazar la hipétesis nula cuando

en realidad es verdadera.
a=0,05=5%
c) ESTADISTICA DE PRUEBA

Por el nivel de medicién de la variable, se utilizara la prueba de independencia Chi

Cuadrado con cuatro grados de libertad. Es decir:

Alz :__izm: (fo —ffe)z

i=l j=1 e

d) CALCULO DEL ESTADISTICO

Luego de aplicar la férmula de la prueba Chi Cuadrado en los datos de la tabla 9, se han

obtenido el valor calculado “V¢" de la prueba Chi Cuadrado:

ZZ =Vc=ii(f0 }f;)z =66

=l j=1 e

Asimismo el Valor Tabulado (Vt) de la Chi Cuadrada para 4 grados de libertad es de

Vt=9,5 obtenido de las correspondientes tablas estadisticas.

e) TOMA DE DECISION

Puesto que Ve>Vt (66>9,5) decimos que se ha encontrado evidencia para rechazar la
hipétesis nula; el valor calculado se ubica en la regién de rechazo de la Hipotesis Nula
(RR/Ho). |
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Concluimos que:

La Comunicacion Organizacion Interna influye de manera positiva y
significativa en la Eficiencia del personal Administrativo de la Direccidn
Regional de Transportes y Comunicaciones de Huancavelica-2013con un 95%
de confianza.
Estos mismos resultados podemos observar en la grafica siguiente de la distribucién chi
cuadrada para 4 grado de libertad. Notemos que el valor calculado se ubica en la regién

de rechazo de la hipétesis nula (RR/Ho).

Asimismo podemos mostrar para la prueba la probabilidad asociada al estudio:

Sig=H* >66=0,00<0,05
Puesto que esta probabilidad es menor que 5% (0,05) se confirma en rechazar la hipdtesis

nula y acepta la alterna.

Grafico 13. Diagrama de la distribucién Chi Cuadrado para la significancia de la Hipétesis

de Investigacion.
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A través del Coeficiente de Contingencia (CC) procederemos de hallar la fuerza de

la influencia entre las variables:

cc= |- = | %0 _q
27 +n \66+63

Es decir la fuerza de la contribucién de la primera variable sobre la segunda es

hasta el 72% que dentro del dominio probabilistico lo podemos tipificar como alta.
4.2.1 PRUEBA DE LA SIGNIFICANCIA DE LAS HIPOTESIS ESPECIFICAS

De acuerdo a la estructura de la investigacion, se procedera a determinar la
significancia de las hipdtesis especificas, para lo cual se proseguira con el
esquema clasico propuesto por Pearson; ademas en la siguiente tabla se

resumen las estadisticas generales para la prueba de hipétesis:

Tabla 12. Resultados de las estadisticas de resumen para las prueba de hipétesis

especificas.

Dimensiones de la Comunicacion Eficiencia del personal administrativo

|
|

organizacional Interna cha"c thab gl cc Sig. Ho
. . 28,9 9,5 4 80,2% - Rechaza
Planificacion
Refroalimentacion 315 95 4 814% -  Rechaza
Cultura organizacional 345" 95 4 827% - Rechaza

Fuente: Instrumentos aplicados.

a) PRUEBA DE LA PRIMERA HIPOTESIS ESPECIFICA
e Hipotesis Nula (Ho):

El Planeamiento de la Comunicaciéon Organizacional Interna no influye positiva y
significativamente en la Eficiencia del personal Administrativo de la Direccion Regional de

Transportes y Comunicaciones de Huancavelica-2013.
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¢ Hipotesis Alterna (H1):

El Planeamiento de la Comunicacion Organizacion Interna influye positiva vy
significativamente en la Eficiencia del personal Administrativo de la Direccion Regional de

Transportes y Comunicaciones de Huancavelica-2013.
DISCUSION

De Ila tabla 12 podemos observar que el valor calculado de la Chi Cuadrado es de 28,9 y
el valor critico o valor tabulado es de 9,5 con lo cual al ser comparados resulta que
28,9>9,5 por lo cual procedemos a rechazar la hipdtesis nula y aceptar la hipotesis alterna

con un 95% de confianza.
b) PRUEBA DE LA SEGUNDA HIPOTESIS ESPECIFICA
e Hipoétesis Nula (Ho):

La Retroalimentacién en la Comunicacion Interna no influye de forma gradual en la
Eficiencia del personal Administrativo de Jla Direccién Regional de Transportes y

