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La Influencia de la Comunicacion Eficiente entre los Lideres y Trabajadores en el

Desempeiio Laboral de la Empresa Centro Comercial Cima, C.A.

Resumen

La comunicacion es la accion que muestra el nivel de actividad de cualquier organizacion,
estableciéndose como un elemento que garantiza conectividad, retencion, fidelizacion,
incremento del desempefio laboral, lo que genera un clima laboral agradable en cualquier
institucion. La investigacion es de tipo descriptiva de acuerdo a las variables y objetivos
propuestos, ya que indaga, profundiza y aumenta el conocimiento teérico de las variables de
estudio, tiene enfoque cuantitativo, cuenta con un disefio de investigacion no experimental
ya que no se manipulan los datos obtenidos del instrumento aplicado el cual fue el
cuestionario basado en la técnica de la encuesta, asimismo, el cuestionario es dicotomico ya
que tiene solo dos opciones de respuestas (Si 0 No), segun la formula de Kuder-Richardson.
La muestra comprendida es de 13 personas colaboradores de la empresa Centro Comercial
Cima, C.A a través de la encuesta realizada, arrojo resultados importantes donde mas del
50% considera un nivel bajo existiendo una deficiente comunicaciéon entre lideres y
colaboradores. La validez se realizo a juicio de expertos y su confiabilidad a través de la
formula de Kuder-Richardson (K-20). Concluyendo asi que la empresa no esta siendo
participe de manera primordial respecto a sus medios de comunicacion, puesto que la
mayoria de sus integrantes estan insatisfechos con el nivel de comunicacion impartida en el
ambiente laboral, por ende, se requiere una mejoria para alcanzar con mayor fluidez los
objetivos metas establecidas.

Palabras Claves: Comunicacion eficiente, desempefio Laboral
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Introduccion

El éxito de una empresa va muy de la mano con la cercania entre sus lideres y sus
trabajadores, la comunicacién combinada entre eficiencia y eficacia le genera un impulso
de recarga a la empresa puesto que es fundamental que en cada empresa cuente con una
comunicacion clara y concisa ya que esto va a favorecer al equipo de trabajo ya que ayuda
principalmente a la relacion lider/jefe — trabajador esto conlleva a que fluye adecuadamente
el desempeno laboral de los trabajadores y ademas ayuda a que no haya confusiones de
ningun tipo a la hora de realizar las actividades laborales. Ademads, también ayuda a que se
cree un buen ambiente laboral, por consiguiente, los trabajadores seran mas productivos y se
alcanzaran rapido los objetivos propuestos por la empresa.

La comunicacion eficiente dentro de la organizacion puede y deberia ser un gran aliciente
motivador para lograr los objetivos de la empresa, es importante de manera interna como
externa hacia el publico. Si no existe la comunicacion dentro de un lugar de trabajo puede
afectar el clima del mismo y asi mismo el desempefio laboral de cada trabajador y la no
consumacion de los objetivos que tiene planteado la empresa.

La presente investigacion refleja la relacion existente entre la comunicacion eficiente y el
desempetio laboral, la cual cuenta como objetivo principal conocer la influencia entre estos
dos parametros importantes dentro de una organizacion en este caso sera empleada a la
empresa Centro Comercial Cima C.A del estado Barinas. Debido al proposito se presenta
esta investigacion estructurada en los siguientes capitulos:

Capitulo I. El Problema. Comprende el planteamiento y formulacion del problema,
objetivos de la investigacion (general y especificos), justificacion de la investigacion, alcance

y delimitacion.



Capitulo II. Marco Metodologico o Referencial. Se encuentran los antecedentes de la
investigacion, breve resefia histdrica del ambito social objeto de estudio, bases teoricas, bases
legales, definicion de términos, sistemas de variables, operacionalizacion de las variables.

Capitulo III. Marco Metodologico. Se encuentran el enfoque o paradigma de la
investigacion, tipo de investigacion, disefio de investigacion, poblacion y muestra, técnica e
instrumentos de recoleccion de datos, técnicas de analisis y procesamiento de la informacion,
validez y confiabilidad de la informacion.

Capitulo IV. Analisis de la Informacion. Esta comprendido por el andlisis de resultados
del instrumento aplicado el cual fue un cuestionario compuesto por quince preguntas. En
dicho capitulo se expone la estadistica descriptiva empleada presentando la distribucion de
frecuencia y el andlisis porcentual.

Capitulo V. Conclusiones y Recomendaciones. Se encuentran las conclusiones hacia la
investigacion realizada y las recomendaciones hacia el objeto de estudio en este caso el

Centro Comercial Cima C.A. Referencias y anexos.



El Problema 5

Capitulo 1

El Problema

Planteamiento y Formulacion del Problema

La comunicacion en las empresas a nivel mundial ha sido uno de los temas mas
importantes para enfrentar retos en cuanto a la expansion en los mercados, globalizacion y la
competitividad. Debido a esto, la vision empresarial no solo debe estar sustentada en la parte
de economia y produccion ademds hay que incluir la comunicacion dentro de la empresa, ya
que la misma constituye un conjunto de aspectos valiosos para el avanzar de la empresa y
que puede suponer grandes soluciones a situaciones dificiles.

En efecto a nivel general la comunicacion en las organizaciones, segun Van Riel (1997)
es un instrumento de gestion por medio del cual toda forma de comunicaciéon interna y
externa conscientemente utilizada, se armoniza de manera efectiva y eficaz para crear una
base favorable para las relaciones con los ptblicos de los que la empresa depende, asi como
una empatia entre ellos, de acuerdo con la vision, misidon y valores de la empresa. De esta
forma se puede generar un mensaje coherente entre su funcionamiento interno y lo que

promueven desde su identidad organizacional.



El Problema 5

La comunicacion eficiente permite el buen clima laboral ya que es un medio de conexion
que tienen las personas para intercambiar mensajes, existen empresas en donde se trata mas
que todo del trabajo en equipo casualmente se presentan problemas de comunicacion, sin
embargo, las empresas hoy en dia cuentan con diferentes alternativas en el cual pueden
persuadir esta situacion, los medios de comunicacion estdn mas avanzados y mas integrados
en este tipo de situaciones. Por lo tanto, las empresas analizan y buscan implantar estrategias
para lograr una comunicacion eficiente y lograr los objetivos planteados por la empresa.

Segun Robbins (2004), existe evidencia de la relacion positiva entre la comunicacion
eficaz y la productividad de los trabajadores. Sefiala este autor que la comunicacion exitosa
incluye factores tales como la confianza percibida del emisor, fidelidad, deseo de recibir el
mensaje, sensibilidad de la direccion y requisito de la informacion ascendente. Ahora bien, a
menudo existen fallos en la comunicacion, lo que puede resultar en la disminucion de la
productividad y la pérdida de oportunidades. Se entiende que la comunicacidon es una
habilidad intrinseca del ser humano, pero es necesario seguir ciertas pautas concretas para
asegurar que la informacion fluya con eficiencia. Por esta razdn, el liderazgo efectivo es un
elemento decisivo en la mejora de la comunicacion en las organizaciones.

Los lideres deben fomentar un ambiente en el cual los empleados se sientan comodos al
expresar sus ideas, mientras que al mismo tiempo se les debe brindar las herramientas
necesarias para comunicarse de forma efectiva. En cuanto a los medios de comunicacion, las
tecnologias digitales han revolucionado la manera en que las organizaciones se comunican
interna y externamente. Sin embargo, no se debe subestimar el valor de las comunicaciones
cara a cara y de la retroalimentacion directa. Fomentar y fortalecer la comunicacion en las
organizaciones es vital para alcanzar el éxito, algo que debe tomar en cuenta cualquier

individuo que busque mejorar su rendimiento.
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A nivel nacional en Venezuela en muchas empresas el enfoque comunicacional de la
mayoria de las organizaciones siempre se ha orientado hacia lo externo, es decir, vender y
vender, es una competencia dia a dia, dejando a un lado lo mejor de la comunicacion. De
igual forma, existen empresas a nivel nacional que a través de los afios se ha afianzado a tener
en cuenta los vinculos que se forman con la comunicacion, esto se transciende al momento
de realizar sus tareas laborales y al momento de la relacion entre los integrantes de la
empresa.

Es realmente importante una buena comunicacioén dentro de los campos laborales siendo
a su vez una fuente importante de motivacion, donde los empleados al estar rodeados de un
clima organizacional donde sean escuchados y entendidos de manera adecuada, funcionen
como buen recurso de avances empresariales, explotando al maximo ideas y opiniones.
Desde esta perspectiva, la comunicacion forma parte de herramientas estratégicas para los
procesos de redefinicion de las relaciones de la organizacion con el entorno.

La empresa Centro Comercial Cima C.A, no estd muy alejada a esta realidad en el cual se
puede visualizar de un buen clima laboral: relacion eficiente entre el personal, gran
adaptacion a las situaciones de emergencia y gran productividad laboral, si bien es cierto que
en algunas organizaciones los pequefios problemas pueden ser un gran indice en las
empresas, cabe resaltar que el Centro Comercial Cima no estd exento de esta situacion en
determinadas ocasiones, sin embargo todo se basa en formar una buena relacién personal
entre el lider y empleados. De tal manera que surge las siguientes interrogantes:

(Coémo afecta la comunicacion eficiente entre los lideres y los trabajadores en el
desempeifio de la empresa Centro Comercial Cima C.A?

(Cuadl es el impacto de una comunicacion deficiente entre los lideres y los trabajadores en

el desempefio de la empresa Centro Comercial C.A?
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(Cuadl es el impacto de una comunicacion informal entre los lideres y los trabajadores en

el desempefio de la empresa Centro Comercial C.A?

Objetivos de la Investigacion

Objetivo general

Describir la influencia de la comunicacién eficiente entre los lideres y trabajadores en el

desempefio laboral de la empresa Centro Comercial Cima, C.A.

Objetivos especificos

Diagnosticar en que afecta la comunicacion eficiente entre los lideres y trabajadores en el
desempetio laboral de la empresa Centro Comercial Cima, C.A.

