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LA COMUNICACION EFICAZ EN EL MEJORAMIENTO DEL CLIMA
ORGANIZACIONAL EN LA EMPRESA LEVELNET PLUS

Resumen
La investigacion se orientara en analizar la comunicacion eficaz en el mejoramiento del
clima organizacional en la empresa LEVELNET PLUS, parroquia Sabaneta, municipio
Alberto Arvelo Torrealba, estado Barinas. Metodol6gicamente, se enmarco dentro del
paradigma cuantitativo sustentada en una investigacion de tipo descriptiva apoyada en
un disefio no experimental de campo. La poblacion se conformé por quince (15)
sujetos que laboran en la empresa objeto de estudio, con respecto a la muestra quedo
integrada por la totalidad de la poblacion, ya que es pequefia para lo que se desea
medir. Se utiliz6 como técnica de recoleccion de informacion la encuesta y como
instrumento el cuestionario, el mismo estuvo conformado por veintiséis (26) de itemes
que fueron seleccionados tomando en consideracién las variables de estudio
(comunicacion eficaz y clima organizacional), con preguntas estructuradas en una
escala tipo (Likert), con sus respectivas opciones o categorias a saber: S (Siempre), AV
(Algunas Veces) y N (Nunca). La confiabilidad del instrumento se determind mediante
una prueba piloto a través del estadistico Alfa de Cronbach y la informacion recabada
se exteriorizo mediante cuadros y graficos para facilitar el analisis en funcion de las
variables, contrastando los hallazgos con la fundamentacion teorica para luego

exponer las conclusiones y recomendaciones.

Palabras clave: Comunicacion Eficaz, Clima Organizacion.
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Introduccion

La comunicacién eficaz, es el factor productivo por excelencia para las organizaciones, por
cuanto quienes ejercen cargos directivos lo deben tener muy claro en las metas y objetivos
como una estrategia de gestion que aporta al desarrollo de la empresa; en ese sentido Adler
y Marquardt (2005), indican que la comunicacién en las organizaciones se presenta como
“un proceso mediante el cual un individuo o una de las partes de la organizacion se pone en
contacto con otro individuo u otra de las partes” (p.81); esto clarifica el hecho de que
la comunicacion es una herramienta importante con la cual los individuos pueden
entender su papel y desempefiar su trabajo con mayor efectividad de acuerdo a las

necesidades de la organizacion.

De la misma manera, se puede resaltar que el clima organizacional es el conjunto de
percepciones que el colectivo tiene sobre el medio fisico y humano donde se desempefian;
ademas revelan los canales de lo que sucede a lo interno, sus procesos, el tipo de personas,
su comunicacién, infraestructura y como es ejercido el liderazgo gerencial; aspectos estos
externos al trabajador. Es por ello, que la motivacion laboral es lo que impulsa por voluntad
propia al trabajador a adquirir sentido de pertenencia, a querer alcanzar objetivos y metas;
impulsos enfocados en satisfacer sus necesidades mediante el mantenimiento de conductas
durante el ejercicio de sus labores. (Brunet, 2000).

Asi pues, tanto la comunicacion como los procesos de gestion del clima organizacional
orientan a los gerentes a crear practicas cada vez mas sanas en las empresas, tales como:
generar canales de comunicacion eficiente y transparente, afinar los mecanismos de gestion

del desempefio, generar posibilidades de desarrollo y crecimiento para los colaboradores,
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entre otros. Estas practicas adecuadamente direccionadas permean la cultura y la gestion
del clima organizacional, por lo que se convierte en una variable siempre tenida en cuenta
no sélo para construir un lugar agradable de trabajo, sino también para generar condiciones
que en momentos dificiles permitan mantener el interés y entusiasmo de los trabajadores.
(Chiavenato, 2009).

De alli, la presente investigacion se oriento a analizar la comunicacion eficaz en el
mejoramiento del Clima Organizacional en la Empresa LEVELNET PLUS, Parroquia
Sabaneta, municipio Alberto Arvelo Torrealba, estado Barinas; como mecanismo de
intervencion para el mejor funcionamiento de sus actividades empresariales. De modo que,
para cumplir con el propdsito establecido, la misma se distribuy6 sistematicamente en cinco
(5) capitulos, a saber Capitulo

I: El Problema; puntualiza la problematica planteada, los objetivos de la investigacion,
justificacién, alcances y limitaciones.

Capitulo Il: Marco Tedrico Referencial; presenta los antecedentes histéricos y previos al
estudio, las bases tedricas, bases legales, definicion de términos y la operacionalizacién de
las variables. Capitulo I1l: Marco Metodologico; explica la naturaleza, el tipo y disefio de
investigacion; asimismo, poblacion y muestra, técnica para la recoleccion de datos,
descripcion del instrumento, la validez y confiabilidad.

Capitulo 1V: Presentacion y Analisis de los Resultados; comprende la presentacion y
analisis de los resultados, el cual partio al aplicar los instrumentos a los docentes
integrantes de la poblacién. Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones; especifica las
conclusiones y recomendaciones generadas a partir de las base tedricas, del analisis y

explicacion de los resultados del instrumento.
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Capitulo |
El Problema

Planteamiento y Formulacion del Problema

A lo largo de la historia y en la sociedad actual el hombre ha tenido la necesidad de
comunicarse con los deméas, por ello siempre trata de establecer procesos de
socializacion.  Esta socializacion a partir del proceso de comunicacion en las
organizaciones, es el eje fundamental para el logro de sus objetivos, ya que es inherente a
todos los demés procesos y considerado por los especialistas en ésta area, como el
instrumento basico y esencial para la accion administrativa.

Sustentando lo planteado, Guares (2007) indica “los gerentes respaldan su gestion en la
integracion y comunicacion como un componente esencial” (p.27); de alli, que la misma
debe darse en todas las direcciones con la finalidad de formar seres humanos capaces de
alcanzar los fines, los objetivos y las metas, donde el consenso, la toma de decisiones y la
implementacién de acciones complementa la gestién de la gerencia en atencién a presentar
servicios de calidad. Por lo cual, el gerente de hoy debe desempefiar una accion en
concordancia con los nuevos paradigmas que constituye las nuevas empresas.

No obstante, los responsables de la presente investigacion como empleados de la
empresa LEVELNET PLUS, pudieron constatar desde sus puestos de trabajo y en
conversaciones con otros comparieros de labores que en la referida empresa en diferentes

actividades la comunicacion no fluye de manera oportuna, eficaz, efectiva y eficiente; ello,
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Obstaculiza el trabajo productivo, limita el rendimiento laboral, la integracion del personal,
entre otros. Todo esto, indica la necesidad de plantear un plan de acciones orientado a la
obtencion de una comunicacion eficaz para el mejoramiento del clima organizacional en la
empresa objeto de estudio.

Asi pues, la investigacion le permitio a la empresa LEVELNET PLUS diagnosticarse,
observando en la practica como se desarrollan los canales comunicacionales y ver como el
personal involucrado (directivos y empleados) puede ser el responsable en mejorar y
asumir el compromiso de un cambio positivo respecto al mejoramiento del clima
organizacional en la empresa, teniendo, por supuesto el conocimiento explicito de su
realidad, de sistematizar y transferir la informacion generada por ellos.

Entre las posibles causas del problema que aqui se traza, se pueden mencionar: las
barreras de la comunicacion entre el personal directivo y los empleados, en no querer
escucharse, escaso nacimiento de nuevas ideas para la planificacion de los procesos
comunicacionales por parte de los directivos, poco entendimiento y consenso de los
empleados para el desarrollo de las actividades asignadas. También se percatan, conflictos
a nivel de comunicacion, acuerdos y compromisos, incumplimiento de actividades
planificacion y organizacion, las relaciones interpersonales no son exitosas, armoniosas,
sinceras ni eficientes, es evidente la falta de percepcion en relacién con el rol de agentes de
cambio social; ello, repercuten en el desempefio laboral y desarrollo personal, poca
motivacion y valoracion, ademas, la escasa superacion por parte de los directivos.

Todos esos acontecimientos, han traido como consecuencia debilidades de
comunicacion entre los directivos y los empleados, manejo de poca informacion, renuncia
del personal, escasa motivacion hacia el personal; por otra parte, los empleados no

mantienen didlogos y comunicacion relacionado con sus labores y responsabilidades.



El problema. 17

Ademas, se evidencian que poco cumplen con el proceso comunicacional, donde debe
existir un emisor, un canal y un receptor. Tales argumentos, fue lo que motivo a los
investigadores a analizar la comunicacion eficaz en el mejoramiento organizacional en la
empresa LEVELNET PLUS en la Parroquia Sabaneta, municipio Alberto Arvelo Torrealba
del estado Barinas.

Ante tal situacion, resulto relevante iniciar un proceso de indagacion partiendo de las
siguientes interrogantes: ¢Qué tipo de comunicacion es utilizada por los directivos de la
empresa LEVELNET PLUS?, ;Cudles son las estrategias comunicacionales que aplican los
directivos de la empresa LEVELNET PLUS y cual de ellas inciden en el clima
organizacional? y ¢Cuales son las acciones comunicacionales para transformar el clima

organizacional en la empresa LEVELNET PLUS?

Objetivos de la Investigacion

Objetivo general

Analizar la comunicacion eficaz en el mejoramiento del clima organizacional en la
empresa LEVELNET PLUS, Parroquia Sabaneta municipio “Alberto Arvelo Torrealba”

estado Barinas.

Objetivos especificos

Identificar el tipo de comunicacion utilizado por los directivos de la empresa
LEVELNET PLUS.

Determinar el clima organizacional que existe en la empresa LEVELNET PLUS.

Describir las acciones comunicacionales orientadas para la transformacion del clima

organizacional en la empresa LEVELNET PLUS.
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Justificacion

Desde el principio de los tiempos, la comunicacion es vital al ser una herramienta de
integracion, de educacion e instruccion, de intercambio y de desarrollo. Respecto a la
comunicacion eficaz Gispert (2005), la asume como “el proceso de transmision de un
mensaje especifico o informacion perfectamente descrita dirigida al receptor, el cual es
capaz de determinar el mensaje enviado de manera efectiva, concreta y determinante”
(p-37). Al respecto, se podia decir que ésta concepcion de comunicacion eficaz se interesa
en informar concretamente y concienciar al receptor a fin de que el mensaje en cuestion sea
facilmente admitido. Con ello, se pueden crear lazos de interés, vinculos personales, y
estableciendo relaciones con las otras personas asertivas y duraderas.

Sin embargo, Rivero (2002) considera que al momento de comunicarse “resulta dificil
tener bajo control lo que otros reciben, perciben, procesan, interpretan e interiorizan, ya que
se trata de un proceso subjetivo” (p.71). Es precisamente esa condicion de subjetividad, la
gue genera malentendidos, confusiones, sensaciones no deseadas por parte del emisor vy,
por tanto, la que confiere una vulnerabilidad a la fiabilidad del contenido de los mensajes.

En otras palabras, toda comunicacion es sensible a interpretaciones no deseadas y es
posible que por eso surjan conflictos en los grupos. De lo anteriormente reflejado, emerge
la necesidad de justificar desde diferentes dmbitos a la presente investigacion, a
continuacion se perciben:

Desde el ambito laboral. La comunicacion eficaz es una herramienta necesaria e
imprescindible en cualquier situacion, incluidos los entornos laborales. De hecho, en

aquellos espacios en los que se trabaja en equipo, cumple un papel todavia mas importante,
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puesto que de la existencia 0 no de una comunicacion eficaz va a depender que todas las
tareas y la propia organizacion estén alineadas entre si y va a permitir que los proyectos
avancen de forma correcta. En el caso del presente estudio, la comunicacion eficaz pretende
incidir en el mejoramiento de las relaciones interpersonales, aportando a la convivencia
armonica entre gerentes y empleados con la posibilidad que se desarrollen en ellos
habilidades éticas y comunicativas, orientadas hacia la comprension textual y contextual.

Desde el ambito gerencial. En las organizaciones la aplicacion de habilidades
comunicativas es de significativa importancia para el logro de las metas propuestas, bajo
esta premisa O’Connor (2002) sehala que en la direccion o gerencia se integran
conocimientos, habilidades, actitudes y responsabilidades, pero que ésta a su vez involucra
acciones creativas, estratégicas y de relaciones humanas, que incluyen aspectos
comunicacionales. Por consiguiente, se espera con este estudio que los gerentes de la
empresa LEVELNET PLUS razonen en tomar en cuenta las sugerencias concernientes a la
puesta en practica de habilidades comunicativas para el fortalecimiento de la comunicacion
eficaz en la empresa, con el fin de mantener un clima organizacional agradable, todo lo cual
orientarda al logro de los objetivos que se han propuestos.

Desde el ambito social. La comunicacion ha marcado importancia decisiva en todas las
épocas en el desarrollo humano, méas ain en el nuevo clima de cambio social de los Gltimos
tiempos. A medida que el mundo avanza hacia la descentralizacion, la economia de
mercado y una mayor democracia, deben mejorar las maneras de comunicarse en los seres
humanos; ello, con la finalidad que puedan entenderse mejor para lograr los cambios
positivos que demanda la sociedad actual. De ahi, que con el desarrollo de esta
investigacion se pretende dar un aporte social significativo a la empresa LEVELNET

PLUS, y por ende a otras empresa con el proposito que puedan fortalecer las debilidades (si
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las hubiese) respecto a la comunicacion eficaz; todo lo cual, servira para sumar apoyo a los
logros respecto a desarrollo que el pais requiere.

Desde el ambito préactico. Ofrece lineamientos investigativos con respuestas a un
problema real en el d&mbito empresarial y/o organizacional con basamento certero y
centralizado dentro de los nuevos esquemas de investigacion, sirviendo a su vez de base
para otros investigadores preocupados por la problematica que aqui se expone.

Por ultimo, en este apartado es pertinente distinguir que de acuerdo con el Plan General
de Investigacion de la Universidad Nacional Experimental de los Llanos “Ezequiel
Zamora” UNELLEZ (2008) la investigacion que aqui se presento se encuentra enfocada en
el Area Ciencias Econémicas y Sociales; enmarcada en la linea de investigacion: Gerencia
Empresarial y Social, asi como también en Recursos Humanos y Financieros. De acuerdo
con los preceptos emitidos por dicho Plan, las referidas lineas de investigacion tienen como
finalidad estudiar minuciosamente la gestion en las organizaciones publicas y privadas.

Todo ello, con el propdsito de fortalecer los elementos que se desarrollan en la
administracion empresarial como son: planificacion, organizacion, direccion y control, con
miras a la optimizacion de los recursos humanos, fisicos y financieros; la generacion de

directrices y politicas que definan cursos de accion en el mediano y en el largo plazo.

Alcances y Delimitaciones

Una investigacion, tal como lo detalla Avila (2006) “requiere delimitar con precision lo
que se pretende hacer, es igualmente necesario, concretar lo que no se pretende hacer”
(pp.24-25). En consecuencia, los alcances y delimitaciones tienen que ver con los objetivos
y las metas propuestas en la investigacion; ademas indican hasta donde se llegara con el

desarrollo de la misma, y que beneficios ofrece.
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Alcances

La investigacion en su alcance inmediato, estuvo orientada a: analizar la comunicacion
eficaz en el mejoramiento del clima organizacional en la empresa LEVELNET PLUS,
Parroquia Sabaneta municipio “Alberto Arvelo Torrealba” estado Barinas. ASi, como
también en lograr un cambio de actitud positivo en la gerencia respecto a la comunicacion
eficaz y con ella optimizar la gestion administrativa en la organizacion, en donde su
principal inquietud sea tener un mejor clima organizacional, y a la vez que los trabajadores
que forman parte de la referida empresa se sientan a gusto cumpliendo sus labores.
Asimismo, se pretendidé que en el futuro ésta indagacion sirva de marco referencial para

otros investigadores que deseen profundizar saberes sobre la tematica en estudio.

Delimitaciones

En el proceso de la investigacion surgiran obstaculos que podran impedir la efectividad
y veracidad de la misma; por tal razon, se pueden presentar las siguientes delimitaciones: a)
Tardanza por parte de los gerentes en facilitar informacion respecto a la empresa; b)
Receptividad de los gerentes y empleados, al momento en que se aplique el instrumento,
con el cual se obtendra la informacion, ademas de la veracidad que puedan tener las
respuestas suministradas por ellos, y ¢) El tiempo con que se cuente para el desarrollo de la
indagacion. No obstante, se espera que tales limitaciones sean subsanadas durante el

transcurso de la investigacion.
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Capitulo 11
Marco Teorico o referencial.

El marco tedrico permite de manera amplia, sustentar desde el punto de vista
documental cada una de las variables y elementos que conforman la investigacion. En
opinién de Arias (2012), “... indica un desarrollo amplio de los conceptos y proposiciones
gue conforman el punto de vista o enfoque adoptado, para sustentar o explicar el problema
planteado” (p.107). Por consiguiente, se enfoca en funcion de los contenidos que integran
la temética tratada o de las variables que serdn analizadas mediante el desarrollo de
antecedentes, bases teoricas, legales y una sistematizacion de variables que de manera

organizada esquematiza la investigacion a desarrollar.
Antecedentes Investigativos

Para efecto de la presente investigacion se seleccionaron cinco (5) trabajos
investigativos sobre la temética en cuestion, tomando en cuenta sus autores, afos, titulos,
metodologia, objetivos y sus conclusiones. Es asi, como de los antecedentes revisados
inicialmente se cita a Mullo (2022) quien presento un trabajo investigativo a nivel de
licenciatura con el titulo: La comunicacion organizacional y clima laboral en la empresa
Sunflower de la ciudad de Quito. Este, fue mostrado en la Universidad Central del Ecuador
y su objetivo principal fue determinar si la comunicacion organizacional incide en el clima

laboral.
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La metodologia en ésta indagacion estuvo caracteriza por un enfogque cuantitativo de disefio
no experimental, transversal y correlacional. En el estudio, se trabajoé con una poblacion de
veintiocho (28) personas que laboran en la referida empresa, de edades comprendidas entre
los 23 a 46 afios. Para la recogida de los datos, se aplico una encuesta tipo cuestionario con
cincuenta preguntas previamente estructuradas; las escalas empleadas para sus respuestas
fueron: (5) siempre, (4) frecuentemente (3) algunas veces, (2) ocasionalmente y (1) nunca.
El andlisis de validez y confiabilidad de los instrumentos, se realiz6 a través de un estudio
publicado por Dialnet acerca del andlisis psicométrico, el cual menciona que el instrumento
cuento con un buen nivel de confiabilidad; alcanzo un Alfa de Cron Bach de cero coma
setenta y uno (0.71).

Después del analisis de los datos, se llego a las siguientes conclusiones: 1) En cuanto a
la comunicacién organizacional de la empresa Sunflower, el cincuenta y siete por ciento
(57%) de la poblacion investigada la calific6 como promedio, por lo tanto es el nivel con
mayor predominancia y presenta tendencia a ser inadecuada; en cuanto a los tipos, la
comunicacion ascendente fue calificada por los trabajadores como inadecuada que
correspondiente al cuarenta y tres por ciento (43%), la comunicacién descendente fue
calificada como “promedio” correspondiente al cuarenta y seis por ciento (46%) y el
cincuenta por ciento (50%) de la poblacion considera a la comunicacién horizontal como
“promedio”. Ese resultado, impide fijar objetivos, conseguirlos y trabajar en equipo y 2)
Finalmente, se tiene que el sesenta y cuatro por ciento (64%) de la poblacion percibe al
clima laboral como “medio”, esto permite que los trabajadores cumplan con sus funciones

de manera adecuada, pero no lo suficiente para un excelente desenvolvimiento laboral.
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Por todo lo anteriormente planteado, se constata que el nombrado trabajo investigativo
se relaciona tedrica y cientificamente con el que presentan los investigadores, ya que, se
enfoco en desarrollar un analisis conceptual de las variables: comunicacion organizacional
y clima laboral, que hoy en dia son estudiadas en el contexto de psicologia y llevadas a la
practica en el ambito laboral, al relacionar las dos variables antes mencionadas se generara
un aporte significativo para las organizaciones que buscan crear condiciones adecuadas y
favorables para su equipo de trabajo.

Asimismo, Reyes y Ayarza (2020) también hicieron una tesis a nivel de licenciatura con
el titulo: La comunicacion organizacional y su influencia en el clima organizacional de los
operarios de industrias San Miguel en el 2019. Siendo la misma, presentada en la
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas. Lima — Peru.

El objetivo central la citada investigacion, fue determinar la influencia entre la
comunicacion organizacional y el clima organizacional, ambos identificados en un grupo de
operarios, pertenecientes a una de las plantas embotelladoras de la empresa Industrias San
Miguel, del rubro de consumo masivo. Asimismo, se busca identificar la relacion de la
comunicacion formal e informal aplicada por el area de comunicaciones.

En la presente investigacion se determind, mediante el paradigma cuantitativo con un
alcance explicativo de disefio no experimental y de corte transversal, la relacién causal
existente entre la comunicacion organizacional y el clima organizacional de los operarios
de Industrias San Miguel en el 2019. La poblacion estuvo constituida, por todos los
trabajadores operarios de la empresa Industrias San Miguel, cuya muestra fue ciento
cincuenta y cuatro (154) colaboradores, pertenecientes al género masculino. Para realizar la
investigacion, se utilizd una encuesta tipo lickert, disefiada en base a la matriz de

operacionalizacion de variables.
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De los resultados obtenidos, se puede concluir lo siguiente: (a) Que existe una relacion
de influencia moderada entre la comunicacién organizacional y el clima organizacional en
la industria San Miguel 2019. (b) Se evidencié una reciprocidad directa y de influencia
positiva entre la comunicacion interna y el clima organizacional dentro de los equipos de
operarios de la empresa que aqui se cita. (c) Se reflejan que la red de comunicacion formal
no impacta positivamente en el clima organizacional de los operarios, debido a que no les
brinda un adecuado nivel de informacion o es su preferencia, y (d) La red de comunicacion
informal tiene un impacto directo y/o positivo. Se identifico, que los colaboradores
prefieren este canal de comunicacion.

Asi pues, que considerando que la referida investigacién hace un exhorto sobre: La
buena préctica de comunicacion organizacional y su influencia en el clima organizacional
de una empresa, se cree pertinente de este modo su relevancia cientifica y tedrica para el
desarrollo del trabajo investigativo que aqui se presenta.