Comunicaciones de Huancavelica-2013.
o Hipétesis Alterna (H1):

La Retroalimentacion en fa Comunicacion Interna influye de forma gradual en la Eficiencia
del personal Administrativo de la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de

Huancavelica-2013.
DISCUSION

De la tabla 12 podemos observar que el valor calculado de la Chi Cuadrado es de 31,5y
el valor critico o valor tabulado es de 9,5 con lo cual al ser comparados resulta que
31,5>9,5 por lo cual procedemos a rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipdtesis alterna
con un 95% de confianza. “

c) PRUEBA DE LA TERCERA HIPOTESIS ESPECIFICA

e Hipotesis Nula (Ho):

La Cultura Organizacional no influye de forma gradual en la Eficiencia del personal
Administrativo de la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de
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Huancavelica-2013.orma gradual en la Eficiencia del Personal Administrativo de la

Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Huancavelica.

¢ Hipétesis Alterna (H1):

La Cultura Organizacional influye de forma gradual en la Eficiencia del personal
Administrativo de la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de
Huancavelica-2013.orma gradual en la Eficiencia del Personal Administrativo de la

Direccién Regional de Transportes y Comunicaciones de Huancavelica-

DISCUSION

De la tabla 12 podemos obserVar que el valor calculado de la Chi Cuadrado es de 34,5y
el valor critico o valor tabulado es de 9,5 con lo cual al ser comparados resulta que
34,5>9,5 por lo cual procedemos a rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipdtesis alterna

con un 95% de confianza.
4.3. DISCUSION

De los resultados evidentemente se puede observar que el nivel medio esta
prevaleciendo en lo referente a la Comunicacién Organizacional Interna, de la misma
manera en lo referente a Eficiencia "del personal administrativo también esta
prevaleciendo el nivel medio. Los resultados también han evidenciado que a nivel de
las dimensiones los niveles medios de Comunicacién Organizacional Interna y la
Eficiencia del Personal Administrativo estan prevaleciendo.

Estos resultados estdn en concordancia con los obtenidos por Montero
(1987) en el sentido de que las percepciones de los sujetos en las organizaciones
juegan un rol preponderante para que la organizacion cumpla con sus objetivos
propuestos. Asimismo los resultados de la investigacion ponen en evidencia lo
planteado por Olivares (1991) en el sentido que abre nuevas perspectivas para
ampliar la investigacion, como por ejemplo al interrelacionarlo con factores como el
Clima Organizacional, asimismo nos muestra que incluso en realizadas tan disimiles
como Venezuela las relaciones halladas aun son validas, aun cuando la

comunicacion es de tipo gerencial en las organizaciones.
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Por otro lado al relacionar lo resultados con los obtenidos por Villalobos
(1998) se nota que en los contextos universitarios cuya administracion es del Estado
los sistemas organicos son informales, con carencias de politicas de comunicacion
organizacional y presencia de un déficit informativo, todo ello incide en que la
organizacion como la universidad lo tenga un déficit en la comunicacién interna; de la
misma manera la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones como
institucién~ dependiente de la administracion Estatal y por ende no estd exenta de
sufrir las misma consecuencias por lo cual urge mejorar estos aspectos.

Ademas al tener en cuenta el estudio realizado por Bustamante (2007) nos
percatamos que la comunicacién organizacional es un factor que hemos de tener en
cuenta por la influencia que tiene sobre aspectos en la cultura como las
organizaciones se desenvuelven para cuhmplir con sus objetivos.

El estudio pone en evidencia que el 71,4% de los casos en la Direccion
Regional de Trasportes y Comunicaciones existe un control, motivacion, expresion de
emociones Y fluidez de la informacion lo cual esta en relacién directa con la eficiencia
del personal administrativo que tienen una prevalencia del 63,5%. El estudio ha
identificado una intensidad del 72% de la relacién entre ambas, de acuerdo con

Hernandez (2008) esta relacion hallada se tipifica como alta.