Identificar el impacto de una comunicacion deficiente entre los lideres y trabajadores en
el desempefio laboral de la empresa Centro Comercial Cima, C.A.

Analizar el impacto de una comunicacion informal entre los lideres y trabajadores en el

desempetio laboral de la empresa Centro Comercial Cima, C.A.

Justificacion de la Investigacion

Realizar el desarrollo de una investigacion, supone adentrarse en un gran proceso en el

cual se fijan pautas para lograr la investigacion. La comunicacion eficiente segiin Koontz y

Weihrich (2004:609) “es mas que solo transmitir informacion a los empleados requiere de
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contactos frente a frente en condiciones de apertura y confianza. Lo que quiere decir que una
verdadera comunicacion eficiente, no suele requerirse costosos y sofisticados medios de
comunicacion, sino la disposicion de los superiores a participar en la comunicacion frente a
frente”.

De esta manera, la comunicacion eficiente es un elemento muy importante de la
organizacion que impulsa el desempeio de los trabajadores, lo que influye en la calidad del
trabajo, organizacion, enfrentar diversas situaciones que se presenten dentro del contexto
laboral dando asi a los trabajadores y lideres la capacidad de resolver problemas con un alto
nivel de tolerancia y respeto.

Esta investigacion presenta una gran informacion sélida y rigurosa que contribuye a la
importancia de la comunicacion eficiente en una empresa. La comunicacion es o debe ser
vista como la parte fundamental en el progreso de una empresa a través de ella se puede
presentar efectos positivos o negativos en el clima laboral, en la produccion, en la toma de
decisiones, en el liderazgo, el trabajo en equipo y en los objetivos de la empresa, en definitiva,
puede producir efecto de manera general en la empresa.

La investigacion planteada favorecerd a conocer cudl es el nivel de comunicacion que
poseen los trabajadores de la empresa Centro Comercial Cima C.A del estado Barinas. Asi
mismo servird como referente del conocimiento general de las 4reas administrativas, para
estimular la comunicacién en cada uno de los trabajadores, segin la necesidad que estos
tengan, a través de la informacion que arrojen los indicadores a realizarse.

La presente investigacion se justifica siguiendo el plan general de investigacion de la
UNELLEZ 2008-2012 en el 4area de investigacion CIENCIAS ECONOMICAS Y
SOCIALES teniendo como linea de investigacion Sociedad y Comunidad, es de enfoque

cuantitativa, la cual busca conocer la influencia que tiene la comunicacion entre los lideres y
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El Problema 5

los trabajadores en cuanto al desempefio laboral en la empresa. Hoy en dia las empresas
tienen que ser innovadoras al momento de buscar o presentar soluciones para generar un
cambio radical, por lo tanto, es importante indagar y concientizar a los lideres la importancia
de llevar una buena comunicacion con sus trabajadores, asimismo un buen clima laboral que

permita a la empresa a obtener resultados de alto valor en el desempefio laboral de la empresa.

Alcance y Delimitacion

La presente investigacion tuvo como lugar la empresa Centro Comercial Cima C.A,
parroquia Alto Barinas, enfocada en el departamento de Gerencia Administrativa y Gerencia
Operaciones/Mantenimiento. Se analizard como la comunicacion puede permitir que una
empresa tenga buenos resultados basandose en la comunicacion y de qué manera perpetuara
en el desempeiio laboral de los trabajadores. Cabe destacar que la investigacion presenta

limitaciones en cuanto a resultados al ser una muestra con personal un poco reducido.
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Capitulo 1T

Marco Teorico o Referencial

Antecedentes de la Investigacion

Para la presente investigacion se realizd una exhaustiva investigacion documental de
acuerdo al tema en cuestion segun Bernal (2010) sostiene que los antecedentes, tiene como
proposito “mostrar el estado actual del conocimiento en un determinado campo (...), tales
estudios muestran el conocimiento relevante y actualizado, las tendencias, los nucleos
problematicos, los vacios, los principales enfoques o escuelas (...) y los avances sobre un
tema determinado” (p.112). Es decir, todas aquellas investigaciones que tienen aportaciones
importantes con el tema y buscan ofrecer mas conocimientos sobre el tema, por ello se realizo
la busqueda de diversas revisiones bibliograficas vinculadas hacia la comunicacion eficiente
y el desempeiio laboral.

Ascencio, M., Palhua, S. (2022). Percepcion de la comunicacion empresarial en los
trabajadores administrativos de la empresa prestadora de servicios EMAPA HUARAL, 2022.
Trabajo de Grado Publicado, Universidad Nacional José Faustino Sdnchez Carrion, Facultad
de Ciencias Sociales, Huacho.

La investigacion es tipo basica, no experimental transversal con enfoque cuantitativo ya

que el método de recoleccion de informacion empleado fue la encuesta en donde se redacto
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los fundamentos estadisticos segun las hipotesis planteadas. La poblacion fue conformada
por 200 trabajadores de la empresa de los cuales 132 constituyeron la muestra de la
investigacion. Finalmente, en relacion con la primera hipotesis se contrast6 que la percepcion
comunicacional del personal administrativo es inadecuada ya que mas del 50% de la
poblacion coincidié en que existe una comunicacion deficiente entre sus colaboradores.
Igualmente, en la segunda hipotesis que consistio en la percepcion de la comunicacion
externa del personal administrativo de empresa también concluyo en que mas del 50% de la
poblacidn coincide en que existe una comunicacion deficiente. En conclusion, de acuerdo a
la investigacion se considera que la empresa no incorpora la comunicacién como una
herramienta de vital importancia, asi que por consecuencia los trabajadores no logran
alcanzar los objetivos y las metas, asimismo esto plantea que la comunicacion deficiente se
presenta a causa de no emplear herramientas de comunicacidon que permitan la interaccion
fluida entre sus colaboradores para asi llevar una labor mas eficiente. Este antecedente es
importante ya que aporta informacion y datos sobre la comunicacion deficiente que existe
entre los trabajadores la cual perjudica el desempeio laboral y de alli se toma el sustento
teorico de acuerdo al tema.

Cruz, D., Palacios, M. (2020). Comunicacion corporativa en la empresa AE ENERGY,
Lima, 2020. Trabajo de Grado Publicado, Facultad de Ciencias Empresariales, Lima.

La tesis es tipo basica, nivel descriptivo y enfoque mixto, el disefio es transversal y no
experimental, utilizando como técnica la encuesta aplicando cuestionario. La empresa en
estudio estd conformada por una poblacion de 100 trabajadores en diversos regimenes
laborales; usando como muestra a la poblacién general por la poca cantidad de personas;
aplicando una técnica aleatoria simple. Finalmente, en los resultados se obtuvo que; la

comunicacion interna y externa si estan conexas, la comunicacioén externa e informal son
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afines. Asimismo, la relacion entre la comunicacion formal e informal es positiva. Llegando
a la conclusion que la comunicacion empresarial de Ae Energy, estuvo relacionada
positivamente con las dimensiones: Comunicacidon interna, externa, formal e informal,
favorece la libertad de ser, la autonomia, la madurez, la integridad del yo y la identidad
propia. Se logré determinar que la satisfaccion laboral de los colaboradores se considera
participativo por la ponderacion otorgada por los sujetos de estudio. Esta investigacion aporta
suficiente informacion tedrica sobre la comunicacion en diferentes dimensiones.

Hernandez, M. (2019). Plan de comunicacion interna para el mejoramiento del clima
laboral en PDVSA Agricola, Estado Cojedes. Universidad Nacional Experimental de los
Llanos Occidentales “Ezequiel Zamora”, San Carlos.

Su objetivo principal es proponer un plan de comunicacion interna para el mejoramiento
del clima laboral en la empresa PDVSA Agricola. La investigacion es de campo, tipo
descriptiva con enfoque cuantitativo, con una poblacion de 44 trabajadores de la cual se
abordo6 el 30% de la poblacion lo cual equivale a 14 trabajadores, fueron empleadas diferentes
técnicas de recoleccion de datos como lo es la observacion, la encuesta y el cuestionario, para
la validez y confiabilidad del instrumento se implemento la formula de Alfa de Cronbach.

Después de realizar el anélisis e interpretacion de datos se concluyd que: los resultados
obtenidos fueron que el 57% de los encuestados refieren que la comunicacion no es eficiente,
ademas el 86% de ellos respondieron que no pueden remitir con facilidad la informacion que
requieren los niveles superiores, ademas un 64% de los trabajadores refieren que no hay
estimulos de actividades innovadoras. Asimismo, segun el 57% la calidad de la informacion
limita a la conformacion de equipos de trabajo y un 43% alega que no permite la resolucion
de problemas. Esta investigacion es importante ya que habla sobre la importancia de la

comunicacion interna para el clima laboral y de los factores que influyen en ella.
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Charry, H. (2018). La gestioén de la comunicacion interna y el clima organizacional en
el sector publico. Unidad de Gestion Educativa Local N°03, Lima.

La presente investigacion detalla que como objetivo principal fue establecer la correlacion
entre comunicacion interna y clima organizacional, para el cual se emple6 el método de
investigacion cuantitativa de disefio no experimental de tipo probabilistico con seleccion
aleatoria simple. Para poder llevar a cabo el recojo de informacion del estudio, realizo
encuestas de comunicacion interna y clima laboral, las cuales fueron validadas por juicio de
expertos y que ademas tuvieron 0.984 de confiabilidad (Alfa de Cronbach). Como resultado
obtuvo la existencia de correlacion significativa de alto grado r = 0.959 entre las variables de
gestion de comunicacion interna y clima organizacional.

Como conclusion se llegd a que la percepcidon que se tiene de clima organizacional es
deficiente, ya que la relacidon que tiene con la variable gestion de comunicacion interna tiene
como promedio 3.48. Por otro lado, se nota que hay una relacion significativa entre
comunicacion interna y las dimensiones: grado de estructura, influencia en el cargo,
consideracion, entusiasmo, apoyo. Finalmente, los trabajadores hacen referencia que
predomina una comunicacion ineficiente, lo que deja ver que mas de la mitad de los
trabajadores se encuentra disconforme con el manejo de esta. El presente articulo cientifico,
hace una contribucidn clave en cualquier terreno de estudio para las organizaciones, ya que
la comunicacion interna es una herramienta, que servird para el manejo de informacion
organizacional, ya que permite transmitir objetivos y valores de la organizacion a cada uno
de los colaboradores. Esta investigacion se relaciona con el tema estudiado ya que se enfoca

en una comunicacion deficiente la cual interfiere en el clima de la empresa.
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Oyola, J. (2018). La comunicacion asertiva y su efecto positivo para el area de
operaciones de la empresa COVY S.A.S. Trabajo de Grado Publicado, Facultad de Ciencias
Econémicas, Administrativas y Contables, Bogota.