Sobre el particular, Bueno (2019) desarrollo una investigacion a nivel de licenciatura,
titulada: Comunicacién eficaz y trabajo en equipo de la gerencia de administracion de la
municipalidad distrital de San Juan de Miraflores, 2019. Dicha investigacion, se exhibié en
la Universidad César Vallejo. Lima — Perd. Donde el objetivo general de la exploracion,
fue: determinar la relacion que existe entre comunicacién eficaz y trabajo en equipo de la
gerencia de administracion de la municipalidad distrital de San Juan de Miraflores, 20109.
La poblacion objeto de estudio, estuvo constituida por cincuenta (50) trabajadores que
laboran en el &rea de la gerencia de administracion de dicha municipalidad.

El estudio se enmarco en el paradigma cuantitativo de nivel descriptivo correlacional y
con un disefio no experimental de corte transversal o transaccional. Para adquirir la

informacion, se empled el instrumento denominado encuesta y como instrumento el
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cuestionario realizado por diez (10) preguntas disefiado en formato tipo escala de Lickert,
de cinco opciones de respuesta tales como: total desacuerdo, en desacuerdo, indeciso, de
acuerdo y total acuerdo. Para la validez del instrumento se aplico el procedimiento
denominado juicio de expertos y la validez de construccion. Mientras que la confiabilidad
se hallo por el método Alfa de Cronbach, la cual resulto alta.

Los resultados obtenidos en la investigacion, indicaron lo siguiente: Primero; se
evidencio que si concurre una similitud positiva significativa entre comunicacién eficaz y
trabajo en equipo de la gerencia de administracion de la municipalidad distrital de San Juan
de Miraflores 2019. Segundo; se constatd la existencia de una correlacién positiva
significativa entre la iniciativa de la comunicacion eficaz con el trabajo en equipo de la
gerencia es estudio. Ello, producto a los procedimiento continuo que busca mejorar un
buen lenguaje de los trabajadores, se mejora la destreza y habilidad las cuales van ser
aplicados de su dia a dia como parte de su nueva guia. Tercero; asimismo, hay una
correlacion positiva significativa entre la intrapersonal de la comunicacion eficaz y trabajo
en equipo de la citada gerencia.

Eso se debe, a que el trabajo en equipo se expresa conjuntamente con los conocimientos,
pensamientos u comportamientos y se realiza un manejo de autocontrol para el beneficio
personal y laboral; y cuarto, se comprobd que existe correlacion positiva muy fuerte entre
la empatia de la comunicacion eficaz y trabajo en equipo de la gerencia en cuestion. Esto
es debido, a que los colaboradores al tomar conciencia de comprender y observar las cosas
bajo el mismo criterio, también ponerse en el lugar de la otra persona.

Dentro de tal panorama, se verifica que la citada investigacion le afiade sustento tedrico
- cientifico a la que aqui se desarrolla en el sentido que toma una de las variables en estudio

“comunicacion eficaz” como dispositivo para fortalecer la gerencia organizacional de
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manera que esta sea efectiva en todos sus procesos, implementando un plan de mejora con
una actividad de interrelacion en el ambiente laboral, recreacién entre colaboradores y
funcionarios de distintas areas, y por ende, mejorar la comunicacion en el trabajo en
equipo.

En este orden de ideas, Ruiz y Salazar (2018) realizaron un trabajo de ascenso titulado:
La gerencia y comunicacion eficaz en el C.E.LLN.B. “Andrés Bello” ubicado en Tinaquillo
estado Cojedes. El cual, fue expuesto en la Universidad Nacional Experimental de los
Llanos Occidentales “Ezequiel Zamora” (UNELLEZ). San Carlos — Venezuela.

Los autores a manera de introduccién expresan, que en la actualidad el mundo transita
por grandes cambios y procesos, que se reflejan en los diferentes sectores politicos,
sociales, tecnoldgicos, educativos y culturales, estos avances han estado originando
informacién y retos profundos que han influido en la comunicacion y en el desempefio
laboral del personal gerencial en las instituciones educativas. Desde esta perspectiva, el
presente trabajo tuvo como objetivo general: estudiar la gerencia y la comunicacién eficaz
del Centro de Educacion Inicial Nacional Bolivariano “Andrés Bello”, ubicado en
Tinaquillo estado Cojedes.

El trabajo se realizd bajo el enfoque cuantitativo, de campo, con un disefio de la
investigacion no experimental transeccional descriptivo. La poblacion objeto de estudio fue
el personal que labora en el C.E.ILN.B. “Andrés Bello”. La técnica que se utiliz6 en la
presente investigacion fue la encuesta y el instrumento el cuestionario, el cual fue cerrado
de alternativas multiples (Muy de acuerdo, De acuerdo, Indeciso, Desacuerdo y Muy en
Desacuerdo), el mismo constaba de veinte dos (22) items, la validacion del instrumento,

que se realiz6 fue a través del juicio de expertos.
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Una vez analizado los resultados, se pudo constatar que dentro del C.E.LLN.B. “Andrés
Bello” de Tinaquillo estado Cojedes, la comunicacion eficaz presenta muchas deficiencias,
dentro de las maés relevantes se puede citar: (a) El personal, entre ellos mismos, no se
escuchan al momento de comunicarse y cuando se expresan las opiniones, no hablan
correctamente para expresar la idea a comunicar. (b) Con relacién a la gerencia, se puedo
evidenciar que existe un desacuerdo de como se ejerce la misma dentro de la institucion. (c)
La gestion pedagdgica para el mejoramiento de las funciones de los docentes, no es una
caracteristica relevante de la direccion del plantel y, (d) La comunicacion interpersonal
entre el director y su personal es poco caracteristica de la gestion de la direccion.

En este sentido, cabe citar las ideas de Aguerrondo (2008) cuando imprime “La gerencia
educativa, constituye una tarea compleja para el director; quien debe tener claro cuél es su
rol, funciones y tareas a cumplir en la institucién que dirige con la finalidad de lograr los
objetivos y metas propuestas” (p.38). En otras palabras, el gerente educativo requiere del
dominio de sus competencias basado en los procesos administrativos, donde éstos le
asignen habilidades y/o herramientas precisas (incluyendo la comunicacion) para ajustarse
a la realidad de cada plantel y pueda cumplir a cabalidad con sus responsabilidades. De
ahi, que la citada indagacion se toma como referente tedrico - cientifico para soportar el
presente estudio, ya que a través de la misma se reflexiona en que debe haber una
comunicacion eficaz en la toma de decisiones y excelente comunicacion para permitir tener
un buen funcionamiento en cualquier organizacion.

En esta perspectiva, Villamizar (2018) desarrollo una investigacion a nivel de
especialidad titulada: Estrategias de comunicacion como sistema de apoyo gerencial para la
optimizacion del clima organizacional en la empresa Multiservicios Vilmor, C.A. La

misma, fue presentada en la Universidad Central de Venezuela, Caracas — Venezuela.
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La autora en referencia, expone que ésta indagacion tuvo como objetivo principal
formular estrategias de comunicacion como sistema de apoyo gerencial para la
optimizacion del clima organizacional en la empresa Multiservicios Vilmor, C.A. Se
enmarcO bajo en los enfoques cualitativo y cuantitativo con la modalidad estudio de
campo. Los sujetos de la investigacion lo conformaron ochenta (80) trabajadores de la
empresa antes mencionada.

Para la recoleccion de la informacion se utiliz6 como técnicas la encuesta, el
cuestionario de diez (10) items de preguntas cerradas. En lo cuantitativo, se aplicéd la
estadistica descriptiva, para el establecimiento de las frecuencias de comportamiento que se
requirieron cuantificar en este proyecto. En lo cualitativo, se abordo el estudio desde la
descripcion de los procesos e interacciones comunicacionales en la organizacion objeto de
la investigacion.

Después de analizar los datos, se lleg6 a las siguientes conclusiones: (a) La percepcién
sobre el clima organizacional es propicio para una gestién centrada en quienes dirigen la
organizacion, con delegaciones parciales en los gerentes de linea. (b) Las oportunidades de
mejora en la gestion del talento humano requieren de instrumentos que hagan de la
comunicacion una condicion positiva. (c) Enfatizar en optimizar los procesos y canales de
la comunicacion. (d) La comunicacion debe sustentarse en estrategias que contribuyan a
incrementar el nivel de esta en la poblacion de la empresa y (e) La seleccion de cualquier
intervencion de caracter economico estard sujeta a las condiciones financieras que
predominen en la organizacion para el momento de su ejecucion. Por consiguiente, se
infiere que la actitud de la gerencia de la empresa Multiservicios Vilmor, C.A, es favorable
para generar la implementacion de programas que contribuyan al desarrollo de la

comunicacion en pro de un clima organizacional que afecte favorablemente al entorno.
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Por todo lo anteriormente planteado, se constata que el nombrado trabajo investigativo
se relaciona cientificamente con el que presentan los investigadores, ya que, trata sobre la
importancia de estrategias de comunicacion en el clima organizacional y resalta que es
factor esencial para el buen desempefio de la organizacion. Asi pues, las estrategias
comunicacionales aplicadas de manera oportuna, influyen sobre diversas cuestiones que
interesan a los trabajadores, una de ellas es el clima en la organizacién, ademas ejerce un
impacto positivo en la motivacion de estos; por eso, es importante disefiarlas con la

finalidad que provoquen el impacto deseado.

Breve resefia historica de objeto de estudio.

De acuerdo con informacion emanada por el sefior Richard Rodriguez (actual presidente
y socio mayoritario de la empresa LEVELNET PLUS), la nombrada empresa fue creada el
8 de diciembre de afio 2020 en Barinas-Venezuela. Todo comenzo, cuando Richard
Rodriguez (iba camino a visitar su familia entrandose por los municipios foraneos), y se le
presento la necesidad de comunicarse con ellos para que le indicaran bien la direccién, ya
que; se encontraba un poco desorientado de ubicacion.

Por tal razon, procede a tomar su celular, y al marcar se da cuenta que no hay sefial
telefénica, ni ningun otro medio de comunicacion para lograr comunicarse con su familia, y
aunque parecia una situaciébn muy angustiante, en ese momento solo se preguntaba ¢Por
qué? en zonas rurales como en la que se encontraba (entre municipio Cruz Paredes y
Alberto Arvelo Torrealba) vivieran personas que aun en estos tiempos modernos y en
donde existen tantos avances tecnoldgicos, no contaran con algun medio o sefial para

comunicarse con sus familiares, amigos o en situaciones de emergencias.
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Gracias a tal acontecimiento, emergio la idea de poder ofrecer un servicio de
comunicacion para los municipios foraneos del estado Barinas Venezuela, siendo éste de
internet. Los municipios que actualmente se benefician con dicho servicio son: Cruz
Paredes, Alberto Arvelo Torrealba y Rojas. De esta forma, fue que tomo la iniciativa de
ofrecer un servicio de internet para zonas rurales donde la sefial de comunicacion puede ser
poca o0 incluso nula, viendo la necesidad humana que se hallaba en sentido de
comunicacion dichos lugares.

Dentro de la mision de la referida empresa, esta establecer plataformas y equipos de alta
tecnologia, para la puesta en ejecucién de servicio de Internet, TV IP, los mas avanzados
métodos de comunicacion en zonas rurales e inhdspitas del estado Barinas y Portuguesa.
Ademas de eso, importar insumos y materiales afines al objeto de la empresa. Asimismo,
su vision es prevalecer y permanecer en el tiempo expandiendo sus servicios en todos los
rincones del estado Barinas y el resto del territorio venezolano e ir a la par con los adentros
tecnoldgicos de la comunicacion a fin de prestar un servicio eficaz con responsabilidad y
ética profesional, a su vez ampliar el sentido humanitario en los habitantes de esas
comunidades.

Con respecto a sus propositos, la empresa se destaca en ofrecer, instalar y mantener el
producto final valioso, terminado de alta calidad, en las manos del ser o grupo a quien sirve
como intercambio por algo valioso. Atender las necesidades y deseos de los clientes a fin
de que queden satisfechos con los productos y servicios que se les presta. Finalmente, se
resaltan sus valores en donde todas las acciones implicitas, en la consecucion del producto

final valioso, estdn amparadas por la ética, responsabilidad y eficacia en cada entrega.
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Bases Tedricas

Las bases tedricas implican un desarrollo amplio de los conceptos y proposiciones que
conforman el punto de vista o enfoque adoptado, para sustentar o explicar el
problema planteado. Las bases tedricas constituyen los diversos conceptos y postulados
concernientes a los aspectos generales en los que se basa una investigacion. Al respecto,
Arias (2012) sefiala “...esta seccion puede dividirse en funcion de los contenidos que
integran la tematica tratada o de las variables que seran analizadas” (p.107). Por ello, es
necesario emplear mucha creatividad en su construccion, haciendo uso de los elementos
basicos de la redaccion, a saber: citas, conectivos, pertinencia, coherencia, concordancia,
entre otros.

De acuerdo con Ramirez (2007), indica “s6lo a través de la teoria podremos
posesionarnos del fenomeno a estudiar haciéndolo mas inteligible” (p.58). Por lo cual, en
la presente investigacion las bases teoricas estan conformadas por la consulta y analisis de
los aspectos tedricos involucrados con la investigacion, asi como también las bases legales,
la definicion de términos, definicion y operacionalizacion de variables.

Comunicacion Eficaz

Antes de adentrarse al concepto sobre la comunicacion eficaz, se cree conveniente
realizar un esbozo en donde se realce la definicion de la comunicacién de manera general.
En éste sentido, se puede decir que la comunicacion ha alcanzado ser un campo animado de
investigacion y teoria. Es un factor influyente del comportamiento humano y quizés el

proceso social fundamental. Sin ella, no existirian los grupos humanos y las sociedades.
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La palabra comunicacion proviene del latin communis que significa comdn, asi lo
expresa (Arana, 2009). De igual manera, el citado autor afiade que “tanto el latin como los
otros idiomas han conservado el especial significado de un término griego (el de
Koinoonia) que significa a la vez comunicacion y comunidad” (p.31); es decir, tiende a ser
un proceso multifacético, que ocurre al mismo tiempo en varios niveles — consciente,
subconsciente e inconsciente y como parte organica del dinamico proceso de la vida misma.
(Diaz, 1985). Por tales razones, las definiciones sobre comunicacién que se presentan
basicamente apuntan cada vez mas a los procesos de intercambio entre emisor y
destinatario dentro de una interaccion mdltiple, y enfatizan la importancia del contexto
social en el que se da esa comunicacién, asi como sus dimensiones estructurales y
procedurales; en desmedro de la vision lineal y unidireccional mecanicista. Por
consiguiente, es un acto social, mediante la cual se trasmite o se intercambia informacion a
través de todos los niveles y en las actividades mas diversas, dicho tema ha adquirido
extraordinaria relevancia.

Dentro de ese orden de ideas, Bianco (1991) afirma "comunicar significa compartir,
intercambiar, ideas" (p.22). Lo que necesariamente implica un proceso social a través de
un mensaje por medio de un canal, el cual llega a un receptor, dando como resultado la
comunicacion. Igualmente el autor, considera que existen dos aspectos fundamentales en
este proceso como son: saber escuchar, consiste en cultivar una serie de condiciones
precisas, disposicion de recibir el mensaje (la miraday la postura del cuerpo), evitar las
criticas y ofensas, tanto el emisor como el mensaje; el segundo aspecto, es la expresion
asertiva agregando las reglas para su logro, tal como hablar en primera persona, tener
capacidad de elogiar (asi mismo y a los demas) o al expresarse ante nuevas o desconocidas

situaciones.
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Mientras Robbins y Coulter (1996), la precisan como “la transferencia de informacion y
comprension del significado” (p.311); en éste mismo orden Chiavenato (2008), afirma es
“el intercambio de informacion entre personas. Significa volver comdn un mensaje o una
informacidn. Constituye uno de los procesos fundamentales de la experiencia humana y la
organizacion social” (p.110). Desde esa tesitura, se entiende como la transmision de un
mensaje, noticia e informacion el cual es un proceso esencial o una necesidad de los
individuos o de una organizacion; consiste en llevar un mensaje y lograr que las personas
comprendan su significado.

Con respecto a la comunicacion eficaz, la misma tiene como origen el desarrollo de la
comunicacion humana en los primeros hombres, de una forma especificas aplicados a la
administracion estos se remontan a los afios 70 cuando surgieron las primeras teorias de la
comunicacion dentro de las organizaciones, las que planteaban la necesidad de contar con
una comunicacion eficaz como medio para el mejoramiento organizacional. (Pizzolante,
2003). Asimismo, el citado autor, indica algunos puntos de vista sobre la comunicacion y
de la teoria de la comunicacion, saber:

Mecanicista. Entiende la comunicacion como un perfecto transmisor de un mensaje
desde un emisor hasta un receptor tal como se ve en el diagrama anterior.

Psicoldgico. Considera a la comunicacion como el acto de enviar un mensaje a un
perceptor (llamado asi porque considera al receptor como sujeto de la comunicacién) y en
el cual las sensaciones y las ideas de ambas partes influyen considerablemente en el
contenido del mensaje.

Construccionismo social. Este punto de vista, también Ilamado "interaccionismo
simbolico”, asume a la comunicacion como el producto de significados creativos e

interrelaciones compartidas.
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Sistematica. Apropia a la comunicacion como un mensaje que pasa por un largo y
complejo proceso de transformaciones e interpretaciones desde que ocurre hasta que llega a
los perceptores. La revision de una teoria en particular a este nivel dard un contexto sobre
el tipo de comunicacion tal como es visto dentro de los confines de dicha teoria. Las teorias
pueden ser estudiadas y organizadas ademas de acuerdo a la ontologia, la epistemologia y
la axiologia que en general son impuestas por el teérico.

Ontologia. Pone la pregunta sobre el qué, exactamente, el teorista examina. Se debe
considerar la verdadera naturaleza de la realidad. La respuesta, por lo general, cae dentro
del campo de uno de los tres fendmenos ontologicos dependiendo de la lente con la cual el
tedrico mire el problema: realista, nominalista o construccionismo. La perspectiva realista,
mira el mundo de manera objetiva en la creencia de que hay un mundo por fuera de
nuestras propias experiencias y cogniciones. La perspectiva nominalista, mira al mundo
subjetivamente en la idea de que todo aquello al exterior de las cogniciones del sujeto son
unicamente nombres y etiquetas. La perspectiva construccionista, monta la barrera entre lo
objetivo y lo subjetivo declarando que la realidad es aquello que creamos juntos. (Van,
1997).

Epistemologia. Sitla la pregunta sobre el como los tedricos estudian el fenémeno
escogido. En los estudios epistemoldgicos, el conocimiento objetivo es aquel que es el
resultado de una mirada sistematica de las relaciones casuales del fendmeno. Este
conocimiento es por lo general deducido por medio de métodos cientificos. Los estudiosos
por lo general piensan que la evidencia empirica recogida de manera objetiva estd mas
cerca de reflejar la verdad en las investigaciones. Teorias de este corte, son generalmente
creadas para predecir fenomenos. Teorias subjetivas, sostienen gque el entendimiento esta

basado en conocimientos localizados, tipicamente establecidos a través de la utilizacion de
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métodos interpretativos tales como la etnografia y la entrevista. Las teorias subjetivas se
desarrollan por lo general para explicar o entender fendmenos del mundo social.

Desde ese contexto, se puede evidenciar que existen diferentes corrientes enfocadas al
estudio e interpretacion de la comunicacion eficaz y su repercusion dentro de las
organizaciones. Al respecto, Miranda (2020), dice “Al ser un proceso, la comunicacién
dentro de las organizaciones consiste en una actividad dindmica, en cierta forma en
constante flujo, pero que mantiene cierto grado de identificacion de estructura” (p.s/n). Por
lo tanto, la comunicacién en las organizaciones se considera como un proceso que se lleva a
cabo dentro de un sistema determinado de actividades interrelacionadas. En consecuencia,
la comunicacion se vuelve eficaz entre los miembros de una organizacién, ya que implica la
creacion, intercambio (recepcion y envid), proceso y almacenamiento de mensajes.

En si, la comunicacion eficaz, es definida como el tipo de comunicacion que permite
conseguir objetivos y metas fijadas, ya sean estos de comunicacion, marketing o
empresariales. De igual manera, se le identifica como el acto por el cual un individuo
establece con otro un contacto que le permite transmitir una informacion. Entendiéndose a
la comunicacién como un medio que posibilita generar confianza, efectividad, respeto y
bienestar. (Adler y Marquardt, 2005).

En opinidn de Nosnik (2005), sostiene que la misma es “un elemento indispensable que
debe estar presente en todas las organizaciones” (p.62), por consiguiente, tiene que ser
promovida y ejercida desde todas las jerarquias para que se practique de forma permanente.

El nombrado autor, continua argumentando que la comunicacion eficaz se considera
importante dentro de la organizacion porque; es de caracter continuo (expansion,
contraccion, nuevos productos). Es un medio que establece la mejor manera de alcanzar los

objetivos. Suministra los métodos para que se puedan desempefiar las actividades
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eficientemente, con el minimo de esfuerzos. Evita lentitud e ineficiencia. Reduce o elimina
la duplicidad de esfuerzos, al delimitar funciones y responsabilidades. Coincidiendo con
estas ideas, De la Cruz (2014) destaca que:

La comunicacion eficaz es el medio de informacidn que se da entre varias personas

donde existe algunos factores como el codigo que sirve para expresar el mensaje y

asi poder entregarlo de diferentes maneras como son: sefiales, simbolos, letras

impresas, o por medio de canales como: cable, papel, y asi llegar al receptor donde

analizara el mensaje (p.39).

En ese sentido, se deduce que la comunicacion eficaz ademas de componerse por sus
codigos es el proceso que permite transferir e intercambiar ideas, pensamientos o
sentimientos con los otros individuos; es decir, no solo implica que exista una transmisién
de informacidn, sino que debe ser recibida y comprendida. A juicio de Koontz y Weihrich
(2004), enuncian que la comunicacion eficaz “es mas que sélo transmitir informacion a los
empleados requiere de contactos frente a frente en condiciones de apertura y confianza”
(p.609). Lo que quiere decir, una verdadera comunicacién, no suele requerirse costosos y
sofisticado medios, sino la disposicion de los superiores a dejar participar de manera libre a
las otras personas en la toma de decisiones.

Por ende, la comunicacion eficaz constituye la parte esencial en el desarrollo de la
capacidad, motivacion y productividad entre los miembros de una organizacién, para
mejorar los niveles de efectividad y eficiencia de las mismas, lo cual transforma de manera
positiva el clima organizacional. Tal como lo sefiala, Robbins (2004) asevera que este tipo
de comunicacion “es la transmision de significado de una persona a otra, ha de incluir

transferencia y comprension de las ideas” (p.67); en si, la misma se encarga de integrar al
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personal de la empresa de manera armoniosa para compartir sentimientos y conocimientos,
asociados con el comportamiento y las relaciones entre ellos.

