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RESUMEN

La presente investigacion surgio como parte fundamental de un estudio
dentro de la empresa FUNDACION TECNOLOGICA DE SEGURIDAD
INTEGRAL (FUNSEIN) ubicada en el municipio Valencia del Estado
Carabobo. El objetivo general es proponer técnicas de comunicacion
efectivas que logren optimizar el proceso comunicacional de dicha empresa.
Actualmente, la comunicacién se ha convertido en uno de los ejes centrales
de las empresas, ya que por medio de ella existe una mejor relacion entre
empleados y esto se refleja en el trato con los clientes. Se considera
importante que esta comunicacion se mantenga diariamente, pues existen
necesidades tanto de publico interno como externo. La investigacion esta
orientada por la teoria del desarrollo conceptual sustentable de las
investigaciones realizadas sobre el problema formulado. Metodologicamente
aplicamos la investigacion de campo apoyada en una de tipo descriptivo, con
informacion bibliografica, documental, de observacion directa y asi identificar
e interpretar la complejidad del problema, a su vez lograr describir la
situacion comunicacional de los trabajadores de esta empresa, utilizando el
cuestionario se podra realizar un analisis de los datos obtenidos para asi
poder realizar la debida evaluacion de la efectividad de las técnicas de
comunicacién. La Propuesta de comunicacién desarrollada en este trabajo
de grado surge desde el analisis de informacion y la estructura de una
solucion en donde la comunicacion efectiva es protagonista y en este curso
asume un rol estratégico que aporta valor a la entidad, sus publicos y
relaciones.

Palabras claves: FUNSEIN, técnicas de comunicacién, evaluacion.
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ABSTRACT

This research emerged as a fundamental part of a study within the company
FUNDACION TECNOLOGICA DE SEGURIDAD INTEGRAL (FUNSEIN)
located in the municipality of Valencia in Carabobo's State. The overall
objective is to propose effective communication techniques to optimize the
communication process of the company. Currently, communication has
become one of the cornerstones of the companies, thanks to this, there is a
better relationship between the employees and it gets reflected in dealing with
customers. It is important that this communication occurs in a daily basis,
since there are both internal and external needs. The research was guided by
the theory of the sustainable conceptual development of the investigations
carried out on the formulated problem. Methodologically speaking, a
descriptive type, with bibliographic documentary, information from direct
observation was applied in the research field and this identifies and interprets
the complexity of the problem, and the description of the communicational
situation of workers of this company. Questionnaire may be used for data
analysis to obtain the proper evaluation of the effectiveness of communication
techniques. The proposed communication developed in this work of grade
emerges from the analysis of information and the structure of a solution
where effective communication is protagonist and in this course assume a
strategic role that brings value to the organization, the public and the
relationships.

Keywords: FUNSEIN, communication techniques, evaluation.
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INTRODUCCION

Es importante que en todas las organizaciones exista un lenguaje de
comunicacién unico que permita que los miembros de la misma puedan
entender su papel como sujetos sociales y participativos del entorno en el
gue se desarrollan.

A partir de esto, el objetivo del presente trabajo de grado esta en
proponer una solucién pensada y articulada desde la comunicacién, que
permita que los miembros de una organizacion, en este caso la Fundacion
Tecnologica de Seguridad Integral (FUNSEIN), se apropien y entiendan su
papel como beneficiarios e integrantes activos de los diferentes planes,
programas y actividades que propone dicha entidad. De la misma manera, se
plantea la posibilidad de proponer estrategias innovadoras que surgen del
estudio e investigacion de las necesidades puntuales de la organizacién y en
la que los empleados estén involucrados de manera positiva, a partir de la
generacion de fuentes o recursos de informacién formales que les permitan

orientar su desempefio hacia la motivacion y la accion.

Es importante entonces, entender que la comunicacion es indispensable para
todas las organizaciones y que es a partir de las labores y actividades de sus
miembros como se proyecta mejor la imagen corporativa tanto a nivel interno
como a nivel externo. Unido a esto, el buen manejo de la informacion, junto
con otras estrategias de comunicacion, que se vinculan como factores que
aportan valor estratégico a las organizaciones son el foco fundamental de

desarrollo y aplicacion de este trabajo de grado.

En este orden de ideas, este proyecto esta enfocado hacia la

propuesta de una estrategia comunicativa que unida y materializada en un



plan de comunicacion le permitan a la Fundacion Tecnologica de Seguridad
Integral (FUNSEIN), generar lenguajes formales que promuevan el
incremento de la participacion, el conocimiento, la satisfaccion, el
desemperio y la motivacion de los empleados mejorando asi su calidad de

vida laboral y personal.

Finalmente, es valido mencionar que esta iniciativa de comunicacion
se complementa con herramientas de medicion, cuya estructura surge de las
posibilidades de acceso a medios y contactos personales con el publico
involucrado para conocer, de manera regular y formal, sus opiniones y
generar una real comunicacion de doble via entre los integrantes en pro del

fortalecimiento de plataformas estratégicas.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

La comunicacion, durante muchisimos afios, ha significado el eje
fundamental de la vida humana, durante siglos, la comunicacion entre
personas es el resultado de multiples métodos de expresion. Los gestos, el
desarrollo del lenguaje y la necesidad de realizar acciones conjuntas poseen
un papel importante. En las ultimas décadas, la reduccién de los tiempos de
transmision de la informacion a distancia y de acceso a la misma informacion
ha supuesto uno de los retos esenciales de nuestra sociedad, es por ello que
en el presente la humanidad se mantiene en constante aprendizaje e

innovacion en materia de comunicacion.