Su objetivo general fue analizar elementos de la comunicacion asertiva que influyen en el
clima laboral y las relaciones laborales, de los colaboradores del area de operaciones de la
empresa COVY S.A.S. La metodologia se desarrolld dentro de una estructura investigativa
mixta: cualitativa y cuantitativa. Los sujetos del estudio, comprendieron un total de 30
colaboradores del personal operativo seleccionados aleatoriamente, los cuales compone el
90% del total del personal que accedid a realizar la encuesta. Para recolectar la informacion
se utilizé como técnica la encuesta y como instrumento un cuestionario.

Después del analisis de los datos el investigador concluyé que: La conducta y la
comunicacion asertivas son habilidades sociales que pueden desarrollarse para mejorar la
calidad de las relaciones tanto humanas como laborales. La comunicacion asertiva facilita la
expresion adecuada de pensamientos y sentimientos sin causar ansiedad, temor o agresion,
por lo que favorece la libertad de ser, la autonomia, la madurez, la integridad del yo y la
identidad propia. Se logré determinar que la satisfaccion laboral de los colaboradores se
considera participativo por la ponderaciéon otorgada por los sujetos de estudio. Este
antecedente aporta sustento tedrico para la investigacion ya que habla sobre como la
comunicacion también es relevante en el aspecto emocional y como puede interferir en el

desempefio laboral y el clima de la empresa.
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Breve Reseiia Histérica del Ambito Social Objeto de Estudio

Historia del Centro Comercial Cima C.A.

El desarrollo de los Centros Comerciales en el pais ha sido un item importante en los
ultimos afios, pues ellos has representado el crecimiento organizado de un sinfin de cadenas
de negocios a nivel nacional. Las estadisticas muestran el mercado de posibilidades que
existen para aquellos inversionistas que se encargan de la construccion de centros
comerciales, haciendo que cada dia sea mayor a lo largo de todo el territorio, asociado a la
integracion de comercio de diferentes rubros: Entretenimiento, Seguridad, Comida, Espacios
Aclimatados y Limpios. Puestos de Estacionamiento y multiples detalles que hacen de este
un punto importante y atractivo para el consumidor comun.

Concebido con un concepto arquitectonico novedoso, el CIMA abrié sus puertas al
publico el 4 de octubre del 2007, con apenas 11 locales en su momento, para brindar
diversion, entretenimiento, moda, belleza y lo mejor de la gastronomia, en cada uno de sus
cuatro niveles, logrando posicionarse como el Centro Comercial referente a las ultimas
tendencias de la moda y eventos de la ciudad.

El Centro Comercial CIMA estd ubicado en una de las mejores zonas del estado Barinas
y cuenta con la oferta comercial mas moderna, audaz y completa de la ciudad Marquesa,
siendo el mas grande de todo el estado, ofreciendo mas de 150 tiendas distribuidas en los
niveles Sotano, Plaza, Feria y Diversion, con variedad de productos entre los cuales destacan
moda Internacional y Nacional, tiendas deportivas, estéticas, restaurantes, feria de comidas,
calzado, bowling, cine, hotel, dptica, farmacia, entidades bancarias y servicios de altura de

gustos exigentes.
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En cuanto a su comodidad, cuenta con 980 puestos de estacionamiento al aire libre o
techado segun sea la preferencia de los visitantes, amplios pasillos con vistas estratégicas a
diversas areas del Centro Comercial, asi como radio interna con la mejor musica y
programacion, al igual que diferentes televisores de alta resolucion ubicados en lugares
estratégicos para el agrado de todos. Cuenta con siete salas de cine de la Cadena CINEX,
una feria de comida en la que le publico puede escoger entre gastronomia criolla, italiana,
china, postres, comida ligera y comida tipo gourmet.

Para los nifos ofrece salas Multi-Juegos, Bowling con diferentes areas de esparcimiento,
parque infantil y una variada programacion de eventos en los que toman en cuenta a toda la
familia. Ademas, garantiza plena seguridad mientras se realizan compras, gracias al servicio
permanente de vigilancia dentro del Centro Comercial, asi como un confiable sistema de
circuito cerrado de television.

Es importante destacar que durante su primer afio de ejercicio, su estructura inicial ha
evolucionado no solo en su organizacion como tal sino también en sus procesos
administrativos, los cuales se han adaptado como respuesta efectiva de la dindmica y
necesidades que demanda la cada vez creciente actividad economica del Centro Comercial,
se ha ido posesionando en la ciudad de Barinas como el mejor Centro Comercial, no solo en
infraestructura sino como centro proveedor de servicios de compra — venta, servicios

mercantiles, servicios de distraccion, de alimentacion entre otros.

Mision del Centro Comercial Cima, C.A.

Garantizar el eficiente y correcto funcionamiento del Centro Comercial CIMA, teniendo

como herramienta principal un capital humano multidisciplinario en capacidad para crear
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respuesta eficaz a cada una de las necesidades en las areas Administrativas, Operativas,

Técnicas, de Mantenimiento y Seguridad.

Vision del Centro Comercial Cima, C.A.

Consolidarse como una organizacion funcional con una estructura departamentalizada

encargada de la administracion eficiente del Centro Comercial que permita proyectarlo como

el mejor Centro Comercial de la ciudad y de la Region.

Objetivos del Centro Comercial Cima, C.A.

Brindar diversion, entretenimiento, moda, belleza y lo mejor de la gastronomia en cada

uno de sus cuatro niveles a todos los barineses sin distingo de culturas ni clases sociales,

logrando posicionarse como el Centro Comercial referente de las ultimas tendencias de la

moda y eventos de la ciudad. Nuestro slogan: Centro Comercial Cima Para Todos.
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Organigrama del Centro Comercial Cima C.A.
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Figura 1. Fuente: Datos proporcionados por el Centro Comercial CIMA C.A
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Bases Teoricas

En un trabajo de investigacion las bases teoricas constituyen los diversos fundamentos
tedricos que se vinculan con el objeto de estudio. Segun Arias (2006), sefiala que “las bases
tedricas implican un desarrollo amplio de conceptos y proposiciones que conforman el punto
de vista o enfoque adoptado para sustentar o explicar el problema planteado". (p.107). A
continuacion, se desarrollaran las conceptualizaciones debidas a las variables de estudio:
comunicacion y eficiente y desempefio laboral segin conforme los objetivos de la

investigacion.

Comunicacion Eficiente

Segin Chiavenato (1998) la comunicacion eficiente se da cuando el emisor logra del
receptor los resultados deseados.

En ella su objetivo es influir en el receptor para conseguir la influencia que quiere. Como
se puede observar, la comunicacion eficaz se basa en parte, es una buena comunicacion. Por
esta razon, algunas veces, los gerentes, aunque quieren lograr una comunicacion eficiente se
olvidan de los elementos de una buena comunicacién y caen en varios errores y malos
entendidos.

Para Ribeiro (2004) la comunicacion eficiente esta asociada a un tipo de inteligencia: la
interpersonal. Saber distinguir los diferentes aspectos que conlleva el intercambio de
informacion entre las personas y aplicar en la practica este conocimiento, significa tener mas

poder para poder convencer a otras personas e influir en ellas.
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La comunicacion eficiente ayuda a construir niveles cada vez mas profundos de confianza
y comprension y ayuda a transcender las limitaciones del trabajo. Por lo tanto, toda
organizacion para lograr la excelencia debe asignar en su estructura organizacional, asi como
lo plantea Valera (2000) un valor especial a un sistema de comunicacion e informacion que
promueva la participacion, integracion y la convivencia. Con esto se lograra una verdadera
interaccion a nivel interno, para que asi contribuya a acercar las personas y a estrechar
vinculos. El mismo autor Ribeiro argumenta que uno de los principales secretos de la

comunicacion eficaz es saber escuchar, para lograr conocer a la otra persona.

Barreras para una comunicacion eficiente

En la comunicacion existen también barreras para que esta no se realice con eficiencia,
por tal razoén es importante de saber cuales pueden ser las variantes que obstaculicen la
comunicacion. Robbins (1993) menciona las mas comunes para tratar de evitarlas:

Filtracion: se refiere a la manipulacion de la informacion por parte del emisor, de tal
modo que se vista favorable para el receptor. Por lo tanto, el mayor determinante de la
filtracion es el numero de niveles en la estructura de una organizacién. La filtracion sera
mayor en la medida en que aumenten los niveles verticales de la jerarquia de una
organizacion (Robbins, 1993: 338).

Percepcion selectiva: los receptores en el proceso de comunicacién ven y escuchan
basdndose en sus necesidades, motivaciones, experiencias, antecedentes y otras
caracteristicas personales. También proyectan sus intereses y expectaciones hacia la
comunicacion a medida que la decofican. No perciben la realidad, sino que interpretan lo

que perciben y a esto lo llaman realidad (Robbins, 1991: 214).
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Emociones: forma en la que el receptor se siente al transmitir un mensaje, los sentimientos
del receptor o como se sienta en ese momento influenciara en la forma en que el interprete la
informacion para emitirla. Un mensaje va hacer interpretado de diferente manera por parte
de los receptores, esto depende de como se encuentre emocionalmente (molesto, alegre,
aturdido, neutral, etc.). Las emociones extremas (jubilo o depresion) tienden a obstaculizar
la comunicacion efectiva. En estos casos, el individuo es mas propenso a desatender sus
procesos de pensamiento racional y los sustituye con juicios emocionales (Robbins, 1993:
339).