Por consiguiente, la comunicacion eficaz sirve para controlar en diversas formas el
comportamiento de los empleados, es un proceso de intercambio verbal, escrito, visual,
para transmitir y conocer criterios, informaciones, pensamientos o aspiraciones que puedan
influir en el comportamiento de los individuos. Es también imprescindible para mejorar la
coordinacion y el trabajo en equipo con el fin de gestionar los programas de desarrollo y
obtener apoyo institucional. (Chiavenato, 2008). En un sentido mas amplio Cirigliano
(2005), afirma “es la relacion entre el gerente y los trabajadores que hace posible, la
participacion mutua, el encuentro, el transmitir mensajes, sentimientos, pensamientos”
(p.4); en otras palabras, con ella es posible que todos los miembros se escuchen de manera
amena y participen activamente en la toma de decisiones por el bien institucional.
Importancia de la comunicacion eficaz en las organizaciones. La comunicacion es uno
de los pilares basicos en los que se apoya cualquier tipo de relacion humana y es
provechosa en practicamente toda actividad. Es crucial para el bienestar personal, para las
relaciones intimas, ayuda a superar situaciones delicadas, resolver conflictos, expresar
sentimientos, defender intereses, evitar malas interpretaciones, entre otras cosas. En si, es
el proceso en gue intervienen dos autores auxiliados por unos medios para que el mensaje
objeto de la misma circule desde el origen hasta el destino. La comunicacion es un
elemento dinamico.

Estudiosos como Diaz (1985), O’Connor (2002), Koontz y Weihrich (2004), Cirigliano
(2005), Adler y Marquardt (2005), Guares (2007), Chiavenato (2008), entre otros,
entienden la comunicacion como un proceso que establece una relacion de las personas

entre si y las organizaciones sociales, por lo que la comunicacion influyen en la vida del ser
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humano, tanto en el aspecto individual como en su dimension social. No hay ningun acto
de comunicacion en el cual no haya persuasion. Detras del acto de comunicar existe una
intencionalidad. La informacion fluye aunque no sea comunicada, es una informacion
trasmitida y recibida.

Tomando como base los postulados anteriores, se resalta el papel primordial que ejerce
la comunicacion en las organizaciones y el estrecho vinculo que se manifiesta entre la
comunicacion eficaz y el éxito organizacional. Tal como lo manifiesta Pizzolante (2003),
“El éxito de una organizacion se debe en gran parte a la existencia de buenos mecanismos
de circulacion interna de las informaciones necesarias para el desarrollo como empresa”
(p.72); en otras palabras, toda empresa debe buscar, mas alla de un buen resultado
econdmico, el desarrollo de una comunicacion eficaz que ayude a conseguir el conjunto de
metas que persiguen sus directivos. Desde este sentido, Adler y Marquardt (2005) afiaden
que la comunicacion eficaz es muy importante para los gerentes por tres motivos
primordiales:

1. La comunicacion representa la hebra comun de las etapas del proceso administrativo
(planificacion, la organizacién, la direccion y el control). Los gerentes preparan sus planes
por medio de la comunicacion con otras partes de la organizacidn y organizan para poner
en préctica dichos planes, hablando con otras personas para encontrar la mejor manera de
distribuir la autoridad y disefiar los trabajos. Los gerentes saben que las politicas
motivacionales, el liderazgo y el trabajo en equipo se activan en razon del intercambio
regular de informacion.

2. Las habilidades efectivas en comunicacion, pueden permitir que los gerentes

aprovechen la amplia gama de talentos que existe en el mundo pluricultural de las
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organizaciones. La globalizacion de los negocios es todo un reto para la capacidad de
comunicacion de los gerentes.

3. Los gerentes pasan mucho tiempo comunicandose. Es raro que los gerentes estén
solos, en sus escritorios, pensando, planificando o analizando alternativas. De hecho, los
gerentes dedican muchas horas a comunicarse frente a frente, o de manera electronica o
telefénica, con los empleados, supervisores, proveedores o clientes. Cuando no estan
hablando con otros, en persona por teléfono, los gerentes tal vez estan redactando o
dictando memorandos, cartas o informes, o quizas leyendo los comunicados de este tipo
que les han sido enviados. Incluso en las pocas ocasiones en las que los gerentes estan
solos, con frecuencia, son interrumpidos por comunicaciones.

Por ende, sin una comunicacion interna eficiente entre las distintas areas que conforman
la organizacion, el personal que alli labora no podria trabajar en una misma direccion y
cada departamento desarrollaria su labor de manera independiente. Por ello, para que la
comunicacion sea una ventaja competitiva y no un problema, se debe establecer de manera
que se genere un modelo de gestién adecuado a cada organizacion.

En este orden de ideas, Pizzolante (2003) indica para que la comunicacion
organizacional sea eficaz, se pueden seguir una serie de recomendaciones: (a) utilizar
un canal interpersonal en el que los individuos se conozcan personalmente dentro de la
empresa; (b) es importante que tengan una relacion directa con los clientes adaptada a las
necesidades de cada uno de ellos; (c) seguir un estilo lineal y adoptado por todos los
trabajadores, reconocible desde fuera de la entidad, teniendo en cuenta también la
comunicacion no verbal; (d) escuchar la opinion y propuestas del personal, asi como del
cliente, haciéndole sentir parte de la compaiia y (e) comunicar de manera fluida y

permanente, pero sin saturar, esta rutina también se debe mantener cuando una situacion de
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crisis afecte a la empresa. En suma, una comunicacion eficaz tiende a ser determinante en
la direccion y en el futuro de las organizaciones.

¢ Como se genera el proceso de comunicacion eficaz?

El proceso comunicacional es hoy en dia una exigencia en toda estructura organizada, y
se hace cada dia méas evidente para alcanzar los objetivos propuestos. La funcion esencial
de un sistema de comunicacion eficaz es de crear una comprension integral del trabajo
cooperativo, no solo en relacién con los fines, sino también con las normas héabitos y
creencias de la organizacion. En este orden de idea, Fernandez (2001) define la
comunicacion organizacional como:

Un proceso que ocurre entre los miembros de una colectividad social. Al ser un

proceso, la comunicacion dentro de las organizaciones consiste en una actividad

dindmica, en cierta forma en constante flujo, pero que mantiene cierto grado de
identificacion de estructura. No obstante, se debe considerar que esta estructura no

es estatica sino cambiante, y que se ajusta de acuerdo con el desarrollo de la

organizacion (p.115).

Tomando en cuenta lo resefiado en la cita, se pude decir que la comunicacion eficaz en
una organizacion es el conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar
el flujo de mensajes que se dan dentro de la empresa, con la finalidad de influir en las
opiniones, actitudes, relaciones y conductas de todos los que participan en el proceso, para
respaldar asi el logro de sus objetivos acrecentando de una u otra forma la productividad.

Segun los planteamientos de Gispert (2005), la comunicacion eficaz relne
caracteristicas esenciales en su proceso tales como: (a) EI mensaje que se quiere comunicar.
Llega a la persona o grupos apropiados; (b) La consecuencia de la comunicacion es el

cambio de conducta en el receptor; (c) Coherencia entre el lenguaje verbal y el corporal y
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(d) Cuando se ha escogido el momento, las palabras y la actitud apropiada no es mas que el
uso adecuado de los signos linglistico a través de un proceso comunicativo, con la
finalidad de que el mensaje aterrice en el logro de su propdsito.

De acuerdo con Robbins (2001), resalta que el proceso de la comunicacion eficaz
comprende “la transferencia de significado, por lo que debe existir un emisor y un receptor”
(p.87), lo que es igual a tener un proposito o mensaje establecido, compuesto por una
codificacion que se transmite por un canal, lo que genera una decodificacion y por ende una
respuesta. Mientras que Guares (2007), asume que dicho proceso en esta comunicacion esta
asociado a un tipo de inteligencia: la interpersonal, entendida como la capacidad de hacer
un gran numero de distinciones en un contexto. Ello, significa saber distinguir los
diferentes aspectos que conllevan el intercambio de informaciones sobre las personas y
aplicar en la practica este conocimiento, representa tener mas poder para convencer a otras
personas e influir en ellas.

Por lo tanto, comunicar eficazmente no es tarea facil, pues hacerlo no es solo hablar, se
requiere de un entrenamiento y ejercicio especial, que dibujen ideas mentales que permitan
expresar con claridad la comunicacion y entender que el participante no es un oyente
pasivo, sino un interlocutor activo que toma parte en el dialogo, aspecto que se puede
alcanzar previa capacitacion al respecto, y es lo que se pretende alcanzar con la presente
investigacion. De alli, que el proposito del gerente de una empresa sea el de
responsabilizarse por su crecimiento personal, para llegar a ser mas préactico, creativo,
empatico, comunicativo y motivacional.  Reflexionando en dichos argumentos, a
continuacion se desglosan los elementos basicos que intervienen en el proceso de la

comunicacion eficaz, a saber:



Marco Teorico. 43

Emisor. A juicio de Koontz y Weihrich (2004), consideran que la comunicacion eficaz
empieza por el emisor, el cual “posee una idea que codifica y a su vez puede ser
comprendida, tanto por el emisor como el receptor” (p.594); es decir, el emisor inicia el
proceso de comunicacién transmitiendo de manera clara un mensaje hacia el receptor y este
puede alternar su rol y convertirse en emisor. Para Chiavenato (2008), el emisor o fuente es
la persona, cosa 0 proceso que emite un mensaje para alguien; o sea, va dirigida a un
destinatario. En suma, si se quiere que tenga éxito la comunicacion, el emisor ha de
utilizar el mismo cdédigo de comunicacion y el mismo canal que el receptor. De lo
contrario, sera imposible que se produzca la comunicacién con éxito dentro de
organizacion.

Receptor. Es quien recibe e interpreta el mensaje del emisor. Como mencionaba
anteriormente, el receptor ha de conocer el sistema de codigo de comunicacion empleado
por el emisor, so6lo asi se producira la comprensién del mismo. Segun Koontz y Weihrich
(2004), exponen “el receptor debe estar preparado para recibir el mensaje, a fin de que
pueda decodificarlo y convertirlo en ideas” (p.596); en otras palabras, una comunicacion
eficaz s6lo puede ocurrir cuando el emisor y el receptor atribuyen el mismo, o al menos
similar, significado a los simbolos que componen el mensaje. EIl receptor es la persona,
cosa o0 procedimiento al que se le envia el mensaje oral o escrito. Entonces, el receptor es
el sujeto real y textual que recibe el mensaje y queda evidenciado por las marcas formales
que aparecen en el texto (Gispert, 2005).

Cadigo. Es un conjunto de elementos que se combinan siguiendo ciertas reglas y que
son semanticamente interpretables, lo cual permite intercambiar informacion. En este
contexto, las sociedades humanas se caracterizan principalmente porque, valiéndose de

unidades sonoras significativas, logran comunicarse a través del codigo mas complejo;
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algunos ejemplos son: los diferentes idiomas con sus letras, signos, ortografia, fonética o
su gramatica. EIl cddigo binario utilizado por la computacion. Las sefiales de trafico, el
sistema braille o el codigo morse. Al respecto, Fernandez (2001) lo define como “un
conjunto de signos sistematizado junto con unas reglas que permiten utilizarlo” (p.54), se
puede decir, que el codigo permite al emisor elaborar el mensaje y al receptor interpretarlo,
el emisor y el receptor deben utilizar el mismo cédigo.

Mensaje. Contiene la informacion que manda el emisor al receptor a través de un canal
de comunicacién. EI mensaje traslada una idea o concepto a comunicar a través de un
codigo conocido por ambos. Un mensaje puede ser verbal, no verbal, visual o escrito.
Koontz y Weihrich (2004), establecen que el mensaje se trasmite a través de un canal que
une al emisor con el receptor. Donde dicho mensaje, puede ser oral o escrito, y se le puede
trasmitir cara a cara, correo electronico, teléfono, entre otros. De forma similar, Gispert
(2005) presenta la trasmision del mensaje como la parte del sistema que enlaza la fuente
con el destino, los cuales pueden estar cerca o lejos. Debe existir un decodificador, es el
equipo situado entre el canal y el destino; es decir, el que decodifica el mensaje para
hacerlo comprensible al destino. En suma, la comprension debe estar presente tanto en la
mente del emisor como del receptor.

Canal de comunicacion. La informacion se transmite por medio de un canal, el cual
une al emisor con el receptor. Para Chiavenato (2008), lo define como “los sentidos a
través de los cuales un decodificador receptor puede percibir el mensaje transmitido por la
fuente codificadora” (p.105); en si, son los medio por el cual se transfiere el mensaje entre
el emisor y el receptor. Existen diferentes canales para hacerlo, como el aire para la
palabra hablada y el papel para la escritura, pero también pueden intervenir cables y hondas

eléctricas. Puede ser verbal y escrito. Se transmite a través de un memorando, un
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computador, el teléfono, un telegrama, un email, la television (transmite gestos, indicios
visuales) y otros.

Contexto. Es el entorno en el que tiene lugar la comunicacion y a su vez puede incluir
factores sociales, culturales, historicos, emocionales, fisicos, otros, que influyen en como se
interpreta el mensaje. La comprension del contexto por parte del emisor y del receptor
puede afectar la efectividad de la comunicacion. EIl contexto es importante en todos los
ambitos y la discusion sobre qué es apropiado segun las circunstancias se encuentra en
constante cambio. Esto se debe a que los contextos de comunicacion cambian a medida que
la sociedad evoluciona. (Cirigliano, 2005).

Ruido. Es una interferencia en el proceso de comunicacion, la cual puede hacer que
esta no sea fluida o incluso que la llegue a interrumpir. EI afan de darle sentido a una
comunicacion puede ser tan fuerte que, muchas veces, el receptor puede descifrar una
comunicacion confusa, incluso ildgica, y convertirla en un pronunciamiento sensato, que
quiza tenga un significado totalmente diferente del mensaje original codificado.

Existen diferentes tipos de ruidos dentro de los elementos de la comunicacion, como la
musica alta (ruido fisico), un despiste o distraccion (ruido psicoldgico), problemas
técnicos o defectos en la tecnologia (ruido técnico), problemas fisicos auditivos (ruido
fisiologico), uso de terminologia técnica como el caso de un médico con un determinado
paciente (ruido semantico). Por Gltimo, si alguna de las partes por su actitud impide el
entendimiento, se denomina ruido de influencia. (Gispert, Ob.Cit).

Retroalimentacion. En opinion de Newstrom (2007), la retroalimentacion sirve para
aclarar y/o verificar la comprension, asi como para indicar que esta de acuerdo o se
disiente. En otras palabras, informacion por parte de los receptores que le dice al emisor

qué tan bien fue recibido y entendido su mensaje. Por consiguiente, la misma permite el
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entendimiento entre ambas persona bien sea para acordar o discordar sobre sus
percepciones 0 puntos de vistas ante un fendmeno, evento o situacion. Ejemplo: si el
receptor (empleado) da respuesta enviando una contestacion al email que ha recibido del
emisor (gerente) se produciria retroalimentacion.

En sintesis, comprender los elementos de la comunicacion es importante para las
personas; ya que, si alguno de ellos se ve comprometido, puede afectar la calidad de la
comunicacion y llevar a malentendidos o confusiones. Si un mensaje es mal transmitido o
interpretado puede causar conflictos o afectar la relacion. Por ello, la comprension y buen
uso de los elementos de la comunicacion tiende a mejorar la capacidad de las personas para
comunicarse de manera eficaz. Al razonar como funcionan dichos elementos a nivel
organizacional, las personas pueden adaptar su estilo de comunicacion para ser mas
efectivos en diferentes situaciones dentro de su trabajo.

Figura 1.

i & =

Emisor ‘ _— { Receptor |

/ \
Codificocion ‘ Mensaje Docodificacion
» de mensoje » » ‘ recibido » de mensaie »

| | Retroalimentacion |

Elementos basicos que intervienen en el proceso de la comunicacion eficaz.

Tipos de comunicacién
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Los tipos de comunicacion son aquellos que permiten descifrar que se estd creando o
emitiendo en un mensaje, es decir, los ubica dentro de tres (3) tipos como lo son: escrita,
verbal y gestual. Segun Bateman y Snell (2005), manifiestan que:

Diariamente  nos comunicamos de manera ordenada, con intencion,

involuntariamente con gestos o palabras. Nos comunicamos en distintos &mbitos y de

distintas maneras, expresando sentimientos, deseos, opiniones entre ellos. Asimismo,

los tipos de investigacion son: comunicacion verbal, comunicacion escrita y

comunicacion gestual. (p.75).

Tomando en cuenta la cita anterior, se puede decir que los tipos de comunicacion
permiten que se produzca la informacion a diario entre las personas, donde se puede
compartir opiniones, sentimientos, experiencias y conocimientos, ya sea verbal, utilizando
un lenguaje o idioma, escrita, y valiéndose de gestos, entre otros.

Comunicacion verbal. La comunicacion verbal suele ocurrir cuando un hay
intercambio comunicacional entre las personas cara a cara mediante el habla. Dicha
comunicacion hace posible la retroalimentacion inmediata y directa. De acuerdo con
Bateman y Snell (Ob.Cit), sefialan que la comunicacion oral es mas persuasiva y en
ocasiones menos costosa que la escrita. Sin embargo, no siempre permite ahorrar
tiempo. Las formas mas populares en este tipo de comunicacion son los discursos, las
reuniones planeadas o informales de manera tanto individual como grupal, y su potencial
de distorsion representa su mayor desventaja, en especial si el mensaje debe pasar por
varias personas, mientras mas personas se vean involucradas, mayor serd su “potencial de
distorsion.

Por tal razén, en una organizacion donde las decisiones y otras comunicaciones se

trasmiten exclusivamente de forman verbal por la jerarquia, existe la probabilidad que los
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mensajes se distorsionen al momento de ser emitidos, por eso, es probable que no lleguen a
su destino con la originalidad que fue expresada. La importancia de la comunicacién
verbal es altisima en cuanto a transmitir un mensaje o expresar algo correctamente, ya que
elegir bien las palabras es fundamental para esto. De esta manera, se logrard comunicar lo
que se quiere informar con mayor precision. (Cirigliano, 2005).

Comunicacion escrita. Este tipo de comunicacion, es aquella que emplea las palabras
escritas en cualquier medio. Por ejemplo, papel o correos electrénicos. Por medio de esta
categoria se da un intercambio de mensajes, aunque no se considera una forma de dialogo
como tal. A juicio de Bateman y Snell (2005), imprimen que:

La comunicacion escrita, presenta varias ventajas entre las cuales se mencionan que

el mensaje puede corregirse varias veces, constituyendo un registro permanente del

mensaje que puede guardarse como archivo. Sigue siendo el mismo si pasa por

varias personas y el receptor tiene tiempo para analizarlo. Proporciona ademas,
proteccion legal al dejar constancia fisica de las conversaciones o de las

instrucciones impartidas durante las reuniones (p.76).

De alli, que la comunicacién escrita facilita el analisis de los mensajes complicados de
transmitir, lo que optimiza el trabajo en una organizacion. Incrementa la capacidad de
gestién y estructura de la compafiia, ya que permite planificar los objetivos de la empresa 'y
estudiarlos cuidadosamente. Segun Rodriguez y Opazo (2007), reportan que este tipo de
comunicacion dentro de las organizaciones se caracteriza por ser breve y concisa, lo que
facilita su extension a las fronteras institucionales. Entre las comunicaciones escritas
utilizadas en una organizacion se pueden incluir: avisos, los memorandos, las cartas, los

manuales, las actas, los informes y expedientes del personal.
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Comunicacion gestual. La comunicacion gestual son comportamientos comunicativos
y cooperativos perceptibles preferentemente por el canal visual, tales como: expresiones
faciales, miradas, posturas corporales, ademanes con las manos, movimientos de piernas,
de cabeza, que estan en gran medida determinados por la genética. Al respecto, Coll y
Monereo (2008) reportan que:

Es una forma de comunicacién y, como tal, presenta ciertas caracteristicas y

complicaciones que hay que tener en cuenta a la hora de relacionarnos con otras

personas. Este tipo de comunicacion es muy facil de asimilar entre los hablantes de

una misma lengua y con el mismo bagaje cultural y linguistico (p.78).

En otras palabras, se trata de un tipo de comunicacion en donde los gestos son la
principal forma de comunicacién. De manera general, se puede decir que los elementos
que se deben tomar en cuenta en esta comunicacion son los siguientes: distancia
corporal y contacto fisico; expresion de emociones; movimiento corporal; contacto
visual; paralenguaje (tono, volumen, ritmo, entre otros); silencio (pausas,
solapamientos, entre otros.); y turno de palabra.

Por su parte, Chiavenato (2008) apunta que el mensaje gestual comprende un conjunto
de mensajes enviados y recibidos mediante factores no verbales que pueden llevar consigo
claves inconsistente dentro de las comunicaciones en una organizacién, por lo que se
incurre en él envio de datos falsos en las informaciones por falta de sincronizacién entre el
mensaje verbal y las expresiones sean gestos faciales, ademanes manuales o posturas. Por
consiguiente, la comunicacion gestual, podria contradecir la comunicacion verbal, ya que
puede dar lugar a errores y conjetura tanto del emisor como del receptor, presentandose
obstaculos en el proceso normal de la comunicacion, dificultdndose. Estas dificultades se

denominan barreras de la comunicacion.
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Elementos de la comunicacion. Dentro de este contacto, Fernandez (2001) sefiala “los
elementos de la comunicacion se pueden clasificar en comunicacién formal y comunicacion
informal” (p.15); por ende, se deduce que los elementos de la comunicacion se efectuan de
manera formal donde se encuentran la comunicacion descendente, vertical, ascendente,
verbal, escrita, cruzada y de red; y la informal en las cuales estan la comunicacion gestual y
el rumor.

Comunicacion formal. Se rige bajo protocolos de actuaciones especificas. Puede ser
tanto escrita como oral. Las tareas diarias se manejan principalmente a través de la
comunicacion oral, mientras que las cuestiones de mayor relevancia requieren de la
comunicacion escrita. Se adopta generalmente con terceros de la organizacion como:
clientes, proveedores, otros. EI emisor y el receptor tienen algun tipo de relacion a partir de
la organizacion. La comunicacion tiene que atravesar algun tipo de canal definido para
pasar de una persona a otra. Asimismo, es utilizada por las gerentes o dirigentes de manera
continua. (Guares, 2007).

