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RESUMEN

La comunicacion corporativa en su dimension interna es crucial para las organizacio-
nes exitosas, puesto que afecta la capacidad de los gerentes estratégicos para involu-
crar alos trabagjadoresy lograr objetivos. Paraddjicamente, también puede represen-
tar una amenaza para las relaciones organizacionales, ya que una mala comunicacion
puede ser contraproducente. Dicho esto, la presente investigacion tiene como objetivo
general analizar la comunicacién corporativa en su dimension interna en una unidad
de trabgjo del sector publico, en Vaencia del estado Carabobo. Metodol 6gicamente,
se enmarcd en un enfoque cuantitativo, tipo descriptivo apoyada en un estudio de
campo. La poblacion estuvo conformada por treinta (30) sujetos, trabajadores de la
unidad del sector publico, y un (1) administrador. Las técnicas utilizadas fueron la
entrevistay la encuesta, siendo los instrumentos una guia de entrevista, de preguntas
abiertas aplicada al administrador de la empresa 'y un cuestionario, aplicado alos tra-
bajadores. Se concluye que, se emplean la mayoria de los elementos de la comunica-
cién de manera satisfactoria; existe un buen flujo comunicativo entre los trabajadores
y los supervisores; se cumple como principal funcién motivar y comprometer a los
trabajadores. Sin embargo, se sugiere ampliar los canales y herramientas, asi como
agregar un buzén de sugerencias que les permitaala unidad conocer las inquietudes
e ideas de | os trabajadores.

Palabras clave: Comunicacién corporativa, comunicacion interna, funciones de la
comunicacion.
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ABSTRACT

Corporate communication in its internal dimension is crucial for successful organiza-
tions, since it affects the ability of strategic managers to involve workers and achieve
objectives. Paradoxically, it can also represent a threat to organizational relationships,
since poor communication can be counterproductive. That said, the general objective
of this research is to analyze corporate communication in its internal dimension in a
public sector work unit, in Vaencia, Carabobo state. Methodologically, it was framed
in a quantitative, descriptive approach supported by a field study. The population was
made up of thirty (30) subjects, workers from the public sector unit, and one (1) ad-
ministrator. The techniques used were the interview and the survey, the instruments
being an interview guide, with open questions applied to the company administrator
and a questionnaire, applied to the workers. It is concluded that most of the elements
of communication are used satisfactorily; there is a good communication flow between
workers and supervisors; The main function is to motivate and engage workers. How-
ever, it is suggested to expand the channels and tools, as well as add a suggestion box
that allows the unit to know the concerns and ideas of the workers.

Keywords: Corporate communication, internal communication, communication
functions.
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INTRODUCCION

En los Ultimos afios ha incrementado € interés por el proceso de comunicacion
interna en las organizaciones empresariales, puesto que esta dimension, no solo per-
mite a las empresas compartir informacion y conocimientos entre los trabajadores,
también los satisface, compromete y les da una voz para manifestar sus ideas, pen-

samientos, aportes e inquietudes.

Hoy en dia, las organizaciones que quieren crecer en un entorno competitivo
necesitan cada vez mejor informacion, pero es importante que esta comunicacion
comience desde dentro de esa misma unidad de trabgjo. Las instituciones del sector
publico también estan interesadas en mejorar 10s estandares de comunicacion, siendo

estas reflgjadas en | 0s servicios que prestan a sus usuarios.

Desde esta perspectiva, se puede acanzar un ato desempefio organizacional
gracias a un buen sistema de comunicacion interna, en el cual se aprendan funciones
organizacional es importantes, tales como: difusion de metas, organizacion de los re-
cursos humanos, liderazgo, motivacion, politicay control del desempefio, siendo im-
portante porque aunque una empresa tenga la estructura organizativa o sistema de
trabajo més desarrollado, si no cuenta con un sistema de informacion adecuado en
todos los niveles, no lograra obtener 10s resultados deseados.

Es asi como surge la presente investigacion la cual tiene como objetivo general
analizar la comunicacion corporativa en su dimension interna en una unidad de traba-
jo del sector publico, en Vaencia del estado Carabobo. Para ello en primer lugar, se
identificaron los elementos de la comunicacion corporativa en su dimension interna
utilizados por |os trabajadores en una unidad del sector publico; en segundo lugar, se
describieron los flujos de la comunicacion corporativa en su dimension interna en una

unidad de trabajo; y finalmente, se determinaron las funciones del proceso de la co-
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municacion corporativa.

De tal forma que € estudio se desarrolla en cuatro capitulos, estructurados de la

siguiente forma:

CAPITULO. El problema, reflejael punto de partida de la investigacion, el obje-
tivo general y los objetivos especificos. También, esta seccidn contempla la justifica-
cion, la cua permite atinar en la seleccion del sustento tedrico, metodoldgico y los

beneficiaros directos del presente estudio.

CAPITULO Il. Marco Teodrico, resefia los antecedentes, asi como |os avances en
los estudios sobre el Modelo de la comunicacién de Lasswell (1948). De igua mane-
ra, se exponen las bases teoricas actualizadas sobre la comunicacion corporativa, la
comunicacion interna, ademas de los elementos, flujos y funciones de la comunica-

cion corporativa en su dimension interna.

CAPITULO I1l. Marco metodoldgico, ofrece las consideraciones metodol 6gicas
en las que se enmarca, lamodalidad, tipo y nivel de investigacion, poblacion y mues-
tra de estudio, técnica e instrumento de analisis, descripcion de los instrumentos para
recopilar la informacion y, por dltimo, los procedimientos que se siguieron para €l

andlisis.

CAPITULO IV. Andlisis de los resultados, describe e andlisis e interpretacion

de resultados.

Finalmente, se presentan las conclusiones, y recomendaciones, y las referencias

bibliograficas pertinentes al estudio.

20



CAPITULO1

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

La dinamica tan cambiante producto de la globalizacion obliga a las empresas a
mejorar y analizarse interna'y constantemente para dar respuesta a las necesidades de
sus clientes. A partir de esto, hay que entender la importancia de la comunicacion
corporativa y tener en cuenta varios aspectos, como la capacidad de adaptacion y
renovacion de las organizaciones. A este respecto, crear y mantener una compafia
naturalmente hara pensar mas ala de las ventas y la rentabilidad, 1o cua reflgarala
buena gestion interna existente en la misma, donde € primer paso fue asegurar la
division de tareas entre los diferentes departamentos y responder a las tareas
especificas.

Es conveniente mencionar gue aunque las empresas han desarrollado diversas
estrategias para mejorar sus procesos comunicativos, aln existen problemas en este
aspecto especialmente en aquellas que estdn comenzando en €l mercado. Al respecto,
Toro (2014):

Mundialmente, la comunicacién organizacional ha sido uno
de los eges fundamentales para enfrentar los retos
concernientes a expansion en los mercados, globalizacion, la
calidad y la competitividad. Ante estos retos la vision
empresarial no solo debe estar sustentada en el paradigma de
economia, produccion y administracion que ha marcado €l
accionar de las empresas desde e siglo XIX. A este debe
incluirsele la comunicacion, la cultura y la identidad como
nuevos ejes de la accion empresarial, ya que estos tres
aspectos constituyen el "sistema nervioso central” de todos los
procesos de ladinamicaintegral de una organizacion. (p. 4)
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De acuerdo alo anterior, la comunicacion juega un papel indispensable para el
adecuado clima de las empresas, siendo un factor fundamental parala consecucion de
los objetivos planteados, teniendo como base la participacion de los trabajadores.
Ademés, su objetivo principal optimar la reputacion de la organizacion, resaltar sus
puntos fuertes y aprovechar la competencia mientras comunica cada operacion de ser

necesaria

A este respecto, Scheinsohn (2009:28), define a la comunicacién corporativa
interna como “los actos concretos de emision, cualquiera que sea € medio a través
del cua serealicen. A estos actos de emision concretos y voluntarios se afiaden otros
mensgjes involuntarios emitidos sin planificar”. El mimo autor, refiere que “son los
procesos de comunicacion que se establecen entre una organizacion y sus publicos,
con € fin de construir y mantener relaciones estables y duraderas’. En otras palabras,
la comunicacién asiste al éxito de cualquier negocio, porque la falta de una linea
comunicacional clara puede terminar siendo perjudicial parala organizacion en todos
los niveles. Por su parte Andrade (2010), manifiesta que:

La Comunicacion Organizacional Interna es un ege
fundamental de las empresas y tiene como principal objetivo
contribuir a logro de los resultados organizacionales,
fortalece la identificacion de los colaboradores con la
empresa, proporcionandoles informacion relevante, suficiente
y oportuna, reforzando su integracion, y generando en ellos
unaimagen favorable de la organizacion y de sus productos y
servicios. Ademas, hay que resaltar que la comunicacién
organizacional interna cuenta con agunos objetivos,
funciones y flujos, asi como también se clasifica en algunos
tipos y cuenta con una serie de elementos que la conforman

(p.87).

En este punto, es necesario recordar que todo en la empresa comunica: los

empleados, los colaboradores, asi como la estructura, los procedimientos, las
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estrategias y las determinaciones de la empresa; pues cada empleado es un agente
potencial de la comunicacién interna dentro de la organizacion.

En Venezuela, de acuerdo con Morades (2014: 39), “la comunicacion
corporativa en su dimension interna en el sector pablico ha experimentado cambios y
evoluciones en los ultimos afos’. Este autor, en su estudio sobre la comunicacion
estratégica corporativa o empresarial, concluy6 que “la unidad laboral necesita que la
comunicacion no esté separada de las caracteristicas y objetivos que la definen, sino
todo lo contrario: la comunicacion interna deberia convertirse en un reflgjo de su
estrategia empresarial.” Por tanto, resulta obvia la importancia de una buena
estrategia de comunicacion, asi como la eleccidon de un buen mensagje para que ésta

sea eficaz.

Es de destacar, que los problemas de la comunicacion corporativa desde la
dimensién interna, han afectado a diversas organizaciones. No obstante, la presente
investigacion se llevard a cabo en una unidad de trabajo del sector publico,
ubicada en Valencia, estado Carabobo, en la cual, segun informacion obtenida en
conversaciones informales con algunos trabajadores, existen deficiencias en el
proceso de comunicacion interna, entre las que se destacan: miedo a hacer
preguntas por parte de los trabajadores; omision de retroalimentacion; solicitudes
poco concretas por parte de los gerentes; débil interpretacion o ambigtiedad en los
procesos comunicacionales, entre otras, generando retraso en los cumplimientos de
los objetivos organizacionales, deterioro de la eficiencia; confusion en el
cumplimiento de las actividades; sentimientos negativos; mala reputacion de la

Imagen corporativa, entre otros.
De igual forma, en esta unidad del sector publico se observa que una

deficiente comunicacion interna puede tener un impacto significativo en la

productividad. Por lo anterior, Morales (2014), plantea que la comunicacion
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inadecuada puede afectar |a productividad de la empresa de varias maneras, entre
las cual es se encuentran:

(a) bajo rendimiento laboral, la falta de comunicacion
puede resultar en un bajo rendimiento laboral, ya que los
empleados pueden perder tiempo esperando instrucciones
claras o tener que repetir €l trabajo debido a la falta de
entendimiento; y (b)desinformacion y conflictos, la carencia
de comunicacion puede generar desinformacion, 1o que
[leva a desconocimiento de dénde se producen los fallos o
quiénes los generan. Esto puede dar lugar a conflictos y
malentendidos que afectan tanto la productividad como la
motivacion de los trabgjadores dentro del entorno laboral.

(p.42)

Por esta razon, la investigacion centra su interés en analizar la comunicacion
interna corporativa en una unidad de trabajo del sector publico en Valencia, estado
Carabobo, en el cua las informaciones aportadas por sus trabajadores podran
medir |a falta de colaboracion y compromiso; es decir, si los trabajadores no se
sienten involucrados en la empresa, puede existir ausencia de compromiso y
colaboracion, mientras que si existe acceso a la informacion necesaria 0 ésta es
inexacta, puede haber malentendidos y disminucién de la productividad. A esto
hay que afadir eventuales barreras culturales y linguisticas; asi como si se carece
de canales de comunicacion claros y eficaces entre los trabajadores y los
directivos, se puede producir una falta de comprension, malentendidos y un

descenso de la creatividad.

Con base en las formulaciones antes expuestas, la comunicacion en € lugar de
trabajo se nutre de la comprension mutua 'y el pensamiento compartido. Ademés, los
estilos de comunicacién estan profundamente arraigados, y son diferentes, ya que la
tecnologia 'y el trabajo en equipo convergen en cada oficina, y ambos también traen
Sus propios conjuntos de desafios Unicos a la mesa. Por |o que, una habilidad de

comunicacion bien planificada puede impulsar la productividad de los empleados
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durante todo el afio y, lo que es igualmente importante, ayudar a las empresas a
mantener una imagen publica favorable; ya que cuando en estas se cometen errores y
no los reconocen (0 comunican abiertamente cOmo |os solucionaran), la reputacion se
empaiia, |0 que ocasiona un aprieto en e que ninguna empresa quiere encontrarse.
Afortunadamente, la mayoria toma medidas activas para evitar estas situaciones en
las que todos pierden, mediante e andlisis y comprension de la comunicacion

corporativa.
Por |o antes expuesto se plantearon |as siguientes interrogantes:

¢COmo es la comunicacion corporativa en su dimension interna una unidad de

trabajo del sector publico en Valencia estado Carabobo?

¢Cudles son los elementos de la comunicacién corporativa en su dimension interna
utilizados entre los trabajadores en una unidad del sector publico en Valencia, del
estado Carabobo?

¢Cudles son los flujos de la comunicacion corporativa en su dimension interna en

una unidad de trabajo del sector publico en Valencia estado Carabobo?

¢Cudles son las funciones del proceso de la comunicacién corporativa en su
dimensiéon interna en una unidad del sector publico en Vaencia, del estado
Carabobo?

Objetivos de la investigacion

Objetivo General

Analizar la comunicacion corporativa en su dimension interna en una unidad
de trabajo del sector publico, en Valencia del estado Carabobo.
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Objetivos Especificos

e |dentificar los elementos de la comunicacion corporativa en su dimension
interna utilizados por los trabgjadores en una unidad del sector publico en
Valencia, del estado Carabobo.

e Describir los flujos de la comunicacion corporativa en su dimension internaen
una Unidad de trabajo del sector publico en Vaencia estado Carabobo.

e Determinar las funciones del proceso de la comunicacion corporativa en su
dimension interna en una unidad del sector publico en Vaencia, del estado
Carabobo.

Justificacion de la investigacion

La comunicacion interna es un requisito previo para la gestion de las tareas
laborales, dado que desempefia un papel cooperativo a conectar y coordinar
actividades a través de una mejor gerencia de los recursos basicos. las personas.
Ademés, es un elemento clave para trabajar eficazmente en todos los niveles,
centrdndose en € destinatario y la retroalimentacion, especialmente en instituciones

gue prestan servicios publicos.

Dicho esto, la presente investigacion adquiere relevancia pues abordar este aspecto
dentro de una organizacion especifica en un tiempo real, en donde se puede observar
y anaizar como se desarrolla €l proceso comunicativo en su dimension interna.
Permitiendo definir unalinea base de informacién sobre cdmo se da la comunicacion,
su coherencia e impacto, que promueva la construccién de un plan que aporte a los

objetivos de laempresa.
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Ahora bien, entre los beneficios que obtendran los lectores se puede destacar que
el estudio en cuestiéon sobre la comunicacion corporativa en su dimensién interna en
una unidad de trabagjo del sector publico, en Valencia del estado Carabobo, tendra
gran utilidad tedrica por ser un constructo que procura abordar la complejidad del
acto comunicativo desde el ambito interno laboral. Por lo que se trata de una
investigacion descriptiva, de campo que no pretende alterar |os hechos, sino méas bien

gue presenta larealidad tal cual es observaday analizada.

Para la Unidad de trabgjo del sector publico en Vaencia estado Carabobo,
desde un punto de vista préactico, resulta beneficioso contar con conocimientos que
analizaréan cémo funciona la comunicacién interna en la organizacién, lo que puede
mejorar las estrategias y précticas comunicacionales que promuevan un clima laboral
asertivo. En otras palabras, la comunicacion corporativa comprende todo un conjunto
de actividades dirigidas a relacionar a la empresa con sus publicos clave (o0 partes
interesadas) y que se llevan a cabo con el fin de generar y mantener la confianza con
ellos.

Entre algunas de las habilidades de comunicacion corporativa en su dimension
interna en una unidad de trabgjo del sector publico de Valencia en e estado
Carabobo, se encuentran el andlisis de la comunicacion interna, honesta y frecuente,
ofreciendo oportunidades de aprendizaje, carga de trabajo y procesos internos
eficientes, crear una imagen positiva de la organizacién, Al conocer las habilidades
de la comunicacion corporativa, se ayudard a mantener alos directores y trabajadores
implicados y motivados, en la unidad de trabajo del sector publico, objeto de estudio.
Por lo tanto, la comunicacion corporativa en su dimensién interna es esencia para el

desarrollo y motivacion organizacional.

Desde € punto de vista ingtituciona e investigativo, la presente investigacion
sirve de antecedente para futuros estudios sobre comunicacion corporativa, ya que a
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tratarse de un tema de amplio espectro, que implica tanta aristas del saber, es
necesario tener disponibilidad de investigaciones actuales que aborden la
problematica desde una perspectiva diferente, teniendo como-contexto una entidad
del sector publico del estado Carabobo, con ello se amplian y renuevan los trabajos

que fungiran como referencias de otras investigaciones.

Ademés, la presente investigacion es un valioso aporte para la linea de
investigacion Comunicacion Corporativay Relaciones Piblicas, adscrita ala Escuela
de Relaciones Industriales, de la Facultad de Ciencias Econdémicas y Sociales de la
Universidad de Carabobo, enriqueciendo asi € repertorio de estudios ya existentes

sobre latemética

Finalmente, la investigacion es un aporte a la formacion de los investigadores
como futuros Licenciados en Relaciones Industriales, siendo la temética abordada
fundamental para facilitar los procesos dentro de las organizaciones, tanto publicas

como privadas, sumando asi a logro de |los objetivos.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO REFERENCIAL

En este capitulo se presenta la fundamentacién tedrica que determina la
perspectiva de busqueda, la vision del problemay el andlisis de la realidad objeto de
estudio. Asi pues, a revisar algunas investigaciones que guardan semejanza con €l
trabgjo, se evidencia la relevancia de la comunicacion corporativa en su dimension
interna. Tales estudios permiten indagar informacion inherente a los cimientos de la
presente investigacion, dado que ha sido objeto de estudio e interés para otros
investigadores, de igual manera estos antecedentes presentan teorias, conceptos y

definiciones que serviran de guia para el desarrollo del mismo.

Antecedentes de la Investigacion

Arias (2016), define los antecedentes como: “investigaciones realizadas
anteriormente que guardan alguna vinculacién con e problemaen estudio” (p. 39). Es
por ello que, para € desarrollo de la investigacion se han revisado trabajos previos
que estan directa o indirectamente relacionados con la problematica Por tal motivo, se
tomaron como antecedentes las siguientes investigaciones realizados a nivel nacional,

regiona o internacional.

Lucen, C. (2021), desarrollé una investigacion titulada: Influencia de la
comunicacion interna y la cultura organizacional en una institucion educativa, para
optar al grado académico de Maestro en Recursos Humanos y Gestion

Organizacional, en la Universidad Continental de Peru. El objetivo general consistio
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en analizar influencia de la comunicacion interna 'y la cultura organizacional en una
institucion educativa. A nivel metodolégico, € estudio tuvo un enfoque cuantitativo,
método cientifico y deductivo, €l nivel de la investigacion fue descriptivo,

correlacional, con un disefio no experimental transaccional.

Como instrumento de recoleccién de datos, e investigador utilizd dos
cuestionarios para medir las dos variables con una escala de Likert del tipo de
acuerdo y en € caso de cultura organizacional empled €l instrumento de evaluacion
de la cultura organizacional (OCAI) de Camerony Quinn, los cuales fueron validados
por tres expertos y la confiabilidad del instrumento obtuvo un 0,9152, siendo

atamente confiable.

La hipétesis general concluye que la comunicacion interna influye en la
cultura organizacional de lainstitucion educativa privada con una correlacion positiva
buena Rho=0,669 con una significancia de p=0,000, el segundo resultado es que la
comunicacion formal influye en la cultura organizacional con una correlacion buena
Rho=0,678 con una significancia p=0,000 y finamente el tercer resultado de la
comunicacion informal no influye en la cultura organizacional de la institucion

educativa privada con una correlacion Rho=0,149 con una significancia de p=0,394.

De acuerdo con estos resultados, se puede evidenciar que la comunicacion
interna, y la cultura organizacional son una unidad que se influye mutuamente. En tal
sentido, una comunicacién interna en una ingtitucion que sea efectiva y €ficiente
puede construir una comprension compartida de lavision y mision de la organizacion.
Entonces, la comunicacion interna tiene una contribucién en la configuracién de la
cultura organizacional que afectarala percepcion que los trabajadores tienen y sienten

sobre la organizacion.

30



Dicho lo anterior, esta investigacion guarda relacion con el presente estudio
ya que en primer lugar aborda €l tema de la comunicacién interna como un
componente indispensable en la vida organizacional, dgando los fundamentos
tedricos necesarios para desarrollar tanto las variables como los indicadores de la
investigacion en curso; en segundo lugar, contribuye a los lineamientos
metodol 6gicos propios de una investigacion de carécter descriptivo, con un disefio no
experimental transaccional, con un abordaje de campo. Yaque lo que se pretende es
observar y andizar la redidad en un momento determinado, recolectando la

informacion directamente de | os actores de estudio.

Rodriguez (2022), desarrollé una investigacion cuyo titulo La comunicacion
corporativa y la imagen institucional proyectada en la Municipalidad Provincial de
Tumbes, para optar al grado académico de maestra en Gestion Publica, en la
Universidad César Vallgo, en Perd. Teniendo como objetivo general determinar €l
vinculo que existe entre la comunicacién corporativa y la imagen institucional
proyectada en la poblacion objeto de estudio. En 1o metodolégico, la investigacion se
basd en un disefio no experimental, de corte transversal, de nivel correlacional y tipo
cuantitativa; la poblacién de estudios estuvo conformada por 40 trabajadores

administrativos de la Municipalidad provincial de Tumbes, la muestra fue censal.

En lo que refiere a los resultados de la investigacion, es necesario sefidar que
las variables evaluadas fueron la comunicacion corporativa, de la cua derivaron tres
dimensiones, comunicacion directiva, de marketing y organizativa;, asi mismo la
segunda variable fue la imagen instituciona, de la cua sus dimensiones fueron,
imagen cognitiva y emocional-afectiva. Obteniendo que la correlacion entre la
comunicacion directiva y la variable imagen ingtitucional proyectada en la
Municipalidad Provincial de Tumbes, resultd ser significativa (0.000) con un
coeficiente de R=0. 747, lo cual significa que para mejorar laimagen que proyecta la

institucion es necesario mejorar la comunicacion corporativa presente en la misma.
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Asimismo, la autora concluye que, dentro de la municipalidad provincia de
Tumbes, no hay buena comunicacion corporativa, segin lo manifestado por la
mayoria de los colaboradores de esta; considerando que la comunicacion directiva, la
de marketing y la comunicacién organizativa, no se gercen de manera adecuada
dentro de la ingtitucion publica estudiada. Ademas, la imagen institucional que
proyectan no es la mejor, segun los trabajadores de la municipalidad, perciben que,
como institucion, estan proyectando una mala imagen a los usuarios. Por lo que se
requieren estrategias organizacionales de comunicacion interna y externa para

mejorar laimagen que se proyecta de la empresa.

El referido trabajo guarda relacion con la presente investigacion en la medida
que fundamenta la importancia de la comunicacion en las organizaciones; puesto que
una organizacion que se enfoca en mejorar los elementos de la comunicacion
corporativa puede esperar una variedad de beneficios, como menos rotacién de
empleados, mensajes de marca consistentes, revisiones de clientes de mayor calidad y
cerrar la brecha entre miembros internos y externos. En este sentido, la investigacion
resefiada aporta los lineamientos tedricos acordes a los objetivos de la actual

investigacion.

Buitrago (2020), realizd un articulo cientifico titulado la comunicacion
corporativa de la responsabilidad social empresarial (RSE): € caso de las empresas
de la provincia Sabana Centro de Cundinamarca, Colombia. Publicado en la Revista
Innovar de la Universidad Nacional de Colombia. El objetivo general de esta
investigacion consistio en analizar € uso del portal web y las redes sociales para la
comunicacion corporativa de la Responsabilidad Social Empresaria por parte de las
empresas localizadas en la provincia Sabana Centro del departamento de
Cundinamarca. Desde € punto de vista metodoldgico, el estudio fue exploratorio con
enfoque cualitativo y técnica de andlisis de contenido paralarevision de portales web
corporativos y redes sociales de 369 empresas localizadas en cinco municipios de
Sabana Centro.
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L os resultados obtenidos de la investigacion arrojaron que las empresas grandes
y medianas superan ampliamente a las micro y pequefias en hacer uso de dichos
medios para comunicar sus acciones de la responsabilidad social empresarial; sin
embargo, en términos globales, €l porcentaje de comunicacion de esta tematica fue

bajo en todas | as instituciones empresarial es i ndependi entemente de su tamario.