Segun Bartoli, A (1992), el ser humano es fundamentalmente social,
vive en permanente interaccion con el ambiente, el cual esta constituido por
todo lo que lo rodea, y la forma como procesa la informacién del entorno es
identificado como comunicacién, ya que corresponde a un proceso de

intercambio de valoraciones que finalmente se traduce en conductas.

Estas conductas generadas por la comunicacion hacen que se pueda
facilitar el crecimiento y desarrollo mundial, generando asi la aparicién de
una de las agrupaciones sociales mas importantes que son las
organizaciones, las cuales no se forman accidentalmente ni

espontaneamente, son creadas porque uno 0 mas individuos perciben que la


http://www.monografias.com/trabajos15/medio-ambiente-venezuela/medio-ambiente-venezuela.shtml

accion coordinada de un numero de personas puede lograr algo que la

accion individual no lo permite.

Las organizaciones constituyen "la coordinacién planificada de las
actividades de un grupo de personas para procurar el logro de un objetivo o
propdsito comun, a través de la divisién del trabajo y funciones, y a través de
una jerarquia de autoridad y responsabilidad” (Schein, 1995: 152).

Toda organizacion social tiene su propia cultura que la identifica, la
caracteriza, la diferencia y le da imagen. Es importante conocer, expandir y
consolidar la cultura de una empresa ya que ésta integra los
comportamientos hacia metas comunes, constituye una guia en la realizacién
de actividades, elaboracién de normas y politicas para establecer directrices,
en fin, la cultura encauza el funcionamiento global de la estructura sefalando
las prioridades y preferencias globales que orientan los actos de la
organizaciéon. En tal sentido, es de suma importancia abordar el estudio de
un medio imprescindible para dar a conocer, expandir y consolidar esa
cultura propia de cada empresa. Ese medio, es la Comunicacién

Organizacional.

La comunicacion es uno de los factores fundamentales en el
funcionamiento de las organizaciones sociales, es una herramienta, un
elemento clave en la organizacibn y juega un papel primordial en
el mantenimiento de la institucién, su actividad es posible gracias al
intercambio de informacion entre los distintos niveles y posiciones del medio;
entre los miembros se establecen patrones tipicos de comportamiento
comunicacional en funcién de variables sociales; ello supone que cada

persona realiza un rol comunicativo especifico.
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En la comunicacion corporativa el comunicologo forma la totalidad del
mensaje organizativo y de esta manera se defina la imagen e identidad
corporativa, como el medio que conduce a la mejora de la relacidon

empresarial. (Garcia & Urrea 1997: 187).

Para lograr lo anterior se requiere conocer la estructura esencial de los
medios y sistemas de comunicacion que existan en la empresa, como
boletines, periédicos, revistas, ya sean internos o externos para que sean
empleados de manera adecuada, asi como el comprender la importancia de
la comunicacion de la empresa. Una vez identificados los medios que se
utilizan en la empresa para que exista una comunicacion adecuada, se debe
trabajar en ellos para la elaboracién de su disefio y contenido. La finalidad de
desarrollar la comunicacion corporativa en una empresa es que se valore la
comunicaciéon como una herramienta necesaria para mejorar su imagen e
identidad.

Para iniciar cualquier proyecto de comunicaciéon en una organizacion
es importante desarrollar una labor de investigacion, desde conocer su
cultura organizacional hasta sus productos y/o servicio que la empresa
ofrece a sus clientes, de esta manera serdn los usos adecuados de la
estrategia de comunicacion que se utilice en ella, para el reforzamiento de su

identidad e imagen corporativa.

Por ello, es importante que las empresas se mantengan actualizadas
pues diariamente existen mas empresas, por lo tanto; es mayor la
competencia y la necesidad de que exista una mejor comunicacion para con

Su publico interno y externo.



Los mensajes que se intercambian en la organizacion, pueden
transmitirse a través de canales interpersonales o de medios de
comunicaciébn como memoranda, circulares, boletines o revistas, tableros de
avisos y manuales, asi como programas audiovisuales, circuitos internos de
television, sistemas computarizados, sonido ambiental o también se pueden
hacer uso de los medios de comunicacibn masiva, para de esta manera

poder llegar a numerosos publicos externos. (Fernandez Collado, 1998: 46).

Existen muchos medios de comunicacion por los que una empresa
puede mantener comunicacion con sus empleados, dando como resultado
una mejor relacion entre ambos, este se ve reflejado no solo dentro de la
empresa sino también al exterior. Esta es una manera de que la empresa
mantenga tanto su identidad como su imagen ante su publico interno vy

externo.

En la empresa de estudio, Fundacion Tecnolégica de Seguridad
Integral (FUNSEIN, S.A.), ubicada en la Zona Industrial Municipal Norte,
Condominio Industrial Jiménez Marquez, calle 92 Local Nro. 10. Valencia-
Edo. Carabobo, la gran mayoria de los empleados y la alta gerencia
observaron deficiencia en la comunicacién, la cual, representa un factor clave
para la evolucién y buen funcionamiento de la organizacion en el mercado,
ya que ésta, es el medio que deberia utilizar la empresa para desarrollar un
excelente ambiente de trabajo la cual es un elemento de diferenciacion y
posicionamiento, y de esta manera hacerle frente a la competencia que se
incrementa cada vez mas en el mercado. En base a la perspectiva que tiene
la empresa, sobre aspectos de la comunicacion corporativa, se pudo
observar deficiencias que comprenden los siguientes puntos: Utilizan todos

los medios de comunicacion internos necesarios, pero muchos de los
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integrantes de esta empresa, no estan al tanto de los beneficios que el buen
uso de los mismos puede traer a la organizacion, lo que hace pensar que

estos medios de comunicacion son conocidos por ciertos sectores (0 grupos).