Comunicacion informal. Se establece en lugares no rigurosos de la empresa. Nace de
las relaciones sociales, estd méas alla de las restricciones de la organizacion. Se refiere al
intercambio de informacion de manera no oficial. Esta libre de todas las formalidades
organizativas. A través de ella, los gerentes o dirigentes pueden reunir informacion que
sea dificil de obtener. Tiene mensajes que incluyen comentarios, sugerencias, otros. Hay
muchos problemas que no se pueden resolver con la su ayuda. En la misma, existe mas
libertad y posibilidades de solucion de problemas dificiles. (Guares, Ob.Cit).

Barreras comunicacionales. Expertos como Cascon (2000), Laredo (2000), Fernandez
(2001), De la Cruz (2014) concuerdan en sefialar que en el proceso de comunicacion,

existen una serie de situaciones, interferencias y/o obstaculos denominados barreras
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comunicacionales, que se presentan tanto a nivel de la semantica como en lo emocional y
social; las mismas dificultan la fluidez, el estilo y la comprension del mensaje. De manera
particular, Laredo (Ob.Cit) registra que entre las interferencias comunicacionales basicas se
pueden citar: los gestos, sefiales y simbolos; recomendando considerar, para su adecuada
interpretacion, analizarlos en conjunto con otros movimientos corporales o con el mensaje
verbal.

Por ello, los gestos, sefiales y simbolos que se utilizan en la comunicacién tienen varias
limitaciones, y una de ellas es el significado multiple que se le da; pues, dependiendo de
diferentes factores, pueden tener diversos sentidos y si al interpretar se elige el significado
erroneo o simplemente diferente al que eligid el emisor, se tergiversa el mensaje,
generandose asi una barrera o interferencia en el proceso de la comunicacién. De alli,
Roméu (2000) indica que durante el proceso de comunicacion “pueden presentarse ciertos
obstaculos 0 barreras que la dificultan” (p.35); por ello, es necesario detectarlos para
evitarlos y lograr una comunicacion eficiente. Roméu (Ob.Cit), clasifica las barreras
comunicacionales de la siguiente manera:

Semanticas. Es la parte de la linglistica que se encarga de estudiar el significado de las
palabras; muchas de ellas tienen oficialmente varios significados. EI emisor puede emplear
las palabras con determinados significados, pero el receptor, por diversos factores, puede
interpretarlas de manera distinta 0 no entenderlas, lo cual influye en una deformacién o
deficiencia del mensaje. La palabra, sea transmitida via oral o escrita, es generalmente el
simbolo usado en la comunicacion administrativa.

Fisicas. Se refieren a las deficiencias de los medios fisicos empleados en la transmision
y recepcion del mensaje. Son las circunstancias que se presentan no en las personas, sino

en el medio ambiente y que impiden una buena comunicacion: ruidos, iluminacion,
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distancia, falla o deficiencia de los medios que se utilizan para transmitir un mensaje:
teléfono, micréfono, grabadora, television, entre otras.

Fisioldgicas. Son las deficiencias que se encuentran en las personas, ya sea del emisor
(voz débil, pronunciacion defectuosa) o del receptor (sordera, problemas visuales, entre
otra.) que son factores frecuentes que entorpecen o deforman la comunicacion.

Psicoldgicas. Representan la situacion psicoldgica particular del emisor o receptor de la
informacidn, ocasionada a veces por agrado o rechazo hacia el receptor o emisor, segin sea
el caso, o incluso al mensaje que se comunica; la deficiencia o deformacién puede darse
también por estados emocionales (temor, odio, tristeza, alegria) o por prejuicios para
aprobar o desaprobar lo que se le dice, no lea lo que esta escrito, no entienda o no crea lo
que oye o lee.

Administrativas. En el aspecto administrativo, se pueden presentar por la falta de
planeacion, supuestos no aclarados, distorsiones semanticas, expresion deficiente, pérdida
en la transmisién y mala retencién, escuchar mal y evaluacién prematura, comunicacion
impersonal, desconfianza, amenaza y temor; periodo insuficiente para ajustarse al cambio;
0 sobrecarga de informacion.

Resumiendo, se puede decir que los obstaculos de la comunicacion se les conoce como
barreras y las mismas pueden surgir durante el proceso comunicacional entorpeciendo la
correcta culminacion del mensaje original. Por tal razon, el acto de comunicar en las
organizaciones no debe ser tomado a la ligera, pues solo a través de la comunicacion eficaz
aumentarad los ingresos, la productividad y generard un ambiente laboral deseado. En su
sentido méas amplio, el objetivo de la comunicacion en una empresa es suscitar un cambio,
mover a la accion para el bien comun. La misma es esencial para el funcionamiento interno

de las empresas, ya que integra las funciones administrativas.
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Clima Organizacional.
En las organizaciones el clima organizacional representa las percepciones que el

individuo pueda tener de ella y la opinidn que se haya formado en términos de autonomia,
estructura, recompensas, cordialidad y apoyo. Asimismo, se tiene que el clima
organizacional puede influir también en las relaciones, satisfaccion o desempefio, no
solamente de sus empleados, sino también en los gerentes. De acuerdo con Chiavenato
(2008) afirma:

El clima organizacional esta estrechamente ligado con la motivacion de los

miembros de la organizacion. Si la motivacion de estos es elevada el clima

organizacional tiende a ser alto y proporciona relaciones de satisfaccion, animacion y

colaboracion entre los participantes. Si es bajo se caracteriza por el estado de

desinterés, apatia, insatisfaccion y depresién (p.119).

Por lo tanto, se infiere que el clima organizacional es un fendémeno interviniente el cual
media entre los factores del sistema organizacional y las tendencias motivacionales que se
traducen en un comportamiento que tiene consecuencias sobre la organizacion, bien sea en
la productividad, satisfaccion, rotacion u otros. Por ende, el gerente debe tener habilidades
y destrezas para influir en el personal tomando en cuenta sus necesidades e intereses, lo
cual permitird un ambiente agradable que facilite alcanzar las metas establecidas en la
organizacion. Sobre el particular, Rodriguez (2005) discurre:

El clima organizacional tiene que ver con las percepciones compartidas por los

miembros de una empresa respecto al trabajo, el ambiente fisico en que este se da, las

relaciones interpersonales que tienen lugar en torno a él y a las diversas regulaciones

formales que afectan a dicho trabajo (p.161).
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Los nombrados autores coinciden al sefialar que el clima organizacional puede
percibirse dentro de una amplia gama de caracteristicas cualitativas, saludables,
incentivadora, pero que a su vez puede ser desmotivadora de acuerdo con la manera como
cada individuo las aprecia en funcién a esta. En este orden de ideas, Berbel y Gan (2007)
exponen que existe un buen clima en una organizaciéon cuando “la persona trabaja en un
entorno favorable (tiene sentimientos de bienestar y felicidad), por tanto, puede aportar sus
conocimientos y habilidades de manera satisfactoria. Al contrario, puede ocurrir que un
trabajador este insatisfecho por carencias en el trabajo” (p.22); es decir, una persona con un
alto nivel de satisfaccion en el puesto tiene actitudes positivas hacia el mismo, por el
contrario, si estd insatisfecha con su puesto tiene actitudes negativas hacia él. Sobre el
tema, Toro (2001) concuerda en argumentar que:

El ambiente de trabajo o clima organizacional puede ser entendido como un

fendmeno socialmente construido, surge de las interacciones individuo-grupo-

condiciones de trabajo, lo que da como resultado un significado a las experiencias
individual y grupal, debido a que lo que pertenece y ocurre en la organizacion afecta

e interactia con todo. Los resultados organizacionales son precisamente

consecuencia de estas interacciones, que se dan de manera dinamica, cambiante y

cargada de afectividad (p.19).

De acuerdo al enfoque anteriormente planteado, se puede acotar que el clima
organizacional es la identificacion de caracteristicas que hacen los individuos que
componen la organizacion e influyen en su comportamiento, ello hace necesario para su
estudio, la consideracion de componentes fisicos y humanos, donde prima la percepcion del

individuo dentro de su contexto laboral. De alli, que para entenderlo es preciso comprender
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el comportamiento de las personas, la estructura de la organizacion y los procesos que en la
misma se desarrollan.

Por su parte, Brunet (2000) lo define como “la forma en que los colaboradores perciben
la realidad de la empresa” (p.68); en si, las caracteristicas personales de cada colaborador
son un filtro mediante el cual los aspectos objetivos de la organizacion y los
comportamientos de los individuos son analizados para construir la percepcion del
clima. Por ello, también es asumido como un proceso circular en el que los resultados
producidos vienen a confirmar las percepciones de los empleados. Esto se refiere, a que si
las caracteristicas de los trabajadores, como las actitudes, percepciones, personalidad,
resistencia a la presion, los valores y el nivel de aprendizaje contribuyen a la interpretacion
de la realidad. Asi, un trabajador que adopta una actitud negativa en su trabajo debido al
clima organizacional que percibe, desarrollara una actitud ain mas negativa cuando vea los
resultados de la organizacion y mucho maés si la productividad es baja.

Sobre estas mismas contexturas, Berbel y Gan (2007) destacan que las posibles causas
por las que un empleado puede estar insatisfecho en su puesto de trabajo pueden
ser: (a) Porgue no dispone de la formacion adecuada ni de las habilidades que el puesto de
trabajo requiere, (b) ElI empleado no desarrolla sus conocimientos y capacidades en el
puesto de trabajo, su preparacion se ve mermada y aparece el estado de desmotivacion, (c)
Porqgue se trabaja con estrés, (d) En la empresa, no se percibe un buen clima laboral con los
compafieros de trabajo, €) No existe buen clima laboral con los superiores, (f) El trabajo es
rutinario, (g) Las exigencias laborales son superiores al salario,(h) No se tienen en cuenta
las propuestas de mejora o sugerencias y (i) Se trabaja en condiciones ambientales
adversas: ruido, polvo, calor, frio, falta de seguridad, falta de ergonomia y otros. En este

sentido, Marchant (2005) reporta que:
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Si el personal piensa que la organizacion les incentiva, que proporciona beneficios

adecuados al trabajo realizado y da oportunidad de ascenso a quienes se desempefian

mejor y valora las capacidades individuales de cada funcionario, ellos trabajan

mejor... el personal intercambia informacidon y opiniones con sus compafieros y

estan abiertos a escuchar ideas diferentes a las propias, y ademas aportan ideas y

acciones para solucionar problemas que se presenten (p.17).

Por consiguiente, un buen clima en una organizacién radica en que este influye de
manera importante en el desempefio, pues tiene un impacto profundo en la motivacion,
las actitudes y la satisfaccion de los empleados a nivel individual; ya que, la satisfaccion
determina o influye en la eficiencia de ellos. Entonces, se puede decir que el clima
organizacional esta directamente relacionado con la eficacia y desempefio del equipo de
trabajo. Al mismo tiempo, se puede asumir como los efectos subjetivos, percibidos del
sistema formal e informal de los administradores y de otros factores ambientales
importantes sobre las actitudes, creencias, valores y motivacion de las personas que
trabajan en una organizacion. (Litwin y Stringer citados en Dessler, 2001).

Importancia del clima organizacional. Para que las organizaciones funcionen
eficientemente es de suma importancia que prevalezca en ellas un clima laboral de armonia,
por lo cual, se deben considerar los aspectos psicoldgicos que afectan el desempefio de los
trabajadores en su conducta o comportamiento; asimismo, el clima laboral esta relacionado
de manera directa con las percepciones que el trabajador aprecia en su centro en trabajo e
implica ademas la relacion con su entorno laboral y con el medio ambiente. Sin embargo,
no se puede dejar en su totalidad el enfoque del clima organizacional a la percepcion del
trabajador, y es alli donde juega un papel diferenciador la gestion de recursos humanos bien

encausada. En este sentido, Chiavenato (2009) menciona que:
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El ambiente entre los miembros de la organizacion se llama clima organizacional y
estd estrechamente ligado al grado de motivacion de las personas. Cuando éstas se
encuentran muy motivadas, el clima organizacional mejora y se traduce en relaciones
satisfactorias, que se caracterizan por actitudes de animo, interés, colaboracion
irrestricta, etc. (p.260).

Las ideas expuestas por el referido autor, engloban los elementos basicos que deben ser
tomados en cuenta por las organizaciones para que su personal se sienta a gusto en su lugar
de trabajo. A juicio de Pensado, Garcia y Ortiz (2018), afirman “una gestion de recursos
humanos bien encausada, como punto de partida para la promocion de cambios y
transformaciones, conduce a lograr los propdsitos, niveles de desempefio y productividad
que cada organizacion se propone” (p.10), tales consideraciones, abarcan la responsabilidad
que deben tener los gerentes para mantener un clima laboral adecuado al bienestar de sus
colaboradores.

Es por eso, que el lider gerencial tiene una influencia fuerte y directa en el clima
organizacional; en consecuencia, debe saber identificar las necesidades de los trabajadores,
estd obligado a tener la habilidad para saber motivar. Una de sus reglas es empezar a
conocer a cada uno de los integrantes, sus deseos, sus frustraciones, sus complejidades. A
partir de este conocimiento de las personas, empezara a disefiar estrategias para poder
modificar conductas e implantar ejercicios motivacionales con el propésito que el personal
se sienta a gusto y animado a seguir esforzandose para lograr las metas propuestas.

En general, se debe prestar atencion al clima organizacional que se tiene en la empresa,
ya que esto puede ayudar a aumentar o disminuir el rendimiento de ella. Si los empleados

se sienten identificados e integrados, es muy probable que sean mas eficientes a la hora de
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trabaja. Un clima organizacional favorable es una inversion a largo plazo, por cuanto el
potencial humano es el arma competitiva de la organizacion.

Dimensiones del clima organizacional. Las dimensiones del clima organizacional son
aquellas caracteristicas que pueden medirse, evaluarse y que permiten realizar un
diagnostico objetivo sobre la situacion de una empresa u organizacién en un momento
determinado. Al respecto, Méndez (2006), afirma que:

La medicion y analisis de clima organizacional implica, en primera instancia, definir

el modelo teérico a utilizar pues permite precisar los objetivos, determinar las

variables, explicar los fundamentos basicos en los cuales se fundamenta el modelo

tedrico, construir la herramienta (cuestionario), proponer un sistema de recoleccién

de datos, precisar el manejo que se le va a dar a la informacion, analizar e interpretar

los resultados y con base en ello definir intervenciones concretas orientadas a su

mejoramiento (p.31).

Por ello, los gerentes deben incluir como parte de su plan de gestion una medicion del
clima organizacional, ya que la misma proporciona herramientas para que orienten sus
esfuerzos hacia los aspectos que estan contribuyendo o afecta positiva o negativamente la
productividad de su organizacion o area de trabajo. De alli, que para llevar a cabo un
diagnostico de clima organizacional en cualquier empresa es conveniente conocer las
dimensiones que seran abordadas de acuerdo con sus necesidades y su naturaleza.

En este orden de ideas, Robbins (2004) sefiala que en la percepcion del clima de una
organizacion influyen variables tales como: la estructura de la organizacion y su
administracion, las reglas y normas, la toma de decisiones, otros. Asimismo, este autor
hace referencia a otro grupo significativo de variables que intervienen directamente con el

trato del personal y en ellas se incluyen: comportamiento laboral, liderazgo laboral y
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motivacion laboral. Las cuales seran tomas como referencias para el desarrollo del presente
estudio. A continuacion se desglosan cada una de ellas:
Comportamiento laboral

Es el estudio y la aplicacion de conocimientos relativos a la manera en que las personas
actian dentro de las organizaciones. Ahonda en la personalidad individual y su relacién
con el comportamiento que manifiestan las personas dentro de su entorno laboral. En si, se
trata de una herramienta humana para beneficio de los individuos y se aplica de un modo
general a la conducta de los empleados. (Robbins, Ob.Cit).

En opinion de Herndndez (2004), afirma que todas las organizaciones tienen una
estructura formal e informal y determinadas normas de trabajo, procedimientos especificos
y valores corporativos que pueden prevalecer durante mucho tiempo. También, se les
podria denominar organizativa y tienen un resultado muy significativo en relacion al
comportamiento del individuo en su trabajo, modificando los efectos naturales de su
personalidad. De ahi, surge el concepto de adecuacion entre la persona y el puesto de
trabajo. Por consiguiente, las variables organizacionales y el entorno del puesto de trabajo
pueden moldean y recompensar significativamente el funcionamiento de la personalidad.

En este orden de ideas, Hernandez (Ob.Cit) considera que factores como la personalidad
individual y las relaciones interpersonales son relevantes para un mejor comportamiento y
éxito laboral. La primera, se refiere al conjunto de dinamicas psiquicas que caracterizan a
una misma persona, es decir a su organizacion mental, espiritual y afectiva. Mientras que
la segunda, es el modo de vincularse que existe entre dos 0 mas personas, basandose en
emociones, sentimientos, intereses, actividades sociales, otros.

Por ende, para que una empresa sea efectiva en sus actividades, requiere que sus

miembros establezcan buenas relaciones interpersonales, colaboren, cooperen y actien en
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equipo, generando un alto grado de satisfaccion e integracion en el marco de los objetivos
propuestos. Por ello, un grupo trabajando desde este enfoque promueve la optimizacién de
rendimientos econdémicos, los empleados veran reflejados sus intereses personales vy
profesionales alineados a los de la empresa y, por lo tanto, el trabajo contendra un atractivo
adicional.

Liderazgo laboral

Es aquel que tiene caracteristicas que lo hacen una persona célebre o que impone
respeto, se destaca entre los demas y tiene cualidades que le dan superioridad para
desempefiar un papel. Una persona que practica el liderazgo dentro de su lugar de
trabajo, es aquella que va a la cabeza entre los de su clase, que reconoce sus habilidades e
impulsa a sus comparieros para llegar a metas y objetivos especificos.

Segln Brunet (2000), considera que el liderazgo es “una caracteristica indispensable en
los directivos de la organizacién, sin embargo, puede estar presente en cada uno de los
miembros de la empresa cuando se tienen actitudes propositivas, innovadoras y de cambio
para la mejora” (p.47); en consecuencia, ejercer el liderazgo laboral implica una gran
responsabilidad, por lo cual es importante que la persona al ejercer el liderazgo coordine,
sea empatico, establezca metas en comdun, inspire a su equipo de trabajo, los motive
a trabajar por objetivos y siempre avanzar; en si, su principal mision es que los demas
busquen alcanzarlo y si es posible superarlo. A continuacién se describen algunas de ella:

Empatia. Referida a la intencion de comprender el estado emocional del otro, es la
experiencia de entender la condicion de la otra persona desde su perspectiva, lo cual
implica ponerse en su piel, sentir de verdad lo que el otro esta experimentando, sobre todo,

cuando esta pasando por un mal momento.
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Toma de decisiones. Es el proceso de recopilar informacion y evaluar maultiples
variables o posibilidades, antes de elegir una opcién. EI objetivo principal de la toma de
decisiones en una empresa se basa en encontrar la mejor solucion o alternativa ante una
necesidad o situacion determinada que afecta a la organizacion.

Trabajo en equipo. Es la capacidad de participar activamente en la prosecucion de una
meta comun subordinando los intereses personales a los objetivos del equipo. Trabajar en
equipo, favorece la integracion de las personas y el desarrollo de habilidades sociales.
Facilita el cumplimiento de los objetivos en comdn. Incrementa la motivacion y estimula la
creatividad. Genera sentido de pertenencia hacia el equipo y la empresa.

Motivacion labora. Es la razon o causa que mueve a un individuo a realizar
actividades destinadas a satisfacer necesidades particulares. Al respecto, Robbins (2004)
asume que la motivacion es “la disposicion para hacer algo, en donde la habilidad de la
persona para satisfacer alguna necesidad condicionada de ese algo” (p.100); en otras
palabras, es una voluntad personal para desarrollar una determinada actividad.

De igual manera, Robbins (Ob.Cit) sostiene que la motivacion laboral es entendida
como “la voluntad de ejercer altos niveles de esfuerzo hacia metas organizacionales,
condicionadas por la satisfaccion de alguna necesidad individual de la persona” (p.112); la
misma, hace referencia a la capacidad que tiene una empresa de mantener comprometidos a
sus empleados para ofrecer el maximo rendimiento y conseguir asi, los objetivos
empresariales marcados por la organizacion. Por eso, es necesario reconocer su labor,
darles oportunidad de participacion y motivarlos al logro de metas comunes. De alli, se
hace necesario destacar algunos de los principales elementos de la motivacion laboral

como son:
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Reconocimiento. El reconocimiento laboral es la gratitud que expresa una empresa a
sus colaboradores por su desempefio. EI objetivo de los programas de reconocimiento
laboral es reforzar comportamientos, practicas o actividades que resulten en un mejor
rendimiento y resultados organizacionales positivos. (Rodriguez, 2005).

Participacion. Se refiere al grado psicoldgico y emocional en el que alguien participa
en su trabajo, profesion y empresa. La participacion de los empleados es la conexién que el
equipo tiene con su trabajo y el entusiasmo que demuestra. Los empleados comprometidos
con su trabajo se sienten empoderados para abordar las tareas, aportar nuevas ideas y
entablar relaciones solidas con sus comparieros de equipo. (Rodriguez, Ob.Cit).

Logro de metas. EI entramado central de la Teoria de las Metas de logro, hace
referencia a la creencia de que las metas de un individuo consisten en esforzarse para
demostrar competencia y habilidad en los contextos de logro. (Ames, 1995). Por la cual, la
meta es un estado deseado que puede ser mas amplio y abstracto, no implica una sola
accion especifica para alcanzarlo. La meta y el objetivo juntos son logros que se quieren
completar, aungue el objetivo exige mayor planificacion para cumplirlo en un momento
especifico.

Por su parte, Stoner, Freeman y Gilbert (2009) indican que el proceso de motivacion en
el area administrativa pretende influenciar en la conducta de las personas, con la premisa
basica de que es “el motor principal para que la gente trabaje en forma mas eficiente, e
incluye factores que ocasionan, canalizan y sustentan la psicologia humana en un sentido
particular y comprometida” (p.485); es decir, uno de los pilares fundamentales de cualquier
empresa es que cada uno de sus colaboradores tengan una motivacion laboral optima. Ellos,

conforman la fuerza motriz para que la organizacion siga creciendo y alcance sus metas; son los
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responsables de cumplir con las expectativas de calidad en servicios y productos que buscan los
clientes.

Por consiguiente, es necesario llevar a cabo retos para evitar la rutina laboral y establecer
nuevos objetivos de manera constante con el propoésito de que los empleados no se desmotiven;
para ello, se debe fomentar la comunicacion y la colaboracion entre equipos de trabajo e
instaurar evaluaciones de satisfaccion para conocer qué cambios se pueden realizar de acuerdo
con las necesidades de la empresa y los colaboradores.