Lenguaje: ¢l lenguaje varia mucho y aunque cada palabra tiene un significado preciso,
cada persona la entiende diferente manera, es decir, dependiendo el contexto social en el que
se encuentre, “el significado de una palabra no esté en ella, sino en nosotros” (Robbins, 1993:

334).

Comunicacion Organizacional

Segun Sayago (2008), las relaciones que se dan entre los miembros de una organizacion
se establecen gracias a la comunicacidn 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.

Para el autor, la comunicacion organizacional, son procesos de intercambio que establecen
compromisos. La importancia de la comunicacién organizacional radica en que esta se
encuentra presente en toda actividad empresarial y por ser ademads el proceso que involucra

permanentemente a todos los empleados. Para los dirigentes es fundamental una
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comunicacion porque las funciones de planificacion, organizacién y control solo cobran
cuerpo mediante la comunicacion organizacional.

Segun Herald Goldhaber es “el flujo de mensajes dentro de una red de relaciones
interdependientes” (2000:6). Andrade de San Miguel por su parte la define “como el
conjunto total de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organizacion y
entre esta 'y su medio” (2004:8).

El autor Fernandez (1999), dice que la comunicaciéon cuando se aplica en las
organizaciones es denominada comunicaciéon organizacional. Esta comunicacion se da
naturalmente en toda organizacion, cualquiera que sea su tipo o su tamafio y en consecuencia
no es posible imaginar una organizacién sin comunicacion. Bajo esta perspectiva, la
comunicacion organizacional es el conjunto total de mensajes que se intercambian entre los
integrantes de una organizacion, y entre esta y su medio. Asi mismo expresa que la
comunicacion organizacional se entiende también como un conjunto de técnicas y
actividades encaminadas a facilitar y agilizar el fluyjo de mensajes que se dan entre los
miembros de la organizacidn, o entre la organizacion y su medio; o bien, a influir en las
opiniones, actitudes y conductas de los publicos internos y externos de la organizacion, todo

ello con el fin de que esta tltima cumpla mejor y mas rapidamente con sus objetivos.

Tipos de comunicacion organizacional

De acuerdo a Robbins (2009), la comunicacion trasmite los mensajes de un grupo a través
de tres tipos de comunicacion: oral, escrita y no verbal. Principalmente nos comunicamos
por el medio oral con discursos, rumores y/o chismes. Permite ser veloz y obtener una

retroalimentacion en tiempo minimo sobre la comprension del mensaje.
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La comunicacion escrita puede darse a través de memos, cartas, correo, mensajeria u otro
medio que permita simbolos o palabras escritas. Usualmente es preferible como medio
tangible que se transmitid un mensaje, permite realizar consultas sobre el mismo contenido
enviado y hacer referencias en base al mensaje. No obstante, puede tomar mayor tiempo en
realizar el mensaje antes de enviarlo a un receptor, y a retroalimentacion puede no ser
inmediata a diferencia de la comunicacion oral.

Por ultimo, estd la comunicacion no verbal, que se da cada vez que se la verbal; puede
entenderse como una mirada, un gesto de manos, una expresion corporal, tono de voz u otras
muestras fisicas. EI lenguaje corporal como también se le conoce, es un agregado a la
comunicacion verbal y con frecuencia agrega complejidad a la comunicacion, pues no es
preciso y puede o no tener un significado asociado.

Para Hellriegel y Slocum (2009) existe también la comunicacion asertiva, que significa
expresar con confianza lo que se siente, piensa y cree al tiempo que se respeta el punto de
vista de otros. Este tipo de comunicaciéon no es mencionado por otros autores, pues se
sobreentiende como un requisito existente para mantener una comunicacion eficiente y
transparente entre emisor y receptor.

En el &mbito laboral por su parte, se le denomina comunicacion organizacional, a toda

comunicacion que se da dentro de una organizacion.

Comunicacion Interna

Segun Pizzolante (2004) “la comunicacién interna o corporativa define situaciones en
donde dos o mads personas intercambian, comulgan o comparten principios, ideas o

sentimientos de la empresa con vision global”. Las organizaciones requieren que puedan
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desarrollarse estrategias de comunicacion interna para todo el personal, ya que esto permite
mejor confianza, empatia y sobre todo conocer los aspectos emocionales y mentales que
experimentan los compafieros de trabajo en sus areas de trabajo.

Charry (2018) sefiala que la “comunicacién interna no solo es un proceso de envio y
recepcion de mensaje, sino que también, superpone mayor hincapié en generar significado
para el buen funcionamiento de las organizaciones y eso lo hace tan importante”. Es un claro
ejemplo de que la comunicacidn interna no solamente es emitir el mensaje al receptor, si no,
se debe asegurar que el mensaje llegue de manera no distorsionada, asi se evitard tener

conflictos por una mala informacion.

Tipos de comunicacion interna.

Segin Robbins (1999) la comunicacion interna se divide en tres tipos:

e Comunicacion ascendente: Este tipo de comunicacion fluye hacia un nivel superior
en el grupo o la organizacion. Se utiliza para proporcionar retroalimentacion a los de arriba,
informarle hacia el progreso de las metas y darles a conocer problemas actuales. Aqui los
gerentes pueden saber como se sientes los empleados en sus puestos de trabajo, con sus
compafieros de trabajos y con la organizacion en general. Aqui se pueden usar algunos
medios comunicacionales como son: Los correos electronicos, entrevistas al personal, buzon
de sugerencias y retroalimentaciones grupales.

e Comunicacion descendente: Aqui la comunicacién fluye de un nivel del grupo u
organizacion a un nivel mas bajo. Es utilizado por los lideres de grupo y los gerentes para

asignar metas, proporcionar instrucciones, informar a los subordinados, acerca de las
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politicas o procedimientos, también para retroalimentar aspectos de su desempefio. Los
lideres pueden hacer uso para comunicarse con su personal como son: reuniones formales e
informales, intranet, dindmicas grupales, entrevistas personales, correos electronicos.

e Comunicaciéon lateral: Aqui se da cuando la comunicacion tiene lugar entre los
miembros del mismo grupo de trabajo, al mismo nivel, entre los gerentes del mismo nivel.
Este tipo de medio utiliza més herramientas como son comunicaciones directas verbales,
reuniones de grupos informales, uso de los correos electronicos y retroalimentaciones en

reuniones de grupos.

Desempeiio Laboral

Para comenzar, el desempefio laboral es el rendimiento que el trabajador refleja al
momento de realizar sus actividades. Segln Bittel (2000), afirma que:

“El desempefio es influenciado en gran parte por las expectativas del empleado sobre el
trabajo, sus actitudes hacia los logros y sus deseos de armonia. El desempefio se relaciona o
vincula con las habilidades y conocimiento que apoyan las acciones del trabajador, en pro de
consolidar los objetivos de la empresa”. (p.256)

Es decir que el desempefio del trabajador va de la mano con las actitudes y aptitudes que
estos poseen en funcion de los objetivos que se desea alcanzar, por lo tanto, el desarrollo de
habilidades y el conocimiento adecuado le permite al colaborador ser mas eficiente y eficaz
y asi lograr un excelente desempefio laboral.

Segun Chiavenato (2000) define el desempefio laboral:
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“Como las acciones o comportamientos observados en los empleados que son relevantes
para el logro de los objetivos de la organizacion. En efecto, afirma que un buen desempeio
laboral es la fortaleza mas relevante con la que cuenta una organizacion.” (p.359).

El autor menciona que el desempefio laboral es el aporte que el individuo da a la empresa
para el logro de los objetivos. Es decir, el desempefio de los colaboradores se ve reflejado
tanto por su trabajo como por su comportamiento.

Finalmente, Robbins y Timothy. (2013) afirman que el desempefio laboral:

“Es un proceso eficaz del personal que desarrolla su trabajo dentro de las organizaciones,
la cual es de mucha importancia para la organizacion en el logro de sus objetivos, originando
en el trabajador un funcionamiento con motivacion y satisfaccion laboral”. (p.36).

Se puede concluir que el desempefio es la capacidad que tiene el trabajador al realizar su
trabajo y optimizar sus recursos para hacer sus tareas en menos tiempo y con mayor calidad,

lo cual resulta beneficioso para la organizacion.

Evaluacion del Desempeiio

Gomez, Balkin y Cardy (2005) afirman que la evaluacion del desempeiio implica la
identificacion, medicion y gestion del rendimiento de los colaboradores dentro de una
organizacion.

1. La identificacion significa determinar qué areas de la organizacion deberan ser
evaluadas para medir su rendimiento, el mismo que afecta al éxito de la organizacion.

2. Lamedicion dentro del procedimiento de evaluacion implica establecer parametros y

una calificacion.
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3. La gestion del rendimiento trata el objetivo que tiene la técnica de evaluacion, no se
trata solo de evaluar y criticar sobre el rendimiento del colaborador mas bien debe orientarse
al futuro, es decir lo que los colaboradores pueden hacer para alcanzar su potencial en la
organizacion, los evaluadores deben informar a los evaluados sobre su calificacion y
ayudarles a conseguir un rendimiento superior a futuro.

Segun Byars & Rue (1996), la evaluacion del desempefio o evaluacion de resultados es un
proceso destinado a determinar y comunicar a los empleados la forma en que estan
desempefiando su trabajo y, en principio a elaborar planes de mejora.

Harper & Lynch (1992), plantean que es una técnica o procedimiento que pretende
apreciar, de la forma mas sistematica y objetiva posible, el rendimiento de los empleados de
una organizacion. Esta evaluacidon se realiza en base a los objetivos planteados, las
responsabilidades asumidas y las caracteristicas personales.

Es decir, segun dicho por estos autores ellos sugieren que la importancia del sistema de
evaluacion del desempeiio es realizar una valoracion lo mas objetiva posible acerca de la
actuacion y resultados obtenidos por la persona en el desempefio diario de su trabajo; la cual
tiene como objetivo mejorar el desempefio laboral, dirigir a los trabajadores hacia los
objetivos de la empresa, transmitir los valores y cultura de la empresa, y permitir desarrollo

y planificacion dentro del campo laboral del trabajador.