Por otra parte, la organizacion tiene el interés de mejorar el sistema de
comunicacién interno, porque reconoce que debe iniciar un proceso que
fortalezca la cultura de la misma, en cuanto a la identidad con la empresa, la
preocupacion de los integrantes en reducir los costos para aumentar los
beneficios, etc. Esto debido a que la alta gerencia y los empleados comentan
la incomodidad en el atraso de los trabajos y pérdida de horas hombre, Utiles
y necesarias que aumentan el costo y se transforman en pérdidas para la

organizacion.

Aun cuando la comunicacion actual de la empresa esta compuesta por
una variedad medios y servicios de comunicacién, es importante sefialar que
posee fallas en cuanto a la organizaciéon y/o coordinacién de los mismos.
Estas fallas seran estudiadas y revisadas a través de la elaboracion de esta
investigacion para verificar la efectividad de la comunicacion laboral de todos

los trabajadores que integran el equipo de trabajo de FUNSEIN, S.A.

Este estudio se realizara principalmente porque se observo en la
empresa que el sistema de comunicacion es poco efectivo, aun cuando el
mismo los ha ayudado a laborar por mucho tiempo, debido a que la empresa
pudiera mejorar dicho sistema y asi evitar errores y fallas. Seria beneficioso
para la organizacion, en materia de rendimiento, efectividad y muy
internamente en el incremento de los beneficios o que da origen a un

incremento en sus ingresos.



Formulacién del Problema

Con lo anteriormente mencionado se formula la siguiente interrogante:
¢, Cual sera la efectividad las técnicas de comunicacion dentro de la empresa
de nuestro caso de estudio Fundacion Tecnologica de Seguridad Integral
(FUNSEIN) ubicada en el Municipio Valencia?

Objetivos de la Investigacion:

Objetivo General:

Proponer técnicas de comunicacion que logren la optimizacién del
proceso comunicacional, Caso: Empresa Fundacion Tecnoldgica de
Seguridad Integral FUNSEIN ubicada en el Municipio Valencia, Estado

Carabobo.

Objetivos Especificos:

e Diagnosticar la situacion actual de la comunicacion que se utiliza en la

empresa Fundacion Tecnologica de Seguridad Integral (FUNSEIN).

e Establecer las variables deseables o0 no que afectan los canales de

comunicacién, a nivel interno y externo.

o Disefar estrategias que logren optimizar el proceso comunicacional
de la empresa Fundacion Tecnologica de Seguridad Integral
(FUNSEIN).
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Justificaciéon del Problema

En la actualidad con el surgimiento de numerosas organizaciones se
ha ido desarrollando un mercado competitivo que ha llevado a la mayoria de
las empresas a mejorar su relacion comunicativa entre los miembros de la
misma, haciendo uso de estrategias o canales de comunicacion, con el
propésito de mantener actualizados a sus empleados respecto a los cambios

gue se realicen en la empresa.

Un dato importante a tener en cuenta, es que la empresa debe velar
porque exista entre la comunicacién interna y externa, una sinergia y
coherencia comun, ya que las personas que componen la empresa, también
son clientes de ella. Su opinién se forma con lo que observan dentro en la
comunicacién interna y lo que perciben del entorno a través de la
comunicaciéon externa de su empresa. El objetivo que persigue la
comunicacién empresarial tanto interna como externa, es conseguir una
imagen positiva y un clima adecuado para que se conozca su filosofia, los
productos que fabrica o servicios que ofrece, asi como los objetivos

empresariales que persigue.

Todas las empresas tienen diferentes necesidades de comunicacion,
pero es esencial que exista una evaluacion y seleccion en los mensajes y
medios que se vayan utilizar hacia su publico, tomando en cuenta el perfil de

la organizacion.

Actualmente, la comunicacion se ha convertido en uno de los ejes

centrales de las empresas, ya que por medio de ella existe una mejor



relacion comunicativa entre empleados y esto se refleja en el trato con los
clientes. Se considera importante que las empresas se mantengan
actualizadas pues diariamente existe mas competencia y la necesidad de
una mejor comunicacion para su publico interno y externo. Por ello es
importante el uso de herramientas de comunicacion organizacional, por

ejemplo la “comunicacion corporativa”.

En la comunicacién corporativa el comunicélogo forma la totalidad del
mensaje organizativo y de esta manera se define la imagen e identidad
corporativa, como el medio que conduce a la mejora de la relacién
empresarial. Para lograr lo anterior se requiere conocer la estructura esencial
de los medios y sistemas de comunicacion que existan en la empresa, como
boletines, periddicos y/o revistas, ya sean internos o externos para que sean
empleados de manera adecuada, asi como comprender la importancia de la
comunicacién en la empresa. Una vez identificados los medios que se
utilizan en la empresa para que exista una comunicacion adecuada, se debe

trabajar en ellos para la elaboracion de su disefio y contenido.