Dicho en otras palabras, el estudio ha evidenciado que en la Direccion

Regional de Transportes y Comunicaciones de Huancavelica la Comunicacion
Organizacional Interna esta influyendo de forma positiva para la eficiencia del
personal administrativo de la misma y lafuerza de la influencia es del 72% que ya de
por si es alta. |
Al realizar el estudio al nivel de las dimensiones, las relaciones de influencia
encontrados por ejemplo para la dimensién de Planificacion es del 80,2% para la
dimension de Retroalimentacion es del 81,4% y para la dimension de Cultura
Organizacional es del 82,7% que estan en concordancia con la relacién general
obtenida, lo cual da validez a los resultados obtenidos y es una muestra de que el
instrumento de medicién tienen la validez y confiabilidad y que en fin de cuentas es

una garantia para los resultados.
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Sin embargo a la vista de los resultados es evidente que el estudio abre
nuevas perspectivas para‘futuras investigaciones en el campo de la administracion
como por ejemplo al interrelacionarlo con variables como la cultura organizacional los

cual evidentemente fortalecera la ciencia administrativa.
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CONCLUSIONES

Se ha identificado que la Comunicacién Organizacional Interna de la Direccion
Regional de Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional de Huancavelica
influye de forma positiva y significativa en la Eficiencia del Personal Administrativo
para el periodo del 2013, la intensidad dela relacién hallada es del 72%.

Se ha determinado que la Comunicacién Organizacional Interna en la dimensién del
Planeamiento de la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones del
Gobierno  Regional de Huancavelica~ influye en la Eficiencia del personal
Administrativo de la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de
Huancavelica-2013; la intensidad de la influencia es del 80,2% lo que se traduce en
las metas, objetivos, actividades, toma de decisiones y funciones. |

Se ha determinado que la Comunicaciéon Organizacional Interna en la dimensién de
Retroalimentacién de la Direccién Regional de Transportes y Comunicaciones del
Gobierno  Regional de Huancavelica influye en la Eficiencia del personal
Administrativo de la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de
Huancavelica-2013; la intensidad de la influencia es del 81,4% lo que se traduce en la
identificacion, acceso a la informacion, efectividad, y uso de la intranet.

Se ha determinado que la Comunicacion Organizacional Interna en la dimensién de
Cultura Organizacional de la Direccién Regional de Transportes y Comunicaciones
del Gobierno Regional de Huancavelica influye en la Eficiencia del personal
Administrativo de la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de



Huancavelica-2013; la intensidad de la ihﬂuencia es del 82,7% lo que se traduce en la

relacion laboral, compromiso, cumplimiento, motivacion.
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SUGERENCIAS

Se recomienda al Gobierno Regional de Huancavelica a realizar actividades de
sensibilizacion para mejorar la Comunicacioén Organizacional Interna en la Direccion

Regional de Transportes y Comunicaciories de Huancavelica - 2013.

Se recomienda a la alta direccion de la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones de Huancavelica intensificar la actividad del planeamiento de tal

manera que se manejen metas, objetivos, funciones.

Se recomienda a la alta direccién de la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones de Huancavelica intensificar la actividad de retroalimentacion que

tienen que ver con el acceso a la informacion, la identificacion y la efectividad.

Se recomienda a la alta direccién de la Direccién Regional de Transportes y
Comunicaciones de Huancavelica mejorar la Cultura Organizacional que tienen que

ver con la relacion laboral, la motivacion y el clima laboral.
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TITULO: LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL INTERNA EN LA EFICIENCIA DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA DIRECCION REGIONAL DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES DE HUANCAVELICA-2013.
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Interna influye en la Eficiencia del personal | Organizacional Interna en la Eficiencia del | manera positiva y significativa en la Eficiencia del | X:Comunicacion NIVEL
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Transportes y Comunicaciones de Huancavelica-
2013.
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significativamente en la Eficiencia de! personal
Administrativo de la Direccion Regional de
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2013.
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sLa Retroalimentacion en la Comunicacion Interna
influye de forma gradual en la Eficiencia del
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X2: Retroalimentacion

X3: Cultura organizacional
DEPENDIENTE
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Descriptivo Correlacional
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CUESTIONARIO DE ENCUESTA

N
5
L{rlu ;

HANY
5%
.

Ehe)” J PARA EL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE
\#%~ LA DIRECCION REGIONAL DE TRANSPORTES Y

COMUNICACIONES DE HUANCAVELICA

INSTRUCCION: Estimado sefior (a), Administrativo de esta Institucién Publica, por favor
marque con toda sinceridad las oraciones. La informaciéon es anénima y con fines
estrictamente estadisticos.