Comportamiento Organizacional Basado en el Desemperio Laboral

Para Atkinson (1996), presentan un modelo integrador de motivacién, donde la relacion
entre motivacion, desempefio y satisfaccion laboral sigue siendo el punto focal. Este modelo

integral, combina todo lo que se conoce sobre el importante y complejo fenémeno de la
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motivacion, necesidades, impulso de realizacién, factores de higiene, expectativa,
motivacion, desempefio y satisfaccion.

Las personas se sienten satisfechas o no, motivadas o no, dependiendo de las recompensas
que reciben por lo que hacen. Recompensas que pueden ser tanto extrinsecas como
intrinsecas, dependiendo del tipo del acto realizado; estas recompensas pueden ser también
materiales o inmateriales, pero con una misma finalidad, que el individuo encuentre

equilibrio a las necesidades que le impulsaron a realizar determinado acto.

Ciclos de la motivacion para el desempeiio laboral

Loépez y Moreno, (2000) mencionan que cuando se habla de ciclos de motivacion se
refieren a las etapas por las que atraviesa este proceso psicoldgico, que son los siguientes:

Estado Motivante. Surge a partir de una necesidad, pero, ;Qué es una necesidad? Se
entiende que la necesidad es un estado de carencia un estado de pérdida del equilibrio, un
estado de déficit, en el cual el ser humano es consciente de su situacion psiquica o
fisiologicamente deficitaria. Este estado es por ello impulsor, va inquietar y empujar a la
persona a alguna forma de actividad. Dentro de este mismo estado motivante también se
configura el motivo.

Conducta motivada. Es el conjunto de acciones que despliega el sujeto, una vez que tiene
el motivo con la finalidad de satisfacer una necesidad. Tiene las siguientes caracteristicas:

e Selectiva. El sujeto discrimina el objeto y conjunto de acciones, conductas o

actividades especificas a realizar a funcion a sus necesidades y motivos.
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e Persistente. No siempre conseguimos una meta al primer intento; por ello, frente a
una frustracion, cuanto mas insistente vivencie un sujeto una necesidad, mayor sera la
persistencia del sujeto hacia los fines o metas relacionadas con la necesidad.

e Con sumatoria. El sujeto realiza acciones que permita la consumacion o satisfaccion
de una necesidad.

Reduccion del estado Motivante. Es el estado de homeostasis o equilibrio alcanzado por
el sujeto al lograr la satisfaccion total o parcial, de su necesidad, porque se sefiala que esta

homeostasis puede ser fisiologica o psicoldgica.

Bases Legales

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela

Articulo 58. La comunicacion es libre y plural, y comporta los deberes y
responsabilidades que indique la ley. Toda persona tiene derecho a la informacion oportuna,
veraz e imparcial, sin censura, de acuerdo con los principios de esta Constitucion, asi como
a la réplica y rectificacion cuando se vea afectada directamente por informaciones inexactas
o agraviantes. Los nifios, nifias y adolescentes tienen derecho a recibir informacion adecuada
para su desarrollo integral.

Dicho articulo expresa que la comunicacion es libre y plural, todas las personas tienen
derecho a expresarse, a la informacion oportuna, veraz y sin censura, siempre y cuando se

cumpla los lineamientos de la constitucion.
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Definicion de Términos

Clima Organizacional: Es el ambiente propio de la organizacion, producido y percibido
por el individuo de acuerdo a las condiciones que encuentra en su proceso de interaccion
social y en la estructura organizacional que se expresa por variables (objetivos, motivacion,
liderazgo, control, toma de decisiones, relaciones interpersonales y cooperacion) que
orientan su creencia, percepcion, grado de participacion y actitud; determinando su
comportamiento, satisfaccion y nivel de eficiencia en el trabajo.

Comunicacion: Es un proceso que consiste en la transmision e intercambio de mensajes
entre un emisor y un receptor. Todos los seres vivos presentan alguna forma de
comunicacion, ya sean sefiales quimicas, sonidos o gestos. Sin embargo, la capacidad para
transmitir significados complejos a través del lenguaje distingue a la comunicacion humana
de otras formas de comunicacion animal.

Comunicacion Asertiva: Es la habilidad para exponer opiniones o comentarios de forma
respetuosa, sin que nadie se sienta ofendido y evitando la posibilidad de que se generen
conflictos.

Comunicacion Eficiente: Su caracteristica distintiva es su brevedad. A veces, cuando
menos se diga, mejor; pero a menudo un mensaje corto deja preguntas sin respuesta o sin
explicacion. La comunicacion eficiente es mas probable que sea eficaz cuando existe
entendimiento mutuo entre interlocutores, desde el creador del mensaje hasta el receptor.

Comunicacion Interna: Es aquella que esta orientada y dirigida a mantener una buena
comunicacion con los trabajadores de una empresa. Su origen esta relacionado con la idea de

fomentar la comunicacion entre los miembros que componen un negocio y motivarlos para
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que desempefien con eficacia sus tareas. Ademas, con la comunicacion interna se pretende
escuchar las propuestas de los trabajadores y establecer una comunicacion efectiva.

Comunicaciéon Organizacional: Es el conjunto de acciones, procedimientos y tareas que
se llevan a cabo para transmitir o recibir informacion a través de diversos medios, métodos
y técnicas de comunicacion interna y externa con la finalidad de alcanzar los objetivos de la
empresa u organizacion.

Desempeiio: Es el comportamiento del evaluado en la busqueda de los objetivos fijados.
Constituye la estrategia individual para lograr los objetivos deseados.

Organizacion: Es un sistema social formado por un grupo de personas enfocadas en un
objetivo en comun a lograr dentro de un tiempo, espacio y cultura determinada. En toda

organizacion se plantean normas, metas y ejes que ayudan a lograr la mision.
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Cuadro 1

Variable Nominal

Comunicacion eficiente

Desempefio laboral

Sistemas de Variables

Tipo de Variable

Independiente

Dependiente
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Definicion Conceptual
Chiavenato (1998): “La comunicacion
eficaz se da cuando el emisor logra del
receptor los resultados deseados”.
Robbins y Timothy (2013): “Es un
proceso eficaz del personal que
desarrolla su trabajo dentro de las
organizaciones, la cual es de mucha
importancia para la organizacion en el
logro de sus objetivos, originando en el
trabajador un funcionamiento con

motivacion y satisfaccion laboral”.

(p.36).
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Operacionalizacion de las variables

Cuadro 2
Variable Nominal Definicion Dimensiones Indicadores tems
Operacional
Comunicacion Es la interaccion efectiva  Emisor Envio oportuno de 1,2
eficiente entre el emisor y el mensajes.
receptor. Comprension de los 3,4
mensajes.
Receptor Conocimientos de los 5,6
lineamientos
estratégicos.
Nivel de identificacién 7,8

con los lineamientos

estratégicos.
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Desempefio laboral Es un proceso del Habilidades laborales Aplicacioén de los 9,10
personal muy importante conocimientos.
para las organizaciones, Responsabilidad 11
ya que si se realiza de demostrada en sus
manera eficaz se lograra labores.

los objetivos planteados.

Relaciones Empatia. 12
interpersonales Liderazgo. 13
Motivacion Recompensas. 14

Capacitacion. 15
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Capitulo 111

Marco Metodologico

Enfoque o Paradigma de Investigacion

Segun Sampieri (2014), una investigacion bajo el enfoque cuantitativo, busca describir,
explicar, comprobar y predecir los fendmenos (causalidad), generar y probar teorias. Por
eso, se recolectan datos con instrumentos estandarizados y validados, para demostrar su
confiabilidad; de esa manera se acota intencionalmente la informaciéon, midiendo con
precision las variables del estudio.

La presente investigacion tiene enfoque cuantitativo ya que se recurrid a la técnica de
encuesta en donde se encuentra redactado los fundamentos segun nuestras variables de la

investigacion.

Tipo de Investigacion

Segun Tamayo y Tamayo M. (2006), la investigacion descriptiva “comprende la
descripcion, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual, y la composicion o
proceso de los fenémenos. El enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o sobre grupo

de personas, grupo o cosas, se conduce o funciona en presente”. (Pag. 35).
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La investigacion es de tipo descriptiva de acuerdo a las variables y objetivos propuestos,
ya que indaga, profundiza y aumenta el conocimiento tedrico de las variables de estudio como
lo son comunicacion eficiente y el desempefio laboral que se desarrolla entre el personal

administrativo y operacional del Centro Comercial Cima.

Diseiio de Investigacion

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista, (2010, p. 149) la investigacion no experimental,
consiste en estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que
solo se observan los fendémenos en su ambiente natural para después analizarlos.

El disefo de investigacion es no experimental, ya que no se manipulan los datos obtenidos

del instrumento aplicado.

Poblacion y Muestra

Para Arias (2012) define como “poblacion un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes para las cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion”
(p.81). En esta investigacion se tomo en cuenta los trabajadores de cada departamento para
un total de 42 personas.

Segun Tamayo, T. y Tamayo, M (1997), afirma que la muestra “es el grupo de individuos
que se toma de la poblacion, para estudiar un fendmeno estadistico” (p.38). La presente
investigacion tiene como muestra la gerencia de operaciones/mantenimiento en el cual son 8

trabajadores y 5 trabajadores de la gerencia administrativa.
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Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Arias (2016), refiere que “las técnicas de recoleccion de datos son las distintas formas de
obtener informacién” (p.53). En este caso la técnica empleada fue la encuesta. Segun Palella
y Martins, (2017: 123), la encuesta “es una técnica destinada a obtener datos de varias
personas cuyas opiniones interesan al investigador. Para ello, a diferencia de la entrevista,
se utiliza un listado de preguntas escritas que se entregan a los sujetos quienes, en forma
andnima, las responden por escrito”. Asi mismo Pallela y Martins (2004), sefialaron que: “el
cuestionario es un instrumento de investigacion que forma parte de la técnica de la encuesta”
(p.115).

En esta investigacion se utilizo el instrumento del cuestionario basado en la técnica de la
encuesta, cuyo objetivo principal es conocer el nivel de la comunicacion eficiente dentro de
la empresa y establecer su relacion con el desempefio laboral de los trabajadores, utilizando
el cuestionario dicotdmico en el cual solo tiene dos opciones de respuestas (Si o No) segun

la férmula de Kuder-Richardson (K-20).