La finalidad de desarrollar la comunicacion corporativa en una
empresa es que se valore la comunicacién como una herramienta necesaria
para mejorar su imagen e identidad. Para iniciar cualquier proyecto de
comunicacion en una organizacion es importante desarrollar una labor de
investigaciéon, desde conocer su cultura organizacional hasta sus productos o
servicio que la empresa ofrece a sus clientes, de esta manera seran los usos
adecuados de la estrategia de comunicacion que se utilice en ella, para el

reforzamiento de su identidad e imagen corporativa.
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Por ello es importante que las empresas se mantengan actualizadas
pues los mensajes que se intercambian en la organizacion, pueden
transmitirse a través de canales interpersonales o de medios de
comunicacion como memorandos, circulares, boletines o revistas, tableros de
avisos y manuales, asi como programas audiovisuales, circuitos internos de
television, sistemas computarizados, sonido ambiental o también se pueden
hacer uso de los medios de comunicacidn masiva, para de esta manera

poder llegar a numerosos publicos externos. (Fernandez Collado, 1998).

Existen muchos medios de comunicacién por los que una empresa
puede mantener comunicacién con sus empleados, dando como resultado
una mejor relacion entre ambos, este se ve reflejado no so6lo dentro de la
empresa sino también al exterior. Esta es una manera de que la empresa
mantenga tanto su identidad como su imagen ante su publico interno y

externo.

En la practica la comunicacion, toma muchas formas en las
organizaciones como “relaciones publicas y publicidad”, son los términos mas
antiguos utilizados para denominar formas particulares o especificas de

comunicacién, sin embargo aun se siguen utilizando con frecuencia.

En el ambito académico, la presente investigacion igualmente
contribuird con esta casa de estudios, dado que servirA de apoyo para
nuevos estudios que guardan relacion con la comunicacion estratégica.
Ademas, servira de punto de partida para siguientes investigaciones y
promover intereses a fines a los estudiantes de Ciencias Econdmicas y

Sociales.



CAPITULO 1l

MARCO TEORICO REFERENCIAL

Antecedentes de la Investigacion.

En los antecedentes de la investigacion se trata de hacer una sintesis
conceptual de las investigaciones o trabajos realizados sobre el problema
formulado con el fin de determinar el enfoque metodologico de la misma
investigacion. Se procedié a la busqueda de informacion existente sobre
técnicas de comunicacion dentro de las organizaciones y los resultados

obtenidos fueron los siguientes:

Freites, Hernandez y Ortecho (2009), realizaron un trabajo de grado
presentado en la Universidad de Carabobo: “Analisis de la comunicacion
interpersonal existente entre los departamentos de recursos humanos y
produccion de la empresa C.A. Tabacalera Nacional”; para optar al titulo
de Licenciado en Administracion Comercial. Esta investigacion fue de
caracter cuantitativo, de naturaleza descriptiva. El propésito fundamental de
esta investigaciéon fue analizar si la comunicacién interpersonal existente
entre los departamentos de Recursos Humanos y Produccion en la empresa
C.A. Tabacalera Nacional se desarrolla de manera correcta y si su proceso
es utiizado en forma oportuna y eficaz y establecer posibles
recomendaciones a partir de los resultados obtenidos, para mejorar el

desenvolvimiento de dicho proceso en la organizacion.
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Los autores de esta investigacién utilizaron como método de
recoleccion de datos la encuesta, y como instrumento un cuestionario de 37
items, la poblacion objetivo de estudios fue finita. De esta manera luego de el
analisis se evidencid que la comunicacion existente surge de manera
oportuna, concluyendo asi, que el personal de la empresa al momento de
transmitir las ideas lo hacen de forma clara y precisa, ademas la organizacion
cuenta con medios de comunicacion tales como carteleras informativas,
correo electrénico, entre otros, que permiten que la informacion se transmita

con regularidad.

Por otro lado, es importante sefialar que la comunicacion presenta una
debilidad en sus juntas de personal, debido a la poca retroalimentacion que

se genera.

Cabe destacar lo significativo que resulta la comunicacion
interpersonal en las organizaciones y el impacto que genera la misma para
alcanzar las metas establecidas, por ello es importante ahondar en el tema
de comunicacién como un factor principal tanto en las organizaciones como

en la vida cotidiana de todos los seres humanos.

De dicho trabajo se tomo como referencia la observacion y analisis de
la correcta comunicacion entre todos los departamentos de la empresa y el
establecimiento de recomendaciones para seguir mejorando cada vez mas la

comunicacién en la organizacion.

Guinand, Vélez, Veracierta (2008), en su trabajo de grado presentado

en la Universidad de Carabobo titulado: “Proceso de Comunicacion en una



Empresa del Sector de Manufactura del estado Carabobo”, esta fue una
investigacibn de naturaleza descriptiva de campo, con una revision
documental, la cual tuvo como propésito analizar el proceso de comunicacion
en una empresa del sector de manufactura del Estado Carabobo, siendo la
comunicacion un tema importante para el desarrollo de actividades diarias
dentro de una organizacién. La problematica identificada fue la falta de
comunicaciéon efectiva que acarreaba inconvenientes en el desarrollo del
proceso productivo de la empresa y de esta manera no se lograban los
objetivos y metas plateadas. En los resultados obtenidos se noto que existen
marcadas diferencias en el proceso de comunicacion entre el personal
administrativo y obrero, pero al ser comprados con los objetivos planteados
se demostré que el proceso se da de una manera eficiente pero no eficaz.
Finalmente se dieron unas recomendaciones dejando abierta la posibilidad
de hacer otros estudios para determinar las causas de las problematicas que

presenta la empresa.