En este mismo orden de ideas, se concluye que, comparadas con organizaciones
de otros sectores, las que realizan explotacion de minas y canteras son las que en
menor proporcion comunican en portal web y redes sociales sus acciones de RSE, 1o
cual e autor considera paraddjico, pues regularmente soportan mayor presion social
por los posibles impactos generados en el desarrollo de su actividad econémicay se

esperaria que utilizaran mayormente estos medios para elevar su reputacion.

Esta investigacion representa un aporte significativo para el presente estudio ya
que aborda como tema principal la comunicacion corporativa y su alcance en las
organizaciones empresariales. Ademas, concibe € concepto de comunicacion
corporativa como una estructura de comunicacion integradora que vincula alas partes
interesadas con la organizacion. Asimismo, ilustra por qué las comunicaciones son
importantes y cua es la mgor manera de implementar un plan estratégico de
comunicaciones, lo cual permite tener un mejor enfoque para €l desarrollo del andlisis
de la comunicacion corporativa en una organizacion publica, objetivo principal del

estudio en curso.

En e contexto venezolano, Rendédn y Lopez (2020), realizaron un articulo de
investigacion titulado Estrategias de comunicacion corporativa interna con base en
herramientas de la WEB 2.0 para organizaciones sin animo de lucro. Publicado en la
Revista Venezolana de Sociologia y Antropologia, Universidad de Los Andes.
Plantearon como objetivo central disefiar estrategias de comunicacion corporativa,
con base en herramientas de la web 2.0, dirigidas a la Sociedad Anticancerosa del

Estado Trujillo (Sadet), una organizacion sin animo de lucro establecida en €l
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municipio Vaera de estado Trujillo, Venezuela. Metodoldgicamente, la
investigacion fue de modalidad proyecto factible, nivel descriptivo, de campo. La

poblacion caso de estudio fue la sociedad precitada.

Para e desarrollo de la investigacién fueron necesaria la aplicacion de cinco
etapas cruciales, a saber: identificacion, solucién, plan, gecucion y evaluacion. La
fase de identificacion correspondié a primer acercamiento a la Sociedad
Anticancerosa del Estado Trujillo (Sadet), durante €l cua se realiz6 € diagndstico
gue permitié determinar que las principales fallas de la organizacion radicaban en su
proyeccion a exterior, generando una débil percepcién de la imagen e identidad
corporativa de la misma por parte de sus publicos externos.

Los resultados arrojaron que las principales fallas de la organizacion radicaban
en su proyeccion al exterior, generando una débil percepcién de laimagen e identidad
corporativa de la misma por parte de sus publicos externos, motivo por € cua se
elaboraron un conjunto de propuestas disefiadas en funcién de los recursos y €
tiempo disponible. Finalmente, se cred un video promociona de la organizacion, que
busco proyectar una imagen de la misma, acorde a su razon de ser. Ademas, se abrid
una cuenta en la red social YouTube que sirvio como medio de difusion para cada

video producido por la organizacion.

Tras la investigacion las autoras concluyeron que toda organizacion necesita
establecer una comunicacién efectiva con sus publicos, no solo para alcanzar €l éxito,
sino para lograr su mera supervivencia, de ali la importancia que tiene la
comunicacion corporativa, pues es la herramienta fundamental para forjar €l vinculo
publicos-organizacion, ademas de permitir seleccionar |os medios comunicativos mas
convenientes para la entidad, que en € caso de las organizaciones sin animo de lucro,
son, sin duda alguna, los medios digitales, 0 mas especificamente las herramientas de
laweb 2.0.
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Ahora bien, la investigacion resefiada guarda relacion con €l estudio actual
dado que en su andlisis sostiene que en toda organizacion es fundamental establecer
una comunicacion efectiva tanto con su publico como con su personal, los cuales
tienen caracteristicas y necesidades diferentes que deben considerarse a la hora de
emitir los mensgjes y seleccionar los medios que se usaran para transmitir 1os
mismos, de manera que las organizaciones se valen de la comunicacién corporativa
para desarrollar estrategias eficaces que consideren tanto las particularidades de los
publicos como las posibilidades tecnol 6gicas y econdmicas de la propia entidad.

Asimismo, esta investigacion se considera un aporte relevante ya que plantea
que lainclusién de la comunicacion en |as organi zaciones constituye una pieza clave,
puesto que fortalece en los miembros del equipo una cultura de identidad, trabajo en
grupo, asi como, compromete a los colaboradores a desempefiarse de manera
eficiente en sus tareas encomendadas; esto porque valoraran € ser tomados en cuenta
en el desarrollo de todos los procesos de produccion de la organizacion, através de la

aplicacion eficaz de un plan de comunicacion interna.

Hernandez M., (2019), elabord una investigacion cuyo titulo fue: plan de
comunicacion interna para €l mejoramiento del clima labora en PDVSA agricola,
Estado Cojedes, para optar al titulo de Licenciado en Administracion de Empresa, en
la Universidad Nacional Experimental de los Llanos Occidentales Ezequiel Zamora,
Venezuela. El objetivo principal fue evaluar un Plan de Comunicacion Interno para el
mejoramiento del Clima laboral, en PDVSA Agricola, Estado Cojedes. En lo
metodol 6gico, se enmarcd en los preceptos de un enfoque cuantitativo, paradigma
positivista, investigacién de campo, disefio no experimental y modalidad Proyecto
factible, dado que la investigadora desarroll6 una propuesta como posible solucion a

la problemética de lainvestigacion.

En lo que respecta a la poblacion, estuvo constituida por 44 personas, sin

embargo, la muestra fue de 14 personas, alos que se les aplicd un instrumento de 21
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items con escala de Likert, arrojando un nivel de confiabilidad de 0,985 definido
como una confiabilidad altamente confiable. Los resultados evidenciaron que existe
la necesidad de implementar acciones para mejorar la comunicacion interna dentro de
la organizacion objeto de estudio. De tal manera que se propuso la creacion de
espacios para reconocimiento humano de los trabajadores, asi como también
estrategias que permitan humanizar €l trabgjo, talleres formativos de Comunicacion y

|a Toma de decisiones.

Ademas, la autora sefiala la relevancia de la participacion en colectivo para
construccion de soluciones institucionales. Asimismo, se empled el método de las 6
dimensiones de la Comunicacion para poder disefiar las acciones gue componen las
estrategias. A su vez la creacién de un ambiente ideal donde los trabajadores, gerentes
y comunidad se puedan desarrollar de una manera eficaz y haciéndolos participes de
los objetivos y éxitos de la organizacidon para contribuir con satisfaccion de las

necesidades productivas.

Este trabajo resefiado adquiere relevancia en los objetivos planteados puesto
gue parte de la nocion de que la principal funcién de la comunicacion interna es que
se pueda compartir informacién con todos en la empresa, para garantizar que los
empleados estén informados, y de esta manera se pueda proporcionar un flujo
efectivo de informacion entre los departamentos y colegas de una organizacién. Esto
se aplica tanto hacia arriba como hacia abajo en la cadena gerencial/empleado.

También funciona entre | os trabajadores que interactdan entre si en la empresa.
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Referente Teorico

Modelo de la comunicacion de Lasswell

De acuerdo con Muth, Finley y Muth (1990: 23), Harold Lasswell “fue un
politdlogo y tedrico de la comunicacion estadounidense, en 1948, mientras era
profesor en Yale, Facultad de Derecho, desarrollé e modelo de comunicacion”.
Dicho modelo es considerado como uno de los mas antiguos e influyentes en las
préacticas comunicativas, cuyo aporte mas relevante fue que para describir un acto de
comunicacion es conveniente responder las siguientes preguntas. ¢Quién? ;Qué dice?

¢En qué canal? ¢A quién? ¢Con qué efecto?’.

El modelo de Lasswell se presentd ya en 1948, aunque en ese momento €l
desarrollo de los medios era relativamente tradicional y simple, también hay mucha
controversia en € estudio del modelo, pero divide explicitamente € proceso de
comunicacion en cinco partes o elementos, y los limites correspondientes a cinco
areas de investigacion. Con este, los investigadores pueden describir efectivamente el
proceso y planificar € estudio de la comunicacion. Ahora, esos cinco campos de
investigacion proporcionan un buen punto de vista para estudiar la comunicacion de

|os nuevos medios.

En este contexto, Lasswell creia que, a responder esas cinco preguntas, se
podria considerar € papel que juega la propaganda en la cultura. Aunque Lasswell
inicialmente construyé este modelo para determinar €l impacto de los mensgjes de
propaganda, |os académicos |o encontraron Util en otros escenarios de comunicacion,
como la comunicacion interpersonal. Asi bien, el modelo de comunicacion de
Lasswell es similar al modelo de Aristételes, que sugiere que los mensajes fluyen en

sociedades multiculturales através de varios canal es para multiples audiencias.
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Como ya se mencion0, € modelo de comunicacion de Lasswell les pide a los
consumidores que respondan las siguientes cinco preguntas: ¢Quién? ¢Dijo qué? ¢En
gué cana? ¢A quién? ;Con qué efecto? Ya que la respuesta a cada pregunta puede
ayudar alas personas a comprender el papel que juegan los medios de comunicacion
en la cultura. En tal sentido, los principales postulados de este modelo
comunicacional, giran en relacion a estas cinco interrogantes. Segin Shoemaker,
Tankard y Lasorsa (2004: 120 ), en primer lugar, “él quién en e modelo de
comunicacion de Laswell se refiere ala persona o entidad que envia el mensgje”. Los
investigadores pueden estudiar esta cuestion utilizando € andlisis de control, que
considera quién controla € mensaje que se envia, incluidas las empresas, |os canales
de television y los periddicos, y cudles son sus ideologias. Al responder la pregunta
"gquién”, se supone gue las personas pueden considerar l1os sesgos o las lealtades

politicas detras de |os mensgjes de |os medios.

En segundo lugar, la cuestion del dicho qué, de acuerdo con mencionados
autores “se refiere a contenido del mensgje’. Mediante €l uso del andisis de
contenido para responder a esta pregunta, los investigadores pueden estudiar las
representaciones y situaciones retratadas en los medios. En tercer lugar, respecto a
canal, en qué canal Ilama la atencion € uso del andlisis de medios para estudiar la
eleccion del medio para un mensaje especifico entre todas las posibilidades de medios
y considera por qué se eligio ese canal 0 medio. Los medios pueden incluir iméagenes,

television, periodicos, redes socialesy més.

En cuarto lugar, la pregunta a quién, los autores antes citado menciona que “se
refiere alaaudienciaalaque se dirige € mensgje’. Este andlisis de audiencia ayuda a
los investigadores a determinar el objetivo previsto del mensaje, incluido €l género, la
edad, €l estado social, el estado educativo, la raza, etc. En quinto lugar, la pregunta
final que hace el modelo de Lasswell es con qué efecto, €l cua se utilizael andlisis de
efectos para considerar el impacto que tiene el mensaje en su audiencia. Esta pregunta

es critica para € modelo de comunicacion de Lasswell porque examina las
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consecuencias de la propaganda de los medios y ayuda a los investigadores a hacer

predicciones informadas.

Ahora bien, de acuerdo con Herrera, Campi y Farifio (2021: 278):

En el planteamiento de Lasswell se destaca a la persona como
un elemento esencial del proceso comunicativo. También
supone que el emisor siempre tiene en mente influir sobre el
receptor. Ademés, afirma que todos los mensagjes tienen
efectos que se necesitan considerar. Este Modelo se ha usado
en una comunicacion unidireccional que ha sido caracteristico
en la comunidad politica Aunque esta formula ha sido
superada, es un punto de partida para otros estudios de
comunicacion colectiva. (p. 278)

De acuerdo con lo anterior, este modelo ha planteado las bases para la
investigacion cientifica del proceso de comunicacién, puesto que se trata de un
modelo basicamente descriptivo cuya finalidad es establecer 1os ambitos de andlisis

de los actos comuni cativos.

Aunque € modelo de Lasswell fue desarrollado para analizar la comunicacién
masiva, este modelo se utiliza para la comunicacion interpersonal o la comunicacion
grupal para difundir el mensgje a varios grupos en diversas situaciones. Ademas,
Lasswell también trajo el concepto de proceso eficaz de comunicacion, y hablé sobre
la relacion entre la presentacion de los hechos y cdmo genera diferentes efectos.
Motivo por e cua resulta pertinente su interpretacion y analisis para grupos
organizacionales, como en € presente caso, en € cua se pretende andizar la

comunicacion interna de una unidad de trabajo del sector publico.
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Bases Tedricas
Comunicacién Corporativa
La Comunicacion Corporativa paraVan Riel (1997):

Es un instrumento de gestion por medio del cual toda forma
de comunicacion interna 'y externa conscientemente utilizada,
estéd armonizada tan efectiva 'y eficazmente como sea posible,
para crear una base favorable para las relaciones con los
publicos de los que la empresa depende (p.26).

Dicho de otra manera, son los mensajes emitidos por una organizacion
corporativa, organismo o instituto a sus audiencias, como trabajadores, medios de
comunicacion, socios de canal y publico en general. Las organizaciones tienen como
objetivo comunicar e mismo mensge a todos sus grupos de interés, transmitir
coherencia, credibilidad y ética.

Por su parte, segiin Rincon (2014):

La comunicacion corporativa tiene su origen en un proceso
organizado en el que las personas, los procesos y la estructura
organizacional de acomodarse, con la voluntad de desplegar un
vinculo de confianza en la organizacion con base en los factores
conceptuales, de vison y de comportamiento identidad.
Estableciendo una nomenclatura o codigo organizacional en
funcion de su naturaleza y nombre comercial que estimule todas las
acciones organizacionales creando en la empresa un concepto
propicio parala proyeccién de unaimagen mundial.

De hecho, €l proceso de comunicacion establece la organizacion, integracion y
complementariedad de los individuos para obtener los objetivos comunes,
estableciendo un elemento clave en la gestion de empresas e instituciones, pues desde
una mala comunicacion en € medio ambiente del dmbito puede causar un grave
impacto en su culturay en consecuencia sobre su entorno, afectando los elementos de
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productividad y calidad. En esta situacion, por jemplo, se puede apreciar como las
relaciones entre los miembros de una organizacion eventualmente podrian influir en
el deterioro del entorno empresarial debido ala falta de una comunicacion impecable,
asertiva, en donde se promueva la comprension y respeto hacia otros, 1o que afectaria

de manera negativa el desempefio global organizado.

En este mismo orden de ideas, Cariizales (2009:17), indica que la comunicacion
corporativa “es la creacion de vinculos entre la institucion y su entorno, cuando la
emisiéon del mensaje produce feedback se da un proceso de comunicacion, pero si no
se reciben respuestas, esta actividad se convierte solamente en transmision de
informacion”. Por lo que la comunicacion corporativa se puede caracterizar como una
funcion de gestion que es responsable de supervisar y coordinar €l trabgjo realizado
por los profesionales de la comunicacion en diferentes disciplinas especializadas,

tales como relaciones con los medios, asuntos publicosy comunicacion.

En este orden de ideas, se puede decir que la comunicacién en e contexto
organizacional cada dia adquiere mayor relevancia para los fines corporativos, ya que
el desempefio organizacional esta ligado a una administracion de la informacion que
circula entre individuos que forman parte de la organizacion haciendo la

comunicacion corporativa fundamental dentro gestion organizacional .

En general, la comunicacion corporativa es una herramienta de gestion que
surgié en respuesta a la creciente preocupacion por los complejos procesos de
comunicacion dentro de las organizaciones corporativas, pues la complejidad del
crecimiento organizacional cominmente esta sincronizada y esta cada vez méas

implicada por € avance tecnol6gico y la estructura organizacional moderna.

Teniendo en cuenta lo anterior, la comunicacién corporativa es de gran
importancia dentro de las organizaciones y se compone de un sin nimeros de

elementos tantos internos y externos, que bien canalizados logran una plataforma para
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el proceso de una comunicacion efectiva, trabajadores satisfechos esigual a clientes o

usuarios satisfecho, que seria la comunicacién que busca la unidad de trabajo.

Comunicacion interna

La comunicacién interna es una importante iniciativa de marca que tiene que
ser implementada con éxito para asegurar el éxito de esta, siendo la comunicacion
dentro de una empresa en particular. Para DERES (2013: 17) se trata de “transmitir a
todos los miembros de una organizacion lo que esta hace, e involucrarlos en ese
proceso”. Al respecto, Snchez (2018:40), indica que:

A todos los procesos comunicativos que se realizan dentro de
la ingtitucion se los conoce como comunicacion interna vy,
justamente, su papel es velar porque los intercambios se
originen de forma eficiente, priorizando siempre la
consecucion de los objetivos de trabagjo en medio de las
relaciones interpersonales satisfactorias para propiciar un
adecuado clima organizacional; por esta razén se exponen las
principales concepciones que permiten entender el tema (p.
40)

De acuerdo con esto, la comunicacion interna es todo un proceso dentro de una
organizacion. Incluye como se comparte la informacion hacia arriba 'y hacia abajo en
los canales de comunicacion, asi como lateralmente, para lograr los objetivos de la
organizacion. Kala (2005: 131) identificd cuatro dominios diferentes de
comunicacion: “comunicacion empresarial, comunicacion corporativa, comunicacion
de gestion, y comunicacion organizacional”. Todos estos términos se pueden usar

como uno término Unico: comunicacion interna.

Por su parte, Welch, (2012:127) definié la comunicacion interna de la siguiente
manera: "Las transacciones de comunicacion entre individuos y/o grupos en varios
niveles y en diferentes areas de especializacion que tienen por objeto disefiar y

redisefiar organizaciones para implementar disefiosy coordinar las actividades del dia
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adia’. Pero Smidts, Pruyn y Riel (2001:12) lo interpretaron como “la comunicacion
que existe dentro de una empresa, entre los empleados’. Aplicandolo a las
consideraciones sobre comunicacién de los trabajadores con los supervisores y
colegas, la cual puede tomar muchas formas, como conversaciones informales cara a
cara, reuniones formales, Ilamadas telefonicas, correos electrénicos, memorandos y
wikis internos. De tal manera que, la comunicacion dentro de una organizacion es
clave para tener éxito, pues la adaptabilidad de una organizacion a los cambios
externos depende de | a eficiencia comunicacion interna.

Siguiendo este mismo orden de ideas, Andrade (2010), establece que la
comunicacion internaes €l:

Conjunto de actividades efectuadas por cuaquier
organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas
relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de
diferentes medios y canales de comunicacion que los
mantenga informados, integrados y motivados para contribuir
con su trabajo a logro de los objetivos organizacionales. (p.
17)

Con base en o anterior, se puede sefidlar que la comunicacion interna posibilita el
desempefio de una organizacion y de su calidad depende la forma en que se obtienen
los objetivos y su potencial. Puesto que, dentro de cada organizacion existe un
intercambio de informacién entre departamentos, empleados, clientes y entre €l
entorno de la organizacion y el entorno exterior a ella, es muy importante que los
superiores hablen con los demas trabajadores sobre sus tareas, donde pueden mejorar
algo y también ayudarles a conseguir esa megjora. Cualquier decision se toma en base
al flujo de informacion. Ademés, los demaés trabajadores, a su vez, deben centrarse en

la comunicacién directay efectiva con otros departamentos, pero también entre ellos.

Segin Moldovan (2010:7), las funciones organizativas son: “control, informacion,
coordinacion, motivacion, emocion. Ademés de la comunicacion interpersonal,

también la hay intraorganizacional y extraorganizacional”. La comunicacion
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intraorganizacional se produce dentro de la empresa entre departamentos, mientras
gue la extraorganizacional se produce en el entorno externo, destinandose a clientes,
proveedores, etc. Cada uno de estos tipos de comunicacion presupone otro nivel de
comunicacion, involucrando a diferentes personas dentro de la organizacion. Asi
pues, la informacion puede transmitirse a través de comunicacion verbal directa,

indirecta, o através de diferentes redes de comunicacion.

La comunicacion interna se ha desarrollado como una especialidad creciente
dentro de los campos més amplios de las estrategias comunicativas de las relaciones
corporativas. Preocupandose por ir més ala de la transmision unidirecciona de
mensajes, desarrollando un interés en mantener conversaciones internas; aentar alos

empleados a discutir y debatir temas entre ellos y con la atadireccion.

Elementos de la comunicacién corporativa interna

La comunicacién corporativa interna, al igual que otros tipos de comunicacion,
requiere de elementos para alcanzar su objetivo, los cuales de acuerdo con Lopez
(2017), son:

El profesiona de comunicaciéon. Es €l que representa al
emisor (organizacion) que busca comunicarse con otros 'y es
quien inicialatransmision del mensgje.

La planificacion de estrategias. Es la adaptacion (o
endocodificacion) de la idea a comunicar, a través de
un lengugje adecuado para el receptor del mensgje.

El mensgje. Es lainformacion que recibira el publico receptor.
El cana de comunicacion. Es e vehiculo por e cua la
organizacion hace llegar su mensaje a receptor y puede ser a
través de uno o de la combinacion de varios canales, afin de
alcanzar alatotalidad del publico deinterés.

El receptor. Es €l publico que recibe el mensaje (una o varias
personas) y que reacciona ante €.

El proceso de decodificacién. Es la interpretacion que realiza
el receptor del mensgie y es e momento en e que las
estrategias de comunicacion evidencian si fueron eficaces o
erroneas.
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La medicion de resultados.Es la respuesta (o
retroalimentacién) del publico que recibié e mensge. La no
reaccion también es una respuesta a tener en cuenta porque
evidencia e desinterés del receptor, 0 que permite optar por
otra estrategia u otro contenido a comunicar. (p.19)
Teniendo en cuenta lo anterior, la comunicacion es un proceso bidireccional
que resulta en un significado compartido o comin de entendimiento entre un emisor y
un receptor. El modelo de comunicacién bésico puede constar de diversos elementos

esenciales para que este se desarrolle adecuadamente (Ver Figura 1).

Figura 1. Elementos de la Comunicacion

Planificacion de

estrategias ~ [mmmmme ELMENSAJE || ELCANAL |

(Endocodificacion)

El Profesional de EL RECEPTOR

la comunicacion
(EMISOR)

| RETROALIMENTACION |————— Decodificacion

Fuente: Elaboracion Propia (2013), a partir de Lopez (2017).

En lo que respecta a papel del comunicador organizacional (profesional de la
comunicacion), Andrade (2010) manifiestalo siguiente:
Muchas veces la funcion del comunicador organizacional no
se entiende y, por lo tanto, no se valora, porque € es €

primero que se concibe a si mismo como un “hacedor de
medios’, y piensa que su principal papel es mantenerlos
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llenos de informacion, sin importar s ésta satisface 0 no
necesidades reales tanto de los publicos a los que se dirigen
como de la propia organizacion. (p.19)

Como comunicador interno, su trabajo es presentar comunicaciones honestas,
veraces y transparentes que todos los trabajadores puedan comprender y digerir, sin
molestar al resto del equipo gecutivo. También es su trabajo proporcionar liderazgo
estratégico a director gjecutivo. Desempefiar este rol puede ser dificil, especialmente
cuando los gecutivos no estan de acuerdo en la necesidad de ser transparentes o no
ven el valor de lo que hace e comunicador interno. No se puede ser transparente
cuando conviene; pues se debe ser transparente a tiempo completo para que € clima
dentro de la organizacién sea el mas confiable.

Ahora bien, la endocodificacion, se puede dar a través de la comunicacion oral
o la comunicacion escrita. De acuerdo con Santillan (2022: 2066), la comunicacion
escrita esta relacionada directamente con la posibilidad del sujeto de expresar
mediante sus redacciones |os elementos que amerita transmitir al medio”. Siendo esto
fundamental para que se concreten las demandas propias del sistema en el que se
encuentra, sobre todo en el contexto de las actuales modernidades del medio de
interaccion social, en donde €l lector puede volver alainformacion nuevamente si es

necesario, Yy que estos métodos puedan llegar al receptor en diferentes lugares.

En este sentido, €l riesgo de malas interpretaciones también se minimiza si los
materiales son escritos con precision. Si bien esto no significa necesariamente que sea
la forma més eficaz de comunicacion, la forma escrita es, no obstante, adecuada para
presentando hechos y documentacion. Sin embargo, los canales escritos reducen las

posibilidades de comunicacién y didogo bidireccional.

Por otro lado, la comunicacion oral es un prerrequisito fundamental para el
desarrollo continuo a nivel lugar de trabajo debido alainteraccion através del habla.