Bases Legales

El sustento legal de esta investigacion gira en torno a un conjunto de leyes y normas
académicas, cuyos articulados guardan relacion con el tema objeto de estudio. A
continuacion se hace referencia a los contenidos mas representativos por cada instrumento
legal. Comenzando, en la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999);
establece textualmente en el Articulo 58 “Toda persona tiene derecho a la informacion
oportuna, veraz e imparcial, sin censura, de acuerdo con los principios de esta Constitucion,
asi como a la réplica y rectificacion cuando se vea afectada directamente por informaciones
inexactas o agraviantes” (p.12); es decir, las personas tienen total derecho de recibir la
informacién adecuada, oportuna, veraz e imparcial con el fin de mantenerse comunicadas
en todo momento y lugar. Asimismo, esta Carta Magna en su Articulo 87 contempla que:

Toda persona tiene derecho al trabajo y el deber de trabajar. El Estado garantizara la

adopcion de las medidas necesarias a los fines de que toda persona puede obtener

ocupacion productiva, que le proporcione una existencia digna y decorosa y le
garantice el pleno ejercicio de este derecho. Es fin del Estado fomentar el empleo.

La ley adoptard medidas tendentes a garantizar el ejercicio de los derechos laborales
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de los trabajadores y trabajadoras no dependientes. La libertad de trabajo no sera

sometida a otras restricciones que las que la ley establezca (p.67).

Por consiguiente, todo patrono o patrona bajo supervision de organismos de control
asignado por el Estado venezolano tiene el deber de garantizar a sus trabajadores y
trabajadoras condiciones dptimas de seguridad, higiene y ambiente de trabajo que permitan
el desarrollo de sus actividades sin ningin contratiempo.

Dentro de este mismo espacio, se cita la Ley Orgéanica del Trabajo, de los Trabajadores
y las Trabadoras (2012), en el Articulo 236; dispone que el patrono debera tomar las
medidas que fueren necesarias para que el servicio se preste en condiciones de higiene y
seguridad que respondan a los requerimientos de la salud del trabajador, en un medio
ambiente de trabajo adecuado y propicio para el ejercicio de sus facultades fisicas y
mentales. La presente ley, también sefiala en el Articulo 396; que se favoreceran de manera
armonicas relaciones colectivas entre trabajadores y patronos para la mejor realizacion de la
persona del trabajador y para mayor beneficio del mismo, incluyendo su familia, asi como
también para el desarrollo econdmico y social de la nacion.

Finalmente, cabe considerar con respecto a esta exhaustiva revision realizada a las
citadas leyes, que las mismas son precisas en sus basamentos legales referidos a los
procesos administrativos que deben cumplir las empresas publicas y privadas como
también los gerentes; en este caso de estudio, exponen fundamentos que resaltan sobre la
importancia de la promocion de la comunicacion eficaz y de crear ambientes laborales
agradable acorde con el servicio que prestan considerando al trabajador y a la trabajadora
como un recurso fundamental e importante para el cumplimiento de las metas

institucionales.
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Definicion de Términos Basicos

En los postulados de Tamayo y Tamayo (2007), la definicién de términos bésicos se
entiende como “la aclaracién del sentido en que se utilizan las palabras o conceptos
empleados en la identificacion y formulacién del problema™ (p.78). En si, consisten en dar
el significado preciso y segun el contexto a los conceptos principales, expresiones 0
variables involucradas en el problema formulado. En consecuencia, permiten una mejor
interpretacion y comprension del tema a tratar, especificando términos importantes para la
investigacion:

Ambiente. Es el medio que constituye todo lo que involucra externamente a una
organizacion.

Barrera. Es un obsticulo para la satisfaccion de una necesidad o para el movimiento
hacia un determinado fin.

Coordinacion. Consiste en ordenar los procesos de definicion y objetivos de distintos
agentes, en relacion de intercambio o repartos de tareas, de forma que se subordinen a la
consecucion de una finalidad superior.

Direccion. Es la funcion administrativa que interpreta los objetivos y planes para
alcanzarlos; conduce y orienta a las personas rumbo a ellos. Dinamiza y pone en marcha la
empresa. Se relaciona con la administracion de las personas y la accién. La direccion
necesita comunicacion, liderazgo y motivacion de las personas.

Eficacia. Medida de la consecucion de los objetivos, es decir, de la capacidad para
alcanzar objetivos y resultados.

Eficiencia. Significa hacer las cosas bien y de acuerdo con el método preestablecido.
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Empresa. Es una organizacion dedicada a la produccion o prestacion de bienes y servicio
que son demandados por los consumidores; obteniendo de esta actividad un rédito
econdémico, es decir, una ganancia.

Estrategia. Es un conjunto de acciones planificadas sistematicamente en el tiempo que
se llevan a cabo para lograr un determinado fin o mision.

Estructura. Es el conjunto de elementos relativamente estables que se relacionan en el
tiempo y en el espacio para formar una totalidad. En administracion, la estructura
corresponde a la forma como las organizaciones estan organizadas.

Gerencia. La palabra gerencia se utiliza para denominar al conjunto de empleados de
alta calificacion que se encarga de dirigir y gestionar los asuntos de unaempresa. El
término también permite referirse al cargo que ocupa el director general (o gerente) de la
empresa, quien cumple con distintas funciones: coordinar los recursos internos, representar
a la compafiia frente a terceros y controlar las metas y objetivos.

Motivacion. Es el estado intimo que lleva a una persona a comportarse de forma de
asegurar el alcance de determinado objetivo o involucrarse en una actividad para satisfacer
necesidades personales.

Necesidades. En un sentido amplio, una necesidad es aquello que resulta indispensable
para vivir en un estado de salud plena. Las necesidades se diferencian de los deseos en que
el hecho de no satisfacerlas produce unos resultados negativos evidentes, como puede ser
una disfuncion o incluso el fallecimiento del individuo. Pueden ser de caracter fisioldgico,
como respirar, hidratarse o nutrirse (objetivas); o de caracter psicologico, como la

autoestima, el amor o la aceptacion (subjetivas).


http://es.wikipedia.org/wiki/Misi%C3%B3n
http://definicion.de/empresa
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Planificacion. La planificacion incluye seleccionar misiones y objetivos como las
acciones para alcanzarlos; requiere tomar decisiones; es decir, seleccionar entre diversos
cursos de accién futuros. Asi la planificacion provee un enfoque racional para lograr
objetivos preseleccionados.

Proceso administrativo. Conjunto de funciones administrativas, o elementos de la
administracion incluyendo la planeacién, la organizacion, la direccién y el control.

Relaciones humanas. Significa la interaccion social que existe entre personas y grupos
a través de acciones y actitudes.

Ruido. Es la cantidad de perturbaciones indeseables que tienden a distorsionar y
alterar de forma imprevisible los mensajes transmitidos
Sistema de Variables

Cualquier factor que tome distintos valores es una variable de investigacion e influye en
el resultado de la misma. También, puede ser todo aquello que varia y son valores
cuantitativos, a su vez, pueden incluir desde grados de medida hasta nombres. De igual
modo, esa variacion puede ser tanto a nivel individual como social. En este sentido, Arias
(2012) sostiene que la variable es “una caracteristica o cualidad; magnitud o cantidad, que
puede sufrir cambios, y que es objeto de analisis, medicidn, manipulacion o control en una
investigacion” (p.109). De acuerdo con lo sefialado por el autor, se deduce que la misma
son caracteristicas de la realidad que pueden ser determinadas por observacion, y lo mas

importante, muestran diferentes valores de una unidad de observacion a otra.
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Operacionalizacion de Variables

Es un proceso que obliga a realizar una definicion conceptual de la variable para romper
el concepto difuso que ella engloba, y asi darle sentido concreto dentro de la investigacion,
luego en funcidn de ello se procese a realizar la definicion operacional de la misma para
identificar los indicadores que permitirdn realizar su medicion de forma empirica y
cuantitativa. Al respecto, Herndndez, Ferndndez y Baptista (2014) explican que:

La definicion de la operacionalizacion de las variables, se concibe como un conjunto

de procedimientos que describe las actividades que un observador debe realizar para

recibir las impresiones sensoriales, las cuales indican la existencia de

un concepto tedrico en mayor o menor grado. En otras palabras, especifica qué

actividades u operaciones deben realizarse para medir una variable (p.79).

La cita anterior, orienta a entender que la operacionalizacién de la variable se refiere a la
especificacion de las actividades u operaciones que realiza el investigador para medir una
variable, sefialando en ella las dimensiones como los indicadores de la misma, de los cuales
se desprenden cada uno de los itemes conformantes del instrumento de recoleccién de
datos aplicado a la poblacién seleccionada. Por lo cual, se presenta el siguiente cuadro

resumen de las variables en estudio.



Cuadro 1

Operacionalizacion de las Variables
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Variable Definicion Dimensiones Indicadores itemes
Nominal Operacional
-Emisor 1
-Receptor 2
-Caodigo 3
-Proceso -Mensaje 4
de comunicacién
- Canal 5
-Contexto 6
-Ruido 7
Es aquel procedimiento
) -Realimentacion 8
mediante el cual los
interlocutores -Comunicacion Verbal 9
Comunicacion  jntercambian mensajes a o _
Eficaz , - -Comunicacién Escrita 10
través de cddigos que
favorecen la fluidez y el -Comunicacion Gestual 1
entendimiento mutuo. ., 12
-Comunicacion Formal
-Tipos de 13
comunicacion -Comunicacién Informal
-Semanticas 14
-Fisicas 15
-Barreras
comunicacionales  -Fisioldgicas 16
-Psicologicas 17
-Administrativas 18



Clima
Organizacional

Es la percepcion que
tienen los miembros de
una organizacion
respecto al trabajo, el
ambiente fisico en que
éste se da, las relaciones
interpersonales jefe-
subordinado,
comparieros, trabajo
organizacion que tienen
lugar en torno a él y las
diversas regulaciones
formales que le afectan.

Comportamiento

Laboral

-Liderazgo
Laboral

-Motivacion
Laboral
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-Personalidad individual

-Relaciones
interpersonales

-Toma de decisiones
-Trabajo en equipo
-Empatia
-Reconocimiento
-Participacion

-Logro de metas

19

20

21

22

23

24

25

26
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Capitulo 111
Marco Metodoldgico
En el siguiente capitulo estan incorporadas las acciones que permitieron el desarrollo de
la indagacion tomando en cuenta los objetivos planteados; segun Hurtado (2012), sefiala
que la metodologia “es el area del conocimiento que estudia los métodos generales de las
disciplinas cientificas” (p.99). Por lo tanto, en este apartado se establecio el paradigma, tipo
y disefio de la investigacion, poblacidén, muestra, técnicas y recoleccién de datos, validez,

confiabilidad y procesamiento de los datos.

Enfoque o paradigma.

La investigacion en razén de sus peculiaridades se ubicé dentro de lo que se denomina
el paradigma cuantitativo, que a juicio de Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), se
caracteriza porque “ofrece la posibilidad de generalizar los resultados mas ampliamente,
otorga el control de los fenomenos y un punto de vista de conteo y magnitudes de estos”
(p.81); por ello, como referencia estudia la realidad circundante desde lo tangible o desde
una vision que posibilita medirla en términos reales; es decir, cuantificando las

caracteristicas propias de las situaciones veraces que rodean al objeto de estudio, esta

percepcion es aceptada en el mundo de las ciencias facticas.

Tipo de Investigacion.
El tipo de investigacion se determino por el enfoque de la misma, incluyendo para ello los

pasos a seguir del estudio, sus técnicas y métodos empleados, entre otros. Por esta razon,

se interpuso una investigacion de nivel descriptivo, por cuanto caracterizo los
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elementos de la realidad del contexto donde se perfilo la problematica descrita. De acuerdo
con las opiniones de Avila (2006), destaca que:

Es el tipo de investigacion que describe de modo sistematico las caracteristicas de

una poblacidn, situacién o area de interés. Aqui, los investigadores recogen los datos

sobre la base de una hipdtesis o teoria, exponen y resumen la informacion de manera
cuidadosa y luego analizan minuciosamente los resultados, a fin de extraer
generalizaciones significativas que contribuyan al conocimiento. En consecuencia,

se refleja lo que ocurre dentro de la realidad de los sujetos de estudio, permitiendo

concluir con respecto a todos los involucrados (p.138).

Considerando lo sefialado, se evidencio que en la investigacion descriptiva se constato la
informacion tal cual se muestro en el instante de la recoleccion; en ese sentido, no se
pueden manipular ni controlar las variables, solamente se miden. En consecuencia, se
obtuvo como objetivo fundamental en esta investigacién: analizar la comunicacion eficaz
en el mejoramiento del clima organizacional en la empresa LEVELNET PLUS, Parroquia

Sabaneta, municipio Alberto Arvelo Torrealba, estado Barinas.

Disefio de la Investigacion.

El disefio de investigacion desgloso las estrategias basicas que el investigador adopto
para generar informacion exacta e interpretable. Al respecto, Hernandez y cols (2014)
refieren que el disefio “senala al investigador lo que debe hacer para alcanzar sus objetivos
de estudio, contestar las interrogantes que se han planteado y analizar con certeza las
variables o hipdtesis formuladas en un contexto particular” (p.108); esto, sirvio de soporte
en el proceso de planeacion del trabajo abordado en la perspectiva del conocimiento

cientifico.
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Tomando en cuenta los anteriores argumentos y los objetivos que se persiguieron, éste
estudio se ubicd dentro de un disefio no experimental de campo; sobre el particular,
Herndndez y Cols (Ob.Cit) exponen que el mismo se realiza “...sin la manipulacion
deliberada de variables y en los que solo se observan los fendmenos en un ambiente natural
para después analizarlos” (p.269). En realidad, lo que se procur6 al asumir este disefio es
que la indagacion sea lo mas transparente posible, manteniendo consistencia y sinceridad al
momento de procesar la informacion. En este sentido, Arias (2012) refiere que el disefio de
campo consiste:

En la recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad

donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable

alguna, es decir, el investigador obtiene la informacion pero no altera las condiciones

existentes. De alli, su carécter de investigacion no experimental (p.31).

Por lo tanto, la relevancia del disefio no experimental de campo radica en que el
problema en estudio debe trabajarse a nivel de la basqueda en vivo. Asimismo, permitio
observar y recopilar informacion valiosa que fortalecié cada una de las variables que
estructuraron esta investigacion, las cuales son: comunicacion eficaz y clima
organizacional; recopilando la informacion de la fuente primaria, para los efectos de
este estudio fueron los gerentes y empleados que laboran en la empresa LEVELNET
PLUS, Parroquia Sabaneta, municipio Alberto Arvelo Torrealba, estado Barinas. Por
ende, para el logro de tales fines se abordaron las fases siguientes:

1. Busqueda de informacion documental; para la presentacion de los soportes
tedricos y documentales de la investigacion. De acuerdo con Sabino (2004), sefala “es
el analisis critico de toda la informacion obtenida de los diferentes documentos (no

directamente de la realidad): revistas, libros, periodicos, encuestas de informes de
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investigaciones anteriores y otros” (p.47). En este caso, se analizaran las fuentes
documentales ya existentes, y luego se realizaran aportes personales por parte de los
investigadores.

2. Elaboracion y aplicacion de los instrumentos de medicion (entrevistas o
cuestionarios); con el proposito de recabar la informacidn que se necesita.

3. Andlisis de la informacidn recogida; para dar a conocer de manera clara la situacion
actual del problema planteado.

4. Presentacion de los resultados de la investigacion; y de acuerdo con los mismos se
presentaran posibles soluciones.

En sintesis, se puede decir que a través de las referidas acciones los investigadores del
presente estudio abordaron de manera sistematica la recopilacién y examen de los datos,

todo ello con el propdsito de dar relevancia y credibilidad al trabajo realizado.

Poblacion y Muestra.

Poblacion.

La poblacion representa la totalidad de los individuos que involucra el fenémeno a
estudiar. Por consiguiente, los sujetos que la integraron presentaron caracteristicas en
comun con respecto a la problematica descrita. Al respecto, De La Mora (2010) sefiala “el
universo o poblacion es un grupo de personas o cosas similares en uno o varios aspectos,
que forman parte del objeto de estudio” (p.196); es decir, estuvo integrada por la totalidad
de las personas que conforman la organizacién. Por lo tanto, la poblacion para el presente
estudio estuvo constituida por quince (15) sujetos que laboran en la empresa LEVELNET

PLUS, Parroquia Sabaneta municipio “Alberto Arvelo Torrealba” estado Barinas.
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Cuadro 2.

Poblacion del personal por cargo

Cargos/Descripcion Cantidad
Gerentes 01
Subgerente 01
Secretaria 01
Empleados atencion al cliente 03
Choferes 04
Tecnicos instaladores 05
Total 15

Nota: Cuadro elaborado por datos de la Gerencia de la empresa LEVELNET PLUS (2023).

Muestra.

La muestra se extrae de la poblacion establecida, por lo que representara un substrato de
ella. En este particular, De La Mora (2002) explica “ésta son las unidades extraidas de una
poblacion por medio de un proceso llamado muestreo, con el fin de examinar esa unidades
con detenimiento; de la informacion resultante se aplicara a todo el universo” (p.196). En
otras palabras, es una representacion de la poblacion a estudiar. De este modo, el nombrado
autor plantea:

La verificacion entre el tamafio de la poblacion y el tamafio de la muestra, se observa

que a medida que la poblacion es menor, la muestra tiene poca diferencia con la

poblacion, en cambio cuando la poblacion se incrementa la muestra es mucho mayor

(p.23).
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De la cita anterior, se infiere que entre mas grande sea la muestra mayor sera la
posibilidad de ser mas representativa de la poblacién. De manera que, la muestra en
ésta investigacion estuvo conformada por la totalidad de la poblacion porque es pequefia
para lo que se quiere estudiar, a saber quince (15) sujetos pertenecientes a la empresa

objeto de estudio.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de informacion.

Dentro de este contexto, Arias (2012) expresa que las técnicas de recoleccion de datos
“son las distintas formas o maneras de obtener informacién” (p.111). De alli, que la
investigacion en cuestion se utilizo como técnica la encuesta y como instrumento el
cuestionario. En cuanto a la encuesta, el mismo autor enuncia “es una estrategia (oral o
escrita) cuyo proposito es obtener informacion acerca de un grupo o muestra de individuos”
(p-32). Aqui, lo que se procuro fue facilitar al encuestado dar sus respuestas de forma clara
y explicita; lo cual, permitié cumplir con la recoleccion de los datos solicitados.

Por su parte, Rangel (2006) referente al cuestionario opina “consiste en una serie de
pregunta contenida en un formulario que el entrevistado debe responder por escrito, de alli
su fundamental diferencia” (p.141). De modo, que es fécil de usar y los resultados son
directos. Asi pues, el cuestionario tanto en forma como en su contenido, debe ser sencillo
de contestar. Por ello, para esta investigacion fue necesario la seleccion de un cuestionario
estructurado con escalamiento tipo Lickert con tres (03) alternativas de respuestas, a saber:
S (Siempre), AV (Algunas Veces) y N (Nunca).

En este orden, es importante acotar que el motivo que condujo a los investigadores a
escoger el cuestionario con escalamiento tipo Lickert son las siguientes: (a) facilidad para

el analisis, (b) rapidez en su codificacion, (c) cada item sera preciso y breve, (d) se puede
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distribuir a mayor cantidad de encuestados, (e) facilidad para responder en forma rapida y

(f) el encuestado puede reflexionar sobre el topico general.

Validez y Confiabilidad del Instrumento.

Validez.

Para garantizar la validez de esta investigacion, el cuestionario se elabord con preguntas
que abordaron la informacion de lo que se desea medir. De acuerdo con Hernandez y Cols
(2014), afirman que la validez “se refiere al grado en que un instrumento refleja un dominio
especifico de contenido de lo que mide” (p.347). De tal manera, el proceso de validez de
contenido se llevo a cabo a través de la relacion establecida entre los objetivos, variables e
indicadores y, de acuerdo con ello se elaboraron los itemes. En tal sentido, para comprobar
la validez de los instrumentos que se utilizé en esta indagacion los investigadores tomaron
en cuenta cuatro (4) momentos detallados a continuacion:

Primer momento. Se disefiaron los instrumentos y se sometieron al criterio de la
opinién de tres (3) expertos familiarizados con las variables en estudio (Juicio de
Expertos). Los cuales, determinaron si el instrumento realmente refleja un dominio
especifico del contenido que se pretende medir.

Segundo momento. Después de haber acopiado las opiniones, observaciones y criticas
al respecto, hecho con el apoyo de expertos (teniendo en cuenta la correlacion de las
preguntas, la cohesion y el grado de pertinencia en la orientacion para el logro de los
objetivos planteados y el marco referencial que lo sustenta), se elaboré nuevamente el
disefio del mismo con las correcciones del caso y se consulté nuevamente con los expertos.

Tercer momento. Recepcionada la opinion favorable de la mayoria de expertos, ya con

las recomendaciones del caso y que el instrumento cumplié con las caracteristicas
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apropiadas para la aplicacion a las muestras respectivas. Se tomaron en cuenta las
recomendaciones realizadas, se elaboré nuevamente el disefio del instrumento y se aplicé a
una muestra piloto (conformada por otros sujetos, con caracteristicas iguales a los sujetos
de estudio).

Cuarto momento. Finalmente, se procedid al disefio definitivo del referido instrumento,

el mismo fue aplicado a la muestra respectiva de estudio.

Confiabilidad.

La confiabilidad del instrumento para la recoleccion de los datos, tiene como propdsito
establecer “el grado de uniformidad con que los instrumentos de medicion cumplen su
finalidad” (Hurtado y Toro, 2007, p.100). Por ende, viene a establecer el cumplimiento para
lo cual es disefiado. Por su parte, Hernandez y cols (2014), enuncian “se refiere al grado en
que su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto produce resultados
iguales...consistentes y coherentes” (p.277). De manera que, la técnica empleada se realiz6
a través del célculo de su consistencia interna, con el uso del coeficiente de Alfa de
Cronbach donde el mismo “requiere una sola administracion del instrumento de medicion”
(Hernandez y cols, Ob.Cit., p.290); para lo cual, se calcul6 el factor numérico, mediante la

aplicacion de la formula siguiente:

isiz
“:[KK ] S

K K= N° de items.

2
Si Es varianza de cada item.
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2
ST

Es la varianza del total.