En el desarrollo de este trabajo se consideré principalmente la
identificacion de los inconvenientes que acarrea la falta de comunicacion
entre todos los departamentos y trabajadores de la empresa, lo que conlleva

al incumplimiento de los objetivos planteados.

Fontaine, (2007), el trabajo de grado para optar al titulo de Licenciada
en Relaciones Industriales, titulado “La comunicacion como elemento
clave de la gestién organizacional. Caso: Direccion de Relaciones
Interinstitucionales de la Universidad de Carabobo”. Esta investigacion
tipo descriptiva plante6 como objetivo general promover una cultura
organizacional caracterizada por trabajo en equipo con apoyo en la
comunicacién ascendente, descendente y/o lateral. Dicho trabajo presenta
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una estrecha vinculacion con el proyecto de investigacion que se esta
llevando a cabo, ya que la misma trata de de mejorar la efectividad de las
técnicas de comunicacion entre los individuos del grupo de estudio

fomentando asi el trabajo en equipo.

Para la recoleccion de datos de esta investigacion tipo descriptiva se
utilizo un cuestionario simple, arrojando unos resultados que permitieron a la
autora concluir que existen algunas areas deficientes en la comunicacion
especialmente las referidas a las redes comunicacionales cuando una gran
mayoria de los empleados destacan que la informacion es transmitida
mayormente a través de rumores afectando el desempefio y cumplimiento de
las tareas. La recomendacion de la autora en este caso de estudio es
aprovechar la red de comunicacion informal existente para emitir y hacer fluir
mensajes positivos alineados a las metas organizacionales; destacando asi
qgue para lograrlas es necesario el trabajo en equipo y emitir el mensaje

correcto a través de una comunicacion efectiva.

Bases Tedricas.

Comunicacion

La comunicacion constituye un elemento fundamental en el
funcionamiento de la sociedad, debido a que se da con el fin de transmitir
ideas y sentimientos, aumentar la comprension y promover el entendimiento
entre los individuos. Sin embargo, la comunicacion esta estrechamente
ligada al referente cultural de la persona. La comunicacion es un proceso y

como tal, envuelve accion y reaccion. Al recibir estimulos, el individuo debe



tener la capacidad de relacionar lo que estd comunicando con lo que conoce

y es esta relacion la que permite enriquecer el contenido de la comunicacion.

La comunicacion es el proceso que se da entre una 0 mas personas
para enviar o recibir informacion con alguna consecuencia. En dicho proceso
se intercambian ideas, pensamientos y emociones. Segun lo planteado por
Robbins (2004:284), “la comunicacion debe abarcar la transferencia y
comprension de significados”. Cualquier idea por buena que sea, es inutil

hasta que se transmite y los demas la comprenden.

Efectividad

www.definicionabc.com, Cuando se habla de efectividad, se esta
haciendo referencia a la capacidad o habilidad que puede demostrar una
persona, un animal, una maquina, un dispositivo 0 cualquier elemento para
obtener determinado resultado a partir de una accion. Con esto se pretende

evidenciar que la informacion o mensaje sea transmitido.

Eficacia

www.definicionabc.com, La eficacia tiene que ver con optimizar todos
los procedimientos para obtener los mejores y mas esperados resultados.
Por lo general, la eficacia supone un proceso de organizacion, planificacion y
proyeccion que tendra como objetivo que aquellos resultados establecidos
puedan ser alcanzados. Con esto se pretende que no solo se transmita la

informacion sino que también llegue de forma correcta.
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Tipos de Comunicacion

Segun Robbins (2004), existen diversas formas para transmitir ideas y

mensajes para intercambiar informacion entre los miembros de un grupo,

existen tres métodos bésicos: comunicacién oral, escrita y no verbal.

La comunicacion oral, es el principal medio de transmitir
mensajes. Es aquella que se realiza por medio de la voz, de
persona a persona. Discursos, charlas, discusiones en grupo y
sistemas informales de rumores, son formal populares de

comunicacion oral.

La comunicacion escrita es aquella que se reduce al envié de
documentos; memorandos, cartas, correo electrénico,
transmisiones de fax, publicacion de las organizaciones,
noticias publicadas en los tableros de avisos y cualquier otro

medio de transmitir por escrito palabras o simbolos.

La comunicacién no verbal es aquella que emplea otros medios
gue no sean la voz, como gestos, movimientos corporales,

expresiones faciales, signos, entre otros.

Direcciones de la comunicacién

Segun Robbins (2004), La comunicaciéon puede fluir en sentido vertical

u horizontal. El sentido vertical ademas puede tener dos direcciones,

ascendente y descendente.



La comunicacion descendente pasa de un nivel, de un grupo u
organizacion a un nivel inferior. En las organizaciones, gerentes y empleados
se comunican de esta manera para asignar metas, dar instrucciones de
trabajo, informar de politicas y procedimientos, sefalar problemas que

requieren atencién y ofrecer retroalimentacion sobre el desempefio.

La comunicacion ascendente se dirige a un nivel superior en el grupo
u organizacion; sirve para dar retroalimentacion a los superiores, informarles
del progreso hacia las metas y dar a conocer problemas actuales. Este tipo
de comunicacién mantiene a la gerencia al tanto de las opiniones que tienen

los empleados sobre su trabajo, compafieros y organizacién en general.

La comunicacion horizontal es aquella que tiene lugar entre los
integrantes del mismo grupo de trabajo, entre miembros de grupos del mismo

nivel o mismo rango.