Segin Zhang (2009: 19), “una reunion es e cana de comunicacion directa mas
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eficaz. Este canal de comunicacién brinda a los trabajadores la posibilidad de recibir

informacion y discusion”. Aunado a esto, Macias (2003: 25) afirma que:

L as reuniones formal es son adecuadas para discutir cambiosy
problemas, y es apropiado para reuniones grupos pequerios,
mientras que las reuniones informales suelen tener lugar a
diario en la mesa del café oa lo largo de los pasillos de la
oficina. (p. 25

La reunién informal es un buen gemplo de canal oral pero también puede
incluir conferencias y seminarios. El didogo oral, en comparacion a canal escrito,
tiene claras ventgas ya que se trata de un contacto directo y tiene grandes
posibilidades para € intercambio de ideas, esto permite escuchar opiniones y

cualquier pregunta formulada.

Por otra parte, Martin (2010), adiciona a los elementos antes expuestos de la

comunicacion interna, otros méas que se detallan a continuacion:

Retroalimentacion: Es el elemento que indica si hubo éxito o
no en e proceso. Se medird s una informacion llego
adecuadamente al receptor Si se recupera respuesta del mismo
ante lainformacion.

Ruido: Todo aquello que entorpece la comunicacion. Por
gjemplo: una conexion telefénica deficiente, falta de atencion
del receptor, uso de lenguajes diferentes, prejuicios a la hora
de entender el mensgje, gestos corporales que contradigan lo
que se dice, etc. (p. 165)

Por dltimo, Del Pulgar (2010) centra a la comunicacion corporativa interna
como un proceso en €l cua participan varios elementos indispensables para que ésta
se lleve a cabo con eficiencia. A los elementos presentados por los dos autores

anteriores, se adicionan los siguientes:

Encodificacion: Traducir laidea a comunicar en un codigo, ya
sean palabras orales 0 escritas u otros simbolos que tengan un

47



significado comun y facil de comprender para € otro. Es
decir, poner laidea en un “lenguge’ adecuado tanto para €l
gue lo envia como para quien lo recibe.

Decodificacion: A diferencia de la encodificacion, la
decodificacion es cuando se traduce el codigo alaidea propia
gue el emisor quiso transmitir. ES aqui, cuando se observa si
el cédigo y e medio fueron los adecuados para que € receptor
interpretara e mensgje de la manera en la que e emisor
deseaba. Y es en este elemento donde |a retroalimentacion es
eficaz o errénea. (p.132)

Teniendo en cuenta las consideraciones anteriores, se puede apreciar que
Lopéz, Martin y Del Pulgar centran a la comunicacion organizacional como un
proceso en el cual participan algunos elementos indispensables para que ésta se lleve
a cabo con eficiencia. Los tres concuerdan en los siguientes elementos: Emisor,
Receptor, Codigo, Canal y Mensgje. No obstante, Martin menciona como elemento
adicional laretroalimentaciony el ruido. Mientras que, Del Pulgar ala encodificacion
y decodificacion, elemento que también se vuelven importantes dentro de un estudio

en una determinada organizacién empresarial, como en lainvestigacion actual.

Flujos de la comunicacion corporativa interna

Segun Fernandez (2010: 93), “los flujos de la comunicacion, son tomados en
cuenta a partir de la estructura comunicacional a nivel interno dentro de las
organizaciones’. De tal manera que la comunicacién interna puede fluir en cuatro
direcciones en una organizacion: hacia abajo, hacia arriba, horizontal vy
diagonamente. El tamafio, la naturaleza y la estructura de la organizacion dictan en
qué direccion fluye la mayor parte de la informacion. En organizaciones mas
establecidas y tradicionales, gran parte de la comunicacion fluye en direccién vertical
(hacia abajo y hacia arriba). En las empresas informales, como las nuevas empresas
tecnologicas, la informacion tiende a fluir horizontal y diagonamente. Esto, por

supuesto, es una funcién de la jerarquia organizacional casi planay la necesidad de

48



colaboracion. Las comunicaciones extraoficiales, como las que se llevan en la
empresa parra, aparecen en ambos tipos de organizaciones. En concordancia con

Robbins (2012), la comunicacion interna se divide en tres tipos:

Comunicacion ascendente: Este tipo de comunicacion fluye
hacia un nivel superior en e 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 cdmo se
sientes los empleados en sus puestos de trabajo, con sus
comparieros de trabajos y con la organizacién en general.

La Comunicacion descendente: Aqui la comunicacion fluye
de un nivel del grupo u organizacién a un nivel mas bagjo. Es
utilizado por los lideres de grupo y los gerentes para asignar
metas, proporcionar instrucciones, informar a los
subordinados, acerca de las politicas o procedimientos,
también para retroalimentar aspectos de su desempefio.
Comunicacion 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 méas herramientas como son comunicaciones
directas verbales, reuniones de grupos informales, uso de los
correos electronicos y retroalimentaciones en reuniones de
grupos. (p.602)

Teniendo en cuenta o anterior, €l flujo de comunicacién o informacion dentro
de una empresa se refiere a movimiento de instruccion e informacion dentro de una
empresa. En este sentido, podria haber varias direcciones en la comunicacion
organizacional interna, y esta direccién dependerd del tamafio, la estructura y la
naturaleza del negocio. En €l caso de la mayoria de las organizaciones tradicionales,
el flujo de informacién se produce en direccion vertical de arriba hacia abajo. En tales
situaciones, los gerentes dan instrucciones a los trabajadores y, por lo tanto, € flujo
de informacién va en sentido descendente. En la presente investigacion resulta
necesario describir como fluye la comunicacion interna de la unidad de trabajo de

sector publico.
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Ahora bien, para Andrade (2010:18), “La comunicacion es integral, es decir,
abarca una gran variedad de modalidades, todas ellas importantes y todas ellas
también presente en cualquier organizacion”. A continuacion, se presentan estos

flujos 0 modalidades en el siguiente esquema (Ver figura 2).

Figura 2. Flujos de la Comunicacion Corporativa Interna

( Vertical (ascendente-

descendente)

Flujos de la
Comunicacion )
Corporativa 4{ Horizontal ’
Interna

Diagonal

Fuente: Andrade (2010)

La comunicacion vertical consiste en compartir informacién de forma
jerarquica: de arriba hacia abagjo o de abgjo hacia arriba. De acuerdo con Andrade
(2010:19), “la comunicacion vertical es la que se da entre los diferentes niveles
jerarquicos de la organizacion; es ascendente cuando la informacién sube de un nivel

inferior a otro superior, y descendente cuando vigjaen el sentido opuesto”.
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Seguin Robbins y Judge (2009: 19), “la comunicacion descendente circula desde
el nivel de un grupo u organizacion hacia un horizonte inferior”. Asimismo, De
Castro (2014: 12) indica que, “se da desde la direccion hacia el personal de la
organizacion’. La comunicacion vertical funciona bien en organizaciones con
estructuras jerarquicas claras, ya que esta forma de comunicacion permite que la
informacion fluya hacia abajo y hacia arriba, ayudando a definir los canales de

comunicaciony losroles de la empresa.

Por otro lado, la comunicacién horizontal, segin Andrade (2010:19), “Esla que
se da entre las personas que estan en e mismo nivel jerarquico, sea que formen parte
de la misma area 0 que pertenezcan a areas distintas’. En palabras de Robbins y
Judge (2009:20), “la comunicacion lateral tiene lugar entre los integrantes de un
mismo grupo de trabajo y entre los miembros de equipos de labor del mismo nivel o
entre los trabajadores horizontalmente equivalentes’. Teniendo en cuenta estas
consideraciones se puede establecer que la comunicacién horizontal es la practica de
compartir informacion entre trabgjadores de diferentes departamentos de la

organizacion en e mismo nivel jerarquico.

Este modo de comunicacion organizacional también se denomina
"comunicacion lateral" porque e flujo de informacion se produce lateralmente a
través de los limites departamentales. La comunicacién horizontal facilita la
transmision de informacion a través de los niveles organizacionales en lugar de que
las piezas vengan de arriba hacia abgjo. El objetivo de esta préctica es promover la
coordinacion y cooperacion entre trabajadores con rango, posicion o estatus similar
en la empresa. Con este método, las organizaciones pretenden mejorar habilidades
como la resolucion de problemas y el trabajo en equipo agilizando € flujo de

informaci6n entre personas en niveles jerarquicos iguales.
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En este mismo orden de ideas, se puede mencionar la comunicacion diagonal,
segun Andrade (2010:19), “es la que se establece entre las personas de distintos
niveles y éreas’. La comunicacién diagonal es una especie de hibrido entre
comunicacion vertical y horizontal, que tiene como finalidad la coordinacion entre
equipos, el buen clima organizacional y la motivacion. Puesto que, se trata de un
didlogo directo entre trabajadores de diferentes rangos que no estdn en la misma
cadena de mando. Por giemplo, un desarrollador de software podria colaborar con un
gerente de marketing para comprender mejor las necesidades y el posicionamiento del

producto.

Funciones de la comunicacion corporativa interna

Una de las principales funciones de la comunicacion corporativa interna de
acuerdo con Andrade (2010:23), consiste en:

Respaldar e logro de los objetivos institucionales,
fortaleciéndola identificacion de los colaboradores con la
empresa, proporcionandoles informacion relevante, suficiente
y oportuna, reforzando su integracion y generando en ellos
unaimagen favorable de la organizacion y de sus productos y
servicios. (p.23)

Con base en lo anterior, €l propdsito de lacomunicacién interna es proporcionar

un flujo efectivo de informacién entre los departamentos y colegas de una
organizacion. Ademas, las comunicaciones internas desempefian una serie de
funciones importantes dentro de su empresa todos los dias, dado que cada
organizacion serd diferente segun el tamafo, las necesidades y la cultura. Para
Oyarvide y Reyes (2017), las funciones de la comunicacion corporativa interna en
una empresa pueden incluir:

Informar y compartir informacion: La funcion de la
comunicacion interna es transmitir informacion relevante alos
empleados, por eemplo, objetivos, estrategias, politicas y
procedimientos de la empresa.
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Motivar y comprometer a los empleados. Con la
comunicacion interna se pretende motivar y comprometer a
los empleados, fomentando un sentimiento de pertenencia y
conexién con la empresa.

Facilitar la colaboracion y el trabagjo en equipo: Mediante la
comunicacion interna se fomenta la colaboracién y € trabajo
en equipo facilitando la comunicacion entre los distintos
departamentos y niveles jerarguicos.

Gestion del cambio organizativo: En la gestion del cambio
organizativo, la comunicacién interna desempefia un papel
crucial.

Mejorar e clima laboral y la cultura organizativa: Esta
comunicacion contribuye a crear un clima laboral positivo y
una cultura organizativa solida.

Recoger opiniones y sugerencias. La findidad de la
comunicacion interna es recabar las opiniones y sugerencias
de los empleados.

Conviene sefidar que estas funciones pueden variar en
funcion de las necesidades y caracteristicas de cada empresa.

(p. 23)

El papel de la comunicacion corporativa interna es fundamental para € éxito
tanto de la organizaciéon como del desarrollo profesional. Para Broom y Sha
(2013:20), “la comunicacion corporativa nace para satisfacer las necesidades de
comunicacion y relacion con el entorno y los publicos que tienen las empresas y
corporaciones de tal forma que les permita e incluso contribuya a cumplir sus
objetivos’. Tanto es asi que, en la sociedad actual, las empresas consideran que su
supervivencia esté ligada a las percepciones que sus publicos sostienen sobre ellas.
Desde los trabajadores a los consumidores pasando por los poderes publicos y la
comunidad, una multiplicidad de puablicos complejos configura e entorno

competitivo en el que las organizaciones operan.

En otras palabras, la comunicacion corporativa interna surge como respuesta

|6gica alas demandas de una sociedad compleja, en la que multiples actores, entre los
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que se encuentran las propias organizaciones, discuten asuntos de gran calado,
generandose asi en ocasiones conflictos entre ellos y 1os valores que representan. Es
decir, que como en todo proceso o estrategia se pueden generar tanto ventajas como
desventgjas para las organizaciones y para € personal que en ella laboran. Al
respecto, Canizalez (2009), expresa que:

Las ventajas de la comunicacion corporativa interna cuando
es bien implementada, garantizan la motivacion, lealtad y
productividad de los empleados. Por su parte, las desventagjas
de una inadecuada comunicacion corporativa, puede generar
resentimientos, frustraciones, crear un mal ambiente en el
trabgjo, dafiar la productividad e inclusive las relaciones
externas. (p.22)

Algunos beneficios de la estrategia de comunicacion corporativa interna para

direccion y empresa, de acuerdo con Benita (2012), son:

1) Ayuda a la organizacion a adaptarse a su entorno a lograr
un equilibrio entre los imperativos comercides vy
comportamiento socialmente aceptable; 2) Identifica y
gestiona las partes interesadas y los problemas, asi como
como los publicogactivistas que emergen en torno a los
temas; y 3) Construye relaciones a través de la comunicacion
con aquellos de quién depende |a organizacién para satisfacer
sus necesidades econdmicas y objetivos sociopoliticos. 4) La
estrategia de comunicacion  corporativa se  deriva
principamente y se influencia de las estrategias de la
organizacion. (p.43)

De acuerdo con lo anterior, la aplicacion de una politica de comunicacion
disefiada y gestionada de manera competente es un requisito previo parala existencia

exitosa de la organizacion en un cambio permanente para mejorar sus ventajas

competitivasy su sostenibilidad.

Otras funciones de suma importancia que genera la comunicacién corporativa
para la empresa pueden ser, segin Cali (2019:9): “excelentes relaciones humanas;

més sentido humano; aprecio, gratitud y respeto de las personas; registro de
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referencias; aplicacion adecuada de procedimientos y normas empresariaes;
disminucion de costos para la organizacion; evita distorsion de mensajes; vinculacion
con diferentes areas de trabgj0” . En este punto es importante sefidlar que para cumplir
con los objetivos del presente trabajo enfocado en e andlisis de la comunicacion
corporativa en una unidad de trabajo del sector publico se desarrollaran las ventajas

antes mencionadas.
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CAPITULO III

MARCO METODOLOGICO

El Marco Metodol 6gico es la explicacion de los mecanismos utilizados para el
andlisis de la problemética de investigacion. Por lo general, es el resultado de la apli-
cacion sistematica y 16gica, de los conceptos y fundamentos expuestos en el marco
tedrico. Al respecto Arias (2016) presenta que es €: “conjunto de pasos, técnicas y
procedimientos que se emplean para formular y resolver problemas’ (p.12). De tad
manera que se trata de la serie de métodos a través de |os cual es se buscara la resolu-

cién (o confirmacion) de las hipotesis planteadas relacionadas a problema.

Naturaleza de la investigacion

Del tipo de estudio dependera que sea descriptivo o no. En opinién de los
investigadores, este estudio es descriptivo, porque Delgado de Smith afirma que €l
proposito de la investigacion descriptiva (2008:249) es "revisar la naturaleza original
del fendmeno, 1o que requiriendo la medicion exacta del tamafio del objeto de
estudio”. En este mismo orden de ideas, las descripciones en este estudio, de acuerdo
con Herndndez, Ferndndez y Baptista (2014: 65), "pueden ser mas 0 menos
superficiales, pero en cuaquier caso se basan en rasgos comparativos o0

complementarios.”

Por esta razon, a través de esta investigacion, y conforme a su naturaleza, se

analizo la comunicacion corporativa de una unidad laboral del sector publico en
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Vaencia, en el estado Carabobo. Es de agregar que, la comunicacion corporativa es
lavariable dentro del objeto de estudio, esto es fundamental parala descripcion de las

situacionesy ventajas de laindagacion.

El disefio de la investigacion fue de campo, €l cual segin Arias (2016:7) “consiste
en la recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados o de la realidad
donde ocurren los hechos sin manipular ni controlar ninguna variable”. En otras
palabras, contiene la recoleccion de datos directamente de los encuestados o la

realidad de los hechos que ocurren sin manipulacién o control de ninguna.

Pues bien, el disefio de esta investigacion, tiene como establecido la estructura de
campo, yaque toda la informacion ha sido recolectadadirectamente de
los trabajadores de una organi zaci én publica.

Estrategia metodolégica

La estrategia de investigacion, cumple la funcion de operacionalizar los
objetivos de estudio. En palabras de Quiroz (2003:63), las estrategias metodol dgicas
“son las formas de lograr los objetivos en menos tiempo, con menos esfuerzo y
mejores resultados. En éstas, € investigador amplia sus horizontes de vision de la
realidad que desea conocer analizar, valorar, significar o potenciar”. Por consiguiente,
se puede determinar que implica el uso de procedimientos que facilitan la
consecucion de determinados objetivos planteados en una investigacion, logrando
tener una perspectiva amplia de la realidad, considerando diversos elementos
significativos para el desarrollo de la misma. Dicho esto, para cumplir con los
objetivos de esta investigacion se realizo las siguientes fases:

Se tom6 como referencias bibliogréficas trabajos realizados referentes al tema

en estudio. Adicionalmente se revisaron antecedentes tanto internacionales como
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nacionales que condujeron la investigacion en relacion a los objetivos y estrategias
metodol égicas, asi como la estructuracion del marco tedrico. Aunado a esto se utilizé
como estrategia metodoldgica, ademas del cuadro técnico, e andlisis de revision
documental y recoleccion de informacion. Luego de la aplicacion de los instrumentos
se procedio alatabulacion y andlisis respectivos para poder cumplir con los objetivos

planteados, culminando con las conclusiones y recomendaci ones respectivas.

En este punto, es pertinente sefialar que el cuadro técnico metodol 6gico, es una
estrategia que permitio desglosar |os objetivos especificos de estudio, para extraer los
puntos que permitieron darle respuesta alos mismos. Este es definido por Delgado de
Smith (2008), como:

Una buena herramienta de apoyo que contiene todos los
objetivos especificos. ES una entre muchas vias para ordenar,
planificar y e€ecutar la investigacion. Destaca entre sus
bondades que logra agrupar de manera resumida |os aspectos
relevantes de la investigacion. En é estan contenidas las
dimensiones y/o variables estudiadas, las cuales estan
contenidas en cada uno de los objetivos planteados, los
indicadores, items, las fuentes de informacion e instrumentos.
(p.261).

De acuerdo con esta definicion, en e Cuadro Técnico Metodologico estan
contenidos los objetivos de la investigacion, las dimensiones, indicadores, items,
fuentes de informacién e instrumentos. A continuacién, se presenta € Cuadro
Técnico Metodoldgico (Ver Cuadro 1).

58



Cuadro 1. Cuadro Técnico Metodologico

Objetivo general:

Analizar la comunicacién corporativa interna en una unidad de trabajo del sector publico, en Vaencia del estado

Carabobo
Objetivo especifico | Dimension Definiciéon Indicadores items Fuente Técnica e
Instrumento
1. ldentificar los | Elementos Los elementos de la 1.1. Departamento de la comunicaciéon | Administrador | Técnica: En-
elementos de la| delaco- Comunicacion Cor- | 1.- El emisor interna (GE.1) (C.)) de una unidad trevista.
comunicacion corpora | municacion | Poraiva on 1.3. Habilidades del emisor (C.2) del sector ng o
tiva interna corporativa aquello; Gue hacen publico en n ,rumen o
L referencia a . Guiade En-

utilizados en  una conjunto de 1.4.  Mantener informado alos Valencia, del trevista
publico en Valencia, del las  cualeslas o 2.1-. Adaptacion del lengugje'y tono bobo. tructurada
estado Carabobo organizaciones se | 2.- Endocodificacion | del mensaje (GE.3) (C.4) (GE)

comunican con sus 2.2. Codificar un mensgjey diferen- '

diferentes publicos. cias (GE.3) (C.5) L

Consiste en 2.3. Adecuaciones d mensgje (GE4) | Trabgjadores Tecnica

transmitir informa- (C.6) de la unidad Encuesta.

cion enre- 3.1 Claridad y relevancia del mensaje Instrumento:

laci oncon la | 3-Mensge (GE.5) (C.7) Cuestionario

mision, lavisiony 3.2. Comunicacién informal (GE. ©).

losvaloresdela 6) (C.8)

compafiia.  (Lopez 3.3 Mensgjes oportunos

2017) (C.9)

4.1. Personalmente y Herramientas
4l candl (GE.7,) (C. 10,11)
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4.2. Canalesy herramientas (GE.8)

5.- El Receptor

5.1. Necesidades y caracteristicas de
los receptores(GE. 9) (C.12)

5.2. Comunicacion fluida (GE. 10)
(C.13

5.3. Intereses de trabgjado-
res(GE. 11) (C.14)

6.- Decodificacion

6.1. Interpretacion de modo adecua-
da(GE. 12) (C.15)

6.2. Comunicacion inter-
naaeficaz (C.16)

6.3. Comunicacién con
oportunidades de mejora (GE.13)
(C.17)

7.- Retroalimentacion

7.1. Oportunidad de opinar
(GE.14)(C.18)

7.2. Mejora los procesos
decomunicacion (GE.15)
(C19)
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Cuadro Nro. 1 (Cont) Cuadro Técnico Metodologico

Objetivo General: Analizar lacomunicacion corporativainternade los trabajadores de una unidad de trabajo del sector piblico, en Vaenciadel estado Carabobo

Objetivo Dimension Definicion Indicadores Items Fuente Técnica e
especifico 2 Instrumento
Describir los | Opinion delos Lacomunicaciénes | 1- 1.1. Nivelesjerarquicos (GE.16) .
flujos de la| trabgjadores integral, es decir, Comunicacion (C.20) Administrador | Técnica:
comunicacion sobrelosflujos | abarcaunagran Vertical — deunaunidad | Entrevista.
interna en una | delacomunica- | variedad de moda- 1.2. Comunicaci6n ascendente (GE d?'bﬁecmr
Unidad detrabajo | cionde una | lidades, todas ellas 17) (C.2122,23.29) DN | Instrumento
del sector pablico | unidad detraba- | importantesy todas 1.3. Comunicacion descendente estado é"ar& :
en Valencia | jo del sector ellas también pre- (C.2526) . bobo Guiade
estado Carabobo | plblico, en Va- | sente en cuaquier 1.4. Retroalimentacion (GE. Entrevista
lencia del estado | organizacion. Detal 18)(C.27) _ _ _ Semi Es-
Carabobo manera que laco- 2.1. Comunicacion mismo nivel tructurada
municacioninterna | 2~ | jerédrquico. (GE.19) (C.28) Trabajadores GE
puede fluir dema- | COMUNICACION 755"~ i cacion entre de- delaunidad (GE).
neravertical, hori- | Horizonta partamentos (GE.20) (C.29) o
zontal y diagonal. - Tecnica
Andrade (2010) 2.3 Comunicacion favorable Encuesta.
(GE.21,22) (C.30) Instrumento
2.4. Trabgjo en equipo (GE.22) :
(C31) Cuestionari
o (C).
3.- 3.1. Comunicacién entre distintos
Comunicacién | nivelesy areas. (GE. 23) (C.32)
diagonal 3.2 Coordinacién entre equipos.

(C.33,34)

3.3 Motivacion (GE.24) (C.35)
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Cuadro Nro, 1 (Cont) Cuadro Técnico Metodologico

OBJETIVO GENERAL: Analizar lacomunicacion corporativainterna de los trabajadores de una unidad de trabajo del sector publico, en

Vaenciade estado Carabobo

Fuente Técnica e
Objetivo especifico 3 Variable Definiciéon Indicadores items Instrument
0
Determinar las funciones | Funcionesde | Permite organizar €l 1.1 Informa Principios Administrador | Encuesta
de la comunicacion corpo- | lacomunica- | trabajo y gestionar las | 1.- Informary | corporativos (GE. 24) deunaunidad | /Cuestionari
rativa interna en una uni- | ciéninternas | tareas. Es mas, la | Compartir (C.36) del sector | g
dad de trabajo del sector forma de | informacion 1.2 Informa sobre obje- V‘;‘fg!go eg o
publico en Valencia estado comunicacién interna tivos (C.37) estado gar&
Carabobo. es crucial para crear 1.3. Tareas asignadas bobo
una buena cultura de (GE.26) (C.38)
empresa y que lostra 1.4 Evaluacion del
bajadores ot desempefio (C39)
sientan satisfechos en Trabajadores
su puesto de trabajo. de launidad
Oyarvide y Reyes
(2017) 2-Motivary | 2.1 Motivacion (GE.27)
comprometer a | (C.40)
lostrabajadores
2.2 Compromiso (GE.27)
(C.41
2.3 Identificacion
(C.42)
3. Fecilitar la 3.1 Fomentodelac
colaboraciény | comunicacion (GE.29)
el trabgjo en (C43)
equipo 3.3Facilitael logro de los
objetivos (C.44)
4. Gestion del 4.1. Facilitalos procesos
cambio de cambio (GE.30)
(C.45)
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5. Mgjorael

5.1. favorece d clima

clima organi- laboral. (GE 31) (C.46)
zacionaly la 5.2. relaciones humanas
cultura (C47)

5.3. Relaciones con los

usuarios externos C.48)
6. Recoger | Libertad de opinion
opinionesy (G.32) (C.49)
sugerencias P Confianzapara

sugerencias (C.50)

8 Mecanismos para

poder opinar y sugerir
acciones (C.51)

6.4. Satisfaccion y facili-
dad de cumplimiento

(C.52)

Elaboracion: Campero, Dugquey Chirinos (2024)
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Poblacion y muestra

La poblacion objeto de estudio se refiere a universo, conjunto o totalidad de
elementos que se investigan o estudian, en este caso corresponde a los trabajadores de
una unidad de trabajo del sector publico en Valencia, estado Carabobo. Al respecto,
Galmeés (2012:17), indica que la poblacion "es un conjunto de elementos muy
variados y cada unidad poblacional tiene asociados valores de las variables de

interés."