FECHA | / /2013 |
Edad[ ] Sexo [M][F] Condicién laboral [Nombrado][Contratado]
1. INFORMACION GENERAL:
Serviciosdetuhogar | Nivel de Instruccién ¢Con quién vives?
¢ LUZ.iiiiiirieeereeecccceeeneeeenne [ ] o NINGUNA cuuvrrrenseenanarenss [ ] e Conmiesposo(a) e hijos. [ ]
® AQUA ciiiiceneernneeeeensiineens [ ] elnicialaiiecereeinenee, [ ] e Con mis padres............ [ ]
e Desaglie ...oovveccecccnnnnnns [ 1 e Primaria...cccceeeeeeenneeennns [ 1 @ SOIOwieeececeeeirecenneeeneee [ 1]
o Television....ovceeeeeenennnee [ ] e Secundaria....ccccccuerrrreees [ 1 e Con mis hijos............... [ 1]
o Internet....ueeeererceernnnnnee. [ ] e Superior Técnico............ [ ] o Familiares .....ccceevunnneeee. [ 1]
o Cable ...coiviinnnnnnnnnnnns [ 1 e Superior Universitario.....[ ] '

Escala de valoracion

< = ¢ @ + >
1 2 3 4 5
Totalmente en En Ni de Acuerdo ni De Totalmente de
Desacuerdo Desacuerdo en desacuerdo Acuerdo Acuerdo

l. COMUNICACION ORGANIZACIONAL INTERNA

% PLANEAMIENTO | Fscala,
He participado de manera activa con mis colegas para el cumplimiento de las metas 1 2 3 4 5
_trazadas para nuestra Institucién. - ) )
Se cumpllo con los ObjetIVOS trazados y de esta manera estoy acuerdo con el rol que 1 2 3 4 5
desempefio diariamente. - 7
Realizo las actividades encomendadas por su jefe inmediato, en el tiempo requerido 1 2 3 4 5
~_que se le encomendo.

04

Es consciente que la toma de decisiones que se realiza en algunas reuniones es la 1 2 3 4 5

i correctay lo debaten para contribuir a la Institucion. S ‘ o

» 05,,, Conozco mis funcuonesy responsabllldades - 1 2 3 45

Ne RETROALIMENTACION | Fecda

o1 Cuando recepciono un documento, identifico quien me o envia, luego procedo a 1 2 3 4 5§

~_elaborar la peticion e T

02 El acceso a la informacién en la Instltuaon es de manera oportunq vvvvvvvvvvvvvv 1.2 3 4 5
Consideras que la orden que reciben dentro de la institucion los realizan con

03 12 3 4 5
efectividad. , L

04 Hago uso de la intranet para poder realizar mi trabajo de forma eficiente. 1 2 3 4 5

Recibo oportunamente las notificaciones de los eventos que realiza la Institucién a nivel
05 interno. : 1 2 3 4 5




Escala

N° CULTURA ORGANIZACIONAL +
Considera usted que tiene un jefe con el cual puede establecer una buena relacién

01 1 2 3 4 5
laboral

02 Se siente identificado, comprometido con el trabajo que realiza dentro de la Institucion. 1 2 3 4 5

03 Losencargados de tramitar las quejas o sugerencias se preocupan por su cumplimiento. 1 2 3 4 5

04 Cuando existe una buena comunicacion entre los trabajadores, se sienten motivados. 12 3 4 5

05 Las reuniones de trabajo, hacen que el clima laboral sea agradable. 1 2 3 4 5

II. EFICIENCIA DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO

Escala

N° PRODUCTIVIDAD . +

01 El presupuesto elaborado por la institucion se cumple de manera adecuada. 1 2 3 4 5
Considero que mi produccion como tfabajador puede mejorar con los recursos mas

02 12 3 45
adecuados.

03 Se apoyan en equipos de trabajo para mejorar su desempefio laboral. 1 2 3 4 5

04 Ha realizado una Autoevaluacién con respecto a su rendimiento laboral. 1 2 3 4 5

05 Las tareas encomendadas por su jefe inmediato las cumple de manera oportuna. 1 2 3 4 5

o E

N DESEMPENO LABORAL | fFocala

01 Los responsables de la Institucion fomentan la capacitacidn del personal. 12 3 4 5

02 Los responsables de la Institucién realizan una adecuada delegacion de funciones. 1 2 3 5
Los responsables de la Institucién evaltan los resultados y de ser el caso dan las

03 12 3 4 5
acciones correctivas.
Los respansables de la Institucién estimulan el esfuerzo de los trabajadores y reconocen

04 12 3 4 5
ptblicamente.
He participado en cursos de capacitacion.