Funciones aptas parala comunicacion efectiva

Las funciones que se consideran aptas para que la comunicacion se
cumpla con éxito en una empresa, son: la funciébn de producciéon, e

innovacion.

En la funcién de produccion, la informacién que se maneja, va dirigida
hacia la produccion de los empleados, por medio de esta se les comunica
como deben realizar su trabajo, incluyendo actividades como de
capacitacion, orientacion, resolucion de problemas, establecimientos de

objetivos, sugerencia e ideas que mejoren la produccidn que se genere.
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Esta funcién abarca cualquier actividad de comunicacién relacionada con la

realizacion del trabajo en la organizacion.

En el caso de la funcion de innovacién, siempre que escuchamos
dicha palabra la relacionamos con algo nuevo que causara cierto impacto en
la sociedad. Sin embargo, no necesariamente tiene que ser objetivamente

nuevas, pero si que cause reacciones favorables lo cual es muy importante.

En las dos funciones es muy importante el personal de la compaiiia,
asi como hacerle llegar adecuadamente la informacién. Sin embargo,
también es importante su publico externo, de quien depende en un gran

porcentaje cualquier organismo.

Comunicacioén efectiva

Segun el concepto de efectividad, se puede considerar que una
comunicacién es efectiva cuando existe coherencia entre el leguaje corporal
y verbal, de acuerdo al momento, las palabras y la aptitud adecuada. Cuando
el mensaje que se desea comunicar llega sin distorsion a su destino y/o es
comprendido por el individuo o grupo apropiado y seguidamente se produce
el cambio de conducta esperado puede decirse que la comunicacion es
efectiva.

Para comunicar con eficacia es imprescindible comprender que todos
los seres humanos son diferentes en cuanto a su forma de percibir el mundo,
y utilizar esa comprension como guia en la comunicacion con los demas. En

ese sentido, la comunicacién efectiva representa una habilidad para



transmitir ideas, sentimientos, creencias, y opciones propias con honestidad,
auto respeto y oportunidad y simultdneamente respetando al resto del grupo.

Técnicas de comunicacion.

Cara a Cara

Adler y Elmhorst (2005), Este medio de comunicacién se presenta de
diferentes modos, ya sea produciéndose en forma programada o en un
momento dado, por medio de dos o0 mas grupos de personas, con el fin de
transmitir uno 0 mas mensajes y que el receptor pueda interpretar la
informacion de manera adecuada. Por otro laso, es importante sefialar las
diferentes ventajas que presenta la comunicacion cara a cara entre las
cuales se encuentra la retroalimentacién, ya que permite plantear soluciones

inmediatas en momentos de confusidn, ante uno o mas oyentes.

Teléfono y Correo de Voz

Adler y Elmhorst (2005), Permite establecer una comunicacion no
visual, entre un emisor y un receptor para transmitir una informacion, la cual
puede ser comprendida de manera adecuada 0 puede escasear la

retroalimentacion al momento de interpretar el mensaje.

Por otro lado se encuentra el correo de voz, el cual es un medio de
comunicacion que se ha dado a través de la tecnologia, permitiendo
transmitir un mensaje en tiempo real, tomando en cuenta que este puede ser

interpretado 0 no de manera adecuada; sin embargo pueden evitarse las
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distorsiones entre un individuo u otro, ya que no se estd dando la

comunicacion cara a cara.

Teleconferencias

Adler y Elmhorst (2005), indican que “Los promotores de las
teleconferencias aseguran que, después de las juntas en personas, estas
son las mejores alternativas. Esta tecnologia permite que participantes que

se encuentran en dos 0 mas lugares se vean y hablen entre si”.

Correo Electrénico

Adler y Elmhorst (2005), Esta herramienta de comunicacion permite
transmitir informacion por Internet a través de una computadora;
considerando ademas beneficios como: La rapidez en que puede llegar el
mensaje a la persona receptora, el costo estimado como un valor relevante si
la empresa en lugar de enviar correos electrénicos tuviera que imprimir o
reproducir cartas o folletos. Sin embargo también se deben considerar las
desventajas que genera este medio de comunicacién, ya que muchas veces
estos mensajes se encuentran muy cargados de informacion, el contenido no
es el adecuado, entre otros, lo que produce malos entendidos y no se lleve a

cabo una buena interpretacion de la comunicacion.

Cartelera Informativa

Adler y Elmhorst (2005), Es un medio ideal para dar a conocer

campanas de la entidad (comercia, administrativa, financiera, sociales,



culturales, etc.) y para estimular actitudes en los equipos de trabajo hacia

metas generales de la organizacion.

Juntas de Personal

Adler y Elmhorst (2005), Son técnicas que se utilizan para elaborar
planes, disefar estrategias, evaluar desempefios, fomentar la participacion
de los empleados, etc., sin embargo muchas veces resultan poco efectivas
por que resultan aburridas y no son tomadas con esa seriedad que merecen.
Por lo tanto se deben tomar medidas adecuadas para que los empleados
puedan entender que su participacion contribuye al desarrollo de ideas y

planes de accién para una division, un departamento o toda la empresa.

Definicién de Términos Basicos.

Actitud: Predisposicion de la persona a responder de una manera

determinada frente a un estimulo, tras evaluarlo positiva 0 negativamente.

Comportamiento: Se refiere a acciones de las personas, un objetivo

u organismo, usualmente en relacién con su entorno o mundo de estimulos.

Comunicacion: Es un proceso de transmitir ideas o bien simbolos,
gue tiene el mismo significado para dos o mas sujetos los cuales intervienen

en una interaccion.
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Comunicacién no verbal: Transmision de informacion que recurre a
medios que no son el lenguaje en su forma hablada, escrita, o de algun otro

modo codificada.