En esta perspectiva, se resalta que esta formula mide la confiabilidad a partir de la
consistencia interna de los itemes, entendiendo por tal el grado en que los itemes de una
escala se correlacionan entre si. Segun Palella y Martins (2010), el Alfa de Cronbach varia
entre 0 y 1, donde O es ausencia total de consistencia y 1 es consistencia perfecta. De alli,
que los resultados obtenidos de la operatividad del coeficiente del Alfa de Cronbach
sefialan; si los resultados se aproximan mas al uno (1) el instrumento técnicamente seréa

muy confiable. Los citados autores, establecen como criterios de confiabilidad los

siguientes rangos:

Cuadro 3.

Interpretacion de la Confiabilidad

Rango Confiabilidad (Dimensidon)
0,81-1 Muy alta

0,61 -0,80 Alta

0,41 -0,60 Media*

0,21 — 0,40 Baja*
0-0,20 Muy baja*

*Se sugiere repetir la validacion del instrumento puesto que es recomendable que

el resultado sea mayor o igual a 0,61.

Nota: Cuadro elaborado con datos de Palellay Martins (2010)
Una vez que se suministrada la encuesta tipo cuestionario a los diez (10) sujetos

seleccionados, que no son parte de la muestra (pero que presentan caracteristicas similares a
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los de la muestra seleccionada para el estudio), se empled el formato Excel bajo la
plataforma de Windows Xp; donde se introdujeron los datos emitidos por las personas y

con ello se obtuvo un valor de 0,98 que indico si el referido cuestionario es confiable o no.

Técnicas de procesamiento y analisis de la informacion.

Consiste en procesar los datos dispersos, desordenados e individuales, obtenidos de la
poblacion objeto de estudio durante el trabajo de campo, y tiene como fin generar resultado
al agrupar y ordenar los datos, a partir de los cuales se realizo el analisis segln los objetivos
de la investigacion. De alli, que para el andlisis de los datos de la presente investigacion se
utilizaron procedimientos estadisticos que corresponden a la estadistica descriptiva; en
opinion de Castaneda, Cabrera, Navarro y Wietse (2010), sefialan que la misma “‘se encarga
de analizar, estudiar y describir a la totalidad de individuos de una poblacion” (p.26). En
concordancia por lo antes mencionado, los datos recolectados en esta investigacion se agruparon
mediante el siguiente orden:

1. Los datos se tabularon y organizaron en una matriz para el procesamiento respectivo por
medio del programa Microsoft Excel.

2. Lainformacion se presentd mediante cuadros y gréaficas para facilitar el analisis en funcion
de las variables, contrastando los hallazgos con la fundamentacion teérica. El proposito de las
técnicas de andlisis, fue resumir las observaciones llevadas a cabo de forma tal que
proporcionaron respuestas a las interrogantes de la investigacion (Balestrini, 2008, p.172).

3. Las técnicas de andlisis estadistico que se utilizaron, fueron las variables mas elementales
como: calculo de porcentaje, andlisis de las graficas y frecuencia absoluta vy
relativa. Finalmente, se procedié al analisis general para luego establecer las conclusiones y

recomendaciones.
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Capitulo 1V.
Anélisis de la informacion.

El analisis de acuerdo Hurtado (2008), constituye un proceso que involucra la
clasificacion, codificacion, procesamiento e interpretacion de la recoleccién de los datos, y
finalmente llegar a conclusiones especificas con relacion al evento en estudio, y darles
respuestas a las preguntas de investigacion, mediante un tratamiento estadistico previo a la
interpretacion.

Es por ello que en esta seccidn, se expusieron los resultados obtenidos del instrumento
aplicado a la muestra en estudio donde se recolectaron los datos, que a su vez permitieron
el desarrollo de la investigacién; asimismo, se realizaron los procesos para alcanzar la
mayor visién en cuanto a la problematica planteada. Lo cual, da lugar a la tematica en
marcada en Analizar la Comunicacion Eficaz en el Mejoramiento Organizacional en la
Empresa LEVELNET PLUS en la Parroquia Sabaneta, municipio Alberto Arvelo Torrealba
del estado Barinas.

Considerando lo expuesto en este trabajo, el estudio y analisis de la informacion se
realizd directamente de los cuadros elaborados para cada una de las partes del instrumento
aplicado, en las cuales se mostr6 la distribucién de frecuencias relativas y absolutas y
porcentajes de las respuestas obtenidas.

Ello, se encuentra corroborado en las Normas para la Elaboracion y Presentacion del

Trabajo de Aplicacién Contaduria y Administracion, 62 edicion (2013) de la Universidad



82

Nacional Experimental de los Llanos Occidentales “Ezequiel Zamora”-UNELLEZ,
cuando sefala que el cuarto capitulo refiere al “exposicion de los resultados obtenidos en la
ejecucion de la investigacion, con base en el marco tedrico o referencial y los criterios de
analisis de los autores. La estructura de este capitulo varia segun el paradigma y tipo de
investigacion.” (p. 68).

Por consiguiente, la aplicacion de la encuesta con caracteristicas de cuestionario mostré
las diferentes opiniones expuestas por los sujetos encuestados, dando lugar al
procesamiento sistematico segun las alternativas de respuesta en cada item; posteriormente
se describieron e interpretaron, se efectud el andlisis e inferencia de las frecuencias y
finalmente se resalto el respectivo porcentaje.

Dentro de este contexto, Arias (2012) revela que el andlisis e interpretacion de los
resultados “... es el analisis estadistico mas elemental que consiste en elaborar una tabla de
distribucion de frecuencia absolutas y relativas o porcentajes, para generar un grafico...”
(p. 136). Por consiguiente para facilitar la interpretacion de la data se calculo
porcentualmente para cada dimension y se establecid la relacion entre resultados y los
objetivos de la investigacion, de igual forma para la mejor comprension se realizaron
gréficos de torta. A continuacion, se muestran los cuadros y graficos con su respectivo

analisis, a partir de los cuales se elaboraron algunas consideraciones del presente estudio.

Cuadro 04

Con qué frecuencia considera que el emisor comunica de manera efectiva los mensajes

ALTERNATIVA
Fa %

Siempre 3 20%
Algunas Veces 10 67%
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Nunca 2 13%
Total 15 100%
Grafico

m Siempre M Algunas Veces M Nunca

Grafico 01. Con qué frecuencia considera que el emisor comunica de manera efectiva
los mensajes

En cuanto al andlisis de los resultados, se pudo observar en el ftem 1 que hace
referencia a con qué frecuencia considera que el emisor comunica de manera efectiva los
mensajes, un sesenta y siete por ciento (67%) respondid algunas veces, un veinte por
ciento (20%) siempre y un trece por ciento (13%) nunca. Lo que quiere decir que la
informacion trasmitida llega de manera efectiva a mas de la mitad de los encuestados, no
presentan inconvenientes a la hora de recibir el mensaje que se quiere dar, pero también
segun los resultados se evidencia que un grupo no menos importante manifiesta, preexiste
deficiencia en este proceso de la comunicacion. En el proceso comunicacional el emisor es
aquella persona que transmite una informacion con el objetivo de exponer un mensaje,
aportar datos, o comunicar un hecho, este tiene gran importancia ya que es la fuente
encargada de poner en marcha la transmision del mensaje; el emisor juega un papel clave al

momento de trasmitir la informacién como elemento de gestion entre la relacion de la
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empresa con sus grupos de trabajo, la toma de decisiones, la solucion de problemas, entre
otros aspectos, creando un accion de retorno de la informacion.

En este sentido Sayago (2008), especifica que las relaciones, que se dan entre los
miembros de una organizacion se establecen gracias a la comunicacion organizacional; en
esos procesos de intercambio se asignan y se delegan funciones, se establecen
compromisos, y se le encuentra sentido a ser parte de aquella. Por consiguiente el emisor es
un actor fundamental en la comunicacion organizacional, ya que tiene el mayor porcentaje
de responsabilidad, motivado a que lo que se entiende es selectivo y depende de la realidad
de cada persona. Por tanto, es el emisor el que tiene que realizar el esfuerzo de ofrecer un

mensaje que coincida con los valores del receptor.

Cuadro 05

¢El receptor muestra interés constante durante el proceso de comunicaciéon?

ALTERNATIVA
Fa %
Siempre 0 0%
Algunas Veces 8 53%
Nunca 7 47%
Total 15 100%

Gréfico

Siempre W Algunas Veces M Nunca
0%
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Grafico 02. El receptor muestra interés constante durante el proceso de comunicacion

En el item 2 se obtuvo un cincuenta y tres (53%) para algunas veces, cuarenta y siete
(47%) Nunca y cero (0%) siempre. Segun las respuestas obtenidas en el proceso de
comunicacion las personas que reciben el mensaje no muestran interés durante el mismo,
esto pudiera originarse por elementos que facilitan o dificultan la comunicacion, originado
tanto por el emisor como por el receptor.

De los expuesto Frias (2000), sefiala que la comunicacion reside, primordialmente, en
la entrega de un mensaje de una persona o grupo a otro, lo que requiere de la existencia de
voluntad de interaccion entre las partes, visto asi, debe concurrir un proceso de influencia
mutua Yy reciproca, a través del intercambio de pensamientos, sentimientos Yy
reacciones que se manifiestan mediante feed-back que se establece entre los
comunicantes.

Es por ello que la comunicacion es considerada como la herramienta primordial para el
trabajo en equipo, dentro de una empresa una comunicacion eficiente sienta la base
principal para el entendimiento entre las personas, es fundamental para desarrollar y aplicar

el resto de habilidades y conseguir la consecucion de los objetivos.

Cuadro 06

Consideras que el cddigo (lenguaje, jerga, terminos técnicos) utilizado en las
comunicaciones de la organizacion es comprensible para todos los miembros del
equipo

ALTERNATIVA

Fa %
Siempre 2 14%
Algunas Veces 11 73%
Nunca 2 13%

Total 15 100%
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Grafico

m Siempre M Algunas Veces B Nunca

Grafico 03. Consideras que el cddigo (lenguaje, jerga, términos técnicos) utilizado en
las comunicaciones de la organizacion es comprensible para todos los miembros del
equipo.

Seguidamente se analiza el item 3 obteniendo en el nivel Algunas veces un setenta y tres
ciento (73%), catorce por ciento (14%) siempre, trece por ciento (13%) Nunca. Para los
encuestados el cédigo utilizado en las comunicaciones de la organizacion no es
comprensible para todos los miembros del equipo, ya que un porcentaje considerable
seleccionaron la alternativa algunas veces. El proceso comunicativo entre el emisor y
receptor no se lleva a cabo eficazmente, ya que no se emplea de forma correcta los
codigos, se requiere conocer exactamente lo que quiere decir la otra persona y, comunicar
con un tono adecuado para que el receptor o destinatario lo acepte, se debe enviar el
mensaje de tal manera que se entienda, el leguaje debe ser sencillo, claro, no utilizando
términos complejos vy jergas, que solo son comprendido por grupos pequefios o especificos.

En este sentido el proceso de comunicacidn es bidireccional, es decir, hay dos partes que
estan implicadas, el emisor y el receptor, asi pues el codificar el mensaje consiste en

traducir la idea en palabras, graficas u otros simbolos adecuados para dar a conocer el
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mensaje, el emisor es quien escoge el codigo a fin de organizar las palabras y los simbolos
en una forma que facilite el tipo de transmision.
Cuadro 07

Sientes que el mensaje en las reuniones de equipo se transmite de manera efectiva

ALTERNATIVA Fa %
Siempre 4 27%
Algunas Veces 9 60%
Nunca 2 13%
Total 15 100%

Gréfico

m Siempre M Algunas Veces B Nunca

Grafico 04. Sientes que el mensaje en las reuniones de equipo se transmite de manera
efectiva

Seguidamente en el Item 4, el porcentaje obtenido se distribuyd en sesenta (60%) para
algunas veces, veintisiete por ciento (27%) siempre Yy trece por ciento (13%) Nunca. El
mayor nimero de porcentaje se inclina a algunas veces, es decir, que existe debilidades por
parte del emisor responsable de conducir las reuniones entre los equipos de trabajo para
poder hacer llegar el mensaje que se quiere transmitir de manera efectiva, lo que ha de su
poner gque la informacion u orientaciones que se bajan dentro de la empresa no se cumple a

cabalidad, pudiendo presentar barreras de comunicacién que distorsione el mensajes,
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mientras mds claros sean los mensajes, menos espacio habrd para confusiones, hay que
estar en el lugar de quien recibe el mensaje y brindar todos los detalles necesarios.

Es por ello que Chiavenato (2006), describe la comunicacion como una actividad
administrativa que tiene dos propositos fundamentales que son proporcionar informacion y
la explicacion necesaria para que las personas puedan desempefiar sus tareas y adoptar las
actitudes necesarias que promuevan la motivacion, la cooperacion y la satisfaccion de los
cargos. De tal manera que es necesario que los mensajes que se quieran transmitir al equipo
de trabajo lleguen de manera positiva para poder cumplir con los objetivos y las metas
planteadas en la organizacion.

De tal manera que Berceruelo, B. (2016), sefiala que: “hay empresas que se equivocan
porque piensan que lo importante es emitir mensajes continuamente puesto que ya los
recibira alguien. Pero de nada sirve que yo hable mucho si mi receptor no entiende lo que
yo le digo, si le hablo en un idioma que no comprende, si lo que le cuento no despierta su
interés, si mi mensaje es confuso o demasiado técnico. Nunca debemos hablar en nuestro
propio lenguaje sino en el de quien nos escucha, porque el mensaje eficaz es el que se
entiende” (p.15).

Cuadro 08

Consideras que el canal de comunicacidon utilizado en la organizacion es el mas

adecuado para transmitir el mensaje

ALTERNATIVA

Fa %
Siempre 4 27%
Algunas Veces 10 67%
Nunca 1 6%

Total 15 100%
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Grafico

m Siempre M Algunas Veces B Nunca

Grafico 05. Consideras que el canal de comunicacion utilizado en la organizacion es el
mas adecuado para transmitir el mensaje y comprensién del mensaje.

Para el item 5 los resultados se reflejaron en un sesenta y siete (67%) para algunas
veces, veintisiete por ciento (27%) siempre y seis por ciento (6%) Nunca. Los encuestados
opinaron en su mayoria que el canal de comunicacion utilizado por la organizacion no es el
mas adecuado, entendiendo que cuando hablamos de canales de comunicacion se refiere a
los medios utilizados para trasmitir un mensaje, ademas también es la manera en que la
empresa llegue a los clientes. Es por ello que Alborés (2005) manifiesta que “Las
comunicaciones interpersonales son el pilar fundamental del funcionamiento de cualquier
red social o red de interaccion entre personas y es el que hace operativo el clima laboral”
(p. 20).

De tal forma que la empresa LEVELNET PLUS, debe mejorar los canales de
comunicacion implementando herramientas que apoyen de manera optima el intercambio
de informacion entre la persona que transmite el mensaje y aquella que lo recibe. Una de
las decisiones mas importantes de las organizaciones es mantener una buena comunicacion

con los trabajadores y el entorno, es por ello que se deben elegir los canales mas
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adecuados a su objetivo y, claro estd, establecer una estrategia para desarrollarlos de

manera eficaz.

Cuadro 09

El contexto en el que se produce la comunicacion afecta la interpretacion y
comprension del mensaje

ALTERNATIVA Fa %
Siempre 2 13%
Algunas Veces 11 73%
Nunca 2 13%
Total 15 100%
Grafico

m Siempre M Algunas Veces B Nunca

Grafico 06. El contexto en el que se produce la comunicacion afecta la interpretacion y
comprension del mensaje

Para el item 6 los resultados se reflejaron en un setenta y tres por ciento (73%) para
Algunas veces, catorce por ciento (14%) siempre y trece por ciento (13%) nunca. En tal
sentido, los resultados indican que en la empresa LEVELNET PLUS existe debilidad en el
entorno donde se desarrolla el proceso comunicacional producto a factores internos o
externos afectado la interpretacion y compresion del mensaje, esto debe ser atendido

mejorando el contexto ya que es fundamental para la comunicacién, motivado a la
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proporcidn de informacion adicional y relevante que ayuda a la compresion el significado

de los mensajes.

Cuadro 10

Goza de un ambiente laboral alejado de ruidos externos e internos que garanticen la
buena comunicacion con sus comparfieros

ALTERNATIVA Fa %
Siempre 2 13%
Algunas Veces 8 54%
Nunca 5 33%
Total 15 100%

Gréfico

m Siempre M Algunas Veces M Nunca

Grafico 07. Goza de un ambiente laboral alejado de ruidos externos e internos que
garanticen la buena comunicacion con sus comparieros.

Asi pues, en el item 7 los resultados se dieron en cincuenta y cuatro (54%) algunas
veces, treinta y tres por ciento (33%) siempre y trece por ciento (13%) Nunca. En esta
interrogante se pudo evidenciar que en el ambiente laboral de la empresa, existen

problemas de comunicacién por causa del elemento ruido, que se encuentra en el contexto
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organizacional por factores externos e interno, lo que puede generar errores en la
transmision de mensajes y malas interpretaciones.

Es importante mantener una buena comunicacion interna donde los trabajadores reciban
informacién de manera efectiva, generando un buen clima organizacional, creando
sentimiento de pertenencia, propiciando la aparicion de ideas para la optimizacion del
ambiente de trabajo, lo que sera exteriorizado por los trabajadores, por tal motiva es
importante mejorar condiciones que afectan (ruido) el buen desempefio.

Por lo tanto Flores, M. (2005), precisa que:

“la comunicacion en el trabajo debe asumirse como un acto complejo, en el que las

organizaciones y las personas se implican en una interaccion multiple y continua, ya

que las personas pasan la mayor parte de su tiempo en las organizaciones, de las
cuales dependen para vivir y éstas, a su vez, estan conformadas por personas sin las
que no podrian existir:" como se dice en la vision moderna, las organizaciones son

personas, son grupos y son estructuras” (p.99).

Cuadro 11

Tus superiores proporcionan realimentacion de manera oportuna para mejorar la
comunicacion

ALTERNATIVA Fa %
Siempre 0 0%
Algunas Veces 4 27%
Nunca 11 73%
Total 15 100%

Graéfico
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Grafico 08. Tus superiores proporcionan realimentacion de manera oportuna para
mejorar la comunicacion

Continuando con la temética, los resultados en el item 8, muestran que para el setenta 'y
tres por ciento (73%) de los encuetados, reconocen que Algunas veces los superiores
proporcionan realimentacion de manera oportuna para mejorar la comunicacion. En las
organizaciones una de las tareas mas importantes es evaluar a los equipos de trabajo, y es
mediante la retroalimentacion, la cual consiste en un proceso de comunicacion entre el jefe
directo y cada uno de los miembros de su equipo de trabajo. Este feedback alcanza
consolidar un ambiente de confianza donde los trabajadores se sienten comodos expresando
sus ideas u opiniones. Es por ello que Ramos, R. & otros (2017), sostiene que:

“la comunicacion es investida de un sentido de mision. Es un modo de busqueda, de

descubrimiento y de aprendizaje compartido. Una forma de solucionar problemas, de

reducir la complejidad de los procesos y de las relaciones, y una fuerza

transformadora del entorno social. Una manera de aportar ideas Utiles e innovadoras;

de explicarlas y aplicarlas eficazmente con sencillez y claridad” (p.8)

Asi bien, pues se describe en este paragrafo la empresa LEVELNET PLUS, el
personal de nivel jerarquico superior debe ejercer el proceso de retroalimentacion para

que los trabajadores se sientan cOmodos iniciar una comunicacion, recibir algunas
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recomendaciones u observaciones, de forma positiva o0 no, lo que serd de ayuda para el

crecimiento profesional y mejorar el ambiente laboral.

Cuadro 12

En la empresa, la comunicacion verbal entre los diferentes niveles jerarquicos es
efectiva

ALTERNATIVA Fa %
Siempre 2 13%
Algunas Veces 9 60%
Nunca 4 27%
Total 15 100%

Grafico
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Grafico 09. En la empresa, la comunicacion verbal entre los diferentes niveles
jerarquicos es efectiva

Seguidamente para el Item 9 un sesenta por ciento (60%) fue para algunas veces,
veintisiete por ciento (27%) nunca, trece (13%) siempre. Asi pues la comunicacion verbal
entre los diferentes niveles jerarquicos no todo el tiempo se da en forma manera efectiva.

Siendo asi, es de resaltar que la comunicacion en una organizacion se produce entre sus
miembros, fluye a traves de diversos canales y desempefia un rol protagonico en el

funcionamiento organizacional. Una buena comunicacion garantiza el correcto
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funcionamiento de la empresa, a la vez que fomenta la participacion y la iniciativa de los
trabajadores, aumentando su motivacién y nivel de compromiso.

Dentro de una organizacién se recomienda mantener una comunicacion horizontal con
los diferentes niveles jerarquico, aunque no pertenezcan al mismo departamento, por lo
que tiene un caracter simetrico. Para este tipo de comunicacion, se produce entre
trabajadores, generalmente para coordinar las tareas diarias e intercambiar informacion
importante gue les consienta desempefiar mejor sus funciones.

Segun Berceruelo, B. (2016) menciona que:

“el lider es especialmente util en momentos de conflicto o crisis, porque es en estas

circunstancias cuando todos buscan a un referente, a quien marca el camino, a la

persona a la que seguir, en la que confiar. El lider puede hablar poco o mucho, por

un canal u otro, pero ha de comunicarse con su organizacion, debe motivar y sefialar

la direccion correcta” (p.19).

Cuadro 13.

Los correos electronicos y otros medios de comunicacion escrita son respondidos de
manera oportuna en la empresa.

ALTERNATIVA
Fa %
Siempre 1 7%
Algunas Veces 8 53%
Nunca 6 40%
Total 15 1100%

Graéfico
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Grafico 10. Los correos electrdnicos y otros medios de comunicacion escrita son
respondidos de manera oportuna en la empresa.

En cuanto al item 10 los resultaron se mostraron en un cincuenta y tres por ciento
(53%) para algunas veces, cuarenta por ciento (40%) nunca y siete por ciento (7%) siempre.
Bajo esto resultados para los encuestados hay debilidades en las a la hora de responder la
comunicacion escrita por los diferentes canales que utiliza la empresa, como es el caso de
los correos electronicos. Sin duda alguna la comunicacion organizacional es, vital para
establecer una buena relacion entre empresa y sus clientes, asi como para que exista una
comunicacion fluida entre los trabajadores de diferentes departamentos, visto de esta
manera, se habla de una comunicacion interna y externa. El uso del correo electronico se
ha generalizado tanto que, incluso, en algunas organizaciones se como una herramienta de
gestion, que coadyuva la comunicacién inmediata y simplificada, es decir tener una cuenta
de correo electrdnico radica en facilitar un medio digital de contacto continuo con todo
aquel que lo requiera. El correo en la empresa es importante ya que es la forma mas
sencilla de compartir informacion con los demas miembros de la organizacion. Es por ello
Vértice (2007) indica que:

“El correo electrénico es el medio de comunicacion mas ampliamente utilizado en

las empresas de hoy. Este medio cuenta con numerosas ventas puesto que permite
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transmitir mensajes, imagenes y todo tipo de documento a cualquier parte del mundo
de forma casi instantanea y a varios receptores. Ademas, permite su almacenamiento

y archivo permitiendo mantener un control de las comunicaciones o mensajes” (p.30)

Cuadro 14.