En este sentido, €l objeto de estudio es una poblacion compuesta por treinta (30)
trabajadores de todos |os departamentos de la unidad de trabajo del sector publico del
municipio Valencia, esta se distribuye de la siguiente manera: siete (7) de recursos
humanos, diez (10) del departamento de administracién y trece (13) personas
contratadas, pertenecen a las distintas areas. Por tratarse de un grupo pequefio, se

utilizard como muestra de todas las personas que componen la poblacién.

En esta investigacion la poblacion es tipo finita esto debido a numero de
trabajadores que la conforman; Arias (2016:82) la define como “un conjunto finito o
infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las
conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los
objetivos del estudio”. Teniendo en cuenta esta definicion, la poblacion de estudio
estuvo congtituida por un (1) administrador, y treinta (30) personas, que son la
totalidad del personal de una unidad de trabajo del sector publico en Valencia, estado
Carabobo.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

L as técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion segun Palellay Martins

(2012: 126), “son las distintas formas 0 maneras de obtener la informacién”, de
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acuerdo con esto, son los procedimientos utilizados durante el proceso de la
investigacion con la finalidad de conseguir la informacion necesaria de acuerdo a los
objetivos planteados. En tal sentido, para la obtencion de la informacion las técnicas

empleadas fueron: la entrevista, y la encuesta.

Con respecto alos instrumentos utilizados, por un lado estuvo la guia de entrevista
semi estructurada la cual es definida por Delgado (2013:286) como “una
conversacion efectuada entre dos personas por o menos, en la cua uno es €
entrevistador y otro es €l entrevistado; estas personas dialogan en torno a un problema
0 aspecto determinado, teniendo un propdésito profesional”. Esta investigacion se
apoyO en la busqueda de informacion a través de una entrevista semi-estructurada,
que en palabras de Elliot (2000) “es una guia de preguntas donde €l investigador tiene

lalibertad de introducir preguntas adicionales para obtener mayor informacion”.

Por o que fue elaborada una guia de entrevista semi estructurada, dividida en tres
partes. la primera para identificar los elementos de la comunicacion corporativa
interna utilizada en la unidad, la segunda dedicada a describir los flujos de
comunicacion y por Ultimo para determina las funciones que tiene la comunicacion

corporativa dentro de la unidad en estudio. (Ver Anexo 2)

Por otro lado, se aplicd como técnica la encuesta, la cual segin Arias (2016:72), se
utiliza para“ obtener informacion que suministra un grupo o0 muestra de sujetos acerca
de si mismos o0 en relacién a un tema en particular”, y mediante su analisis se busco

una tendencia sobre un hecho notorio expresado en laindagacion.

De lamismaforma, en cuanto al instrumento se utilizo el cuestionario, al respecto
Delgado de Smith (2008:284): “Es la recopilacion de datos que se realiza de forma
escrita por medio de preguntas abiertas, cerradas, dicotdmicas, por rangos, de opcion
multiple, etc.”. Dicho cuestionario estuvo conformado por cincuenta y dos (52)
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reactivos (items) de tipo cerrado, escala de Likert (Ver Anexo 1). Segun Hernandez,
Ferndndez y Baptista (2014: 149), dicha escala “consiste en un conjunto de items
presentados en forma de afirmaciones o juicios ante |os cuales se pide la reaccion de
los sujetos alos que se les administra’.

El instrumento aplicado permitid que los trabajadores pudiesen expresar su
opinién, através de los items, eligiendo una (1) de las cinco (5) opciones de respuesta
que son: Totalmente de acuerdo, De acuerdo, Ni de acuerdo ni en desacuerdo, En
desacuerdo y Totalmente en desacuerdo. Una vez elegida una Unica opcion para cada
item, se procedi6 a asignarle un valor numérico a cada alternativa de respuesta, para

esta investigacion la escala escogida fue del uno (1) a cinco (5)

Validez y Confiabilidad

Validez

Lavalidez de acuerdo con Arias (2016:146), se define como aguellaque ... sere-
fiere a grado en que un instrumento realmente mide la variable que pretende medir".
En tal sentido, para obtener la informacion requerida por € instrumento que fue utili-
zado para el desarrollo de la presente investigacion fue necesario obtener su validez,
por ser una condicion que deben poseer 10s instrumentos para demostrar que efecti-
vamente estan en capacidad de medir |as variables en cuanto a su relacion consistente
con otras mediciones en concordancia con una teoria, la generalizacién de sus resul-
tados a una poblacion y € dominio especifico del contenido de las variables que se
midieron.

Con respecto a la validez del instrumento, el cuestionario fue sometido a la vali-
dez de contenido, la cua segun Hurtado (2007:52), “se refiere a grado en que un
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instrumento mide la variable que pretende medir.”; para ello, se utilizo la técnica de
juicio de expertos, donde los autores Hernandez Sampieri et a (2014:52), afirman
gue € juicio de expertos “se encarga de asegurar que los items del instrumento se
encuentran relacionados con los objetivos y a las variables de investigacion”. Este
juicio fue facilitado por tres (3) docentes expertos, de la Escuela de Relaciones In-
dustriales de la Facultad de Ciencias Sociaes, de la Universidad de Carabobo, quie-
nes revisaron y evaluaron el instrumento en cuanto a claridad, pertinenciay relevan-
Cia, en correspondencia a los items, veracidad y profundidad, asi como su verificabi-
lidad. Ademas, hicieron las observaciones pertinentes, las cuales se atendieron con
precision, quedando validado €l instrumento para su aplicacion a los participantes.
(Ver Anexo 3).

Confiabilidad

Respecto a la confiabilidad, Hernandez Sampieri et al (2014:348) manifiestan que:
“es el grado en que la aplicacion repetida de un instrumento de medicion a mismo
fendmeno genera resultados similares’. Para obtener 1a confiabilidad del instrumento,
se contd con el apoyo de un profesor experto en estadistica de la Escuela de Relacio-
nes Industriales, el cual, aplico un estadigrafo parael cllculo através del coeficiente
Alpha de Cronbach, donde Tornimbeni, Pérez y Olas (2008:254) explican que “este
coeficiente reflgja el grado de covariacion de los items. Si los items covarian fuerte-
mente, asumira un valor cercano a 1, y s los items son linealmente independientes,

asumiravalores cercanos a0.”

En este mismo orden de ideas, Hernandez Sampieri et a (2014: 32), indican que
el Alfa de Cronbach “produce valores que oscilan entre cero y uno, donde un coefi-
ciente de cero significa nula confiabilidad y uno represente un maximo de confiabili-

dad. Cuando maés se acerca al coeficiente a cero (0), mayor error habra en la medi-
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cion". Los criterios para la confiabilidad del instrumento, segun Palela y Martins

(2012: 322), setienen lo siguiente:

Cuadro 2
Criterios de Confiabilidad

RANGO CONFIABILIDAD
081-1 Muy Alta

0,61 - 0,80 Alta

0,41 - 0,60 Media

0,21- 0,40 Baja
0-0,20 Muy baja

Fuente: Palellay Martins (2012)

En tal sentido, la formula a utilizar para el calculo de Alfa de Cronbach es la si-

guiente:

Donde:

a = Coeficiente de confiabilidad.

K = NUmero de items.

1 = Constante.

Si = Suma de lavarianza de | os items.

St= Suma de la varianzatotal del instrumento.

En esta investigacion sobre e analisis de la comunicacion corporativa en su

dimensién interna en una unidad de trabajo del sector pablico, en Valencia del estado
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Carabobo, a sustituir los valores numéricos obtenidos en la formula se obtuvo un
coeficiente de confiabilidad de 0,8841 lo que quiere decir que estd en e rango de
confiabilidad muy alto. (Ver Anexo 4).

Técnicas de Analisis de Datos

La informacién se recolecté de forma cuantitativa con base en |os aspectos validos
y resaltantes requeridos en el establecimiento de una vision general y mas completa
del problema, pasando por procedimientos de clasificacion, codificacion, tabulacion y
andlisis de los resultados, para de esta manera, establecer € cumplimiento de los
objetivos trazados por la presente investigacion. De acuerdo con 1o expuesto por
Sabino (2018), las técnicas de andlisis de datos pueden ser la cuantitativa y la

cualitativa, y las define de la siguiente:

La técnica de andlisis de datos cuantitativos es una operacion
efectuada naturalmente, con toda la informacién numérica
resultante de la investigacion. Esta, luego del procedimiento
sufrido, se nos presentara como un conjunto de cuadros y
medidas a las cuales habra que pasar en limpio, calculando
sus porcentgjes y otorgandol es forma definitiva. (p. 172).

Por €ello, € estudio de datos requerido por esta investigacion, se reaiz6 mediante
la tabulacion manual, 1o que permitié obtener un indice de respuestas y luego se
procedid a elaborar cuadros con sus respectivas frecuencias y porcentgjes, o que
admitio la gecucion de un mejor andlisis desde e punto de vista cuantitativo. Asi
mismo, se utilizé la informacidn obtenida en la entrevista semi estructurada aplicada

al administrador de la unidad de trabajo para asi ampliar el andlisis.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

El presente capitulo consta del andlisis de los resultados obtenidos con la aplica-
cién del instrumento a la muestra seleccionada, €l cual fue sometido a un tratamiento
estadistico, unavez tabulado y organizado en cuadros con sus frecuencias y porcenta-
jes, analizando desde una perspectiva descriptiva, la opinién de los encuestados. Por
consiguiente, el andlisis descriptivo sobre las variables en estudio se realizd en fun-
cién a sus indicadores, con € fin de ponderar los porcentajes obtenidos sobre cada
item, calculando un promedio porcentual sobre la frecuencia registradas en cada indi-
cador, con el proposito de dar respuesta a los objetivos planteados en esta investiga-

cion, los cuales son:

e |dentificar los elementos de la comunicacion corporativa en su dimension in-
terna utilizados por los trabgjadores en una unidad del sector publico en Va-
lencia, del estado Carabobo.

e Describir los flujos de la comunicacion corporativa en su dimension interna en
una Unidad de trabajo del sector publico en Valencia estado Carabobo.

e Determinar las funciones del proceso de la comunicacion corporativa en su
dimensién interna en una unidad del sector publico en Valencia, del estado
Carabobo.

A continuacion, se presentan |os resultados al canzados a través de la aplicacion de
los instrumentos, por una parte, en andisis de los resultados obtenido a través de la
aplicacion de la encuesta a los trabajadores de la unidad, con € fin de recaudar la
informacion necesaria para dar respuesta a |os objetivos especificos. Por otra parte, la

entrevista a administrador de la unidad objeto de estudio, en &l cua se busca tener su
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perspectiva de |os objetivos especificos propuestos; parafinalizar, se presentalo plan-
teado por diversos autores.

Asi mismo, y para robustecer el andlisis, se elaboro la presente escala de valora-
cion:
Cuadro N° 3

Escalade Vaoracion

Escala de Valoracion
Valores Nivel de satisfaccion Fortaleza / Debilidad
0%-24,99% Muy Negativo Alta Debilidad
25%-49,99% Negativo Debilidad
50%-59,99% Neutral Precaucion
60%- 74,99% Positivo Fortaleza
75%- 100% Muy positivo AltaFortaleza

Elaborado por: Campero, Duque, Chirinos (2024).

A continuacion, se muestran |os resultados:

Cuadro N° 4
Vaoracion del Items Edad

Edad F %
20-30 9 30
31-40 11 37
41 -50 9 30
51-60 1 3

Total 30 100

Elaboracién: Campero, Duque y Chirinos (2024)

Actuamente la unidad de trabajo, objeto de estudio, cuenta con un total de treinta
(30) trabajadores en edades comprendidas asi: de los cuales el 37% de ellos entre 31y
40 anosy €l otro 30% de ellos tienen edades entre 20 y 30 afios. Esto quiere decir que

mas de la mitad de los trabajadores son menores de 40 afios, sin embargo, hay que
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destacar que existe un 33% de trabajadores que poseen entre 41 y 60 afios que se en-
cuentran como parte del personal activo de la unidad de trabajo, 1o cual indica que

cuentan con trabajadores relativamente jovenes.

Cuadro N° 5
Valoracion de Género
Género F %
Femenino 18 60
Masculino 12 40
Total 30 100

Elaboracion: Campero, Dugquey Chirinos (2024)

De las treinta (30) personas que representan el 100% de los trabajadores identifi-
cados el 60% de €ellos son mujeres, mientras que el 40%% son hombres. Esto quiere

decir que la mayoria de | os trabajadores pertenecen a género femenino.

Cuadro N° 6
Nivel académico
Nivel F %
T.S.U 9 30
Universitario 16 53
Postgrado 5 17
Total 30 100

Elaboracion: Campero, Dugquey Chirinos (2024)

Se puede observar en el Cuadro Nro. 6 que la mayoria de los trabajadores presen-
tan un nivel académico universitario con unatendencia del 53%, mientras que el 30%
indica ser del nivel académico Técnico Superior Universitario, y la minoria con un
17% ha manifestado contar con un titulo de postgrado. Estos resultados dejan en evi-
dencia que la unidad de trabajo posee un personal con un perfil académico de profe-
sionales con un buen nivel académico, lo cual se considera unafortaleza para lainsti-

tucion.
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Cuadro N° 7

Afios de antigliedad
Antigiiedad F %
menos de 1 afio 3 10
de 1 a 5 anos 10 33
de 6 a 10 anos 7 24
mas de 10 afos 10 33
Total 30 100

Elaboracion: Campero, Duque y Chirinos (2024)

Se puede observar en el cuadro 7, que los trabajadores en su mayoria tienen una
antigiiedad de entre de 1 a5 afios, y més de 10 afios con un 50% respectivamente. Por
su parte el 24%, tiene un antigliedad de 6 a 10 afios. Estos resultados dejan en eviden-
cia gue los trabajadores se han mantenido dentro de la unidad por un tiempo favora-
ble.

Cuadro N° 8
Departamento en € cual trabgja
Cargo F %
Administracion 7 23
Logistica 3 13
Docentes 1 10
Funcionario publico 1 3
Recursos humanos 4 3
Bienestar social 3 13
Operaciones 2 10
Vigilancia y patrulla- 1 7
je
Recepcion 2 3
Presupuesto 2 I
Comisionamiento 1 I
Ventas 2 4
IAMTT 1 7
Total 30 100

Elaboracion: Campero, Duque y Chirinos (2024)
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En cuanto a los cargos que ocupan los trabgjadores se observar que €l 23% de
ellos ocupan €l cargos en € Departamento de Administracion, € 13% % de ellos
ocupan € cargo de Logistica, hay otro 13% de Bienestar Social, un 10% el cargo de
Docencia, otro 10% cargo de operaciones; 21% en cargo de Vigilanciay Patrullaje,
de Presupuesto y Comisionamiento, ademas de en otro 7%, en €l cargo de Personal
Instituto Auténomo Municipal de Trénsito y Transporte Publico. También 3% de

Funcionarios Publicos, 3% de Recursos Humanos.

Teniendo en cuenta este planteamiento, a continuacion, se presentan |os resultados
relacionados con el primer objetivo especifico que es. identificar los elementos de la
comunicacion corporativa en su dimensién interna utilizados en una unidad del sector
publico ubicada en Vaencia, del estado Carabobo, por cadaindicador:

Variable: Elementos de la comunicacion

Cuadro N°9.
Indicador: Emisor
Indleadons EMBOR
FRECTENCIA PORCEXTAE
- o, Toral [romTAEe|  TotA | v ;
TRAPAGY XD (8 |ERGA|TER| @ | T2 | DA | X8 |EM2| TRD | ™0 ] FORTALEZA
17 8 4 0 1 30 |[36.67%0 | 2667% | 13.33% | 0.00%| 3.33% | 100.00% [(36.67% + 26.67% 8333% ATTAFORTALEZA
= 30 [33.33% | 4000% | 23.33% | 3.33%| 0.00% | 100.00% ((33.33% +40,00% 73.33% FORTALEZA
10 12 7 1 0
} _ o a 3 i 30 |16.67|6333% | 13.33% | 6.67% | 0.00% | 100.00% [(16.67% +6333% 30.00% ATTAFORTAILEZA
2
. & o uidsd cueniy oo1 un profesional de b conmmdovcldn que 22 sncarps de dilmdir la informaclin de mansea sfsode
2 w2 hobildades del sooaryado de mamensr inforemado o bes wrabajadarss sm sfeodins.
5. Zl encargeds de s ommmdeuchin interoa. heumpre manthens bibmoads o los trabsludores.

Elaboracién: Campero, Duque y Chirinos (2024)

En el Cuadro 9, se pudo observar que, en lo que respecta a indicador Emisor,
existe una tendencia de respuestas aseverativas que confirman los enunciados pro-

puestos. En €l item 1, el 83, 33% de |os encuestados indican que la unidad cuenta con
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un profesional de la comunicacion gque se encarga de difundir la informacion de ma-
nera efectiva, 1o cual segun la escala de valoracion representa una alta fortaleza para
la unidad, siendo importante este elemento para el optimo desarrollo del proceso de

comunicacion interna.

En contraste con este resultado, €l administrador entrevistado ha manifestado que
no existe un departamento o encargado propiamente dicho de la comunicacion dentro
dela unidad. Puesto que, é mismo ha venido desempefiando esta funcion de elaborar
los mensgjes, transmitir y enviar la informacion a los trabajadores. Es por ello que,
estos o consideran como la figura de profesional de la informacién que gerce este

rol.

Teniendo en cuenta lo anterior, esimportante mencionar que para Lopez (2017:9),
“El profesional de comunicacion. Es € que representa al emisor (organizacion) que
busca comunicarse con otros y es quien inicia la transmisién del mensaje’. En otras
palabras, el emisor es responsable de gestionar las relaciones con los trabajadores,
informar de manera oportuna |os requerimientos organizacionales; y también desem-
pefia un papel en el desarrollo y la comunicacion de politicas y procedimientos orga-
nizacionales. Asimismo, es quien dirige la corporacion y lavez define e modelo dela
unidad, ademés del estilo de comunicacion del emisor corporativo; por este motivo
las organizaciones tienen particularidades, dentro de una definicién general como la

conducta de | as personas.

Por su parte en relacion alos items 2 y 3, los trabagjadores en su mayoria han res-
pondido de manera positiva ante las afirmaciones planteadas, con un 73.33% Yy
80.00%, respectivamente. Dicho de otro modo, los trabajadores consideran que las
habilidades del encargado de mantener informado a los trabajadores son efectivas y;
corroboran que el encargado de la comunicacion interna siempre mantiene informa-

do alos trabajadores., por lo que, de acuerdo a la escala de estimacion, estos resulta-
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dos representan una fortaleza y alta fortaleza para la unidad. Coincidiendo con lo
manifestado con Andrade (2010), sobre € papel del comunicador organizacional, a
saber:

Muchas veces la funcion del comunicador organizacional no
se entiendey, por lo tanto, no se valora, porque é es el prime-
ro que se concibe a si mismo como un “hacedor de medios’, y
piensa que su principal papel es mantenerlos Ilenos de infor-
macion, sin importar s ésta satisface 0 no necesidades reaes
tanto de los publicos a los que se dirigen como de la propia
organizacion. (p.19)

De alli que, se deduce que la unidad objeto de estudio cuenta con un profesional
gue se encarga de los procesos comunicacionales internos y este, es considerado por
sus subalternos como una persona profesional con las habilidades y destrezas necesa
rias para representar alainstitucion, asi como dirigir de manera adecuada a los traba-
jadores hacia e cumplimiento de los objetivos organizacionales, siendo esto una for-

taleza significativa parala unidad de trabgo.

Cuadro N° 10.
Indicador: Endocodificacion

Indcador; ENDOCODIFICACION

, FRECUENCIA T0TAL PORCENTAJE TOTAL FORTALEZA ()|~ TOTAL .

fTEMS VALORACION
™ Pa@ o [DO|TED| 0 |6 || Nop (DO TEY| () | 6+ [FORTAEAGH

S 6 ] 4 | 4 | 0| @ |moe5asm| 15396 |30 00mh | 1000 [000% 53 B | FORTALEZA

515 || 4 | 6 | o | @ |taem 50| nsms ooow oo | wooos [(6Gme+SO0N]  Goems | FORTALEA

6 o (el 4 | o | 1| B |msmsamm| B 13.33%| 3% | 1000% |(1B6MG4533) 7000 | FORTALEZA

4, Eercuaie utlzado en la cormunicacion interna Semyve permite comprendy lainformecicn suminitiage.
5L comuricacion nterma se adkcua a a diversid y condiciones de s trabajadores
6. L0 mensajes Sevmpre son ackptanos aos (ferentes riveles, depertamentos,y/o fuciores,

Elaboracion: Campero, Duque y Chirinos (2024)
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Teniendo en cuenta los resultados del indicador correspondiente a endocodifica-
cion, se pudo observar gque en lo que respecta a items 4, la mayoria de los encuesta-
dos respondieron estan de acuerdo con e enunciado presentado, con una tendencia
del 73,33%, lo que quiere decir que consideran que el lenguaje utilizado en la comu-
nicacion interna siempre permite comprender la informacion suministrada, esto im-

plica unafortaleza parala unidad, segun la escala de val oracion acordada.

En este mismo orden de ideas, en relacion al item 5, los trabajadores encuestados
indicaron con una tendencia del 66,67% respuestas que afirman que la comunica-
cion interna se adecua a la diversidad y condiciones de los trabajadores. Esto resulta
indispensable en e desarrollo de la comunicacion corporativa interna, puesto que no
todos los trabajadores poseen los mismo niveles de conocimientos, ni las mismas
condiciones de interpretacion, cada trabajador posee sus propias caracteristicas y esto
debe ser tomado en cuenta a la hora de seleccionar 1os elementos del lenguaje que se
emplearan para codificar un mensgje. Por consiguiente, se puede aseverar que la uni-
dad de trabgjo tiene una fortaleza en |o que respecta a este aspecto.

Finalmente, en €l item 6 se tiene que e 70% de los encuestados optaron por res-
puestas afirmativas, 10 que indica que |los mensajes emitidos por la unidad siempre
son adaptados a los diferentes niveles, departamentos, y/o funciones. Siendo esto
esencial para una comunicacion eficaz, reduciendo € ruido y la friccion de la comu-
nicacion, fomentando el compromiso de los colaboradores que contribuyen a los lo-

gros de lainstitucion.

Este resultado, guarda relacion con lo manifestado por €l administrador de la uni-
dad, puesto que, en concordancia con este, la comunicacion se desarrolla mediante un
lenguaje adecuado, en donde se resalta la importancia de la inclusién y e respeto.
Empleando como estrategia el uso de un tono de voz agradable que de acceso a la
receptibilidad del trabajador.
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Teniendo en cuenta lo anterior, se puede establecer una relacion con lo expresado

por Del Pulgar (2010: 133), cuando sostiene la endocodificacion es:

Traducir la idea a comunicar en un codigo, ya sean palabras
orales 0 escritas u otros simbolos que tengan un significado
comun y facil de comprender para €l otro. Es decir, poner la
idea en un “lenguaje” adecuado tanto para €l que lo envia co-
mo para quien lo recibe. (p.133)

De lo anterior, se interpreta que, unavez que el emisor tiene una idea que comuni-

car, debe traducirla en palabras orales o escritas, 0 algun tipo de simbolos que posean

un significado claro y comprensible para el receptor. Por consiguiente, este acto de

transformar las ideas en un mensaje que los trabajadores puedan interpretar adecua-

damente debe hacerse con las habilidades comunicativas, actitudes, grado de conoci-

miento y la posicion dentro del sistema que tiene la fuente o emisor. Teniendo en

cuenta los resultados, se puede aseverar que en lo que respecta al indicador endocodi-

ficacion, este representa una fortaleza parala unidad, objeto de estudio.