Equipo: Conjunto de personas asignadas o auto asignadas, de
acuerdo a habilidades y competencias especificas para cumplir una

determinada meta.

Grupo: Conjunto de dos a mas personas que comparten normas y

cuyos papeles sociales estan estrechamente interrelacionados.

Observacion: Es una actividad realizada por un ser vivo, que detecta
y asimila el conocimiento de un fendmeno, o el registro de los datos

utilizando instrumentos.

Trabajo en Equipo: Numero reducido de personas con capacidades
complementarias, comprometidas con un proposito, un objeto de trabajo y un

planeamiento comunes y con responsabilidad mutua compartida.



CAPITULO 1l

MARCO METODOLOGICO

El marco metodologico esta referido al momento que alude al conjunto
de procedimientos logicos y operacionales implicitos en el proceso de
investigacion. En otras palabras, el fin esencial del marco metodologico es el
situado a través de un lenguaje claro y sencillo, los métodos e instrumentos

gue se emplean asi como el tipo y disefio de la investigacion.

De acuerdo a lo que afirma Hurtado J, (2000: 75), "La metodologia es
el area del conocimiento que estudia los métodos generales de las
disciplinas cientificas. La metodologia incluye los métodos, las técnicas, las
estrategias y los procedimientos que utilizara el investigador para lograr los

objetivos".

Disefio y Tipo de Investigacion

El disefio de la investigacién consiste en realizar un plan que permita
relacionar la realidad con las teorias existentes y dar respuesta a las
interrogantes de la investigacion; asi mismo este plan debe considerar los
procedimientos, técnicas e instrumentos para la recoleccion de informacién y

de esta manera alcanzar el logro de los objetivos propuestos.

Partiendo de las caracteristicas del estudio, los objetivos planteados y
el proceso de investigacion, se desarroll6 el presente proyecto de
investigacion aplicada a la Administracion Comercial se adaptara a la
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modalidad de investigacién de campo, apoyada en una investigacion de tipo
descriptivo, con informacion bibliografica y documental, ya que nos permitira
identificar, describir e interpretar las caracteristicas del problema en las
situaciones estudiadas, en esta investigacion se describira la problematica
presentada en el proceso de comunicacion de los trabajadores de la

empresa.

Es de tipo descriptiva ya que utilizan distintos tipos métodos de
andlisis para determinar las caracteristicas propias del problema o la

situacion que se presenta en relacion con el estudio.

Es de Campo porque se requiere la observacion directa de todos los
procesos de la empresa caso estudio que se encuentran relacionados o
soportados sobre técnicas de comunicacion, ademas de requerir encuestas a

cada una de las personas involucradas en el mismo.

Segun Sabino (1992:82), “La investigacion es la que se refiere a los
métodos a emplear cuando los datos de interés se recogen en forma directa

de la realidad, mediante el caracter concreto del investigador y su equipo”.

En este orden de ideas, Méndez (2001:137), senala que “el estudio
descriptivo identifica caracteristicas del universo de investigacion, sefala
formas de conducta y actitudes del universo investigado, establece
comportamientos concretos, descubre y concuerda las asociaciones entre

variables de investigacion”.



Tamayo y Tamayo (1997:54), sefala que: “Una investigacion
descriptiva trabaja sobre realidades de hechos y su caracteristica

fundamental es la de presentarnos una interpretacién correcta”.

En este sentido, Hernandez, Fernandez y Baptista, (2003:184), define:
El término “disefio” se refiere al plan o estrategia concedida para obtener la
informacion que se desea. El disefio sefiala al investigador lo que debe hacer
para alcanzar sus objetivos de estudio y para contestar las interrogantes de

conocimiento que se ha plateado.

De esta forma, para el estudio que se realiza en esta investigacion se
utilizara el disefio no experimental ya que no se manipularan las variables
para la recoleccion de informacion no necesaria, sino que se observara la

situacién de la empresa tal y como se desarrolla en su ambiente natural.

Hurtado y Toro (2001:87), sefiala que los disefios no experiméntales
“son aquellos en los cuales el investigador no ejerce control ni manipulacién

alguna sobre las variables en estudio”.

En este tipo de proyecto se emplean también datos secundarios,
sobre todo los provenientes de fuentes bibliograficas, a partir de los cuales
ya se elaboro el marco tedrico. No obstante los datos primarios obtenidos a
través del disefio de campo, los esenciales para el logro de los objetivos y la
solucion del problema planteado. Este disefio, al igual que el documental, se
podria realizar a nivel exploratorio, descriptivo y explicativo, ademas, de
acuerdo con Ramirez (1999), expresa que: “Puede ser extensiva, cuando se

realiza en muestras y en poblaciones enteras (censos); e intensiva cuando
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se concentra en casos particulares, sin la posibilidad de generalizar los

resultados”.

Unidades de Estudio

Tamayo y Tamayo (2000: 114), conceptualiza la poblacién como: "Es
la totalidad del fendmeno a estudiar en donde las unidades de poblacién
poseen una caracteristica comun, la cual se estudia y da origen a los datos

de la investigacion".

Por consiguiente, el conjunto poblacional de la presente investigacion
esta constituida por el nimero de personas integrantes de la Fundacién de
la Zona Industrial Municipal Norte es igual a treinta y cuatro (34) empleados.
Con respecto a la muestra, cabe destacar que es una parte de la poblacion.
Michelena (2000: 05), senala: “La muestra es el subconjunto de ese
universo, presupone que ésta debe poseer las caracteristicas del conjunto,

por lo tanto su importancia radica en que la escogencia sea representativa”.