Crees que tus gestos y lenguaje corporal durante las reuniones son interpretados
correctamente por tus compafieros de trabajo.

ALTERNATIVA Fa %
Siempre 0 0%
Algunas Veces 8 53%
Nunca 7 47%
Total 15 100%
Gréfico
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Grafico 11. Crees que tus gestos y lenguaje corporal durante las reuniones son
interpretados correctamente por tus compafieros de trabajo.

Para el Item 11 el porcentaje de respuestas estuvo muy cerrado entre las opciones
algunas veces y nunca con respecto asi los gestos y lenguaje corporal durante las reuniones

son interpretados correctamente por tus comparieros de trabajo. Es impresionante como los
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gestos pueden distorsionar la informacion, ya que muchas personas mediante los gestos, la
expresion facial y también la postura general revelan de forma clara lo que estan sintiendo,
lo que hace necesario saber interpretar las sefiales. El lenguaje corporal tiene un gran
dominio en la impresion que dan las personas y en como se asimila lo que exteriorizan.

Es por ello que Ray Birdwhistell mantiene que el lenguaje corporal y el lenguaje
hablado dependen el uno del otro. Po consiguiente el lenguaje hablado aisladamente no nos
dara el sentido completo de lo que una persona dice, y tampoco lo hara el lenguaje corporal,
ya que si apenas se atiende a las palabras cuando una persona habla, puede darse en el
mensaje una distorsioén, como sucederia si atendiéramos solo al lenguaje corporal.

De tal manera que en la empresa las personas que funcionan como emisores en las
reuniones de equipos de trabajo, es importante que eviten gesto y lenguaje corporales que
puedan ser mal interpretados por los trabajadores ocasionando una distorsion en la
informacidn que se quiere hacer llegar en miras de lograr los objetivos organizacionales.
Cuadro 15.

La comunicacion formal en la empresa es comprensible para todos los empleados.

ALTERNATIVA Fa %
Siempre 2 13%
Algunas Veces 11 73%
Nunca 2 13%
Total 15 100%

Graéfico
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Grafico 12. La comunicacion formal en la empresa es comprensible para todos los
empleados.

Seguidamente en el ftem 12 el setenta y tres por ciento (73%) fue para la alternativa
algunas veces, catorce por ciento (14%) siempre y trece por ciento (13%) Nunca. En esta
interrogante la comunicacion formal algunas veces en comprendia por los empleados de
empresa LEVELNET PLUS. Para precisar el concepto se entiende por comunicacién
formal aquella que se produce entre un empleado de la empresa a otro, sin importar el nivel
jerarquico y la cual se establece a través de los canales de comunicacién establecidos de
manera formal por la organizacién.

De tal manera que la comunicacién formal en la empresa se desarrolla y transmite por
medio de reglas, procesos y estandares que evitan el uso de términos incultos o
coloquiales. Dentro de esta comunicacion se establece el intercambio oficial de
informacidn que surge en los distintos niveles de la estructura empresarial y se rige de las
politicas y reglamentos de la empresa. Por consiguiente en la empresa objeto de estudio se
debe mejorar la comunicacion formal tratando de evitar el excesivo formalismo, revisar las
comunicaciones y asegurarse de que su contenido es el que debe ser, no utilizar las

comunicaciones formales para fines que no sean puramente formales

Cuadro 16
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Se promueve la comunicacion informal entre los miembros de diferentes
departamentos.

ALTERNATIVA Fa %
Siempre 0 0%
Algunas Veces 4 27%
Nunca 11 73%
Total 15 100%

Gréfico
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Grafico 13. Se promueve la comunicacion informal entre los miembros de diferentes

departamentos.

Para el item 13 el setenta y tres por ciento (73%) de los encuestados opinaron que nunca
en la empresa LEVELNET PLUS, promueve la comunicacion informal entre los miembros
de diferentes departamentos. Para hondar en el tema se entiende por comunicacion
informal aquella que se utiliza a nivel personal, dandose también dentro del &mbito
laboral. Esta es una comunicacion que se hace cara a cara 0 mediante canales (llamada
telefénica 0 mensaje). En comparacion con la comunicacion formal, no tiene ningdn
reconocimiento oficial y no estd respaldada por ningin principio de comunicacion

especifico en la organizacion. Sin embargo, se dice que es el mejor medio para mantener el
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ambiente y el clima positivo que hace que todos disfruten el tiempo que pasan juntos en la
empresa.

De tal manera que la comunicacién informal en las empresas, asienta una cualidad
dentro de las relaciones interpersonales de los trabajadores concentrandose espontaneidad
y no en los niveles jerarquicos, ya que nace una interaccion entre los miembros de la
organizacion

A criterio de Garcia (2011) la Comunicacion Organizacional interna estd orientada al
grupo de personas que conforman una institucion y que estan directamente vinculadas con
ella. En el caso de una empresa, esta integrado por accionistas, directivos,
empleados, contratistas, etc. La comunicacion puede producirse de manera:

Formal: Donde el contenido esta referido, a aspectos laborales Unicamente. En general,
utiliza la escritura como medio. La velocidad es lenta debido a que tiene que cumplir todos
los procedimientos burocraticos.

Informal: Donde el contenido de la comunicacién, a pesar de estar referido a aspectos
laborales, utiliza canales no oficiales (reunién en estancias fuera del lugar especifico de

trabajo, encuentros en los pasillos, las pausas del café o la comida, etc.).

Cuadro 17

El uso de modismos ayuda a que la comunicacion en la empresa sea mas efectiva.

ALTERNATIVA Fa %
Siempre 0 0%
Algunas Veces 9 60%
Nunca 6 40%
Total 15 100%
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Grafico 14. El uso de modismos ayuda a que la comunicacion en la empresa sea mas
efectiva.

En el item 14 el mayor porcentaje fue para algunas veces, en relacion a que si el uso de
modismos ayuda a que la comunicacién en la empresa sea mas efectiva. Se entiende por
modismo a la expresion fija cuyo significado no puede deducirse de las palabras que la
componen, es decir se trata de una costumbre linglistica que admite condensar una idea en
pocas palabras y transmitir dicho concepto a todos aquellos que comparten una misma
lengua.

Para profundizar mas a este concepto Villalobos (2016) expresa que:

“un modismo es un término ambiguo que hace alusion a una expresion o frase hecha

comprendida por dos o mas palabras. Se le conoce también como expresién

idiomatica, idiotismo, giro idiomatico o frase hecha. Una cuestion interesante acerca

de los modismaos es que su significado no se puede predecir por los elementos que los

componen; es decir, no se pueden interpretar literalmente porque por lo general

tienen un sentido figurado” (p.p16, 17)

De tal manera dentro de las organizaciones todas las personas se comunican pero no

siempre de forma adecuada, por lo que para mantener buenas relaciones en el trabajo se
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debe sostener un ambiente de confianza y comunicacion, mejorar los aspectos que
interfieren en la comunicacion es indispensable, para lograr el mayor entendimiento entre
los grupos de trabajo, es por ellos que Hartline (2011) opina que el gran objetivo de la
comunicacion interna “es colaborar con la direccion de la empresa para alcanzar los
objetivos del negocio haciendo que éstos sean conocidos y entendidos por todos sus

integrantes” (p. 245).

Cuadro 18

Los directivos de la empresa han tomado medias para resolver las barreras fisicas que
existen en la empresa.

ALTERNATIVA Fa %
Siempre 0 0%
Algunas Veces 7 47%
Nunca 8 53%
Total 15 100%

Grafico
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Grafico 15. Los directivos de la empresa han tomado medias para resolver las
barreras fisicas que existen en la empresa.
A continuacion en el item 15 los encuestados revelaron en un cincuenta y tres por ciento

(53%) que los directivos de la empresa LEVELNET PLUS no han tomado medias para
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resolver las barreras fisicas que existen en la empresa. Para el entendimiento las barreras
fisicas estan relacionadas con la presencia de obstaculos en el contexto donde se genera la
comunicacion; ruidos, falta de iluminacion, problemas con la linea telefonica, entre otras.
Dentro de una organizacion, mantener una comunicacion fluida es fundamental para
alcanzar los objetivos, poder expresarse y transmitir mensajes y captar los mensajes tanto
de directivos como de los equipos de trabajo. Por consiguiente es muy importante tomar
acciones para mejorar las interferencias que se crean en el medio ambiente, haciendo que
la comunicacion no se afectiva, estas barreras deben ser transformadas en forma positivas

mediante el control del entorno.

Cuadro 19.

Se consideran las barreras fisiologicas al planificar las estrategias de comunicacion de
la empresa.

ALTERNATIVA Fa %
Siempre 0 0%
Algunas Veces 3 20%
Nunca 12 80%
Total 15 100%

Grafico
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Grafico 16. Se consideran las barreras fisiologicas al planificar las estrategias de
comunicacion de la empresa.

Para el item 16 se aprecié que el ochenta por ciento (80%) de los encuestados opinaron
que nunca se consideran las barreras fisiologicas al planificar las estrategias de
comunicacion de la empresa. En cuanto a este tipo de barrera se entienden como las
deficiencias que tienen el emisor a la hora de ofrecer una informacion y no poder darla de
forma positiva por presentar una discapacidad auditiva, visual, otras.

Los directivos de la empresa LEVELNET PLUS deben planificar estrategias que
coadyuven a minimizar las barreras fisioldgicas que pueden entorpecer la comunicacion,
sobre todo en ambientes en los que hay mucho ruido, la mala vision también puede impedir
una comunicacion completa, ya que se dificulta observar el lenguaje no verbal ya que los
gestos, la postura o la actitud de un empleado dicen mas que las palabras, y si estas no se
pueden ver, la comunicacion no sera tan enriquecedora.

De tal manera que Ramos, R. & otros (2017) sefialan que:

“la comunicacion organizacional es el envio de mensajes a través de canales, en los

que se busca comunicar “algo (sea los objetivos, metas, noticias, evaluaciones,

logros, etc.) a quienes pertenecen a la organizacion. Pero no s6lo es enviar
informacién por enviarla, sino mandarla con la finalidad de crear conocimiento
sobre la organizacion en sus integrantes, y para lograr tomar las decisiones
adecuadas. Por lo tanto, la comunicacion organizacional es un sistema, que “permite
dinamizar y animar las acciones individuales y colectivas para generar la integracion

de esfuerzos y el fortalecimiento y desarrollo de la institucion (p.56)
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Por consiguiente lo citado refuerza la necesidad que existe en la empresa en disefiar
estrategias que superen todas estas barreras fisioldgicas presente en el entorno de la

organizacion, lo cual fortalecera el clima organizacional.

Cuadro 20.

Los directivos de la empresa generan en los trabajadores, la confianza necesaria
para lograr la mayor comunicacion entre los niveles jerarquicos.

ALTERNATIVA Fa %
Siempre 0 0%
Algunas Veces 10 67%
Nunca 5 33%
Total 15 100%

Gréfico
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Grafico 17. Los directivos de la empresa generan en los trabajadores, la confianza
necesaria para lograr la mayor comunicacion entre los niveles jerarquicos.

En cuanto al item 17 el cual refiere si los directivos de la empresa generan en los
trabajadores, la confianza necesaria para lograr la mayor comunicacion entre los niveles
jerarquicos, el sesenta y siete por ciento (67%) de los encuestados opinaron algunas veces.

Basados en los resultados se presumio que en este aspecto los trabajadores no siente

confianza para comunicarse con sus jefes, lo que es un aspecto negativo ya que una buena
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comunicacion garantiza el correcto funcionamiento de la empresa, a la vez que fomenta la
participacion y la iniciativa de los empleados, aumentando su motivacion y nivel de
compromiso. De tal manera, la comunicacion que se da entre los niveles jerarquicos es de
forma unilateral utilizada para dar informar a los empleados sobre los objetivos, politicas y
procedimientos de la organizacion, asi como para transmitir las decisiones y ordenes de la
direccidn, siendo una forma de comunicacion que se caracteriza por ser estricta y formal, y

los mensajes se transmiten generalmente en forma de 6rdenes o instrucciones.

Cuadro 21.

Dentro de la planeacion de la empresa se toma en cuenta la mejora de los canales de
comunicacién, con la finalidad de asegurarse que la informacion fluya en los
trabajadores.

ALTERNATIVA Fa %
Siempre 1 7%
Algunas Veces 9 60%
Nunca 5 33%
Total 15 100%

Gréfico
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Grafico 18. Dentro de la planeacion de la empresa se toma en cuenta la mejora de los
canales de comunicacion, con la finalidad de asegurarse que la informacion fluya en
los trabajadores.

Para el item 18 los resultados fueron sesenta por ciento (60%) algunas veces, treinta y
tres por ciento (33%) nunca, siete por ciento (7%) siempre. En la empresa LEVELNET
PLUS algunas veces se toma en cuenta en la planificacion la mejora de los canales de
comunicacion, con la finalidad de asegurarse que la informacidn fluya en los trabajadores.

Es preciso sefialar la importancia de los canales de comunicacion en una empresa,
radica en su capacidad para garantizar que todos los empleados estén alineados con los
objetivos y estrategias de la organizacion, es por ellos que estos medios y vias a través de
los cuales se transmiten mensajes, informacién y conocimientos entre los miembros de la
organizacion, deben ser eficaces y cruciales para el buen funcionamiento de la empresa.

En consecuencia a los sefialado Pizzolante (2006) analiza la importancia de la
estrategia al momento de estructurar planes de comunicacién en la organizacion,
concluyendo que “es absolutamente imposible llegar a todos los publicos potenciales
simultaneamente, ya que cada uno tiene necesidades diferentes, y es en este punto en el que
se hace precisa una reflexion, por ello, se hace necesaria la adopcion de una comunicacion
estratégica ademas de corporativa”. (p.35)

Tomando la idea del autor, cada persona en el proceso comunicacional presente sus
necesidades individuales, es una realidad en cualquier entorno y sobre todo en el laboral, es
por ellos que la empresa objeto de estudio dentro de su planeacion debe mantener
estrategias para la mejora de los canales de comunicacion que permitan el intercambio
efectivo y oportuno de la informacion entre los equipos de trabajo procurando alinear las

actividades de la empresa; las buenas comunicaciones conducen a decisiones efectivas,
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favoreciendo la participacion de los miembros del equipo y dando como resultado el éxito

de los proyectos.

Cuadro 22.

Tu personalidad individual te ha facilitado poder colaborar con otros en las
actividades de la empresa.

ALTERNATIVA Fa %
Siempre 0 0%
Algunas Veces 5 33%
Nunca 10 67%
Total 15 100%
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Grafico 19. Tu personalidad individual te ha facilitado poder colaborar con otros en
las actividades de la empresa.

En cuanto a este item 19 el sesenta y siete por ciento (67%) de los encuestados
respondieron que nunca la personalidad individual ha facilitado poder colaborar con otros
en las actividades de la empresa. En este contexto se entiende que cada individuo tiene una
personalidad Unica. Es por ello que las personalidades expresan atributos que pueden
apoyar a las personas en convertirnos en el ambito laboral en mejores trabajadores, pero

también estos atributos pueden ser contraproducentes y convertirse en obstaculos, dentro de
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las organizaciones, fomentando desafios a superar para sostener un comportamiento
profesional en el lugar de trabajo, ya que existen mezclas de personalidades, esta diversidad
puede contribuir a alcanzar los objetivos y metas planteadas, pero también es una realidad
que la personalidad de un individuo puede interferir en las actividades laborales, por estres,
cambios de humor, hiperactividad, lo que origina ambientes de trabajo competitivos,
agresivos y estresantes. Por consiguiente Robbins, S & Judge, T. (2009) expresan que:
“el término de Diversidad laboral implica que las organizaciones se han hecho mas
heterogéneas en términos de género y origen étnico, comprende también a las
personas con discapacidad, homosexuales y adultos mayores. El reto para las
organizaciones es dar mejor cabida a los diversos grupos de personas ocupandose de
sus esquemas de vida, necesidades familiares y estilos de trabajo. Los
administradores tienen que cambiar su filosofia de tratar a todos por igual y
reconocer la diversidad fisica y cultural de las personas” (p.10).
De tal manera que la empresa bajo las respuestas derivadas de la interrogante, debe
trabajar mediante planes de capacitacién que contribuyan a mejorar aspectos individuales

que influyan de forma negativa en el desarrollo de la empresa y el logro de sus objetivos.

Cuadro 23

¢Diria que las relaciones interpersonales en la empresa son conducidas de una manera
profesional?

ALTERNATIVA Fa %
Siempre 2 13%
Algunas Veces 10 67%
Nunca 3 20%
Total 15 100%
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Grafico 20. Diria que las relaciones interpersonales en la empresa son conducidas de
una profesional.

Para el ftem 20 se obtuvo un sesenta y siete por ciento (67%) para la alternativa algunas
veces, veinte por ciento (20%) nunca y trece por ciento (13%) siempre. La tendencia en el
mayor porcentaje es algunas veces, lo que indica que no siempre la relaciones
interpélameles son manejadas por profesionales en la materia. Es de saber que las
relaciones interpersonales en una empresa son las interacciones que suceden entre
diferentes individuos donde es necesario desarrollar habilidades subjetivas que ayuden a un
clima laboral positivo. Esto debe ser manejado por lideres que coadyuven a construir in
ambiente laboral ameno, que mediante de profesionales se implemente estrategias para
mejorar las relaciones, realizando actividades que permitan compenetrase con los
empleados y equipos de trabajo, intercambiar ideas y lograr conocer a las personas de
forma individual y colectiva.

Es importante que el manejo de las relaciones interpersonales esté en manos de expertos
que logren mantener el bienestar laboral, favoreciendo las necesidades e intereses de los
trabajadores, asi como afinando las normas y politicas de empresa enfocados en la

directrices de la organizacion mejorando el clima organizacional. Para Espinoza S (2009),
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las relaciones interpersonales vendrian a ser “el intercambio de sentimientos o emociones
sumado al conocimiento para poder sobre ponerse a situaciones dificiles o de conflicto, por

tanto, debe buscan el bien en la organizacion” (p.21)

Cuadro 24.

Es informado e invitado a participar en reuniones para la toma de decisiones de las
diferentes acciones de la empresa.

ALTERNATIVA Fa %
Siempre 2 13%
Algunas Veces 5 33%
Nunca 8 53%
Total 15 100%
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Grafico 21. Es informado e invitado a participar en reuniones para latoma de
decisiones de las diferentes acciones de la empresa.

En el item 21 el cincuenta y tres por ciento (53%) fue para Nunca, treinta y cuatro por
ciento (34%) Algunas veces y finalmente un trece por ciento para (13%) siempre. La
porcion mas grande indica segun los encuestados que estos no son tomados en cuenta a la

hora de realizar reuniones donde se toman decisiones importantes para la empresa
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LEVELNET PLUS. Se indica que el proceso de participacion de los trabajadores en la
toma de decisiones permite que estos puedan aportar ideas en busca de la resolucion de
problemas, son los empleados de la empresa de los niveles operativos los que conocen el
trabajo, las necesidades que se presentan y deben participar en la decisiones que afectan su
desarrollo, de tal forma que con la participacion activa de los empleados en la toma de
decisiones se deja a un lado la improvisacion y se comienza a trabajar por mejorar las areas
laborales. En la actualidad la responsabilidad de la empresa no es Unicamente de los
gerentes o jefes, sino de los trabajadores quienes son parte esencial para el progreso de las
actividades.

El autor Ferndndez, J. (2004) define decisién como “una eleccion, que empleando ciertos
recursos, realiza un agente entre concepciones contrapuestas de creencias, sobre el mundo o
entre cursos de accién alternativos, con la expectativa de que pueda conducir hacia
objetivos deseados” (p.96). De tal manera que segun lo expuesto por el autor, la
participacion de los trabajadores en la toma de decisiones ofrece ver las situaciones desde
diferentes perspectivas, bajo la concepcién de un grupo de individuos que conocen y

visualizan las circunstancia desde otro &ngulo que no puede ver la direccion.

Cuadro 25.

Se siente motivado a la hora de cumplir con sus actividades con equipos de trabajo.

ALTERNATIVA Fa %

Siempre 4 27%




Analisis de la informacion. 114

Algunas Veces 11 73%

Nunca 0 0%

Total 15 100%
Gréfico
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Grafico 22. Se siente motivado a la hora de cumplir con sus actividades con equipos de
trabajo.

En el ftem 22 los encuestados respondieron 73% Algunas veces y un veintisiete por ciento
siempre en cuanto, asi se siente motivado a la hora de cumplir con sus actividades con
equipos de trabajo. Anteriormente en el item 20 se visualiz6 que existen debilidades en las
relaciones interpersonales, 1o que por ende repercute a la hora de realizar el trabajo en
equipo donde los trabajadores en ocasiones se sienten motivados. El trabajo en equipo nace
de la necesidad de optimizar rendimientos, actitudes y la probidad del grupo de trabajo,
mediante la cooperacion, mostrando habilidades individuales, fomentando la
retroalimentacion constructiva, méas alld de los conflictos personales que pudiera haber
entre los individuos; por otra lado es frecuente escuchar que el éxito de una empresa esta
directamente relacionado con el nivel de motivacion laboral de sus trabajadores

Es de saber que cuando se habla de trabajo en equipo debe esta conducido por un buen

lider que guie al grupo, mantenga una buena comunicacion, permita la participacién, la
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creatividad e iniciativas de los miembros de su grupo, asi se conseguira una motivacion
laboral, haciendo el trabajo en equipo ameno. Segun Topchik (2008), los equipos de
trabajo son:
“aquellos grupos de personas que por medio de su actividad interdependiente
alcanzan los objetivos trazados, teniendo una comunicacion eficaz y una acertada
toma de decisiones que influye en dicha obra, tienen un grado de autonomia y
desarrollan una serie de actividades para poder alcanzar sus metas, este conjunto de
personas persigue un objetivo comun y conocen claramente la mision de dicho

objetivo”.