05 1 2 3 4 5

E

N° RESULTADO | ecala

01 Existe satisfaccion y motivacion del personal al lograr un objetivo. 1 2 3 4 5
Los responsables de la Institucién evallan constantemente el cumplimiento de los

02 1 2 3 4 5
objetivos.

03 Considera que la Institucidn va por un buen camino. 1 2 3 4 5

04 Contribuyo de manera adecuada al logro de los objetivos de la Institucién. 1 2 3 4 5
La Institucién cuenta con un plan de trabajo para perfeccionar el desempefio laboral del {23 4 5

05

trabajador.
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1idad a la Resolucién N° 0079-2013-R-2013 de fecha 27-02-

el Reglamento y el Plan de Trabajo del III Curso de Titulacién
s de Investigacion Cientifica para Optar el Titulo Profesional de
Facultad de Ciencias Empresariales.

s atribuciones conferidas por 1la Ley Universitaria N°
la Universidad Nacional de Huancavelica.

lo acordado por el Consejo de Facultad en su Sesién Ordinario

-

JBAR e INSCRIBIR el Proyecto de Investigacion Cientifica
io: “LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL INTERNA EN LA
ENCIA DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA
CCION REGIONAL DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES
UANCAVELICA - 2013” presentado por'la bachiller MABELY
QUEZ ESPINOZA . :

se el presente documento a las instancias pertinentes.
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ARTICULO 3°.- Notifiquese a los interesados psra su conocimiento y demas fines.
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
‘FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

' - SECRETARIA DOCENTE

UVERS IDAD

RESOLUCION N° 0413-2014-FCE-R-UNH
Huancavelica, 26 de Junio del 2014.

VISTO:

El proveido N° 1750 de fecha 26-06-2014; Oficio N° 0332-2014-EAPA-
DFCE/UNH de fecha 26-06-14, Informe N° 03-2014-WFYV-AT-EAPA-FCE de fecha 25-
06-2014; solicitud presentado por la Bachiller MABELY ENRIQUEZ ESPINOZA;
solicitando la Ratificacién de los Miembros del Jurado, y;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad a lo prescrito por el Articulo 22° del Estatuto de la

d9\versidad Nacional de Huancavelica, aprobado mediante Resolucién N° 459-2003-
yBIUNH, modificado en Asamblea Universitaria el 27-12-2006-R-UNH las Facultades

hn de autonomia académica, normativa, gubernativa, administrativa y econémica.

Que, el Articulo 172° del Estatuto de la Universidad Nacional de Huancavelica

- — . - . . ' .

) prescribe que el Titulo Profesional o Licenciatura se obtiene por una de las
modalidades que establece la Ley, posterior al grado de Bachiller y los demaés
requisitos contemplados en el Reglamento de la Facultad.

Que, el Articulo 36° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
Nacional de Huancavelica, prescribe una vez elaborada el informe v aprobado por el
docente el asesor, el informe de investigacién sera presentado en tres ejemplares
anillados a la Escuela Académico Profesional correspondiente, pidiendo revision y
declaracion de apto para sustentacién, por los jurados.

Que, el Articulo 37° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
Nacional de Huancavelica, prescribe que la Escuela Académico Profesional estard
integrado por tres docentes ordinarios de la especialidad o afin con el tema de
investigacién. El jurado sera presidido por el docente de mayor categoria y/o
antigliedad. La escuela comunicara al Decano de la Facultad para que este emita la
resolucién correspondiente

Que, el Articulo 38° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
z¥onal de Huancavelica, prescribe el Jurado nombrado después de revisar el trabajo
\'vestigacién dictaminara en un plazo no mayor de 10 dias hébiles, disponiendo su
g9¢ a sustentacion o devolucién para su complementacion y/o correccion.

: Que mediante Informe N° Informe N° 03-2014-WFYV-AT-EAPA-FCE de fecha

/ 25-06-2014, emitido por el docente asesor Dr. Wilfregio Fernando YUPANQUI
VILLANUEVA donde emite el resultado final de APROBACION de la Tesis Titulada:
“LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL INTERNA EN LA EFICIENCIA DEL
PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA DIRECCION REGIONAL DE TRANSPORTES
Y COMNUNICACIONES DE HUANCAVELICA-2013”; presentado por la Bachiller
MABELY ENRIQUEZ ESPINOZA, para optar el Titulo Profesional de Licenciado en
Administracién.