Cuadro N°11.
Mensaje

Indicador: MENSAJE

, FRECUENCIA PORCENTAJE FORTALEZA(Y)|  TOTAL ,
fTEMS VALORACION
TD (5)DA (4| ND (3)| ED ()| TE (1)|TOTAL(®)| TDGS) | DA@) | NDG) | EDQ) | TE(l) [ TOTAL(%)|  (5+4)  |FORTALEZA (5+4)
6 | 14| 6 | 4 | o 30 [2000%]|4667%] 20.00% |1333%| 0.00% | 10000% (2000%+4667%)  66.67% FORTALEZA
7
8 | s 1l o a| 1| 30 [16676|366m|3000% [1333%| 333% | 10000% |(1667%+3667%)  5333% | PRECAUCION
9 6 |10 o | | 1| 30 [2000%]3333%] 3000% [1333%| 333% | 10000% [(20.00%+333%%)  5333% | PRECAUCION

7. La comunicacion interna me permite obtener informacion clara y relevante para realizar €l trabajo.
8. La comunicacion informal interna se da a través de un intercambio de informacion no oficial.

9. La comunicacion interna Siempre me permite contar con informacion oportuna para redlizar el trabgjo.

Elaboracién: Campero, Duque y Chirinos (2024)

Como puede se puede observar, en las respuestas emitidas por |os trabgadores en-

cuestados acerca del indicador mensaje, existe una tendencia de respuestas positivas.

En € item 7, la mayoria de los encuestados representados por el 66,67%, respondie-
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ron de manera afirmativa, es decir, considera que dentro de la unidad de trabgjo, obje-
to de estudio, la comunicacion interna permite obtener informacion claray relevante
pararedizar el trabgo. De esta manera, |0os mensgjes emitidos son entendidos de ma-

nera adecuada, representando una fortaleza parala unidad.

En este mismo sentido, se obtuvo en lo que corresponde alos items 8 y 9, unaten-
dencia de respuestas afirmativas del 53,33% respectivamente, por lo que se evidencia
gue en la unidad de trabajo también se da un tipo de comunicacion interna informal.
Sin embargo, de acuerdo a la escala de valoracion este resultado porcentual represen-
ta un nivel de precaucion parala unidad de trabajo objeto de estudio. Es decir, se de-
be considerar mejorar estos aspectos para garantizar €l buen desarrollo de la comuni-

cacion interna

Con base en lo anterior, es pertinente sefidlar que para Andrade (2010: 40), “la
comunicacion informal se refiere a intercambio de informacién de manera no oficial.
Esta libre de todas las formalidades organizativas’. Las autoridades o dirigentes de la
organizacion pueden reunir informacion que sea dificil de obtener a través de la co-
municacion formal. Esta comunicacion nace de las relaciones sociales, esta mas alla

de las restricciones de la organizacion.

Por su parte, segun € punto de vista del administrador entrevistado, |os mensajes
contribuyen al hecho de compartir la informacion entre los diferentes miembros del
publico en la organizacion, y estos presentan una correspondencia tanto con los obje-
tivos institucionales como con |as caracteristicas de |os trabajadores a los cual es estan
dirigidos. En concordancia con esto, Lopéz (2017:9), expresa que “El mensgje, es la
informacion que recibira el pablico receptor”. Por 1o que estos contribuyen al hecho
de compartir la informacién entre los diferentes miembros del equipo en la unidad, y
los mismos deben presentar una correspondencia tanto con |os objetivos instituciona-
les como con las caracteristicas de los publicos a los que estén dirigidos. Siendo,
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imprescindible que exista un equilibrio entre los mensajes en toda institucion para
lograr asi una eficiente gestion de la informacion que circulan en la misma. Seguida-
mente, se puede observar que la comunicacion interna siempre permite contar con
informacién oportuna para realizar el trabajo, aunque también un 46, 67% de los
trabajadores emitieron respuestas negativas en relacion a este aspecto, lo que quiere
decir que no a todos los trabajadores le podria estar [legando 1os mensgjes emitidos
por la unidad de manera oportuna, aun asi este aspecto sigue representando una forta-
leza paralaunidad de trabajo.

Cuadro N° 12
Indicador: Canales

Indicador; CANAL
) FRECUENCIA |TOTAL | PORCENTAE | TOTAL TOTAL TOTAL .
items VALORACION
9 No | @ [ 3@ [No@ (%) | FORTALEZA (1) | DEBILIDAD (2
Reuniones de equipo 27 3 30 | 90.00%| 10.00%| 100.00% 90.00% 10.00%|ALTA FORTALEZA
Entrevistacon el trabajador [ 6 24 30 | 20.00% 80.00%| 100.00% 20.00% 80.00%| ALTA DEBILIDAD
Compartir social interno 3 21 30 [ 10.00%| 90.00%| 100.00% 10.00% 90.00%|ALTA DEBILIDAD
Tableros de Anuncios 4 26 30 | 13.33%| 86.67%| 100.00% 13.33% 86.67%| ALTA DEBILIDAD
Correo Blectronico Intemo (B 9 21 30 | 30.00%f 70.00%| 100.00% 30.00% 70.00%| DEBILIDAD
Buzon de Sugerencias 0 30 30 0.00%] 100.00%| 100.00% 0.00% 100.00%|ALTA DEBILIDAD
Grupos detrabajos 6 2 30 | 20.00%| 80.00%| 100.00% 20.00% 80.00%|ALTA DEBILIDAD
Conferencias, charlas, tallere 3 2 30 | 10.00%f 90.00%| 100.00% 10.00% 90.00%|ALTA DEBILIDAD
Conmidas detrabajo 1 | 29 | 30 | 333% 96.67% 100.00% 3.33% 96.67%|ALTA DEBIILIDAD
Jornadas fueradel lugar detry 5 25 30 | 16.67%( 83.33%| 100.00% 16.67% 83.33%| ALTA DEBILIDAD
Tableros paramensajes 6 24 30 | 20.00%| 80.00%| 100.00% 20.00% 80.00%|ALTA DEBILIDAD
Correo interno 0 30 30 | 0.00%f100.00%| 100.00% 0.00% 100.00%|ALTA DEBILIDAD
Redes sociales intemas 2 9 30 | 70.00%| 30.00%| 100.00% 70.00% 30.00%|FORTALEZA
Buz6n de sugerencias 1 2 30 | 3.33%| 96.67%| 100.00% 3.33% 96.67%)| ALTA DEBILIDAD
Gupos de WhatsApp 0 30 30 0.00%| 100.00%  100.00% 0.00% 100.00%|ALTA DEBIILIDAD
Videos 1 29 30 3.33%| 96.67%( 100.00% 3.33% 96.67%|ALTA DEBILIDAD
Skype 3 21 30 | 10.00%( 90.00%| 100.00% 10.00% 90.00%|ALTA DEBILIDAD
Google Meet 21 9 30 | 70.00%| 30.00%| 100.00% 70.00% 30.00%| FORTALEZA
Teléfono fijo 9 21 30 | 30.00%| 70.00%| 100.00% 30.00% 70.00%| DEBILIDAD
Teléfono movil inteligente 15 15 30 | 50.00%f 50.00%| 100.00% 50.00% 50.00%|PRECAUCION
Internet 2 9 30 | 70.00%| 30.00%| 100.00% 70.00% 30.00%|FORTALEZA
Intranet 15 15 30 | 50.00%f 50.00%| 100.00% 50.00% 50.00%|PRECAUCION
Chat y foros corporativos 3 27 30 | 10.00%| 90.00%| 100.00% 10.00% 90.00%|ALTA DEBILIDAD
Otros: (Indique) |
[ Toa(@) [ af To(3) [ 1004

Elaboracién: Campero, Duquey Chirinos (2024)
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Se puede evidenciar en el Cuadro 12 que, en lo que refiere alos canales de comu-
nicacion empleados en la unidad de trabajo, se obtuvo gue los encuestados manifesta-
ron que utilizan con mayor frecuencia las reuniones de equipo con una tendencia del
90,00%. Lo cua concuerda con lo indicado por el administrador de la unidad. Repre-
sentando una alta fortaleza en lo que respecta a uso de este canal de la comunicacion

interna.

Al respecto, Larsson (1997: 25) afirmaque:

L as reuniones formales son adecuadas para discutir cambiosy
problemas, y es apropiado para reuniones grupos pequefios,
mientras gque las reuniones informal es suelen tener lugar adia-
rio en lamesa del café o alo largo de los pasillos de la ofici-
na. (p. 25
Dicho esto, los canales son considerados como € vehiculo que transporta los men-
sgjes de la fuente a receptor, es el eslabdn fisico entre quien envia e mensajey €
receptor del mismo. Por consiguiente, una de las principales formas en que la geren-
cia 0 administracion gerencial puede centrarse es en mejorar la comunicacién interna
de la organizacion, a partir de la adopciéon de nuevos canales (y mejorar los existen-

tes).

Aunado a lo anterior, lo encuestados manifestaron que emplean otros canaes de
comunicacion interna como: correo electrénico 30.00%; entrevistas con el trabajador,
20.00%; y grupos de trabajo con un 20.00%. Mientras que, otros canales como com-
partir social, tablero de anuncios y buzén de sugerencias obtuvieron una tendencia de
respuestas negativas, 10 que indica que la unidad presenta una debilidad en este as-
pecto. Puesto que, tener una variedad de canales de comunicacion permite llegar a
toda la audiencia interna, ya que los trabajadores laboran en entornos muy diferentes,
por ejemplo, detrés de un escritorio, desde casa, 0 son representantes de ventas que
estan constantemente en movimiento, trabajan en la calle, estan en contacto con los

clientes o usuarios, entre otros.

81



Ahora bien, en lo que refiere a las herramientas, |os trabajadores expresaron que
los que se usan con mayor frecuencia son: redes sociales internas (70.00%), Google
Meet (70.00%) e internet (70.00%), seguido de intranet, y teléfono inteligente con
50% respectivamente. No obstante, se obtuvo un mayor indice de respuestas negati-
vas. Lo cual, a igua que los canales, constituyen una debilidad, dado que la comuni-
cacion interna debe amplificar tanto los canales como las herramientas para que todos
los trabajadores tengan acceso a la informacién de acuerdo a sus necesidades indivi-

dualesy colectivas.

Estos resultados se relacionan directamente con |o expresado por e administrador,
ya que este indicd que € cana de mayor uso en la unidad es la reunidn en equipo.
Pues, de acuerdo con €, este canal de comunicacién brinda a los empleados la posibi-
lidad de recibir informacién y discusion. Seguidamente, € entrevistado sefialo que
las herramientas de mayor uso son: Grupos de WhatsApp, teléfono movil inteligente,
e internet. Estas herramientas digitales, actuamente adquieren relevancia para las
organizaciones puesto que proporcionan conexiones inmediatas, permitiendo un con-
tacto directo y constante en un plano virtual que facilita el proceso de distribucion de
las informaciones dentro de la unidad.

Cuadro N° 13.
Indicador: Receptor

Indicador: RECEPTOR
. FRECUENCIA TOTAL PORCENTAJE FORTALEZA TOTAL .
{TEMS TOTAL ® VALORACION
D (5)DA (4| ND (3)| ED )| TE (1) TDG) | DA@) | ND@) | EDQ)| TEQ) | (%) (5+4)  [FORTALEZA (5+4
12 5112 5 6 2 16.67%40.00%| 16.67% (20.00%| 6.67% | 100.00% ((16.67 % + 40.00%) 56.67% PRECAUCION
13 sl sl 612 13.33%)|40.00%| 20.00% |20.00%| 6.67% [ 100.00% |(13.33%+4000%)]  5333%  |PRECAUCION

1 | alwol 9] 7]o0 13.33%|33.33%| 30.00% |23.33%| 0.00% | 100.00% |(13.3%%+3338%)]  4667%  [PRECAUCION
12. A la hora de comunicar, la unidad Siempre toma en cuenta mis necesidades de informacion para realizar las tareas asignadas.

13, La comunicacion interna utilizada en la unidad siempre  fluye de modo oportuna hacia los trabiajadores.
14. La unidad siempre estimula mi interés en mantenerme informado de 10S procesos internos.
Elaboracion: Campero, Duque y Chirinos (2024)
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En el Cuadro 13, se puede apreciar las valoraciones obtenidas sobre los items del
indicador Receptor, en el cual se observa que en lo que refiere a item 12, existe una
tendencia del 56, 67%, lo que indica que la mayoria considera que a la hora de co-
municar, la unidad siempre toma en cuenta las necesidades de informacion de los
trabajadores para redizar las tareas asignadas, representando una fortaleza para la
unidad, de acuerdo a la escala de valoracion aplicada. No obstante, de acuerdo a la
escala de valoracion este resultado porcentual se identifica como un nivel de precau-
cién, por consiguiente la unidad debe mejorar las estrategias de informacion para la

asignacion de actividades.

Ahora bien, en € item 13, se obtuvo que los encuestados respondieron, en su ma-
yoria, con €l 53,33% que la comunicacion interna utilizada en la unidad siempre fluye
de modo oportuna hacia los trabajadores. Este aspecto adquiere relevancia dado que
las informaciones en tiempo pertinente son un factor indispensable para que |os traba-
jadores se sientan comprometidos a cumplir con las actividades asignadas. Por su
parte, en € item 14, existe una tendencia de respuestas de 46.67%, que consideran
que la unidad siempre estimula el interés en mantener informado a los trabajadores
de los procesos internos, lo cual representa una estado de precaucion para la unidad
de trabajo, objeto de estudio.

Desde la perspectiva del administrador de la unidad, |os receptores, estén confor-
mados por todos los trabajadores cuyas necesidades se identifican mediante el inter-
cambio de informacion con ellos mismos, en donde se priorizan |0s requerimientos e
inquietudes del personal y se abordan con e propésito de mejorar y cumplir con los
propdsitos organizacionales. En este punto es importante aclarar que, el receptor de
acuerdo con Andrade (2010: 43):

Es quien recibe el mensgje. Al igual que el emisor, puede ser
individual o colectivo. Debe conocer el sistema que el emisor
ha utilizado para transmitirle e mensgje (codigo), porque s
no es asi, no podra producirse la comprensiéon del mismo. Si

83



dos personas hablan en distinto idioma, no podran compren-
derse la una ala otra, a menos que utilicen ademés otro siste-
ma de signos, como pueden ser |0s gestos.

Partiendo de esta definicion, € receptor de la comunicacion interna dentro de la
unidad de trabajo es el destinatario del mensaje, € cual decodifica para traducir las
pal abras en pensamientos, procesar |0s pensamientos y determinar como responder a
remitente. El desafio es que, dado que la educacion y la experiencia del receptor pue-
den ser muy diferentes a las del emisor, las palabras a menudo tienen significados
diferentes. Es por ello que, los administradores o gerentes organizacionales deben
tener en consideracion las caracteristicas de 1os receptores de manera individual, asi
mismo se debe estimular constantemente el interés de los trabajadores a mantenerse
informado en pro de |os objetivos organizacionales.

Cuadro N° 14

Indicador: Decodificacion

Indicador: DECODIFICACION

, FRECUENCIA TOTAL PORCENTAJE TOTAL |FORTALEZA(Y) | TOTAL .
fTEMS VALORACION
TD (5)[DA (@IND GYED Q)| TE(1)| () | TDG) | DA@) | ND@®) [EDQ) | TE(T) | (%) (5+)  [FORTALEZA (5+4
15 6| 16| 6 2 0| 3 [2000[53%| 2000% | 6676 | 000% | 10000 [000%+53336|  733% | FORTALEZA
16 ol 15l sl 3| ol 30 {200050009 20009 [10.009%[ 0.00% | 10000%|(2000%+5000%)|  7000% | FORTALEZA
17 ol 13l 7 4l ol 30 [2000%]43330] 23306 [13:330( 0.00% | 100.00%|(2000%+4333%)  6333% | FORTALEZA

15. Me parece que la interpretacion que le doy a la comunicacion interna tanto oral como escrita enitica por a uniad es adecuad.
16. La interpretacion que le doy ala comunicacion interna tanto oral como escrita emitida por la unidad es eficaz.

17. Lainterpretacion que le doy ala comunicacion interna tanto

Elaboracion: Campero, Duque y Chirinos (2024)

Se puede corroborar en el Cuadro anterior, que en lo que respecta a las respuestas
emitidas por los trabajadores con relacion al indicador decodificacion que existe una
tendencia genera a consideraciones positivas que representan una fortaleza para la

unidad objeto de estudio. De estaforma, se obtuvo gque en €l item 15, latendencia fue
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de 73.33%, constatando que la interpretacion que los trabajadores le dan a la comuni-

cacion internatanto oral como escrita emitida por la unidad es adecuada.

Siguiendo esa misma linea de ideas, los item 16 y 17, indican que existe una ma-
yor incidencia de respuestas positivas con un 70.00% y 73.33% respectivamente, 1o
cual degja entrever por una parte que la interpretacion que se le asigna a la comunica-
cion interna tanto oral como escrita emitida por la unidad es eficaz y; permite lograr
los objetivos organizacionales propuestos, por |o tanto se considera una fortaleza para
la unidad.

Dentro de este mismo marco de ideas, €l administrador ha sefidlado que la comu-
nicacion interna utilizada (tanto escrita como oral) si es interpretada adecuadamente
por los trabajadores, puesto que laadministracion y el equipo de jefes se encargan de
simplificar los mensajes con la finalidad de que todos puedan comprenderlos de ma-

nerafécil y rapida.

En este punto, es necesario sefidar que, de acuerdo con Del Pulgar (2010), se con-
sidera que:

La decodificacion, a diferencia de la encodificacion, es cuan-
do se traduce el codigo a la idea propia que e emisor quiso
transmitir. Es aqui, cuando se observa s e coédigo y €l medio
fueron los adecuados para que €l receptor interpretara el men-
sgje de la manera en la que € emisor deseaba. Y es en este
elemento donde la retroalimentacion es eficaz 0 errénea.
(p.132)

De lo anterior se desprende que la comunicacion interna parte de un proceso de
puesta en comun, de codificacion y decodificacion de mensgjes emitidos y receptados
por diversos canales que se encuentran habitual mente influenciados por mediaciones
sociales, culturales, situacionales, y adquieren mayor complejidad cuando los sujetos

emisores y/o receptores vinculados a los procesos internos que remiten a fines comu-
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nes. En tal sentido, en virtud de las respuestas obtenidas se puede considerar que este
elemento de la comunicacion interna representa una fortaleza para la unidad, objeto
de estudio.

Cuadro N°15

Indicador: Retroalimentacion

Indicador; RETROALIMENTACION
FRECUENCIA TOTAL PORCENTAJE TOTAL |FORTALEZA (T) |~ TOTAL

D 5)DA@|ND 3)|ED @)|TE(D)| () |TDG)| DA@) | ND@) | EDQ) | TE(D)| (%) (5+)  [FORTALEZA (5+4
18 | 8 11l 51 5| 1| 3 [o66m|366m0|16670[166m6 33| 10000 [(2667%+ 36676]  633% | FORTALEZA
19 | 21l a9l o 3 [66m|5000]|1333%[3000% 0.00%] 10000 (6676 +5000%)| 5667  |PRECAUCION

ITEMS VALORACION

18. Siempre tengo la oportuniciad de preguntar y aclarar aquello que no termino de entender cuando emiten alguna informecion.

19, Mi opini6n siempre s tomata en cuenta para mejorar 1S procesos de comunicacion interna dentro de la unidad.
Elaboracién: Campero, Duquey Chirinos (2024)

En lo que respecta a las repuestas correspondientes al indicador Retroalimenta-
cion, se obtuvo que los encuestados se inclinaron hacia respuestas positivas. En €l
caso del item 18, tuvo una incidencia representativa del 63.33%, |0 que quiere decir
que, los trabajadores siempre tienen la oportunidad de preguntar y aclarar aguello que
no termino de entender cuando emite alguna informacion. Motivo por € cual, se con-
sidera como una fortaleza para lainstitucion. Por otro lado, en el item 19, se obtu-
vo un aproximado porcentual de 56.67%, |0 que evidencia que existe un nivel de
precaucion, en cuanto a la opinién de los trabajadores para mejorar 1os procesos de

comunicacion interna dentro de la unidad.

Estos resultados concuerdan en una parte con o manifestado por el administrador
de la unidad, dado que este considera que €l proceso de retroalimentacion es efectivo
y que toman en cuenta las opiniones de |os trabajadores como parte de las politicas y

valores ingtitucionales, ya que para el administrador la retroalimentacion no se trata

86




de “regafar”, pues se trata mas bien de brindarle a alguien la informacion y las

herrami entas que necesita para desarrollar sus fortalezas y superar sus obstéculos.

Partiendo de esto, es necesario destacar que la retroalimentacion segin Martin
(2010: 165), “es el elemento que indicasi hubo éxito 0 no en el proceso. Se medira s
una informacion llegd adecuadamente al receptor si se recupera respuesta del mismo
ante la informacién”. De esta manera, este elemento de la comunicacion corporativa
interna, representa un componente fundamental, el cual permite medir la funcionali-
dad o no de las acciones de comunicacion, ademés dentro de la unidad de trabajo da
la posibilidad de intercambiar opiniones orientadas a la busgueda de solucion de los

problemas que puedan existir.

Con base en estos resultados, se puede considerar la retroalimentacion es el proce-
so final de la fase intercomunicativa, pues es la respuesta del receptor, dicho de otro
modo, la reaccion o informacién gue se transmite del receptor al emisor que sefiala
coémo se recibié el mensgje y denota qué impacto causd. De alli su relevancia parala
unidad de trabajo estudiada, ya que sin este Ultimo proceso se veria comprometida el
proceso comunicativa efectivo. En tal sentido, se determina que este elemento, aun-
que s bien por un lado significa un aspecto positivo para la unidad; es importante
mejorar las estrategias que se emplean para que los trabajadores en su totalidad se

sientan tomados en cuenta para optimizar 10s procesos de comunicacion interna.
Seguidamente se presentan los resultados relacionados con el segundo objetivo

especifico: describir los flujos de la comunicacion corporativa en su dimension inter-

na en una Unidad de trabajo del sector publico en Vaencia estado Carabobo.
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Variable: Flujos de la Comunicacion

Cuadro N° 16.
Indicador: Comunicacion Vertical

Indicador: COMUNICACION VERTICAL

| FRECUENCIA TOTAL PORCENTAJE TOTAL |FORTALEZA (F)|  TOTAL .
iTEMS VALORACION
D (5) DA @) ND 3)[ED @)|TE(1)| () | TDG) | DA@) | ND@) | EDQ@) | TE() | (%) (5+4)  [FORTALEZA (5+4

20 6 |24 5 | 4 | 1| 30 [2000%]|4667% | 1667% [1333%| 3:33% | 100.00% |(20.00%+ 46.67%)]  66.67% FORTALEZA
1 7 131 71 3 o 30 [2333%]4333% | 2333% [10.00]| 0.00% | 100.00% [(23.33%+ 4333%)]  66.67% FORTALEZA
p) 7 10| 71 5[ o 30 [2333%]|366m%|2333% [16.679%| 0.00% | 100.00% [(23.33%+3667%)]  60.00% FORTALEZA
3 10 [10] 5 4| o 30 [3333%|3667%] 16:67% |13.33%| 0.00% | 100.00% ((3333%+ 36.67%6)  70.00% FORTALEZA
2 4 [ 16] 5| 5 | 0| 30 [1333%[5333%| 16.67% |16.67%( 0.00% | 100.00% ((1333%+5333%)  66.67% FORTALEZA
25 6 |17 3 | 4 | o | 30 [2000%]|5667% | 1000% [1333%| 0.00% | 100.00% |(20.00%+5667%)]  7667%  [ALTAFORTALEZA
2% 7 1131 5 | 4| 1| 30 [2333%]4333% | 1667% [1333%]| 3:33% | 100.00% |(23.33%+ 4333%)  66.67% FORTALEZA
27 5 [13] 6 | 4 | 2 | 30 [1667[4333%| 20.00% [13.33%[ 6.67% | 100.00% [(16.67%+4333%)|  60.00% FORTALEZA

20.Existe una adecuada comunicacion interna entre diferentes niveles jerarquicos y departamentos.

21. La informacion que recibo de mi supervisor inmediato es clara y precisa.

22. Mi supervisor inmediato al dar instrucciones se asegura que la haya comprendido adecuadamente.
23.Lainformacion que obtengo de mi supervisor inmediato es confiable.

24.Me siento satisfecho con la informacion que mi supervisor inmediato Siempre me brinda.

25.Siempre puedo comunicarme libremente con mi supervisor inmegiato para discutir asuntos de trabajo.

26.Mi supervisor inmediato Siempre escucha mis sugerencias
27.Congtantemente recibo retroalimentacion de mi supervisor inmediato con respecto al trabajo que realizo.

Elaboracion: Campero, Duque y Chirinos (2024)

Se puede observar en las respuestas que conciernen a indicador comunicacion
vertical, que existe una mayor tendencia de respuestas positivas de acuerdo ala escala
de valoracion asignada. Esto deja en evidencia que, en € item 20, la mayoria de los
trabajadores encuestados, con un indice porcentual de 66.67%, aseverd que existe una
adecuada comunicacion interna entre diferentes niveles jerarquicosy departamentos,

representando este resultado una fortaleza parala unidad, objeto de estudio.