Cuadro 26.

Los lideres de la empresa demuestran empatia hacia los empleados, contribuyendo asi
a un clima organizacional positivo.

ALTERNATIVA Fa %
Siempre 1 7%
Algunas Veces 9 60%
Nunca 5 33%
Total 15 100%

Gréfico
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Grafico 23. Los lideres de la empresa demuestran empatia hacia los empleados,
contribuyendo asi a un clima organizacional positivo.

Dentro de este item 23 se observo el sesenta (60%) para algunas veces, treinta y tres por
ciento (33%) nunca, siete por ciento (7%) siempre. La capacidad que tienen los lideres de
comprender a sus trabajadores, es una habilidad importante en el campo laboral, ya que esta
habilidad permite que una persona pueda proyectarse en un contexto determinado desde el
punto de vista de los miembros de sus equipos de trabajo, es por ello que la empatia se
resume en la capacidad de colocarse en el lugar del otro. En este sentido mostrar empatia en
el lugar de trabajo demuestra un gran respeto por los demas y ayuda a crear una cultura de
equipo. Ademas, acrecienta la autoestima y permite que los empleados se sientan tomados
en cuenta. Cuando los trabajadores cuentan con un gerente o lider empatico, se sienten
seguros, alentados y motivados.

En concordancia con los anterior Chiavenato (2009) explica que el trabajo del gerente
con sus subordinados no es solo supervisarlos, también dice que “estos requieren de
atencion y seguimiento, porque enfrentan varias contingencias internas y externas y ademas
estan sujetos a problemas personales, familiares, econémicos y de salud, a preocupaciones
diversas, a dificultades para transportarse o atender a compromisos, a problemas con
drogas, tabaco o alcohol. Diversos problemas afectan el desempefio de las personas (p.447)

Por consiguiente los lideres de la empresa en estudios deben demostrarse empaticos son
los empleados para generar un clima organizacional positivo, generando buenos resultados

para la empresa.

Cuadro 27.

En la empresa se reconoce el esfuerzo por su trabajo.
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ALTERNATIVA
Fa %
Siempre 2 13%
Algunas Veces 8 53%
Nunca 5 33%
Total 15 100%

Grafico
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Grafico 24. En la empresa se reconoce el esfuerzo por su trabajo.

ftem 24 cincuenta y cuatro por ciento (54%) algunas veces, treinta y tres por ciento
(13%) nunca, trece por ciento (13%) siempre. Para los encuestados quienes con una
porcién de cincuenta y cuatro por ciento, consideran que algunas veces la empresa
LEVELNET PLUS, reconoce el trabajo realizado por sus empleados. Dentro de esta item
esta implicita la motivacion laboral, el reconocer los esfuerzos que hacen los empleados
para cumplir con las actividades asignada es importante para logara la mayor
productividad en la empresa, se conoce que el reconocimiento laboral es una técnica que
alienta a las personas por su trabajo, trasmite un mensaje de eficacia de manera individual y
colectiva. Segun Cepeda, S. Salguero, O. & Sanchez, Y. (2015) el reconocimiento es
aquello que se le da una persona cuando demuestra diferencia Optima en su desarrollo
laboral, asimismo podriamos decir que el reconocimiento también puede ser la distincion

que manifiesta un elogio, un agradecimiento y una recompensa.
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Siguiendo a los autores de eso se trata reconocer el trabajo que hacen los empleados y lo
cual asienta las bases de la motivacion, el clima organizacional, la comunicacién entre otros
aspectos relevantes y puntuales para el logro de los objetivos, por lo que insertar planes
para el reconocimiento del trabajo fomentara una percepcion y sentido de pertenencia de
los trabajadores hacia su empresa. Tal como los describe Jiménez (2007), el compromiso
es un camino de doble via entre empresa y el trabajador porque a la empresa le conviene el

compromiso del colaborador y el trabajador espera ser retribuido por la organizacion.

Cuadro 28.

En la empresa se da oportunidad a los trabajadores de participar en las decisiones
que afectan su desempefio.

ALTERNATIVA
Fa %
Siempre 3 20%
Algunas Veces 7 47%
Nunca 5 33%
Total 15 100%

Gréfico
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Grafico 25. En la empresa se da oportunidad a los trabajadores de participar en las

decisiones que afectan su desempefio.
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Para el item 25 el cuarenta y siete por ciento (47%) respondio algunas veces, treinta y tres
por ciento (33%) nunca, veinte por ciento (20%) siempre. Segun las respuestas en
ocasiones se da oportunidad a los trabajadores de participar en las decisiones que afectan
su desempefio, como se evidencid en una de las interrogantes anteriores, si no se genera el
espacio para que los trabajadores formen parte de las reuniones donde se toman decisiones
que afecten su desempefio, si estos no son tomados en cuenta, los resultados en la
productividad no seran los mas esperados, Y el rendimiento de la empresa declinara. Se
hace necesaria la participacion de los trabajadores para ser empoderados y asi abordar sus
actividades de la manera mas eficiente, aportando nuevas ideas, estableciendo relaciones
interpersonales positivas con sus compafieros, ademas de que saben cuales son los
problemas que le atafien.

Por consiguiente logara una buena integracién emergera en los empleados inspiracion
para asumir nuevos desafios, los empleados son la base de la organizacion y su trabajo

diario es lo que les permite ampliar el crecimiento de la empresa alcanzando los objetivos.

Cuadro 29.

En la empresa se implementan acciones, mediante medios de comunicacion (prensa,
radio, carteles, revistas) que fomenten el mejoramiento del clima organizacional.

ALTERNATIVA

Fa %
Siempre 0 0%
Algunas Veces 3 20%
Nunca 12 80%

Total 15 100%




Analisis de la informacion. 120

Grafico
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Grafico 26. En la empresa se implementan acciones, mediante medios de
comunicacién (prensa, radio, carteles, revistas) que fomenten el mejoramiento del
clima organizacional.

Por otra parte el item 26 en un notable ochenta por ciento (80%) de los encuestados
respondieron que Nunca la empresa implementa acciones, mediante medios de
comunicacion que fomenten el mejoramiento del clima organizacional. Es importante que
la empresa mejore este aspecto ya que la comunicacion es el factor primordial que permite
expresar opiniones, por lo que las personas requieren de esta accion, socializar es parte del
ser humano y una buena comunicacion puede hacer la diferencia para logara ser personas
exitosas.

En la organizacion la comunicacion es el factor mas importante ya que permite alinear las
ideas de la gerencia con la de los empleados en busca de objetivos comunes, mutuamente se
logra beneficios para el crecimiento de los empleados que conlleva a la eficiencia en la
actividades realizadas y mayores ingresos para la compafiia.

En este punto el clima organizacional, es un aspecto tan importante para la propia

organizacion como el econdmico, el financiero o la innovacion. Este se refiere al conjunto

de las percepciones que tienen los trabajadores de una organizacion acerca de las


https://designthinking.gal/team-building/
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condiciones del ambiente de trabajo, incluyendo los elementos fisicos, asi como las
derivadas de las emociones y actitudes que se producen en las interacciones y
comunicaciones entre los integrantes de la misma.

La concepcion de un clima es descrita por Chiang, M. (2010) de la siguiente manera, un
buen clima orienta hacia los objetivos generales, un mal clima, destruye el ambiente de
trabajo ocasionando situaciones de conflicto y de bajo rendimiento...

De tal forma que implementar accione mediante diferentes canales de comunicacion
mejoraran el clima organizacional de la empresa, el mantenerse comunicado logrando una

buena integracion ente los trabajadores dara resultados favorables.
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CAPITULO V
Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones.

La investigacion es estudio, consistié en la comunicacion eficaz en el mejoramiento del
clima organizacional de la empresa LEVELNET PLUS. A través del anélisis de los datos
que se recolectaron por medio de la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa
permitio dar respuesta a los objetivos de estudio y gracias a esto surgieron las siguientes
conclusiones y recomendaciones.

En el primer objetivo identificar el tipo de comunicacion utilizado por los directivos de
la empresa LEVELNET PLUS. Se logr6 evidenciar que el tipo de comunicacion que
utilizan por los directivos de esta empresa es la comunicacion formal, que si bien, este es
un tipo de comunicacion que es esencial en las empresas y organizaciones y ofrece ciertas
ventajas como que su informacion siempre va a estar respaldada por un documento escrito
o cualquier otra evidencia documental, también tiene sus desventajas, una de estas seria que
esta es susceptible a que la informacién pueda recibir cambios ante de llegar a su objetivo,
ya que esta pasa por muchos pasos antes de poder llegar a este. Otra desventaja seria la
indiferencia de los superiores, ya que en algunos casos, los superiores puedes mostrar
indiferencia ante las sugerencias de los empleados. Esto puede llevar a un ambiente de
trabajo menos colaborativo y a la desmotivacion de los empleados.

En el segundo objetivo determinar el clima organizacional que existe en la empresa

LEVELNET PLUS. Gracias a la informacion que se pudo recolectar, se llegé a la



Conclusiones y recomendaciones. 123

conclusion de en la empresa tiene ciertos problemas con su clima organizacional esto
debido a la poca motivacion que reciben los empleados a la hora de realizar sus labores,
también por la falta de comunicacion que existe dentro de esta empresa lo cual ha generado
algunos conflictos entre los directivos y el personal.

Con respecto al ultimo objetivo describir las acciones comunicacionales orientadas para
la transformacion del clima organizacional en la empresa LEVELNET PLUS. Se evidencio
gue son muy pocas estas acciones comunicacionales, algo que afecta a la empresa es que no
existe mucha transparencia en el proceso de comunicacion y como es sabido, la
transparencia en la comunicacion es clave para generar confianza y compromiso entre los
empleados. Esto implica compartir informacion relevante sobre la empresa, sus objetivos,
decisiones, cambios y ayuda a evitar rumores y malentendidos, y permite a los empleados

comprender el contexto y contribuir de manera mas efectiva.

Recomendaciones

A partir de las conclusiones que se obtuvieron en la presente investigacion se hacen las

siguientes recomendaciones

1. Antes de implementar cualquier cambio, es esencial entender el estado actual del
clima organizacional. Esto implica evaluar como los empleados perciben la cultura
general del lugar de trabajo y su interaccion cotidiana con las actividades laborales.
Las estrategias deben estar orientadas hacia el desarrollo organizacional, siguiendo
un proceso relativamente estructurado para la elaboracion y puesta en practica de
dichas estrategias.

2. Que la empresa establezca canales de comunicacion que permitan los empleados

expresar sus ideas, opiniones y preocupaciones de manera abierta y sin temor a
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represalias.Estos nuevos canales pueden permitir a la empresa afianzar las
relaciones con sus miembros. Es importante probar diferentes herramientas y
establecer el proceso mas eficiente para la empresa.Esto puede incluir reuniones
regulares, videoconferencias, buzones de sugerencias, plataformas de comunicacion
en linea, entre otro.

Que se implemente un programa de reconocimiento contindo en lugar de
reconocimiento esporadico. Pueden ser programas mensuales o trimestrales en los
que se reconozcan los logros y contribuciones de los empleados de manera regular,
ya que estos programas ayudan a mantener la motivacion y el compromiso a largo
plazo. Es importante establecer parametros claros para el programa de
reconocimiento. Esto puede incluir criterios especificos para lo que se considera un
desempefio sobresaliente, asi como detalles sobre cémo y cuando se otorgaran los
reconocimientos.

La empresa debe brindar capacitacion en habilidades de comunicacién efectiva en
los empleados y en los directivos de la empresa. Es importante destacar que la
capacitacion en habilidades de comunicacion no solo debe centrarse en la
comunicacion interpersonal, sino también en la comunicacion digital. En el mundo
actual, cada vez mas digitalizado, es esencial saber comunicarse de manera efectiva
a través de diferentes plataformas y medios digitales. Esto incluye métodos como la
escucha activa, la empatia, la claridad en la expresion de ideas y la resolucién de

conflictos.
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ANEXOS
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Anexo A

Instrumento

¢Con qué frecuencia considera que el emisor comunica de manera
efectiva los mensajes?

¢El receptor muestra interés constante durante el proceso de
comunicacion?

¢ Consideras que el codigo (lenguaje, jerga, términos técnicos) utilizado
en las comunicaciones de la organizacion es comprensible para todos los
miembros del equipo?

¢Sientes que el mensaje en las reuniones de equipo se transmite de
manera efectiva?

¢ Consideras que el canal de comunicacion utilizado en la organizacién
es el mas adecuado para transmitir el mensaje?

¢El contexto en el que se produce la comunicacion afecta la
interpretacion y comprension del mensaje?

¢Goza de un ambiente laboral alejado de ruidos externos e internos que
garanticen la buena comunicacién con sus comparfieros?

¢ Tus superiores proporcionan realimentacion de manera oportuna para
mejorar la comunicacion?

¢En la empresa, la comunicacion verbal entre los diferentes niveles
jerarquicos es efectiva?

¢Los correos electrénicos y otros medios de comunicacion escrita son
respondidos de manera oportuna en la empresa?

¢ Crees que tus gestos y lenguaje corporal durante las reuniones son
interpretados correctamente por tus comparieros de trabajo?

¢La comunicacion formal en la empresa es comprensible para todos los
empleados?

¢Se promueve la comunicacion informal entre los miembros de
diferentes departamentos?

¢El uso de modismos ha ayuda a que la comunicacion en la empresa sea
mas efectiva?

¢Los directivos de la empresa han tomado medias para resolver las
barreras fisicas que existen en la empresa?

A
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16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

¢Se consideran las barreras fisioldgicas al planificar las estrategias de
comunicacion de la empresa?

¢Los directivos de la empresa generan en los trabajadores, la confianza
necesaria para lograr la mayor comunicacion entre los niveles
jerarquicos?

¢Dentro de la planeacion de la empresa se toma en cuenta la mejora de
los canales de comunicacion, con la finalidad de asegurarse que la
informacion fluya en los trabajadores?

¢ Tu personalidad individual te ha facilitado poder colaborar con otros en
las actividades de la empresa?

¢Diria que las relaciones interpersonales en la empresa son conducidas
de una manera profesional?

¢Es informado e invitado a participar en reuniones para la toma de
decisiones de las diferentes acciones de la empresa?

¢Se siente motivado a la hora de cumplir con sus actividades con
equipos de trabajo?

¢Los lideres de la empresa demuestran empatia hacia los empleados,
contribuyendo asi a un clima organizacional positivo?

¢En la empresa se reconoce el esfuerzo por su trabajo?

¢En la empresa se da la oportunidad a los trabajadores de participar en
las decisiones que afectan su desempefio?

¢En la empresa se implementan acciones, mediante medios de
comunicacion (prensa, radio, carteles, revistas) que fomenten el
mejoramiento del clima organizacional?
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Anexo B

Validaciones

UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
IL“‘é— DE LOS LLANOS OCCIDENTALES
L——Ti-“]——l *EZEQUIEL ZAMORA"
VICERRECTORADO DE PLANIFICACION Y DESARROLLO SOCIAL
PROGRAMA CIENCIAS SOCIALES
SUBPROGRAMA ADMINISTRACION

Y@o\of es\(O/Du(am:}UtMIar de la Cedula de Identidad No AC IE0 &4+

por Medio de la presente hago constar que he leido y evaluado el instrumento de
recoleccioén de datos correspondiente al Trabajo de Aplicacién titulado “La
comunicacion eficaz en el mejoramiento del clima organizacional de la empresa
LEVELNET PLUS del estado Barinas”, presentado por los Bachilleres: Luzneidy
Contreras, titular de la cédula de la Identidad No 28.487.776 y Leonel Yanez,
titular de la cédula de la Identidad No 30.099.494, para optar al Titulo de

Licenciado en Administracion, el cual apruebo en calidad de validador.

En Barinas a los 0G_dias del mes de L)< «w\o de 2023,

Fi del Experto

U-3G . B 0891
Cédula de Identidad



Anexo C

Cuadro de Validaciéon para el Cuestionario que sera aplicado en la empresa
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LEVELNET PLUS
Datos del Experto
Nombre y Apemdomggsl%» Das O
c.ine:\g G806 4%Fprofesion: w;uqs\?a Lg <2
Fecha de Validacién: _OG -\ - 0>
Pertinencia Coherencia Claridad Recomendacién
Si No Si No Si No | Aceptar | Modificar | Eliminar

¥ e -l i =

2 | e T 7 —

A s o —~ —

S i - -

- - P » i

¢ = = g 7z
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8 / . o S
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7 Y Pl - =




138

Anexo D

15

16

17

18

19

21

24

Observaciones: —__

\
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P2

oMy D

V=1 .980.84%

Firma
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Anexo E
&
UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
l"L DE LOS LLANOS OCCIDENTALES
_—ﬁ“ “EZEQUIEL ZAMORA"

VICERRECTORADO DE PLANIFICACION Y DESARROLLO SOCIAL
PROGRAMA CIENCIAS SOCIALES
SUBPROGRAMA ADMINISTRACION

Yo, Maria Altuve titular de la Cedula de Identidad No 18.906.140, por Medio de la
presente hago constar que he leido y evaluado el instrumento de recoleccién de
datos correspondiente al Trabajo de Aplicacion titulado “La comunicacion eficaz
en el mejoramiento del clima organizacional de la empresa LEVELNET PLUS del
estado Barinas”, presentado por los Bachilleres: Luzneidy Contreras, titular de la
cédula de la ldentidad No 28.487.776 y Leonel Yanez, titular de la cédula de la
identidad No 30.099.494, para optar al Titulo de Licenciado en Administracion, el

cual apruebo en calidad de validador.

En Barinas a losi_.é dias del mes de Noviembre de 2023.

Yoot

/q-to6 /40

Cédula de Identidad



Anexo F

Cuadro de Validacién para el Cuestionario que sera aplicado en la empresa
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LEVELNET PLUS
Datos del Experto
Nombre y Apellido: %7.21@_‘444«/
CAN"/G.%is [c! Profesion: Ao Ce X& W OW\erS el
Fecha de Validacion: 1 6 - 44 - J o094
Pertinencia Coherencia Claridad Recomendacion
Si [ No | Si | No | Si | No |Aceptar | Modificar | Eliminar
1 er v / Zr
2 1/ oA v /
b A v / /
B v/ % v
S 1 v v/ L/
v % / #
Y 7 7 /
8 |,/ T 7 7
it 10 / / 4
7 v ; /
LI s 7 /
I / v v/
e 15 / 7 VA
1L Ve v/ Vd
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Anexo G

RS SR B ////
NN R N
NN N AN TN SN
QRSN Y SIS
el lele R kN 5 |8

Observaciones:

Ao H
C3 /G- e YO
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Anexo H

UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL

"& DE LOS LLANOS OCCIDENTALES
ﬁ] “EZEQUIEL ZAMORA"

VICERRECTORADO DE PLANIFICACION Y DESARROLLO SOCIAL
PROGRAMA CIENCIAS SOCIALES

SUBPROGRAMA ADMINISTRACION

Yo, Zoraida T. Marquez T. titular de la Cedula de Identidad No 9.381.980, por
Medio de la presente hago constar que he leido y evaluado el instrumento de
recoleccion de datos correspondiente al Trabajo de Aplicacion titulado “La
comunicacién eficaz en el mejoramiento del clima organizacional de la empresa
LEVELNET PLUS del estado Barinas”, presentado por los Bachilleres: Luzneidy
Contreras, titular de la cédula de la Identidad No 28.487.776 y Leonel Yanez,
titular de la cédula de la Identidad No 30.099.494, para optar al Titulo de

Licenciado en Administracion, el cual apruebo en calidad de validador.

En Barinas a los 6 dias del mes de Diciembre de 2023.

Cédula de ldentidad

9.381.980
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Anexo |

Cuadro de Validacién para el Cuestionario que sera aplicado en la empresa
LEVELNET PLUS
Datos del Experto
Nombre y Apellido: Zoraida T. Marquez T.
C.I.N°:9.381.980 Profesion: Docente

Fecha de Validacion: 06 de Diciembre de 2023

Pertinencia Coherencia Claridad Recomendacion
Si No Si No Si No Aceptar Modificar Eliminar

1 X X X X

2 X X X X

3 X X X X

4 X X X X

5 X X X X

6 X X X X

7 X X X X

8 X X X X

9 X X X X

10 X X X X
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11 X X X X

12 X X X X
13 X X X X
14 X X X X
15 X X X X
16 X X X X
17 X X X X
18 X X X X
19 X X X X
20 X X X X
21 X X X X
22 X X X X
23 X X X X
24 X X X X
25 X X X X
26 X X X X

Observaciones:
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Anexo J

Confiabilidad

Alfa de Cronbach
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65
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48,01
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10) 1112 13) 141516 17[18]19) 20| 21| 22|23 [ 24| 25] 26| 27

9

8

7

2

1

SUJETOS

10

St

2 15 16

9172112 16 14 12 19 2 16 21 21 22 18 2

media 23 1,8 21 23 19 22 18 12 18 1

varianza

02 04 03 02 03 02 04 02 04 05 02 01 02 03 03 02 0507 0503 03 02 06 04 04 03 03

0,98

Alfa de Cronbach
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Anexo K

Acta de evaluacion

UNIVERSIDA NACIONAL EXPERIMENTAL
DE LOS LLANOS OCCIDENTALEZ
ZAMORA™

“EZEQUIEL
VICERRECTORADO DE PLANIFICACION ¥ DESARROLLO SOCIAL-VPDS

PROGRAMA CIENCIAS SOCIALES ¥ ECONOMICAS
SUBPROGRAMA ADMINISTRACION 3

ACTA DE EVALUACION FINAL DE TRABAJO DE APLICACION

Nosotros, los abajo firmantes, constituidos como Jurado Evaluador, hoy, (87022024
mﬁm&mkwmndmaaktamym a las 03:30pm. Se dio
inicio al acto de Presentacion Oml y Piblica del Trabajo de Aplicacion Titulado: “LA
mmmnmmmmo&u
EMPRESA LEVELNET PLUS DEL ESTADO BARINAS.". Presentado por los bachilleres:

A los fines de cumplir con ¢l Requisito legal para optar al Grado Académico de
Licenciado (a) en Administracién. Concluida la presentacion oral y el ciclo de preguntas,
de scuerdo con lo establecido en las Normas para la elaboracion y presentacion del Trabao
de Aplicacion, este Jurado otorga la siguiente calificacion:

C.LN 305 | 0% me

Apeltidos y Nombres (Feol De | (Inform | (Fres DEF.
’ Aula) « Fimal) Orad) (1-5)

az&
baom Wro (’,NGS /:/zozc/

dLM /f/mgozy ‘?MW@

Zozy. \