Técnicas de Analisis y Procesamiento de la Informacion

Seglin Arias (2006), "en este punto se describen las distintas operaciones a las que seran
sometidos los datos que se obtengan" (p. 99). Luego de aplicar el instrumento se utilizo la
técnica de la estadistica descriptiva considerando la distribucion de frecuencias y el anélisis
porcentual. A su vez se reflejaron los resultados en graficos, facilitando la visualizacion de
los resultados obtenidos. Segun los autores Palacios y Huber (2012), el coeficiente de Kuder-

Richardson (K-20) “es el promedio de todos los coeficientes de mitades obtenidos por un
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grupo de personas que cumplimentaron un instrumento generalmente una prueba
dicotomicamente cuyas respuestas se corresponden al tipo verdadero-falso”. En este caso se

utilizé la formula de Kuder-Richardson (K-20).

Validez y Confiabilidad de la Informacion

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (1998), “la validez se refiere al grado en que un
instrumento realmente mide la variable que pretende medir” (pag.243). Segln el autor
Sabino (2006) afirma que la validez se refiere a la capacidad del instrumento para medir las
cualidades para las cuales ha sido construido, siendo posible determinarlo a través de la
revision de su contenido, verificando el sustento tedrico de fundamento, asi como también a
través de otros métodos como la validez discriminante, de constructo, predictiva, entre otras.
En esta investigacion la validez del instrumento se comprueba por la evaluacion de 2
profesores especialistas, y un experto en Metodologia de la Investigacion. Ademas, se utilizo
la formula de Kuder-Richardson (K-20) la cual es una medida de confiabilidad para una
prueba con variables binarias (es decir, respuestas correctas o incorrectas).

K Zp'q

KEEI} - 1-
K-1 St
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Capitulo IV

Analisis de la Informacion

Segun Gomez (2006:121), destaca que una vez que elaboramos el problema de
investigacion, preguntas, hipdtesis, disefio de investigacion cuantitativo, cualitativo o mixto
elegido la siguiente etapa es la recoleccion de los datos pertinentes sobre variables, sucesos,
contextos, comunidades u objetos involucrados en la investigacion. Recolectar los datos
implica tres actividades estrechamente vinculadas entre si: Seleccionar o desarrollar un
instrumento o método de recoleccion de datos, el cual debe ser valido y confiable para poder
aceptar resultados. Aplicar ese instrumento o método para recolectar datos. Preparar los

datos, observaciones, registros y mediciones realizadas para su analisis.
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Analisis de resultados

Indicador N° 1. ;Considera que el envio oportuno de mensajes es eficiente dentro del
area de trabajo?

Cuadro 3

Envio oportuno de mensajes en el area de trabajo

Categoria Frecuencia %
Si 5 38,5%
No 8 61,5%
TOTAL 13 100%

@NOo

Grifico 1. Envio oportuno de mensajes en el area de trabajo.

En el cuadro 3 existe una discrepancia del 61,5% consideran que el envio de mensajes no
es eficiente, mientras que para 38,5% consideran que es efectivo el envio de mensajes. En
este caso la transmision de mensajes entre receptor y emisor no es la mas ideal ya que suelen
ser desviadas entre los trabajadores en el area de trabajo. Segun Gordillo, (2015): “La
comunicacion es un proceso de puesta en comun, de codificacién y decodificacion de

mensajes emitidos y receptados por diversos canales: estos, estan habitualmente atravesados
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por mediaciones sociales, culturales, situacionales”. Se entiende que la comunicacion es el
eje fundamental de una organizacion para un buen funcionamiento interno como externo que
permite que los empleados se sientan conectados y fusionados que son parte de la misma, el
objetivo fundamental de la comunicacion dentro de la organizacion es lograr la aceptacion e
integracion de los empleados manteniéndolos informados de todos los acontecimientos
realizados o por realizar.

Indicador N° 2. ;Esta usted satisfecho con la comunicacion que se maneja dentro del
lugar de trabajo?

Cuadro 4

Comunicacion del lugar de trabajo

Categoria Frecuencia %
Si 4 30,8
No 9 69,2
TOTAL 13 100%

[N
@No

Grafico 2. Comunicacién del lugar de trabajo
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En el cuadro 4, arrojo un saldo negativo en el cual 69,2% coincidieron en el cual no estan
satisfechos con la comunicacion que se maneja dentro de la empresa y por otra parte, 30,8%
coincidieron que si estan satisfecho con la comunicacion en el lugar de trabajo. Se puede
apreciar que existe un bajo nivel de comunicacién dentro del area de trabajo la cual puede
repercutir en las labores del dia a dia. De acuerdo con Cruz, J. (2016) “la comunicacion juega
un papel importante de acuerdo a las actitudes de cada persona, porque un empleado bien
informado tendrd una buena actitud en cambio el empleado menos informado, su actitud no
sera la adecuada de manera que las herramientas de informacién ayudan a comunicar de
manera escrita u oral”. Es decir, que la comunicacion es primordial en un lugar de trabajo
para asi lograr los objetivos y metas de la empresa.

Indicador N° 3. ;Cree que la comprension de los mensajes es de forma eficiente?
Cuadro 5

Compresion de los mensajes en el area de trabajo

Categoria Frecuencia %
Si 5 38,5
No 8 61,5
TOTAL 13 100%

N
@NO

Grifico 3. Compresion de los mensajes en el area de trabajo
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En el cuadro 5 se encuentra un 61,5% el cual sefiala que no es eficiente la comprension de
mensajes en el drea laboral, por otra parte, un 38,5% coincidieron en que el envio de mensajes
es eficiente arrojando. En este sentido es importante seialar que la calidad de la informacion
interna no es la idonea para que el mensaje llegue de forma efectiva a los trabajadores,
ademas de no tener definidas las barreras de comunicacion institucional existentes que no les
genera garantia con relacion a la recepcion, interpretacion y asimilacion de la informacion
divulgada en los trabajadores. Para Berlo (1987) el mensaje es “La expresion de las ideas
(contenido), de una forma determinada (tratamiento) y mediante el empleo de un cédigo. Este
codigo realiza la funcion de transferir el contenido de la informacion de un sistema emisor a
un sistema receptor, gracias a una transformacion determinada, mediante un mensaje”. Es
decir, el mensaje es un elemento muy importante para transmitir pensamientos y
conocimientos entre dos personas para asi lograr obtener una comunicacion entendible y
concisa.

Indicador N°4. ;Considera correcta la manera de comunicar mensajes e informacion
dentro de la empresa?

Cuadro 6

Evaluacion de la manera de comunicar mensajes e informacion en la empresa

Categoria Frecuencia %
Si 6 46,2
No 7 53,8
TOTAL 13 100%
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[ N
@NO

Grafico 4. Evaluacion de la manera de comunicar mensajes € informacion en la empresa

En el cuadro 6, el 53,8% consideran que la comunicacion no es la correcta, por otro lado,
el 46,2% consideran correcta la manera de comunicar informacién dentro de la empresa. Es
importante sefialar que no existe canales virtuales para divulgar informacion como por
ejemplo los grupos de WhatsApp por otro lado la existente discrepancia entre trabajadores y
lideres aumenta el bajo nivel de la comunicacion en la empresa. De acuerdo con Arellano
(Ob. Cit) expresa que un canal de comunicacion “es el medio fisico mediante el cual se lleva
a cabo un acto comunicativo” (p.82). En otras palabras, representa la via que sirve para
intercambiar informacion entre los lideres y trabajadores del centro comercial.

Indicador N° 5. ;Hay claridad en la comunicacion de conocimientos de lineamientos
estratégicos por parte de los lideres hacia sus trabajadores?

Cuadro 7

Evaluacion de los conocimientos de lineamientos estratégicos

Categoria Frecuencia %
Si 4 30,8
No 9 69,2
TOTAL 13 100%
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[ N
@NO

Grifico 5. Evaluacion de los conocimientos de lineamientos estratégicos

En el cuadro 7, un 69,5% consideran que no hay buen conocimiento sobre dichos
lineamientos de la empresa y un 30,8% consideran que si existe conocimientos sobre los
lineamientos estratégicos sobre la empresa. Se puede apreciar que un gran nimero de
trabajadores no tienen conocimientos sobre los lineamientos estratégicos, esto debido a la
débil comunicacion existente. Segun Francés (2004) su definicion es realizada durante el
proceso formal de planificacion estratégica, no tiene un cardcter inmutable y requieren
revisiones conforme ocurren cambios en el entorno. Es decir, los lineamientos estratégicos
son aquellos elementos del mas alto nivel de la empresa los cuales ayudan a lograr los

objetivos de la empresa.
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Indicador N° 6. ; Hay congruencia entre los lideres y trabajadores para lograr los objetivos
de la empresa?

Cuadro 8

Evaluacion de congruencia entre lideres y trabajadores

Categoria Frecuencia %
Si 6 46,2
No 7 53,8
TOTAL 13 100%

|s!
@No

Grafico 6. Evaluacion de congruencia entre lideres y trabajadores

En el cuadro 8 el 53,8% consideran que no hay buena congruencia entre los lideres y
trabajadores y un 46,2% consideran que si existe congruencia entre los lideres y los
trabajadores. De acuerdo a los resultados existe una cantidad casi a la par de trabajadores, la
cual consideran que la comunicacién interna para lograr los objetivos de la empresa pocas
veces propicia una buena coordinacion o congruencia dentro de la organizacion, siendo esta
deficiente. Sefiala Koontz & Weihrich (2004) en ocasiones, “a medida que la organizacion
va logrando sus objetivos, es necesario establecer nuevas metas o modificar objetivos ya

definidos previamente, en funcion de los cambios que se producen en los negocios y en sus
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entornos”. Se refiere a establecer la planificacion estratégica entre los lideres y trabajadores,
esta planificacion contiene los objetivos ya logrados a corto plazo y los objetivos a largo
plazo

Indicador N° 7. ;Cree que hay buen nivel de identificacion con los lineamientos
estratégicos?
Cuadro 9

Evaluacion de identificacion de los lineamientos estratégicos

Categoria Frecuencia %
Si 5 38,5
No 8 61,5
TOTAL 13 100%

[ NI
@NOo

Grafico 7. Evaluacion de identificacion de los lineamientos estratégicos

En el cuadro 9, el 61,5% difiere sobre el nivel de identificacion con los lineamientos
estratégicos, por otro lado, se encuentra un 38,5% con afirmacion. Una gran parte de los
trabajadores concuerdan con la baja identificacion de los lineamientos estratégicos de la

empresa lo cual es generado por la comunicacion interna por lo cual se puede deducir que
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los lideres han descuidado este aspecto y la comunicacion ha pasado a ser irrelevante. Segun
Robbins y Coulter (2018), es relevante que las empresas involucren a sus empleados en la
definicion de objetivos y metas, asi como en el seguimiento de su cumplimiento. Al permitir
que los empleados participen en este proceso, se crea un sentido de pertenencia y compromiso
con la empresa, lo que puede elevar significativamente su desempefio en el trabajo. Ademas,
los empleados pueden aportar perspectivas valiosas y nuevas ideas para mejorar los procesos
y alcanzar los objetivos de la empresa de manera mas efectiva.