Por su lado, en los items 21, 22, 23, y 24, también se puede observar que existe
una mayor incidencia de respuestas positivas con una promedio porcentual de
66.67%, 60.00%, 70.00% y 66.67% respectivamente. Indicando que, en primer lugar,

la informacion que reciben los trabajadores de su supervisor inmediato es clara 'y
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precisa; en segundo lugar, el supervisor inmediato al dar instrucciones se asegura que
la haya comprendido adecuadamente; en tercer lugar, lainformacion gue se obtiene
del supervisor inmediato es confiable; y en cuarto lugar, los trabajadores se sienten
satisfechos con lainformacion que les proporciona el supervisor inmediato.

Ahorabien, en los item 25, 26, y 27, se puede evidenciar un caso similar, es decir,
los encuestados optaron por |as opciones positivas, con una incidencia porcentual de
76.67%, 66.67% y 60.00% respectivamente. Estos resultados permiten afirmar que,
los trabajadores siempre pueden comunicarse libremente con el supervisor inmedia-
to para discutir asuntos de trabajo; €l supervisor inmediato siempre escucha las suge-
rencias; y constantemente reciben retroalimentacion del supervisor inmediato con
respecto al trabajo que se realiza en la unidad. Dicho esto, la comunicacién descen-

dente es més maés frecuente que la comunicacién ascendente.

En este punto, se puede establecer una relacion de concordancia con las respuestas
emitidas por el administrador de la unidad, ya que este ha indicado que la comunica-
cion vertical (arriba-abajo y viceversa), se lleva a cabo a través de comunicacion di-
recta sin protocol 0s, reuniones grupales o, dependiendo del caso, se emplea una circu-
lar 0 memorandum. Ademas, se resalta la importancia de la comunicacion entre €l
supervisor y €l trabgador, pues €l supervisor se considera el responsable inmediato de

la gjecucion efectiva de las actividades asignadas.

De acuerdo con Andrade (2010:19), “la comunicacion vertical es la que se da en-
tre los diferentes niveles jerérquicos de la organizacion; es ascendente cuando la in-
formacién sube de un nivel inferior a otro superior, y descendente cuando vigja en €l
sentido opuesto”. En otras palabras, este tipo de comunicacion consiste en compartir
informacion de forma jerérquica: de arriba hacia abajo o de abgjo hacia arriba. Proba-
blemente todos los trabgjadores estén mas familiarizados con este tipo de comunica
cién: la alta direccion comparte informacion como presupuestos, objetivos, comenta
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rios y metas con los mandos intermedios, quienes luego la comparten con sus equi-

pos.

En concordancia con estos resultados, Robbins y Judge (2009: 19), precisan que,
“la comunicacion descendente circula desde el nivel de un grupo u organizacion hacia
un horizonte inferior”. Asimismo, De Castro (2014: 12) indica que, “se da desde la
direcciéon hacia € persona de la organizacion”. Por consiguiente, la comunicacion
vertical funciona bien en este tipo de unidades de trabajo con estructuras jerarquicas
claras, ya que esta forma de comunicacion permite que la informacion fluya hacia
abajo y hacia arriba, ayudando a definir los canales de comunicacién y los roles de la

organizacion.

Teniendo en consideracion los resultados, se puede agregar que la comunicacion
es mas efectiva si los altos directivos se comunican directamente con sus interlocuto-
res inmediatos. Asimismo, como se ha observado, una forma de otorgar poder a los
supervisores es comunicarse directamente con ellos y hacer que aporten informacion
para las decisiones. Asegurando que los supervisores son informados sobre os pro-
blemas y cambios organizacional es antes que € personal en general, y luego permitir-
les comunicar estos problemas o cambios a su personal ayuda a reforzar su posicion
de poder. Entonces, cuando se percibe que el supervisor tiene poder, los trabajadores
tienen mayor confianza en el supervisor, mayor deseo de comunicarse con €l supervi-
sor y es mas probable que crean que la informacion proveniente del supervisor sea

precisa.

Dicho esto, en lo que respecta a la comunicacion vertical, esta se da de manera
asertiva seguin las respuestas emitidas tanto por los trabajadores como por €l adminis-
trador de la unidad, por lo que se considera una fortaleza seguin la escala de valora-

Ccion propuesta.
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Cuadro N° 17

Indicador: Comunicacion Horizontal

Indicador: COMUNICACION HORIZONTAL
. FRECUENCIA TOTAL] PORCENTAJE FORTALEZA TOTAL ]
iTEMS TOTAL ® VALORACION
TD (5) PA @Y ND 3)|ED )| TE(1)| (® | TD(S) | DA@) | ND@) | EDQ@)| TEQ) | (%) (5+4) [FORTALEZA (5+4
11 (11| s 3 0 30 |36.67% | 36.67% | 16.67% |10.00%| 0.00% |100.00%|(36.67 % + 36.67%) 73.33% FORTALEZA
28
10 | 12| 4 4 0 30 |33.33% | 40.00% | 13.33% |13.33%| 0.00% |100.00%(33.33 % + 40.00%) 73.33% FORTALEZA
29
15 9 4 2 0 30 |50.00% | 30.00% | 13.33% | 6.67% | 0.00% | 100.00% |(50.00 % + 30.00%) 80.00% ALTAFORTALEZA
30
13 |11| 4 2 0 30 |43.33%|36.67% | 13.33% | 6.67% | 0.00% |100.00%(43.33% +36.67% ) 80.00% ALTAFORTALEZA
31
28.Mantengo comunicacion constante con los comparieros de trabajo de mi departamento.
29.Se me hace féacil comunicarme directamente con los comparieros del mismo nivel de otros departamentos.
30. La comunicacion entre todos los comparieros del departamento es favorable.
31.La comunicacion con los otros departamentos favorece el trabajo en eguipo.

Elaboracion: Campero, Duque y Chirinos (2024)

Se puede evidenciar que en lo que respecta a | as respuestas emitidas por |os traba
jadores encuestados sobre el indicador comunicacion horizontal, que se observa un
mayor porcentgje de respuestas positivas, 10 que refleja que existe una fortaleza para
la unidad de trabajo objeto de estudio, seguin la escala de val oracion.

Por lo que refiere alos items 28 'y 29, los encuestados manifestaron con una ten-
denciadel 73.33% y 73.33% respectivamente que: mantienen comunicacion constan-
te con los comparieros de trabajo del departamento donde laboran; y, se les hace fécil
comunicarse directamente con los compafieros del mismo nivel de otros departamen-
tos. Desde esta perspectiva, la comunicacion horizontal, en la dimension interna juega
un papel vital, ya que s se tiene en cuenta la cantidad de tiempo que los trabajadores
pasan en reuniones, haciendo presentaciones o enviando correos €lectronicos a cole-
gas, se demuestra que la comunicacion en e lugar de trabajo juega un rol importante

en e éxito de una organizacion. Por o tanto, a medida que la unidad evolucione,
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debera adaptar sus practicas de comunicacion en funcion de las necesidades comuni-

cacionales de sus trabajadores.

Del mismo modo, en los items 30 y 31, se puede observar que los encuestados in-
dicaron un mayor porcentaje de respuesta afirmativas, con un 80% y 71%. Esto quie-
re decir que, la comunicacion entre todos |os compafieros del departamento es favo-
rable y beneficia € trabgo en equipo. Estos resultados permiten determinar que la
comunicacion horizontal facilita la transmision de informacion a traves de los niveles

organizacionales en lugar de que las piezas vengan de arriba hacia abajo.

Ahora bien, de acuerdo con € administrador de la unidad, el objetivo de esta
préctica es promover la coordinacion y cooperacion entre trabajadores con rango,
posicion o estatus similar en la organizacion. Asi pues, con este método, la unidad
pretende mejorar habilidades como la resolucién de problemasy € trabajo en equipo
agilizando €l flujo de informacién entre personas en niveles jerdrquicos iguales. En
tal sentido, estas précticas comunicativas representan una fortaleza importante parala
unidad de trabajo estudiada en la investigacion.

En este punto, es importante sefidlar que la comunicacion horizontal, segin An-
drade (2010:19), “Es la que se da entre las personas que estan en € mismo nivel
jerarquico, sea que formen parte de la misma area 0 que pertenezcan a areas distin-
tas’. Cuando se realiza correctamente, la comunicacion horizontal fomenta el trabajo
en equipo, lavisibilidad y la responsabilidad entre los trabajadores del mismo nivel
jerarquico.

Por su parte, en palabras de Robbins y Judge (2009:20), “la comunicacion lateral
tiene lugar entre los integrantes de un mismo grupo de trabgjo y entre los miembros
de equipos de labor del mismo nivel o entre los trabajadores horizontalmente equiva-
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lentes”. Teniendo en cuenta estas consideraciones se puede establecer que la comuni-
cacion horizontal adecuada debe crear un sentimiento de unidad, garantizando que
todos trabgjen juntos para lograr 10s mismos objetivos y no compitan entre si 0 con

superiores.

Dicho esto, una vez obtenidos los resultados, se puede aseverar que la comunica
cién horizontal eficaz es un componente crucial del éxito organizaciona. Partiendo
de esto, se ha podido observar que existe una adecuada comunicacién horizontal de-
ntro de launidad, la cual permite establecer unafortaleza significativa para el entorno
laboral.

Cuadro N° 18.

Indicador: Comunicacion diagonal

Indicador: COMUNICACION DIAGONAL

] FRECUENCIA TOTAL PORCENTAJE TOTAL| FORTALEZA (¥) TOTAL .
iTEMS VALORACION
TD (5) DA 4| ND 3)|ED @)|TE()| () | TDG) | DAW) | ND@) | ED@) | TEQ) | (%) (5+4) IFORTALEZA (5+4
10 |15] 4 1 | o | 30 |3333%[50.00% | 13.33% | 3.33% | 0.00% |100.00%|(33.33% + 50.00%) 8333%  |ALTAFORTALEZA
32
s |13] 6 3 | 0 | 30 |2667%]43.33% | 20.00% [10.00%| 0.00% |100.00%(26.67 % +43.33%)  70.00% FORTALEZA
33
9 12| 7 2 | o | 30 |30.00%40.00% | 23.33% | 6.67% | 0.00% |100.00%|(30.00% + 40.00%) 70.00% FORTALEZA
34
4 12| 5 5 | 4 | 30 |1333%]40.00% | 16.67% [16.67%|13.33% |100.00%(13.33 %+ 40.00%)  53.33% PRECAUCION
35

32. Sempre hay en la unidad de trabajo, comunicacion entre distintos niveles y &reas de trabajo sin ningn inconveniente.
33. Enla unidad de trabajo hay una éptima coordinacion entre diversos equipos de trabajo.
34. Enla unidad de trabajo se fomenta la comunicacién entre todos los trabajadores indistintamente del nivel que tengan y del cargo.

35. La unidad de trabajo siempre ejecuta estrategias comunicacionales de motivacion laboral

Elaboracién: Campero, Duque y Chirinos (2024)

En cuanto a los resultados obtenidos del indicador Comunicaciéon diagonal, se

puede observar en el Cuadro 18, que existe una escala valoracion de fortaleza, con
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altos promedios de repuestas positivas. Se obtuvo que, en lo items 32 y 33, los traba-
jadores con 83.33% y 70.00% respectivamente, expresaron que siempre hay en la
unidad de trabajo, comunicacion entre distintos nivelesy éreas de trabajo sin ninguin
inconveniente y que siempre existe una éptima coordinacién entre diversos equipos
de trabgjo. Puesto que, se trata de un didlogo directo entre trabajadores de diferentes
rangos que no estan en la misma cadena de mando y la comunicacion se da de manera

més empaticay fluida

En este mismo contexto, en el item 34, se observo que el 70.00% de las respuestas
indicaron gue en la unidad de trabajo se fomenta la comunicacion entre todos los tra-
bajadores indistintamente del nivel que tengan y del cargo; sin embargo, en € item
35, se obtuvo que & 53,33% de los trabajadores estuvieron de acuerdo con e enun-
ciado propuesto. Motivo por el cual, en lo que respecta a uso de estrategias comuni-
cacionales para motivacion laboral, la unidad de trabajo se encuentra en un nivel de

precaucion.

Estos resultados guardan relacién con las respuestas emitidas por el administrador
entrevistado, ya que ha aseverado que dentro de la unidad existe un optimo sistema de
organizacion, el cua permite que la comunicacién fluya adecuada y armoniosamente
en todas las direcciones, sin barreras que obstaculicen la comprension de las informa:

ciones, e ideas de los todos los miembros de | os diversos departamentos de |a unidad.

Es pertinente, sefialar que segun seglin Andrade (2010:19), este tipo de comunica
cion “es la gue se establece entre las personas de distintos niveles y areas’. Este flujo
de comunicacién, es una especie de hibrido entre comunicacion vertical y horizontal,
que tiene como finalidad la coordinacion entre equipos; € buen clima organizacional

y lamotivacion.
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Por o anterior, se puede inferir que este tipo de comunicacion es utilizada para
coordinar proyectos, compartir informacion, resolver problemas que involucran a
distintas areas, entre otros. De esta forma, con la comunicacién diagonal se puede ver
el funcionamiento de todos los equipos que forman parte de la unidad, la forma de
trabgjar entre ellos y otros departamentos, |a confianza entre |os trabagjadores y la di-
reccion para conseguir los objetivos. Por consiguiente, estos resultados representan

una fortaleza importante parala unidad objeto de estudio.

A continuacion, se presentan los resultados relacionados con el tercer objetivo
especifico: determinar las funciones de la comunicacién corporativa interna en una
unidad de trabajo del sector publico en Valencia estado Carabobo.

Variable: funciones de la comunicacion

Cuadro N° 19
Indicador: Informar y Compartir informacion

Indicador: INFORMAR Y COMPARTIR INFORMACION

, FRECUENCIA TOTAL PORCENTAJE TOTAL [FORTALEZA(Y)| ~ TOTAL ,
TEMS VALORACION
D EPAEND O)|EDQ|TEM| () |TDE)|DAG| Nd@) | EDQ) | TBO) | (%) (5+)  FORTALEZA s+
% | a1l 3| 5| 2| 20 (1335333 1000% [16.67] 6.66 | 10000% |1333%+ 53.33%)| 667 | FORTALEZA
7 Lalnl 7 5| 1] 20 [1339%[433%| 2333% [16.676] 333% | 100.00% [13:33%+ 4333%)| 567%  |PRECAUCION
% | 5116l 5| 3| 1] 20 [166me533| 16676 |10.00( 33% | 10000% |1667%+533%%]  7000% | FORTALEZA
9 | 51l 6| 5| ol 20 [166m6676 20009 16676 0.00% | 10000% |(166m6+46676)  633% | FORTALEZA

36. Lainformecion que recibo por parte de la unidad me ha permitido conocer las politicas, normas y procegimientos etablecicos.
37. Siempre cuento con informacion clara y precisa en cuanto a los objetivos a cumplir en la unicad de trabajo.
38. Siempre obtengo informacion precisa Sobre las tareas y asignaciones que debo cumplir
39, Siempre obtengo informaci6n sobre la contribucion de mitrabigjo  los dbjetivos de la unided.
Elaboracién: Campero, Duque y Chirinos (2024)
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Se pudo observar en e Cuadro 19, que existe una tendencia de respuestas asevera
tivas hacia €l indicador informar y compartir informacion, lo que refleja unafortale-
za para la unidad objeto de estudio segun la escala de valoracion. Dicho esto, es de
destacar que en lo que respecta a items 36, se observa un indice porcentua de
66.67%, de respuestas aseverativas, |0 que indica los trabajadores opina que la infor-
macion recibida por parte de la unidad les ha permitido conocer las politicas, normas
y procedimientos establecidos.

Mientras que, en el item 37, el 56.67% consideraron que cuentan con informacion
claray precisa en cuanto alos objetivos a cumplir en la unidad de trabajo. Por lo que
se identifica que la unidad en relacion a este aspecto, se encuentra en estado de pre-

caucion, y requiere optimizar las estrategias para mejorar esta funcién comunicativa.

En este mismo contexto, en los items 38, 39, también presenta una mayor tenden-
cia de respuestas afirmativas, representadas por 70.00% y 63.33%, respectivamente.
Lo cual deja en evidencia que los trabajadores siempre obtienen informacién precisa
sobre las tareas y asignaciones que debo cumplir, asimismo, adquieren informacion
sobre la contribucion de su trabajo a los objetivos de la unidad. Esto genera una forta-

leza significativa paralos objetivos y metas de la unidad.

En este mismo marco de ideas, €l administrador entrevistado sefidla que uno de los
principales objetivos de la comunicacion interna es compartir informacion y conoci-
miento relevante entre los diferentes departamentos y niveles de la organizacion. en
relacion a esto, Andrade (2010:23), indica que uno de las principales funciones de la
comunicacion interna consiste en:

Respaldar e logro de los objetivos institucionales, fortae-
ciéndola identificacion de los colaboradores con la empresa,
proporcionandoles informacion relevante, suficiente y oportu-
na, reforzando su integracion y generando en ellos una ima-
gen favorable de la organizacién y de sus productos y servi-
cios. (p.23)
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Con base en lo anterior, € propésito es proporcionar un flujo efectivo de informa
cion entre los departamentos y colegas de una organizacion. Ademas, las comunica-
ciones internas desempefian una serie de funciones importantes dentro de la organiza-
cién todos los dias, dado que cada unidad de trabajo sera diferente segun el tamario,
las necesidades y la cultura. Por consiguiente, se considera este aspecto como una
funcion que se cumple acertadamente dentro de la unidad, representando una fortale-

za paralamisma.

Cuadro N°20

Indicador: Motivar y comprometer alos trabajadores

Indicador: Mofivar y comprometer a los trabajadores

, FRECUNC.  [TOTAL PORCENTAJE TOTAL|FORTALEZA(T) | TOTAL ,
fTEMS VALORACION
DEPAEN QD OTED| () |06 | DAG| ND) (D) TR | (9 | G+  FORTALEZAGH
0 6lml 3l ol ol @ (2005676 1000 1336 000% 10000 [2000%+ 566  T66m  purarorTaieza
g Lol 61 9l ol @ (oo 5000 20000 (30009 000% 10000 (000%+50008)|  5000%  |PRECAUCION

o 17l 5 |51 % [B33m{m0m 66m 166w 33 10000%|2330+000%)  633%  |FORTALEZA

40, Lainformacin ue me brindan en la unicad me mofiva a relizar mis asgnaciones de la mejor manera.

41, Laforma en como Siempre se da la comunicacion me hace Setir comprometico conlos objetivos de fa unicad

42 L aforma en como Sempre se comunica todd en la Linidad, me hace sentir ioentificado y orgulloso de pertenecer a ella
Elaboracion: Campero, Duque y Chirinos (2024)

Teniendo en cuenta las respuestas emitidas por |os trabajadores encuestados sobre
el indicador motivar y comprometer a los trabajadores, se pudo observar que existe
una mayor tendencia hacia las respuestas aseverativas, representando una fortaleza
paralaunidad de trabajo, objeto de estudio, dada la escala de val oracion.

En los item 40, y 42, se puede evidenciar una atatendencia de respuestas positivas

con un 76.67% y 63.33% respectivamente, |o cual conlleva a inferir que, en primer
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lugar, lainformacion que le brindala unidad a los trabajadores |o motiva aredlizar las
asignaciones de la megjor manera; en segundo lugar, laforma en como siempre se da
la comunicacion hace sentir a los trabajadores comprometidos con los objetivos de la
unidad.

Por otro lado, en relacion al item 41, se pudo obtener que el 50.00% de los traba
jadores la forma en cdmo siempre se comunica todo en la unidad, los hace sentir
identificado y orgulloso de pertenecer a ella. Representado un nivel de precaucion, de
acuerdo ala escala de valoracion determinada

Ahora bien, teniendo en cuenta las respuestas emitidas por €l administrador de la
unidad, estos aspectos, son de gran relevancia para mantener una comunicacion inter-
na efectivay asertiva, con miras de proyeccion siempre a mejorar por €l bien general
tanto de los trabajadores como de la organizacion misma. Ademas, cuando |os traba-
jadores se sienten valorados y reconocidos, su compromiso con la organizacién tam-

bién aumenta.

Al respecto Ovaryide y Reyes (2017: 23), sostiene “con la comunicacion interna
se pretende motivar y comprometer a los empleados, fomentando un sentimiento de
pertenencia y conexion con la empresa’. Partiendo de esto, la comunicacion interna
juega un papel crucial en e compromiso y lamotivacion de los trabajadores, asi pues,
la comunicacién efectiva entre e equipo y los lideres es clave para un entorno laboral
colaborativo y eficiente. Por lo tanto, establecer y mantener una estrategia de comu-
nicacion interna adecuada resulta esencial para garantizar €l buen funcionamiento de

cualquier unidad de trabajo.
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Cuadro N° 21.
Indicador: Facilitar 1a colaboraciony el trabajo en equipo

Indicador: Motivar y comprometer a los trabajadores

, FRECUENCIA TOTAL PORCENTAJE TOTAL |FORTALEZA(T) |~ TOTAL ,
TEMS VALORACION
T EPAUND B){DOTE®| () | TDE)|DAW| NDG) |ED@)| TEI) | (%) | 6+  FORTALEZA(H
B3 711l 5 | 4| 0| 20 [2336/d667| 1667 |133%) 000% | 10000% |(2336+ 4668  7000% | FORTALEZA

1 5 [16] 5| 4 | 0| % [weme[same] 1670 |13396{ 00me | 0006 (66Me+ 53396 7006 | FORTALEZA
43, Lacomuricacin interma llevacia a cabo ena Lridad sempre fomentala colaboracion detodos y el trabajo en eqipo.

44, Lacomuricacion interma entre los oiferentes departamentos faciita el logro de los objetivos de a nided.
Elaboracion: Campero, Duque y Chirinos (2024)

L os resultados expresados en la Cuadro N° 21, refieren a indicador facilitar la
colaboracién y el trabajo en equipo, en € cual |os trabajadores han indicado que esta
funcion de la comunicacion se da de manera positiva, esto representa una fortaleza
para la unidad de trabajo, objeto de estudio. Esto se evidencia en los items 43 y 44,
donde las respuestas emitidas por |os trabgadores encuestados sostuvieron un 70.00%
en ambas afirmaciones, indicando que la comunicacién interna llevada a cabo en la
unidad siempre fomenta la colaboracion de todos y €l trabajo en equipo; ademas, faci-

litael logro de los objetivos.

Asimismo, el administrador entrevistado asevera que dentro de la unidad se fo-
menta esta funcion de la comunicacion interna, dado que aungue existe informacion
confidencial, manejada por pocas personas, cada responsable de departamento es en-
cargado de hacer llegar lainformacién y hacer los intercambio en el equipo, y de esta
forma todos cooperen organizadamente para que fluyan las actividades de forma exi-
tosa. Al respecto, Oyarvide y Reyes (2017: 23), expresa que “mediante la comunica-
cion interna se fomenta la colaboracion y el trabajo en equipo facilitando la comuni-

cacion entre los distintos departamentos y niveles jerérquicos’.
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De esto se desprende que, la comunicacion interna es como los miembros de un
equipo interactdan entre si, los comportamientos sociales aceptados de un grupo (co-
Mo expresar ideas, expresar opiniones e inquietudes, ofrecer ayuday resolver conflic-
tos) y los métodos que se emplean para que exista armonia, empatia'y cooperacion.
Es por ello que, se infiere que este aspecto representa una fortaleza para la unidad de
trabajo.

Cuadro N°22
Indicador: Gestién de cambio

Indicador: GESTION DE CAMBIO

, FRECUENCIA TOTAL PORCENTAJE TOTAL |FORTALEZA (}) TOTAL ,
ITEMS VALORACION

D S)PAC|ND B)|ED@|TE(M)| ( | TDE)| DA | ND@) | EDQ)| TEO) | (%) (5+)  FORTALEZA (5+4

4|14 6| 5| 1| 30 [1333%[466m6| 2000% (16676 333% |10000% |(13330%+ 46679  6000% | FORTALEZA

45
45. La comunicacidn interna con la que se cuenta facilita los procesos de cambios que se presentan en la unidad.

Elaboracién: Campero, Duque y Chirinos (2024)

En relacion a indicador gestion de cambio, se observa que la tendencia fue del
60.00% de respuestas aserverativas, |0 que quiere decir que la comunicacion interna
con la que se cuenta facilita los procesos de cambios que se presentan en la unidad,

representando una fortal eza segun la escala de estimacion determinada.

Cabe considerar, que e adminitrador entrevistado afirmé que la comunicacion
interna facilita los procesos de gestién dentro de la unidad, dado que se busca
determinar la mgjor manera de canalizar los mensagjes que se intercambian en la
organizacion dentro de un entorno cambiante, con ata proliferacion de canales
formales e informales. Ademas, segun el administrador cuando se fomenta la
comunicacion abierta'y honesta, se puede crear un ambiente de confianza y respeto

entre los trabajadores y 10s supervisores.