En uso de las atribuciones conferidas por la Ley Universitaria N° 23733 y el
Estatuto de la Universidad Nacional de Huancavelica. '

RESUELVE:

ARTICULO 1°RATIFICAR a los Miembros de Jurado 'para la Revisién del
informe final de la tesis titulada: LA COMUNICACION
ORGANIZACIONAL INTERNA EN LA EFICIENCIA DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE LA DIRECCION REGIONAL DE TRANSPORTES
Y CCMNUNICACIONES DE HUANCAVELICA-2013”; presentado por la
Bachiller MABELY ENRIQUEZ ESPINOZA, para optar el Titulo
Profesional de Licenciado en Administracién;'a los siguientes docentes:
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RESOLUCION N° 0413-2014-FCE-R-UNH

Huancavelica, 26 de -funio del 2014.

~

Mg. Alberto VERGARA AMES ' : Presidente

L J

¢ Lic. Mat. Oscar Manuel GARCIA CAJO Secretario
e Mg. Edgar Augusto SALINAS LOARTE Vocal

e Lic. Adm. Abad Antonio SURICHAQUI MATEO Suplente

ARTICULO 2°.- ELEVESE el presente’documento a las instancias pertiaentes.

ARTICULO 3°.- NOTIFIQUESE a los interesados para su conocimiento v demas fines.

C.c.
DFEC.
Interesados
Archivo
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RESOLUCION N° 0578-2014-FCE-UNH

Huancavelica, 04 de Setiembre del 2014.

SECRETARIA DOCENTE

VISTO: .
Que con el proveido N° 2457 de fecha 03-09-2014, Informe N° 019-2014-AVA-
D/EAPA-FCE-UNH de fecha 25-08-2014, Informe N° 032-2014-OMGC-D/EAPA-FCE-
UNH de fecha 21-08-2014, Informe N° 027-2014-EASL-JT-EAPA-FCE-UNH . de fecha
18-08-2014, solicitud S/N. de la Bachilier en Ciencias Administrativas MABELY
ENRIQUEZ ESPINOZA pidiendo fecha y hora para Sustentaciéon de informe final de
tesis; y:

CONSIDERANDO:

Que, en concordancia al Articulo N° 172 del Estatuto de la Universidad
Nacional de Huancavelica, el Titulo Profesional o Licenciatura se obtiene por una de
las modalidades que establece la Ley, posterior al Grado de Bachiller y los demas
requisitos contemplados en el Reglamento de la Facultad. Asimismo en su Articulo 22°
del mismo cuerpo legal, se establece que las Facultades gozan de autonomia
académica, normativa, gubernativa, administrativa y econémica.

. Que, en virtud al Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional
de Huancavelica, aprobado con Resolucion N° 574-2010-R-UNH, en su Articulo N° 39
si el graduado es declarado Apto para sustentacién (por unanimidad o mayoria)},
solicitara al Decano de la Facultad para que fije lugar, fecha y hora para la
sustentaciéon. La Decanatura emitird la Resolucidn fijando fecha hora y lugar para la
sustentacién, asimismo entregara a los jurados el formato del acta de evaluacion.
Que, en virtud al Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional
de Huancavelica, aprobado con Resolucién N° 574-2010-R-UNH, en su Articulo N° 46
el graduado, de ser desaprobado en la sustentacién del Trabajo de Investigacién,
tendrda una segunda oportunidad después de 20 dias habiles para una nueva
sustentacién. En caso de resultar nuevamente desaprobado realizara un nuevo
Trabajo de Investigacidon u optar otra modalidad.

En uso de las atribuciones establecidas por el Estatuto de la Universidad
Nacional de Huancavelica, el Decano de la Facultad;

RESUELVE:

ARTICULO 1°.- PROGRAMAR la fecha v hora para la Sustentacién Via Tesis
titulada: “LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL INTERNA EN
LA EFICIENCIA DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA
DIRECCION REGIONAL DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES
DE HUANCAVELICA-2013”; presentado por la Bachiller en
Ciencias Administrativas MABELY ENRIQUEZ ESPINOZA para el
Miércoles 10 de Setiembre del 2014, a horas 10:00 a.m. en el Aula
Magna de la Facultad de Ciencias Empresariales. ‘

ARTICULO 2° ENCARGAR al Presidente del Jurado el cumplimiento de la presente
Resolucién y la remisién del acta y documentos sustentatorios al

MG. LUIS JUL10PAVACIOS AGUILAR
DECANO (e}

Ce.

D*EC.
JURADOS
AXRCHIVOS