Indicador N°8. ;Usted piensa que hasta la actualidad se han llevado a cabo los objetivos
de la empresa basados en los lineamientos estratégicos?
Cuadro 10

Evaluacion de objetivos logrados por la empresa

Categoria Frecuencia %
Si 5 38,5
No 8 61,5
TOTAL 13 100%

@s!
@NO

Grafico 8. Evaluacion de objetivos logrados por la empresa
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En el cuadro 10, un 61,5% consideran que no se han cumplido los objetivos hasta la
actualidad y un 38,5% con la alternativa Si. Se puede apreciar que un nimero alto de
trabajadores afirman que no se han llevado a cabo los objetivos planteados por la empresa
dando lugar a la mala situacion o mal gestion administrativa que conlleva hoy en dia el centro
comercial. Segu Chiavenato (2006, Pag. 143), “los objetivos son los resultados futuros que
se espera alcanzar. Son las metas seleccionadas que se pretenden alcanzar en cierto tiempo
con determinados recursos disponibles o posibles”. Es decir, los objetivos son un elemento
muy importante en las empresas y los cuales se deben comunicar a los trabajadores por esta
razén la comunicacion se convierte en la clave principal para el éxito de los planes.

Indicador N° 9. ;Existe una buena aplicacion de los conocimientos tedrico/ practico de
cada trabajador?

Cuadro 11

Aplicacion de los conocimientos tedricos y practicos

Categoria Frecuencia %
Si 9 69,2
No 4 30,8
TOTAL 13 100%

Bs!
@NOo

Grafico 9. Aplicaciéon de los conocimientos tedricos y practicos
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En el cuadro 11, un 69,2% consideran que, si hay buena aplicacion de los conocimientos,
a diferencia de un 30,8% expresando que no aplican los conocimientos tedricos y practico de
cada trabajador. Es decir, existe una buena aplicacion de los conocimientos de cada trabajador
en sus labores productivas, pero, por otro lado, se encuentra una deficiente gestion
administrativa la cual produce muchas veces que el trabajador no realice las tareas laborales
debidamente. Alavi y Leidner (2003:19) definen el conocimiento como la informacioén que
el individuo posee en su mente, personalizada y subjetiva, relacionada con hechos,
procedimientos, conceptos, interpretaciones, ideas, observaciones, juicios y elementos que
pueden ser o no ttiles, precisos o estructurables. Al adquirir conocimientos sobre cualquier
tema en cualquier ambito de la vida diaria, en el caso del &rea laboral es muy importante tener
los suficientes conocimientos sobre la actividad que se esta realizando o el puesto de trabajo
que esta siendo ocupado y asi aplicarlos consecuentemente a la actividad misma

Indicador N°10. ;Se emplea a cabalidad los conocimientos tedricos y practicos en el area
de trabajo?
Cuadro 12

Evaluacion de los conocimientos teoricos y practicos

Categoria Frecuencia %
Si 9 69,2
No 4 30,8
TOTAL 13 100%
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Bs!
@No

Grafico 10. Evaluacion de los conocimientos tedricos y practicos

En el cuadro 12, un 69,2% manifiestan que existe aplicacion completa sobre los
conocimientos teodricos y practicos de cada trabajador y un 30,8% manifiestan que no se
emplean a cabalidad los conocimientos tedricos y practicos en el area de trabajo. La mayoria
de los trabajadores coinciden en que si emplean lo suficiente sus conocimientos en el area de
trabajo. Segun Castafieda, (2015), el intercambio de conocimientos es un comportamiento
fundamental en la creacion y aplicacion del conocimiento, especialmente para las
organizaciones. Es un comportamiento comun y esencial, identificado en las organizaciones
que aprenden. Sin embargo, este no es un comportamiento automatico, dependiendo de la
voluntad de los sujetos involucrados, estimulos y espacios preparados conscientemente para
esto. Los conocimientos luego de ser adquiridos se deben aplicar correctamente, esta accion

es muy importante para asi lograr las actividades del area laboral con éxito.
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Indicador N°11. ;Cree que existe responsabilidad demostrada en las labores de cada
trabajador?
Cuadro 13

Evaluacion de responsabilidad de los trabajadores

Categoria Frecuencia %
Si 7 53,8
No 6 46,2
TOTAL 13 100%

[ NI
@nNo

Grafico 11. Evaluacion de responsabilidad de los trabajadores

En el cuadro 13, un 53,8% considera que si existe responsabilidad demostrada por los
trabajadores en el area de trabajo y el 46,2% considera que no existe responsabilidad
demostrada en las labores de cada trabajador. La responsabilidad de un trabajador en su area
de trabajo siempre sera un buen indicio de su ética y compromiso con y para la empresa. Por
otra parte, Chiavenato (2007) define la responsabilidad social como "la obligacion gerencial
que una organizacion asume de tomar acciones que protegen y mejoran el bienestar de la

sociedad y los intereses organizacionales especificamente". Tal como se aprecia, la
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responsabilidad social es unidad con la capacidad de la empresa de hacer lo correcto en todo
momento y de contribuir con sus actos a la construccion de una mejor sociedad.

Indicador N°12. ;Cree que existe empatia en el lugar de trabajo?
Cuadro 14

Nivel de empatia en el area de trabajo

Categoria Frecuencia %
Si 9 09,2
No 4 30,8
TOTAL 13 100%

Bsi
@NO

Grafico 12. Nivel de empatia en el area de trabajo

En el cuadro 14, el 69,2% afirman con la alternativa de Si, afirmando que si existe la
empatia en el lugar de trabajo y el 30,8% indican que no existe empatia en el area de trabajo.
Entre otras palabras, entre la gran mayoria de los trabajadores existe la empatia, la cual es
muy importante en cualquier ambito o area de trabajo. Al respecto Rios (Ob. Cit) define
empatia como “la capacidad de identificarse con otra persona hasta comprender sus

pensamientos y sus estados de animo” (p.387). Por ello, es importante para lograr una buena
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comunicacion en el contexto laboral y profesional que exista empatia entre todos los
trabajadores y lideres.

Indicador N°13. ;Existe liderazgo de los lideres en el area de trabajo?
Cuadro 15

Nivel de liderazgo en el area de trabajo

Categoria Frecuencia %
Si 6 46,2
No 7 53,8
TOTAL 13 100%

[ NI
@NOo

Grafico 13. Nivel de liderazgo en el area de trabajo

En el cuadro 15, un 53,8% consideran que no existe liderazgo y el 46,2% consideran que,
si existe liderazgo. El liderazgo es muy importante ya que influye en el rendimiento de cada
trabajador en este caso se visualiza que no existe liderazgo de los lideres ya sea para la toma
de decisiones dentro del lugar de trabajo o para la asignacion de funciones en el area de
trabajo. Para Gomez, (2002) “El liderazgo es la capacidad de influir en un grupo para que se

logren las metas”. Es decir, el liderazgo se trata de influir positivamente sobre los demas
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para trabajar conjuntamente en equipo, también su propdsito es motivar a los trabajadores
para lograr los objetivos con entusiasmo.

Indicador N°14. ;Existe recompensas de los lideres hacia los trabajadores?
Cuadro 16

Evaluacion de recompensas de los lideres

Categoria Frecuencia %
Si 5 38,5
No 8 61,5
TOTAL 13 100%

[ N
@NO

Grafico 14. Evaluacion de recompensas de los lideres

En el cuadro 16, el 61,5% manifiestan que no hay recompensas des los lideres hacia los
trabajadores y un 38,5% confirman la existencia de recompensas de los lideres hacia los
trabajadores. Existe un grupo muy importante de encuestados que se manifiesta al respecto,
afirmando que no existen recompensas monetarias o entretenimiento de los lideres hacia los
trabajadores lo cual puede influir en la motivacion de los trabajadores. De acuerdo a

Chiavenato (2000, p. 117) las recompensas “son pagos hechos por la organizacion a sus
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trabajadores (salarios), premios, beneficios, oportunidades de progreso, estabilidad en el
cargo, supervision abierta, elogios, entre otros”. En otras palabras, las recompensas laborales
son un estimulo que promueve la accion, su funcidn es crear y reforzar el desempeiio laboral
y, por lo tanto, la productividad.