100



Para Broom y Sha (2013:20), “la comunicacién corporativa nace para satisfacer
las necesidades de comunicacion y relacién con € entorno y 1os pablicos que tienen
las empresas y corporaciones de tal forma que les permita e incluso contribuya a
cumplir sus objetivos’. Tanto es asi que, en la sociedad actual, las organizaciones
consideran que su supervivencia esta ligada a las percepciones que sus publicos
sostienen sobre ellas. Desde los trabagjadores a los consumidores pasando por los
poderes publicos y la comunidad, una multiplicidad de publicos complejos configura

el entorno competitivo en el gue las unidades de trabajo operan.

Dicho esto, la unidad objeto de estudio permite que la comunicacién intervenga en
los procesos de cambio organizacional, especialmente en aquellas transformaciones
en donde los trabajadores pudiese poner resistencia a cambio. Es por ello que, esta
funcion adquiere especia relevancia dentro del entorno estudiado, y en general, para

todas las organizaciones.

Cuadro N° 23

Indicador: Mejorael climaorganizacional y la cultura

Indicador: MEJORA EL CLIMA ORGANIZACIONAL Y LA CULTURA
FRECUENCIA TOTAL PORCENTAJE TOTAL|FORTALEZA(Y)|  TOTAL

EPAUN O O|TEW| ® |06 | DAW| NdB) | D] TEY | (%9 (5+)  [FORTALEZA(H
86 | 213l 0] a | 1] % [66ms 4333|3333 [1333] 33% | 10000% | (G6M6+4333%)|  500%  |PRECAUCION
g sl o] 2| ol % [166m[4333m| 3333|660 000 |10000% |(166m6+433%|  6000% | FORTALEZA
i | 5| 7] 6] of @ |wemesoom]2a5m 0w oom | 100w |(166me+ 00  566m  [PRECAUCION

46. Los procesos de comunicacion llevados a cabo en la nidad favorecen un climelabordl agyadable y satisfactorio.

47, Laforma en como e llevala comunicacion internade fa unidad permite contar con excelentes relaciones humanes entre sus trabgadores
48, L acomunicacion interna permite que se pueda tener una retroalimentacionlos usurios externos de fa unicadl

ITEMS VALORACION

Elaboracién: Campero, Duque y Chirinos (2024)
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Se pudo observar que en lo que respecta al indicador mejora el clima organizacio-
nal y la cultura, los encuestados han manifestado en e item 46 una tendencia del
50.00% de respuesta aseverativas, lo cual indica un nivel de precaucion de acuerdo a
la escala de valoracion estipulada. Este resultado, difiere de las respuestas emitidas
por e administrador, el cua aseveré que el clima organizacional es absolutamente
favorable para todos. En tal sentido, la unidad debe mejorar |os procesos de comuni-

cacion en aras de favorecer un clima laboral agradable y satisfactorio para todo el

equipo.

Ahora bien, en lo que respecta a los items 47 y 48, existe una tendencia de
60.00% y 56, 67%, respectivamente. Lo que indica que, en primer lugar, la formaen
como se lleva la comunicacion interna en la unidad permite contar con excelentes
relaciones humanas entre sus trabajadores indistintamente de |os niveles organizacio-
nales; y en segundo lugar, la comunicacion interna consiente una retroalimentacion

con los usuarios externos de la unidad.

En relacion a esto, Arce (2017: 22) describe a clima organizacional como “la
percepcion que tienen los miembros de una organizacion de su funcionamiento es-
tructural y dinamico, esta percepcion influye en los niveles de satisfaccion y motiva-
cion en la disposicién a permanecer en la organizacion y en e desempefio del perso-
nal”. También, involucra factores criticos que se traducen en conductas concretas, las
cuales afectan la rentabilidad y €l logro de las metas estratégicas. Dicho esto, la co-
municacion interna adquiere relevancia 'y es una fortaleza para el logro de un clima
laboral favorable dentro de la unidad estudiada.
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Cuadro N° 24

Indicador: Recoger opinionesy sugerencias.

Indicador: RECOGER OPINIONES Y SUGERENCIAS

, FRECUENCIA TOTAL PORCENTAJE TOTAL [FORTALEZA ()| TOTAL .
fTEMS VALORACION
™ EPAUND )| O|TE®| @ |T106)|DA@| Ne) [EDQ) | TEY) | (%) (5+4)  FORTALEZA (5+4
49 s {2l 71 51 1| 30 [166m6[4000%| 2333% |16.676| 333% | 100.00% |(16676+ 4000%)|  5667%  |PRECAUCION
50 3 (3] 5| 8| 1| 30 [000[4333%| 1667 |26.6m6| 333% |100.00% [(1000%+4333%)  5333%  |PRECAUCION
51 a [ 71 2 116 1| 20 (133233 6676 [5333%| 333% |10000%[(1333%+ 2333%)  3667% | DEBILIDAD
5 3l 3 | 1| 1| 30 (10004000 1000% |36.67%| 333% |100.00%|(1000%+4000%)]  5000%  |PRECAUCION

49, Siempre me Siento enlibertad para opinar sobre los procesos llevados a cabo en la unidad.
50. Siempre me Siento en confianza para comunicarle a mi sUperior inmediato sugerencias para mejorar los procesos en el trabgjo.

51. Launidad cuenta con mecanismos para poder opinar Y Sugerir acciones para mejorar [os procesos.
52. Los procesos de comunicacion interna llevados en la nidad son satisfactorios y facilitan el

Elaboracién: Campero, Duque y Chirinos (2024)

Se puede observar en el indicador recoger opinionesy sugerencias. En los items 49
y 50 que los trabagjadores opinaron con un 56.67% y 53.33%, de tendencia que,
siempre se sienten en libertad para opinar sobre los procesos llevados a cabo en la
unidad; y que siempre se sienten en confianza para comunicarle a superior inmediato
sugerencias para mejorar 10s procesos en e trabao. Estos resultados implican un ni-
vel de precaucion para la unidad, objeto de estudio. Puesto que si bien es cierto que
algunos trabajadores respondieron de manera afirmativa, también existe un porcentaje

significativo de trabajadores que no estan de acuerdo con el enunciado propuesto.

Por otra parte, en los items 51 y 52, se observa una tendencia positiva tan solo del
36,67% y 50.00%, respectivamente. Lo cual, de acuerdo a la escala de valoracion,
representa un nivel de debilidad y precaucion, y por lo tanto constituye un aspecto
que se debe mejorar dentro de la unidad. Evidenciando que la mayoria de los encues-
tados sefialan que la unidad no cuenta con mecanismos para poder opinar y sugerir

acciones para mejorar los procesos; asimismo, los encuestados estan divididos en
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cuanto a la opinion de que los procesos de comunicacion interna llevados en la uni-
dad son satisfactorios y facilitan e cumplimiento de los objetivos. Lo cua difiere de
lo planteado por e administrador de la unidad, el cual sostiene que los procesos de
comunicacion se dan de acuerdo a las necesidades reales tanto de los trabajadores

como de los objetivo de la unidad.

Al respecto, Oyarvide y Reyes (2017:23), sefidlan que “La finalidad de la comuni-
cacion interna es recabar las opiniones y sugerencias de los empleados. Conviene
sefidar que estas funciones pueden variar en funcion de las necesidades y caracteris-
ticas de cada empresa’. Desde este enfoque, contar con un mecanismo donde los tra-
bajadores puedan expresar sus ideas, puede ser un canal abierto pararecibir informa-
cién de los trabajadores. pedidos, declaraciones, sugerencias, inquietudes, entre otros.
Por consiguiente, resulta importante tomar en consideracion esta funcion para conso-

lidar la comunicacion interna dentro de la unidad, objeto de estudio.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Una vez realizada la investigacion cuyo objetivo general fue analizar la comunica-
cion corporativa interna de | os trabajadores de una unidad de trabajo del sector publi-
co, en Vaencia del estado Carabobo, se puede precisar que la comunicacion interna
es imperativa para mantenerse en un mercado competitivo en el mundo globalizado
de hoy. Asimismo, esta se concibe como un requisito previo para la gestion de las
tareas laborales, partiendo de la conexién y coordinacion de actividades a través de

una gestion éptima de los recursos bésicos: |as personas.

Por ello, para esta investigacion se concluyo que, en lo que respecta al primer
objetivo especifico se identificaron los elementos de la comunicacién corporativa
interna utilizados en una unidad del sector publico en Valencia, del estado Carabobo.
Respecto a este punto, se realizaron dos tipos de instrumento con el propdsito de ob-
tener la informacion tanto del administrador como de los trabajadores, para asi tener
una nocion multidimensional de lo concernientes a los elementos de la comunicacion

empleados en la unidad.

En primera instancia, se aplico el instrumento a los trabajadores. En dicha encues-
ta, se obtuvo que en lo que concierne a emisor la mayoria de los trabajadores con-
cuerdan que la unidad cuenta con un encargado de la informacion con las habilidades
y destrezas adecuadas para este rol. Por otro lado, el administrador, manifiesta que la
unidad no tiene un departamento o encargado de la comunicacion propiamente dicho;
no obstante, € y los supervisores responsables de cada departamento gercen esta
funcion de fungir de profesional de la informacion dentro de la unidad. Por consi-
guiente, se puede aseverar que la unidad en cuestion, presenta como fortaleza este

componente de la comunicacién interna.
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Seguidamente, se pudo identificar que los mensajes son codificados de acuerdo a
las necesidades individuales y colectivas de los trabajadores, entendiendo que la co-
municacion interna efectiva implica elaborar mensagjes relevantes para € rol y las
responsabilidades de cada trabajador. Es por ello que ofrecer informacion personali-
zada hace que los miembros de la unidad se sientan valorados, 1o que reduce la frus-

tracion de examinar contenido irrelevante o confuso.

En este mismo orden de ideas, se precisd que tanto |os trabajadores como el admi-
nistrador coincidieron en que las reuniones de equipos son los canales de mayor pre-
valencia dentro de la organizacion ya que permiten la discusién directa de los asuntos
importantes y de la sistematizacién de las actividades de la unidad, siendo un medio
eficaz para el proceso de comunicacion interna. Ahora bien, en 1o que respecta a las
herramientas, las de mayor incidencia fueron los Grupos de WhatsApp, teléfono
movil inteligente, e internet. Estas herramientas digitales, actualmente adquieren re-
levancia para las organizaciones puesto que proporcionan conexiones inmediatas,
permitiendo un contacto directo y constante en un plano virtual que facilita el proceso
de distribucion de las informaciones dentro de la unidad. No obstante, se evidencio
gue se deben ampliar tanto los canales como las herramientas de comunicacion para

gue estén a alcance de todos, y alapar con los avances de | as tecnol ogias.

Otro elemento importante para e proceso comunicativo corporativo, que se pudo
identificar fue el receptor, el cual codifica (interpreta) el mensaje enviado por € en-
cargado de la informacion. Los receptores en la unidad de trabajo, objeto de estudio,
incluyen atodos |os trabajadores cuyas necesidades, de acuerdo con €l administrador
y los trabajadores, se identifican mediante el intercambio de informacién con ellos
mismos, en donde se priorizan los requerimientos e inquietudes del persona y se

abordan con el propésito de mejorar y cumplir con los propdsitos organizacional es.
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Asimismo, se pudo observar que el proceso de retroalimentacion es efectivo y que
toman en cuenta las opiniones de |os trabajadores como parte de las politicas y valo-
res institucionales. Dicho de otro modo, este elemento implica un componente esen-
cia e cual permite medir la funcionalidad o no de las acciones de comunicacion in-
terna, ademés dentro de la unidad de trabajo permite el intercambio de opiniones que

van en busca de solucionar los problemas que puedan existir.

En lo que respecta al segundo objetivo especifico, se describieron los flujos de
la comunicacion corporativa en su dimension interna en una Unidad de trabajo del
sector publico en Valencia estado Carabobo. Para ello también se consideraron las
perspectivas tanto de los trabajadores como del administrador, concordando en diver-
Sos aspectos como: la comunicacién vertical (arriba-abgjo y viceversa), se lleva a
cabo a través de comunicacion directa sin protocolos, o reuniones grupales; los su-
pervisores inmediatos se aseguran de que los trabajadores comprendan |as instruccio-
nes dadas, para garantizar €l éxito de los objetivos corporativos; |as instrucciones son
facilitadas de manera concisa, en un periodo de tiempo pertinente; en lo que refiere a
latoma de decisiones, |os trabajadores siempre pueden comunicarse con el supervisor

para sugerir ideas 0 manifestar alguna duda.

Por otro lado, en lo que concierne a la comunicacion horizontal, 1a comunicacion
entre los trabgjadores del mismo nivel en e departamento, se considera adecuada,
puesto que el clima comunicaciona es armonico, confortable, y seguro. Por o tanto,
se puede sefidlar que este tipo de comunicacion fluye entre trabajadores del mismo
nivel jerérquico, aunque no pertenezcan a mismo departamento, por lo que tiene un
carécter simétrico, siendo esto una fortaleza dentro de la unidad. Asimismo, en la
comunicacion diagonal, los intercambios comunicativos entre los trabajadores de
diferentes departamentos y jerarquias, fluyen de manera armonica, teniendo como

finalidad la coordinacién entre equipos; el buen clima organizacional y la motivacion.
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Finalmente, en el tercer objetivo especifico se determinaron las funciones de la
comunicacion corporativa interna en una unidad de trabajo del sector publico en Va
lencia estado Carabobo. Al igual que en los objetivos anteriores, se tomd en cuenta
tanto la opinién de los trabajadores como del administrador para obtener un contraste

entre ambos.

Desde este escenario se pudo constatar que: uno de los principales funciones de la
comunicacion interna es compartir informacion y conocimiento relevante entre los
diferentes departamentos y niveles de la organizacion; la comunicacion claray fre-
cuente de los objetivos de la unidad y los logros alcanzados incrementa el sentido de
pertenencia 'y la motivacion de los trabajadores; |os trabajadores opinan que la infor-
macion recibida por parte de la unidad les ha permitido conocer las politicas, normas
y procedimientos establecidos, ademas, cuentan con informacion claray precisa en
cuanto a las actividades y asignaciones que deben cumplir de acuerdo a sus responsa-
bilidades.

Sumado a lo anterior, se pudo determinar que la comunicacion interna juega un
papel crucial en e compromiso y la motivacion de los trabajadores, asi pues, la co-
municacion efectiva entre €l equipo y los lideres es clave para un entorno laboral co-
laborativo y eficiente. Por |o tanto, establecer y mantener una estrategia de comunica-
cién interna adecuada resulta esencial para garantizar €l buen funcionamiento de

cualquier unidad de trabgjo.

Por otro lado, los trabajadores han indicado gque no poseen un canal de sugerencias
que les permita manifiestan sus opiniones, siendo una debilidad para la comunicacion
interna, ya que, la comunicacion es un proceso bidireccional en el que la participacion

y la retroalimentacion tienen lugar simulténeamente.
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Por todo lo anteriormente dicho, se puede concluir que la comunicacion interna es
un factor clave para trabgjar eficazmente en todos los niveles, centrandose en el des-
tinatario y la retroalimentacion, dado que, persigue € éxito organizacional, pero de
forma transparente y teniendo por bandera valores y coherencia, lo que incentiva el
talento y promueve € conocimiento en la organizacion, especialmente en aquellas

unidades de trabajo del sector publico como ladel presente estudio.

Adicionalmente, esimportante destacar que |os resultados encontrados mediante la
aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos, a saber, guia de entrevistay
cuestionario, no concuerdan con los datos iniciales recopilados mediante conversa-
ciones informales con algunos trabajadores, en €l cual se habia observado que exist-
ian deficiencias en €l proceso de comunicacién interna, que generaban retraso en los
cumplimientos de los objetivos organizacionales. Por 1o que se sugiere que futuras
investigaciones indaguen la comunicacién interna de la unidad de trabajo desde un

plano informal para contrastar |os resultados obtenidos.
Para finalizar, resulta interesante mostrar de modo resumido cada uno de los indi-

cadores e items con respecto a la escala de valoracion, los cuales permitieron generar

una serie de recomendaciones ala Unidad en estudio.
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Cuadro N° 25. Resumen de Escalade Vaoracion

ESCALA DE VALORACION
Variable | No ITEM FORTALEZA | PRECAUCION | DEBILIDAD
1 Departamento de X
la comunicacion
interna
2 Habilidades del X
emisor
3 Mantener infor- X
mado a lostraba-
jadores
4 Adaptacion del X
lenguaje y tonodel
mensaje
5 Codificar un men- X
sgjey diferencias
6 Adecuaciones d X
o mensaje
= 7 Claridad y rele- X
(2] .
s vancia del mensa-
2 ie
E 8 Comunicacion X
S informal
= 9 M ensgjes oportu- X
< nos
g
‘g 10 | Canales X
£ 11 | Herramientas X
D "
= 12 | Necesidadesy X
caracteristicas de
los receptores
13 | Comunicacion X
fluida
14 | Intereses de traba- X
jadores
15 | Interpretacion de X
modo adecuada
16 | Comunicacion X
interna a eficaz
17 | Comunicacion con X
oportunidades de
mejora
18 | Oportunidad de X
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opinar

|aboral.

19 | Megjoralos proceso
de comunicacion
20 | Nivelesjerarquicos X
21 | Comunicacion X
22 | ascendente X
23 X
24 X
25 | Comunicacion X
= 26 | descendente X
‘§ 27 | Retroalimentacion X
9 28 | Comunicacion X
g mismo nivel jeréar-
g quico.
< 29 | Comunicacion X
]
o entre departamen-
=] tos
S 30 | Comunicacion X
= favorable
- 31 | Trabajo en equipo X
32 | Comunicacion
entre distintos ni- X
velesy areas
33 | Coordinacion entre X
34 | equipos X
35 | Motivacion
36 | InformaPrincipios X
corporativos
37 | Informasobre
objetivos
38 | Tareasasignadas X
= 39 | Evauacion del X
© desempefio
§ 40 | Motivacion
= 41 | Compromiso
g 42| Identificacion X
S 43 | Fomentodelac X
= comunicacion
o 44 | Fecilitael logro de X
= "
2 los objetivos
g 45 | Facilitalos proce- X
5 sos de cambio
E 46 | Favoreced clima
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47 | relaciones humanas X

48 | Relacionescon los X
usuarios externos
49 | Libertad de opinién X
50 | Confianzapara X
sugerencias
51 | Mecanismos para X

poder opinar y
sugerir acciones

52 | Satisfacciony faci- X
lidad de cumpli-
miento

Elaborado por: Campero, Duque, y Chirinos (2024)

Partiendo del Cuadro anterior, se procede a elaborar un conjunto de recomenda-

ciones orientadas a la comunicacion corporativa interna de los trabajadores de una

unidad de trabgjo del sector publico, en Vaencia del estado Carabobo, con base alas

precaucionesy debilidades.

Recomendaciones

Propiciar espacios y momentos oportunos para mantener la comunicacion entre
los comparieros de trabajo.

Tener en cuenta las necesidades individuales y las caracteristicas del receptor
al cual vadirigidalainformacién. Asimismo, se sugiere estimular €l interés del
trabajador a mantenerse comunicado con estrategias motivacionales.

Incorporar un buzon de sugerencias y opiniones: se trata de un canal de comu-
nicacion disefiado para recopilar ideas, opiniones y recomendaciones de los
empleados, clientes o usuarios de la organizacion y que puedan compartir de
forma voluntaria sus propuestas y comentarios con el proposito de mejorar la
unidad.

Mejorar € clima organizacional mediante el impulso de medidas comunica-
cionales como: la habilidad de escucha activa, el cual es un proceso que impli-
ca prestar atencion de manera consciente y voluntaria a lo que esta diciendo
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otra persona, intentando entender su mensagje y mostrar interés en lo que se esta
diciendo. La escucha activa no solo implica escuchar las palabras, sino tam-
bién los gestos, la entonacion y el lengugje corporal.

Seguir motivando a |os trabajadores desde la buena practica comunicacionales.
alcanzar un objetivo es dificil, pero mantenerlo o superarlo es alin mas. Es por
ello que se deben realizar jornadas grupales e individuales que promuevan el
confort, la seguridad, el compafierismo, el respecto y el sentido de pertenencia.
Realizar una indagacion de la comunicacion interna desde una perspectiva in-
formal, para contrastar los hallazgos obtenidos en la presente investigacion. Y
de esta manera, observar desde otro plano la comunicacion interna dentro de la
unidad de trabajo abordada.
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ANEXO 1

Cuestionario para ser aplicado los trabajadores

El presente cuestionario tiene la finalidad de analizar la comunicacion corpo-
rativa interna de los trabgjadores de una unidad de trabajo del sector publico, en Va-
lencia del estado Carabobo. Cabe destacar que este instrumento es andnimo.

Gracias por su colaboracion.

Caracterizacion:

1. Edad 2 Sexo Femenino 3. Nivel académico cuminado
' Masculino Primaria TSU
4. Afos de antigliedad Secundaria Universitario
5. Departamento: Otro:
I nstrucciones:

Marque con una "X" en e espacio correspondiente la respuesta que considere que
mas de adecUe a su opinién, segun la siguiente escala.

Escala:
TA (5): Totalmente de acuerdo. NAD (3): ED (2): En desacuerdo.
Ni de acuerdo ni en desacuerdo.  TD (1): Totalmente en
DA (4): De acuerdo. desacuerdo.
1. Elementos de la comunicacion
TA | D NA E TED
Reactivos Q] A / D a
4 2
@ D ()]

(€)]

1.-La unidad cuenta con un profesional de la comunica-
cion guese encarga de difundir lainformacion de manera
efectiva

2.- Las habilidades del encargado de mantener informado
alostrabajadores son efectivas.

3.- El encargado de la comunicacion interna siempre
mantiene informadoa | os trabajadores.

4.-El lenguaje utilizado en la comunicacion interna
siempre permite comprender lainformacién suministra-
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da

5.- Lacomunicaciéninternase adecuaaladiversidad y
condiciones de | os trabajadores.

6.- Los mensgjes siempre son adaptados a los diferen-
tes niveles,departamentos, y/o funciones.

7.- La comunicacion interna me permite obtener in-
formacionclaray relevante pararealizar €l trabgjo.

8.- Lacomunicacion informal interna se da através de un
intercambio de informacion no oficial.

9.- Lacomunicacion interna siempre me permite contar
con informacion oportuna pararealizar el trabajo.

10. Indique los canales utilizados por la 11.Sefale la opcion de satisfaccién que considera usted

unidad para hacer llegar lainformaciona | tienen los trabajadores con el canal utilizado.

los trabajadores

Personal mente SI| NO| Excelente| Bueno

Regular

Malo

Deficiente

Reuniones de equipo

Entrevista con el trabajador

Compartir social interno

Tableros de Anuncios

Correo Electréonico Interno
(Email)

Buzdn de Sugerencias

Grupos de trabajos

Conferencias, charlas, talleres

Comidas de trabgjo

Jornadas fuera del lugar de
trabajo

Herramientas SI [ NO| Excelente| Bueno

Regular

Malo

Deficiente

Tableros paramensajes

Correo interno

Redes sociales internas

Buzdn de sugerencias

Grupos de WhatsApp

Videos

Skype

Google Mest

Teléfonofijo

Teléfono movil inteligente

Internet

Intranet

Chat y foros corporativos
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Escala:
TA (5): Totalmente de acuerdo. NAD (3):

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

ED (2): En desacuerdo.
TD (1): Totalmente en

DA (4): De acuerdo. desacuerdo.
NA
Reactivos TA | DA / ED TD
S| @ ND (2) ey
3

12. A la hora de comunicar, la unidad sempre toma en
cuenta mis necesidades de informaciénpararealizar las tareas
asignadas.

13. Lacomunicacion interna utilizadaen launidad siempre fluye
de modogortuna hacia los trabgjadores

14. La unidad siempre estimula mi interés en mantenerme in-
formado delos procesos internos

15. Me parece que lainterpretacion que le doy ala comunicacién
interna tanto oral como escrita emitida por |a unidad es adecuada.

16. La interpretacion que le doy a la comunicacion interna tanto
oral como escrita emitida por la unidad es eficaz.

17. Lainterpretacion que le doy a la comunicacion interna tanto
oral como escrita emitida por la unidad me permite lograr los
objetivos.

18. Siempre tengo la oportunidad de preguntar y aclarar aquello
gue no termino de entender cuando emiten alguna informacion.

19- Mi opinion sempre es tomada en cuenta para mejorar |os pro-
cesos decomunicacion interna dentro de la unidad.

2. Flujos de la Comunicacion

Escala:
TA (5): Totalmente de acuerdo. NAD (3):

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

DA (4): De acuerdo.

ED (2): En desacuerdo.
TD (1): Totalmente en
desacuerdo.
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Reactivos

TA
S

DA
)

NA/
ND

A

ED
@)

TD
4]

20. Existe una adecuada comunicacion interna entre diferentes
niveles jerdrquicos y departamentos.

21. Lainformacion que recibo de mi supervisor inmediato esclara
y precisa.

22. Mi supervisor inmediato a dar instrucciones se asegura que
la haya comprendido adecuadamente.

23. Lainformacion que obtengo de mi supervisor inmediato es
confiable.

24. Me siento satisfecho con la informacién que mi supervisor
inmediato siempre me brinda.

25. Siempre puedo comunicarme libremente con mi supervisor
inmediatopara discutir asuntos de trabajo.

26. Mi supervisor inmediato siempre escucha mis sugerencias

27. Condantementerecibo retroalimentacion de mi supervisor inme-
diatocon respecto al trabgjo que realizo.

28. Mantengo comunicacion constante con los compafieros de
trabajo de mi departamento.

29. Seme hace fécil comunicarme directamente con los
comparieros del mismo nivel de otros departamentos.

30. La comunicacion entre todos los compafieros del departa-
mento es favorable.

31. Lacomunicacion con los otros departamentos favorece el tra-
bajo en equipo.

32. Siempre hay en la unidad de trabajo, comunicacion entre
distintos nivelesy &reas de trabajo sin ninglin inconveniente.

33. En la unidad de trabagjo hay una Optima coordinacién entre
diversos equipos de trabgjo.

34. En la unidad de trabajo se fomenta la comunicacion entre to-
dos lostrabgjadores indistintamente del nivel que tengan y del
cargo

35. La unidad de trabajo siempre gjecuta estrategias comunica|

cionales demotivacion laboral.
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3. Funciones de la Comunicacion

Escala:
TA (5): Totalmente de acuerdo. NAD (3):

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

ED (2): En desacuerdo.
TD (1): Totalmente en

DA (4): De acuerdo. desacuerdo.
Reactivos TA | DA NA/ ED TD
S| @ ND (2 0))
3

36. Lainformacién que recibo por parte de la unidad me ha per-
mitido conocer las paliticas, normasy procedimientos estableci-
dos.

37. Siempre cuento con informacion claray precisaen cuanto a
los objetivos acumplir en la unidad de trabajo.

38. Siempre obtengo informacion precisa sobre las tareas y
asignacionesque debo cumplir

39. Siempre obtengo informacion sobre la contribucién de mi tra-
bajo alosobjetivos de la unidad.

40. La informacion que me brindan en la unidad me motiva a
realizar mis asignaciones de lamejor manera.

41.Laformaen como siempre se dala comunicacién me hace
sentir comprometido con los objetivos de la unidad.

42. Laformaen como siempre se comunicatodo en la unidad,
me hace sentir identificado y orgulloso de pertenecer a€lla.

43. La comunicacion interna llevada a cabo en la unidad
siempre fomenta la colaboracion de todos y e trabajo en

equi po.

44.La comunicacion internaentre los  diferentes depar-
tamentos facilitael logro delos objetivos de launidad.

45. La comunicacion interna con la que se cuenta facilita log
procesos de cambios que se presentan en la unidad.

46. Los procesos de comunicacion llevados a cabo en la
unidad favorecen un clima laboral agradabley satisfactorio.

47. Laformaen como sellevalacomunicacioninternadela
unidad permite contar con excel entes relaciones humanas
entre sus trabajadores indistintamente de los niveles organi-
zacionales.

48. La comunicacion interna permite que se pueda tener
una retroalimentacion | os usuarios externos de la unidad.
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49. Siempre me siento en libertad para opinar sobre |os pro-
cesos |levados acabo en la unidad.

50.Siempre me siento en confianza para comunicarle ami
superior inmediato sugerencias para mejorar |0s procesos en
e trabgo.

51. Launidad cuenta con mecanismos para poder opinar y
sugerir acciones paramejorar 10s procesos.

52.Los procesos de comunicacién internallevados en la
unidad son satisfactorios y facilitan el
cumplimiento de los objetivos.
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ANEXO 2

Guia de Entrevista Semi Estructurada
Informante: Administrador

Emisor

1.-¢Dentro de launidad, existe un departamento o persona encargada de gestion de la
comunicacion interna? En caso de ser afirmativa su respuesta, ¢Cuales son sus res-
ponsabilidades?

2.-¢Qué habilidades considera debe tener € responsable de gestionar la comunica-
cién interna para que se redlice de manera efectiva con |os trabajadores?

Endocodificacion
3.-¢Como considera que adapta o debe adaptarse € lenguaje y tono del mensgje al

contexto interno de la unidad?

4.-¢Qué consideraciones se toman en cuenta a emitir o codificar un mensagje para €l
publico diverso que tiene la unidad?

Mensaje
5. ¢Cudles son las estrategias utilizadas para la emision de los mensajes desde €l

punto devistadela claridad, lacoherencia y la relevancia dentro dela Unidad?

6.- ¢De qué manera se trasmiten |os mensgje de comunicacion informal entre los
trabajadores de la Unidad?

Canal

7. Sefiale Cudles son los canales y la satisfaccion utilizados por la unidad para comunicar
informacion alos trabajadores

8. Sefiale la opcion de satisfaccion que considera usted tienen los trabajadores con el canal utiliza

do.
Canales SI | NO| Excelentd Bueno | Regular | Malo | Deficientg
Reuniones de equipo

Entrevista con el trabajador
Compartir social interno
Tableros de Anuncios

Correo Electronico Interno(Email
Intranet )
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Buzon de Sugerencias

Grupos de trabajos

Conferencias, charlas, talleres

Comidas de trabajo-Comidas-Sociales

Jornadas fuera del lugar detrabajo

Otro;
Indique cud

Herramientas

Sl

NGO

Excelentq

Bueno

Regular

Malo

Deficients

Tableros paramensajes

Correo interno

Redes sociadesinternas

Buzon de sugerencias

Grupos de WhatsApp

Videos

Skype

Google Meet

Teléfonofijo

Teléfono movil inteligente

Internet

Intranet

Chat y foros corporativos

Otro;
Indique cud

Receptor

9.-¢De qué manera seidentifican las necesidades de los trabajadores con respecto
alos procesos de informacion que necesitan?
10.- ¢Como fluye la comunicacién interna entre los trabajadores como receptores

de los mensgjes?

11.- ¢Cémo hace para que lo trabajadores estén interesados por la comunicacion in-

ternade la unidad?

Decodificacion (interpretacion)

12.- ¢L.acomunicacion interna utilizada (tanto escrita como oral) esinterpretada
de modo adecuada por |os trabajadores? Explique su respuesta.
13- ¢De qué manera la comunicacion interna contribuye al logro de los objetivos

delaUnidad?

Retroalimentacion

14.-¢De qué manera se llevan a cabo |os procesos de retroalimentacion dentro de la
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Unidad?
15.- ¢De qué manera los trabagjadores le hacen saber su opinién con respecto
a los procesos de comunicacion interna?

Indicador: Flujos de la comunicacion

Vertical

16- ¢Como se lleva € proceso de comunicacion interna vertical (arriba-abajo
yviceversa)?

17- Cémo se aseguran los supervisores inmediatos de que los trabajadores com-
prenden las instrucciones?

18.- ¢, COmo se comunican los trabajadores con sus supervisores para tomar de-
cisiones?

Horizontal
19.- ¢Cémo considera que es la comunicacion entre los trabagjadores del mismo

nivel en el departamento?

20.- ¢Como considera que es la comunicacion entre los trabajadores de dife-
rentesdepartamentos?

21.- ;COmo se caracterizan las relaciones interpersonales entre |os trabajadores de
igual jerarquiaen el departamento, en términos de comunicacién horizontal ?

22.- ¢Como se podria megorar la comunicacion entre los equipos de trabgjo de los
mismos departamentos?

Diagonal

23 ¢Como fluyen los intercambios comunicativos entre | os trabajadores de diferen-
tes departamentosy jerarquias?

24 ¢Cuales actividades realizan los supervisores que promuevan la comunicacion
interna entre todos los miembros de la Unidad?

Indicador: Funciones de la comunicacion

I nformar y compartir informacion

25.- ¢COmo considera usted que se estéd dando € proceso de comunicacién desde €
punto de vista de informar y compartir informacion?

26 ¢Como la unidad mantiene informados a los trabajadores sobre sus tareas y
asignaciones a cumplir?

Motivar y comprometer
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27- ¢L.acomunicacién internamotivay compromete alos trabajadores arealizar de
mejor manera sus asignaciones?
28.- ¢De qué manera la comunicacion interna suma a compromiso de los trabaja-
dores con la Unidad?
Facilita colaboracion y trabajo en equipo
29- ¢La comunicacion interna llevada en la unidad fomenta la colaboracion y tra-
bajo enequipo?
Gestion de cambio
31.- ¢De qué maneralacomunicacion interna facilitalos procesos en la Unidad?

Mejora €l clima organizacional y la cultura

32.- ¢De qué manerala comunicacion interna favorece el climalaboral en launidad
detrabajo?

Recoger opinion y sugerencias

33.- ¢Con qué mecanismo cuenta la unidad para que los trabajadores opinen y su-
gieran mejoras?
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ANEXO 3

UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
ESCUELA DE RELACIONES INDUSTRIALES
CAMPUS BARBULA

CARTA DE VALIDACION
JUICIO DE EXPERTO

Yo titular de la cedula de ldentidad V-4.460.371 de Profesion Lic. En Relaciones
Industriales por medio de la presente hago constar que revise , analicé y evalué €l
Instrumento de Recoleccion de Datos, para el trabgjo especia de grado cuyo titulo
€S“ LA COMUNICACION CORPORATIVA EN SU DIMENSION INTERNA EN UNA UNIDAD

DE TRABAJO DEL SECTOR PUBLICO EN VALENCIA ESTADO CARABOBO

", investigacion realizada por las bachilleres ; Campero, Julio, titular de la cedula de
Identidad : V- , Dugue, Ruben , titular de la cedula de Identidad: V-
y Chirinos, Jose, titular de la cedula de Identidad: V- , certifico que he validado
este instrumento porque da respuesta a los objetivos de la investigacion, los cuales
son coherentes en cuanto a alcance y limitacion de la problematica formulada; estos
se expresan de manera sencilla, claray sin ambigliedades , por lo tanto se recomienda

la aplicacion del mismo.
~| =2

CI- 446031

Prof. Servio Ferrer Loreto
C.1. 4.460.371

Experto
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f—H-2 = oo

TOTALITEMS= &1

1
N _1 . Muy Alta Confiabilid

Interpretecion del Cosfictents de Confiabilidad

Raneos Cosficients Alpha
Moy Alta 0812100
Al 0612030
Moderada 04120460
B 0212040
Muy Baja 0012020
UNIVERSIDAD CE CARABORO

FACULTAD OE CIENCIAS ECONOMCASY SOCIALES
ESCUELA DE RELACICHES INDUISTRIALES
PROFESCRERUND M. VALERAH.

ANEXO 4
CONFIABILIDAD

Coeficieni Valor real Condicion Valor Teorico

F X L T 11503 RECHAZO Ho
Prueha de Hipotesiz
P 11111/ N 0,05 RECHAZO Ho
Prueha de Hipatesis

Ho = Hipatesis Nula: La Confiabilidad NO es significativa, No hay confiabilidad,

H1 = Hipatesis Nula: La Confiabilidad SI es signifieativa, 51 hay confiabilidad,
Cae en zona de Rechazo, Confiabilidad signifieativa
Este Instrumento es de alta Confiabilidad

Cl4-7570.10d
ESPECIALISTAENESTADISTICA

Fiabilidad

Escals: ALL VARIRBLES
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ANEXO 5

Resumen entrevista semiestructurada: € ementos de la comunicacion

Indicador

Entrevistador

Entrevistado

Emisor

1.-¢Dentro de la uni-
dad, existe un departa-
mento O persona encar-
gada de gestion de la
comunicacion interna?
En caso de ser afirmati-
va su respuesta, ¢Cua
les son sus responsabi-
lidades?

No existe, en todo caso yo me en-
cargaria.

2.-¢Qué  habilidades
considera debe tener €l
responsable de gestio-
nar la comunicacion
interna para que se
realice de manera efec-
tiva con los trabajado-
res?

Tiene que ser una persona empéti-
ca que facilmente llegue y extraiga
las ideas de los trabajadores y en-
tienda sus necesidades.

Endocodificacion

3.-¢CoOmo considera
gue adapta o debe
adaptarse € lenguaje y
tono del mensge a
contexto interno de la
unidad?

Importante pregunta acd todos
Somos empaticos y receptivos y
esa empatia con un tono agradable
se logra que € trabajador logre el
objetivo.

4.-;Qué consideracio-
nes se toman en cuenta
al emitir o codificar un
mensgje para el publico
diverso que tiene la
unidad?

El mensgje puede ser emitido para
diferentes publicos, pero de una
forma clara 'y concisa sin discri-
minacion ninguna.

Mensgje

5. ¢cudles son las estra-
tegias utilizadas para la
emision de los mensa-
jes desde € punto de
vista de la claridad, la

Se trata de utilizar un lenguaje
claro y di&fano, sencillo para que
sea interpretado de la mejor mane-
ra por |os trabajadores.
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coherencia y la rele-
vancia dentro de la
unidad?

6.- ¢De qué manera se
trasmite el mensagje de
comunicacion informal
entre los trabajadores
delaUnidad?

Un mensgje informal se entiende
como & mensaje que no tiene nada
gue ver con la organizacién, como
comentario o chismes siendo una
cosa dificil de controlar o manejar.

Cand

7. Sefide Cudles son
los candles y la satis
faccion utilizados por la
unidad para comunicar
informacién a los traba-
jadores

Los canales con mayor incidencia
de uso por parte de la administra-
cién para comunicar en la unidad
son: las reuniones de equipo, se-
guido de los tableros de anuncios y
grupos de trabajo

8. Sefale la opcion de
satisfaccion que consi-
dera usted tienen los
trabajadores con el ca
nal utilizado.

Por su parte, las herramientas con
mayor uso son: Grupos de What-
SApp, teléfono movil inteligente, e
internet.

Receptor

9-¢De qué manera se
identifican las necesi-
dades de los trabaja-
dores con respecto a
los procesos de infor-
macion gque necesitan?

Las necesidades de los trabajado-
res se identifican mediante la inte-
rrelacion con ellos mismos, noso-
tros como jefes, como directores,
0 como responsables de esa &rea
de comunicacion, nuestro deber
y principa objetivo es conocer, e
intercomunicarnos  directamente
con cada trabajador, por medio de
los mismos foros, chat del mismo
y de esa forma conocer la necesi-
dades que tienen ellos como traba-
jadores.

10.- ¢Como fluye la
comunicacion  interna
entre los trabajadores
como receptores de los
mensajes?

La comunicacion interna es ade-
cuada fluye sin problemas dando
resultados satisfactorios hay enlace
y hay comparierismo en el equipo
detrabajo.

11.- ¢COmo hace para
que lo trabajadores
estén interesados por la
comunicacion  interna

Demostrando interés, que cada
trabajador necesitay que cada tra
bajador merece, siempre y cuando
nosotros como institucion le de-
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delaunidad? mostremos al trabagjador que es
Importante que es necesario para
nosotros de esa forma va a saber €l
interés que tiene.
Decodificacion 12.¢La comunicacion | Si es interpretada de modo ade-

interna utilizada (tanto
escrita como oral) es
interpretada de modo
adecuado por los traba-
jadores? Explique su
respuesta.

cuada se trata de simplificar la
comunicacion para gque ellos pue-
dan entender todo.

13. ¢De qué manera la
comunicacion  interna
contribuye a logro de
los objetivos de la Uni-
dad?

La comunicacion interna contribu-
ye al logro de los objetivos porque
uno de los logros, de los objetivos
0 de las metas de la ingtitucion
siempre tiene que ver con la satis-
facciéon del personal, ese objetivo
se logra por la comunicacion y la
interrelacion que tenemos.

Retroalimentacion

14. ;De qué manera se
[levan a cabo los proce-
sos de retroaimenta
cion dentro de la Uni-
dad?

La retroalimentacion es cuando un
mensgje genera una alimentacion
propia por asi decirlo del mismo
trabajador, entonces de qué mane-
ra se logra porque todos los men-
sgjes emitidos por la persona en-
cargada de la comunicacion, o por
el jefe de talento humano o jefe de
departamento siempre va a generar
una retroalimentacion en e traba-
jador. No no se trata de regafar,
pues se trata mas bien de brindarle
la informacién y las herramientas
gue necesita el trabgjador para
mejorar en su campo de trabgjo.

15.- ¢De qué manera
los trabgjadores le
hacen saber su opinién
con respecto alos pro-
cesos de comunicacion
interna?

Por medio de la misma comunica-
cién de los mismos correos, del €
mismos chat, s una comunicacion
abierta, no se requiere ningun tipo
de protocolo 0 proceso para gene-
rar la comunicacion.
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Comunicacion vertica

16- ¢Como se lleva €
proceso de comunica
cion interna vertica
(arriba-abgjo y vice-
versa)?

De nosotros hacia ellos charla o
misma comunicacion directasin
protocolo, reuniones grupales o
en conjunto, se utiliza circular
o0 memorando dependiendo €l

Caso.

Resumen entrevista semiestructurada: flujos de la comunicacion
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17. ¢COmMo se aseguran
los supervisores inme-
diatos de que los traba-
jadores  comprenden
las instrucciones?

Por la misma forma en las que
ellos se desenvuelven en el tra-
bajo, s la persona gecuta un
buen trabgo, significa que €
supervisor esta haciendo bien
su trabgjo, porque s hay falas
con el personal, no es culpade
la persona es culpa del supervi-
sor bueno esa es mi punto de
vista, hay personas gque no pien-
san asi.

18.- ¢Coémo se comu-
nican los trabajadores
COn SUS Ssupervisores
para tomar decisio-
nes?

Siempre los trabajadores para
comunicarse con el supervisor
se hace de forma directa, ellos
no emiten ni memos ni corres-
pondencia ningin documento
asi slempre comunicacion dire-
ctaque se hablay privada.

Comunicacion horizontal

19. ;.COmo considera
gue es la comunica
cion entre los trabagja
dores del mismo nivel
en el departamento?

Se considera que la comunica
cion es adecuada debido a que
el ambiente en un departamento
es armonico es armonico, con-
fortable y seguro porque no hay
ningun tipo de problemasy con-
flictos entre |los trabajadores.

20.-¢Cémo  consi-
dera que es la co-
municacion  entre

los trabajadores de
diferentes
Departamentos?

Igualmente, a pesar de que son
pocos departamentos, estamos
en un ambiente de trabajo com-
pleto, no estamos divididos por
ningun tipo de division, asi que
eso facilita la comunicacion
entre todos, e iguamente la
comunicacion es tranquila 'y es
armonica, no hay ningun tipo de
problemas y conflictos entre los
departamentos.

21.- ;COmo se caracte-
rizan las relaciones
interpersonales  entre
los trabajadores de
igual jerarquia en €

Los trabajadores de niveles de
jerarquia, que en este caso
vendrian siendo los de director a
director, o de jefes a jefes, la
comunicacion es adecuada, los

137




departamento, en
términos de comunica-
cion horizontal ?

niveles de comunicacién son
correctos, porque cada quien
respeta su jerarquia, la jerarquia
del otro. Y los niveles de comu-
nicacion.

22.- ¢Como se podria
mejorar la comunica-
cion entre los equipos
de trabajo de los mis-
mos departamentos?

Considero que la comunicacion
actual es adecuada. Yo no
hablaria de mejorarla, porque
considero que esta bien. Podria
evolucionar o adaptarse auno y
otro cambio que se pueda im-
plementar. Sin embargo, los
mecanismos de comunicacion
que se utilizan actualmente han
funcionado y generan resulta-
dos.

Comunicacion diagonal

Cuadro 5. Resumen entrevis 9 5e

23 ¢Como fluyen los
intercambios comuni-
cativos entre los traba-
jadores de diferentes
departamentos y jerar-
quias?

Bueno, los intercambios comu-
nicativos fluyen adecuados,
¢verdad? Porque, como ya le he
respondido, he mencionado,
manegjamos canales adecuados
de comunicacion, tenemos pun-
tos a nuestro favor, estamos
bien organizados, no tenemos
ningin tipo de divisiones ni
obstaculos que no nos permitan
comunicar.

24 ;Cudles a%tivi ad
1-€S
realizan [0S superviso-

res que promuevan la

ructuraaa:

Etste, Para Q{orpover la comuni-
uncione € l1a comu é%acmn
cacion Interna se ceebra 4
cumpleafios del mes eso permite

Indicador

comBEmiaasi¥adekerna

verdad cabntiretiytads compar-

entre todos los miem-
bros de la Unidad?

tir ese dia practicamente sera da
la tarde libre. En teoria porque
todos estamos aqui compartien-
do y lo hacemos siempre afina-
les de cada mes

138




Informar 'y
informacion

compartir

25.- ¢COmo considera
usted que se esta dan-
do & proceso de co-
municacion desde €
punto de vista de in-
formar 'y compartir
informacion?

Considero que informar y com-
partir informacion es importan-
te, ¢verdad? Incluso es un pun-
to, esun ancla, es un anclarela-
tivo para toda la comunicacion
y para que la comunicacion sea
adecuada,

cVerdad? Porque s el trabagja
dor no comparte, su punto de
vista o la informacion seria un
trabajador que va a pensar de
forma cerrada entonces ya los
otros trabajadores no sabrian
cOmo comportarse 0 cOmo co-
municarse con é porque ya es
como muy cerrado en si. Sin
embargo, la comunicacion es
continuay es positiva.

26 ¢Como la unidad
mantiene informados a
los trabajadores sobre
Sus tareas y asigna
ciones acumplir?

Bueno, aqui cada responsable
de unidad o de departamento
sabe perfectamente las funcio-
nes que cumple y que tiene que
cumplir. Asimismo, se las hace
saber al persona asu cargoy é
mismo es & que se encarga de
que su personal cumpla o no las
actividades asignadas como tal.

Motivar y comprometer

27- ¢.a comunicacion
interna motiva y com-
promete a los trabaja-
dores a redizar de
mejor manera  Sus
asignaciones?

Si ayuda la comunicacion entre
los trabajadores porque si hay
una comunicacion abierta un
canal de comunicacion abierta
un canal activo €l responsable €
jefey e subordinado que vendr-
ia siendo €l personal a cargo y
el cana de comunicacion abier-
to para hablar de cosas positivas
motivacion o atender las quejas
0 inconformidades del trabaja-
dor ya eso quiere decir que esta
funcionando y asi cumplen de
una mejor manera todas las
asignaciones
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28.- ¢De qué manerala
comunicacién interna
suma a compromiso
de los trabajadores con
la Unidad

Se genera el compromiso por la
responsabilidad que tiene cada
anadista aqui independiente
mente del cargo que cumpla la
persona, cualquier trabajador de
la unida todos tienen responsa-
bilidades por eso se genera €l
nivel de compromiso

Facilita colaboracion y

trabajo en equipo

29- ¢La comunicacion
interna llevada en la
unidad fomenta la co-
laboracion y trabajo en
equipo?

Si se fomentala comunicaciony
trabgo en equipo porque aun-
gue hay informacion confiden-
cia que pocos mangan cada
responsable de departamento es
encargado de hacer llegar la
informacion y hacer los inter-
cambio en € equipo para gque
todos manejen €l trabajo

Gestion de cambio

30.- ¢De qué manerala
comunicacion interna
facilita los procesos en
laUnidad?

Mientras se mantenga un canal
abierto entre todos los trabaja-
dores facilita todo e trabgjo y
todas las asignaciones que tenga
gue tener todos | os trabajadores

Mejora el climaorgani-
zaciona y lacultura

31.- ¢De qué manerala
comunicacion interna
favorece el climalabo-
ra en la unidad de
trabagjo0?

El climalaboral depende mucho
de la energia y los comporta-
mientos que tiene cada trabaja-
dor s el trabagjador tiene incon-
formidad lo va hacer saber por
su forma se ser por como hace
el trabajo y eso genera mal cli-
ma para los compariero, ese tipo
de necesidades se atienden por
medio de la comunicacion ya
gue todos los seres humanos
tenemos problemas y canaliza-
MOoS las emociones y es respon-
sabilidad del departamento ver
ese tipo de emociones intervenir
y abordarla por medio de la
comunicacion asi poder evitar
cualquier tipo de problemas y
tener un buen clima.
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Recoger opinion y suge-
rencias

32.- ¢Con qué meca
nismo cuenta la unidad
para que los trabajado-
res opinen y sugieran
mejoras?

La meor forma para que un
trabgjador pueda ofrecer mejo-
ras o du opiniones por medio de
una comunicacion directa por-
gue asi se puede mangar €
anonimato y la opinién de cada
persona hay trabajadores que no
le gusta dar su opinién en publi-
Co por cualquier razon tener una
entrevista con €l trabgjador esla
mejor forma.
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