Indicador N°15. ;Considera que hay una capacitacion eficiente a cada trabajador incluido
a la empresa?
Cuadro 17

Evaluacion de capacitacion hacia cada trabajador

Categoria Frecuencia %
Si 9 69,2
No 4 30,8
TOTAL 13 100%

[ N
@NO

Grafico 15. Evaluacion de capacitacion hacia cada trabajador

En el cuadro 17, un 69,2% consideran que, si hay capacitacion hacia trabajadores que
seran incluidos en la empresa, por otro lado, un 30,8% consideran no que hay capacitacion a
cada trabajador incluido en la empresa. Se puede apreciar que existe una capacitacion hacia

trabajadores nuevos lo cual beneficia a la empresa y a su vez al trabajador para asi cumplir
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sus funciones a cabalidad. Segin Reyes Ponce, Citado por Rodriguez (2007a) comenta que
“la capacitacion consiste en dar al empleado elegido la preparacion tedrica que requerira para
desempefiar su puesto con toda eficiencia”. Es decir, el desempefio laboral de los
trabajadores se basa en los conocimientos adquiridos y otorgados por los lideres al momento
de ser incluidos en la empresa, también dicha capacitacion debe ser empleada en cada puesto

de trabajo.
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Capitulo V

Conclusiones y Recomendaciones

Queda demostrado a través de este trabajo de investigacion, la suma importancia que tiene
la comunicacion entre lideres y trabajadores dentro de una empresa para su buen
funcionamiento. Atreves de las pruebas arrojadas a la poblacion se pudieron aclarecer
importantes resultados a la pregunta problema de este trabajo, arrojando un claro déficit en
la capacidad de comunicar los ideales de cada integrante de la empresa.

Esta investigacion arroja datos de un recorte pequefio de poblacidn, por los que seria
importante aplicarlo en una muestra mas amplia. Se considera fundamental la profundizacion
de estos estudios sobre un fendémeno muy presente en la actualidad.

En definitiva, la comunicacion eficaz es un factor esencial para el éxito de las
organizaciones. Para conseguirla debemos planificar los mensajes, escoger los canales y
herramientas mas adecuados y preparar los contenidos, pero, sobre todo, tenemos que pensar
en el interlocutor. Asimismo, como decia Charlie Kaufman, “Hablar constantemente no es
necesariamente comunicar”.

Es fundamental que tanto la persona que envia y la que recibe el mensaje tengan una
manera de entenderse, en lo contrario la comunicacion no seria exitosa. Es importante saber

reconocer cudl es la intencion con la que enviamos o recibimos un mensaje, para asi poder
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hacer un buen uso de las funciones lingliisticas y ademas no llegar a malentendidos dado el
caso.

Respecto a las recomendaciones sobre la comunicacion interna entre los trabajadores y
lideres de la empresa Centro Comercial Cima C.A, se recomienda lo siguiente:

Realizar estrategias planteadas para el beneficio dentro de la empresa tales como:
capacitar a los recursos humanos, mantener informados a los miembros de la compaiiia,
comprender el estilo de comunicacion de los trabajadores, motivar al trabajador y que las
interacciones sean mas efectivas dentro de la organizacion.

Mejorar las relaciones entre los colaboradores mediante reuniones entre todos los
trabajadores y lideres ya sea de manera mensual o cada 15 dias con el objetivo de fortalecer
los trabajos en equipo o mejorar la comunicacidn, capacitar de manera personalizada las
diversas areas segln sus labores de trabajo, crear un plan de comunicaciones que debe ser
evaluado por un asesor empresarial cada 90 dias que ayudara a implementar programas o
proyectos para el fortalecimiento de la empresa, optimizar y fortalecer el flujo de informacién
entre los diferentes areas de trabajo, crear lazos de fidelizacion de los trabajadores mediante
motivaciones con; reconocimientos, premios € incentivos, etc. Ademas, emplear grupos de
medios de comunicacion interpersonal digital como WhatsApp u otras redes sociales que
permitira facilitar la comunicacion entre todos los trabajadores y lideres.

Generar espacios guiados, donde los trabajadores y locatarios puedan hacer llegar sus
opiniones, quejas, inquietudes y propuestas a los directivos, para mejorar la comunicacion y
poder medir la comunicacidon interna existente, manejar los instrumentos y/o vias de
comunicacion de manera eficaz y oportuna para mantener una relacion amistosa y cordial

con el publico, emitir informacion clara y precisa que permita interactuar con ellos, con el
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objetivo de lograr posicionar una imagen que genere lazos de confianza entre ésta y su
publico objetivo en este caso los locatarios.

De esta manera, recomendamos a la empresa a mejorar sus canales de comunicacion,
existiendo actualmente diversas opciones a utilizar junto con el avance de la tecnologia para
un mejor alcance en especial a un grupo de trabajo joven, pero sin desistir de las maneras
tradicionales de comunicacion solo que con mejores técnicas e incentivos deseando siempre

la mejora continua de esta.
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Anexo

Instrumento de Recoleccion de Informacion

1. (Considera que el envio oportuno de mensajes es eficiente dentro del area de trabajo?
Si
No
2. (Estausted satisfecho con la comunicacion que se maneja dentro del lugar de trabajo?
Si
No
3. (Cree que la comprension de los mensajes es de forma eficiente?
Si
No
4. ;Considera correcta la manera de comunicar mensajes e informacion dentro de la
empresa?
Si
No
5. (Hay claridad en la comunicacion de conocimientos de lineamientos estratégicos por
parte de los lideres hacia sus trabajadores?
Si
No
6. (Hay congruencia entre los lideres y trabajadores para lograr los objetivos de la
empresa?
Si
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No
7. (Cree que hay buen nivel de identificacion con los lineamientos estratégicos en los
trabajadores?
Si
No
8. ¢ Usted piensa que hasta la actualidad se han llevado a cabo los objetivos de la empresa
basados en los lineamientos estratégicos?
Si
No
9. (Existe una buena aplicacion de los conocimientos teodrico/ practico de cada
trabajador?
Si
No
10. (Se emplea a cabalidad los conocimientos tedricos y practicos en el area de trabajo?
Si
No
11. ;Cree que existe responsabilidad demostrada en las labores de cada trabajador?
Si
No
12. (Cree que existe empatia en el lugar de trabajo?
Si
No
13. (Existe liderazgo de los lideres en el area de trabajo?
Si
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No

14. (Existe recompensas de los lideres hacia los trabajadores?
Si
No
15. ;Considera que hay una capacitacion eficiente a cada trabajador incluido a la
empresa?
Si

No
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Validacion del Instrumento

Cuadro de Validacion para el Cuestionario que sera aplicado en la empresa Centro
Comercial Cima, C.A
Datos del Experto
Nombre y Apellido: MANUEL SALVADOR GUERRA BELANDRIA
C.I. N°11.192.435 Profesion: LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Fecha de la Validacion: 11-11-2023

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
11 X X X X
12 X X X X

13 X X X X
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llL_ UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
%] DE LOS LLANOS OCCIDENTALES
ﬁ “EZEQUIEL ZAMORA”
VICERRECTORADO DE PLANIFICACION Y DESARROLLO SOCIAL
PROGRAMA CIENCIAS SOCIALES

SUBPROGRAMA ADMINISTRACION

Carta de Validacion

Yo, MANUEL SALVADOR GUERRA BELANDRIA titular de la Cedula de Identidad
N°11.192.43, 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 Influencia de
la Comunicacién Eficiente entre los Lideres y Trabajadores en el Desempefio Laboral de la
Empresa Centro Comercial Cima C. A”, presentado por los Bachilleres: Sorgelys Freites,
titular de la cédula de la Identidad N°® 27.442.209 y Elimar Manzano, titular de la cédula de
la Identidad N° 29.667.769, para optar al Titulo de Licenciado en Administracion, el cual
apruebo en calidad de validador.

En Barinas a los 11 dias del mes de noviembre de 2023.
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Ffirma del Experto
Cédula de Identidad

N°11.192.43
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Cuadro de Validacion para el Cuestionario que sera aplicado en la empresa Centro

Comercial Cima C.A
Datos del Experto
Nombre y Apellido: Nelly Blanco
C.I. N°9.535.157 Profesion: Lic. en Administracion

Fecha de la Validacion: 11/11/2023

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
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
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& UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
%] DE LOS LLANOS OCCIDENTALES
ﬁ “EZEQUIEL ZAMORA”
VICERRECTORADO DE PLANIFICACION Y DESARROLLO SOCIAL
PROGRAMA CIENCIAS SOCIALES

SUBPROGRAMA ADMINISTRACION
Carta de Validacion

Yo, Nelly Blanco, titular de la Cedula de Identidad N° 9.535.157, por medio de la presente
hago constar que he leido y evaluado el instrumento de recoleccion de datos correspondiente
al Trabajo de Aplicacién titulado “La Influencia de la Comunicacién Eficiente entre los
Lideres y Trabajadores en el Desempeino Laboral de la Empresa Centro Comercial Cima C.
A”, presentado por los Bachilleres: Sorgelys Freites, titular de la cédula de la Identidad N°
27.442.209 y Elimar Manzano, titular de la cédula de la Identidad N°29.667.769, para optar
al Titulo de Licenciado en Administracion, el cual apruebo en calidad de validador.

En Barinas a los dias del mes de julio de 2023.

ol

Firma del Experto
Cédula de Identidad

9.535.157
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Cuadro de Validacion para el Cuestionario que sera aplicado

Datos del Experto

Apellidos y Nombres: Wilfredo José Carrefio
C.IV-:13.501.090
Titulo de Pre-Grado: Lcdo. Filosofia

Titulo de Post-Grado: Mcs. Planificacion y Gerencia Institucional

Fecha de la Validacion: 13/12/2023

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
11 X X X X
12 X X X
13 X X X
14 X X X

73




15 X X X

Observaciones:

Firma
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l&_ UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
%] DE LOS LLANOS OCCIDENTALES
ﬁ “EZEQUIEL ZAMORA”
VICERRECTORADO DE PLANIFICACIN Y DESARROLLO SOCIAL
PROGRAMA CIENCIAS SOCIALES

SUBPROGRAMA ADMINISTRACION
Carta de Validacion

Yo, Wilfredo José Carrefio titular de la Cedula de Identidad N°13.501.090, 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 Influencia de la Comunicacion
Eficiente entre los Lideres y Trabajadores en el Desempefio Laboral de la Empresa Centro
Comercial Cima C. A”, presentado por los Bachilleres: Sorgelys Freites, titular de la cédula
de la Identidad N° 27.442.209 y Elimar Manzano, titular de la cédula de la Identidad N°
29.667.769, para optar al Titulo de Licenciado en Administracion, el cual apruebo en calidad
de validador.

En Barinas a los trece dias del diciembre de julio de 2023.

Firma

S

Wilfredo José Carreno.
C.I. 13.501.090
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