La muestra sera igual a la poblacion, ya que la misma esta integrada
por un numero de personas que nos permite manejar el diagnostico de
manera mas significativa. Es importante destacar que no fue necesario
aplicar formula para el calculo de la muestra, ya que la misma es igual a la

poblacién; por lo tanto, se tomaron todos los elementos de la poblacion.



Cuadro 1.

Trabajadores por Departamentos

Gerencia General

Gerente

Secretaria

=

Chofer

Gerencia Certificacién y Control de
calidad

Gerente

Analista del Sistema de Certificacion

|

Analista del Sistema de Calidad

=

Servicio de Seguridad y Salud en el
Trabajo

Coordinador de Seguridad Integral

Analista de riesgo

Encargado de Mantenimiento

Enfermera

RPIWIN|F-

Jefatura de Personal

Jefe de Personal

|

Asistente de Personal

=

Recepcionista

=

Gerencia de Administracion

Gerente

Asistente administrativo

Mensajero

Auxiliar Contable

Analista de sistema

RIR(R|R

Gerencia Técnica

Gerente

Secretaria

Coordinador de Asistencia Técnica

Analista de Riesgo Fisico

Coordinador de Laboratorio

Analista de Laboratorio
(Fisicoquimico)

Analista de Laboratorio (Fisico-

N[ R RN R R P
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Mecanico)
Gerencia Mercadeo Promocion y

Ventas 4
Asistente de Mercadeo, Promocion y 1

Ventas

Coordinador de Promocion y Ventas 1
Representante de Mercadeo, 5

Promocion y Ventas

Autores: Alvarez, Bellorin, Carrero (2011).

Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Es importante destacar que los métodos de recoleccion de datos, se
puede definir como los recursos del cual hace uso el investigador para el
estudio de fenbmenos y a través de ellos extraer informacion, asi como
también son el medio a través del cual el investigador se relaciona con los
participantes para obtener la informacion necesaria que permita lograr los
objetivos de la investigacion, el instrumento sintetiza el trabajo previo de la
investigacion, resume los aspectos del marco teorico al seleccionar datos
gue comprenden a los indicadores, y por lo tanto, a las variables o conceptos
utilizados, expresa todo lo que tiene el objeto de estudio y sintetiza a través
de las técnicas de recoleccion que emplea, el disefio escogido para la

investigacion.

Para la investigacion se requiere del uso de diversas técnicas que le
permitan al investigador obtener toda la informacién o datos que requiere
para el desarrollo del mismo. De acuerdo a lo antes sefialado las técnicas
utilizadas para el desarrollo del Trabajo de Investigacion seran las siguientes

la técnica de observacion directa, la revision documental y la encuesta.


http://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/norma/norma.shtml

Revisién Documental

El proyecto también es de tipo documental, ya que se necesita de
documentos tales como investigaciones, tesis, manuales, etc. Sobre técnicas

de comunicacion y planificacién estratégica.

Segun Méndez, C. (2001), esta técnica consiste en la obtenciéon de
informacion y datos referentes al tema a tratar a través de la revision de
documentos escritos o digitalizados. Se obtendra informacion acerca de todo
lo referente a la comunicacion. Esta revision se podra realizar tanto en

bibliotecas como en Internet.

Observacion Directa

Para este trabajo de investigacion se aplicara la técnica de la
observacién directa ya que los investigadores podran evidenciar y visualizar
de cerca las técnicas de comunicacion, debido al hecho de la carencia de

una efectiva comunicacion.

Segun Sabino, C. (1997:134), Sefala que: "La observacion directa es
aguella a través de la cual se puedan conocer los hechos y situaciones de la

realidad social".
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Encuesta

Segun Serna (2001), Este método consiste en obtener informacion de
los individuos de estudio, proporcionada por si mismos, sobre opiniones,

actitudes o sugerencias.

Instrumentos

Serna (2001), La informacion se obtendra a través del cuestionario
que serd aplicado a los empleados de la empresa.

Cuestionario

Serna (2001), Es el método que utilizara un instrumento o formulario
impreso, destinado a obtener respuestas sobre el problema en estudio y que
los investigadores o los consultados llenaran por si mismo. El cuestionario
puede aplicarse a grupos o individuos estando presente el investigador o el
responsable del recoger la informacion, o puede enviarse por correo a los

destinatarios.

Técnicas de Analisis de Datos

Para el andlisis de los datos obtenidos a través del cuestionario
poblacién de la empresa Fundacién Tecnol6gica de Seguridad Integral, se
utilizara la estadistica descriptiva, representadas por graficas circulares

(porcentualmente); unido al analisis interpretativo por cada item elaborado y


http://www.monografias.com/trabajos12/recoldat/recoldat.shtml#quees
http://www.monografias.com/trabajos5/psicoso/psicoso.shtml#acti
http://www.monografias.com/trabajos15/disenio-cuestionarios/disenio-cuestionarios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/grupo/grupo.shtml

finalmente las conclusiones generales. El andlisis de los resultados se
realizard& tomando en consideracion la variable establecida en la

operacionalizacion.
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Cuadro N° 2

Cuadro Técnico Metodoldgico Operacionalizacion De Variables

Proponer
técnicas de
comunicacion
que logren la
optimizacion del
proceso
comunicacional,
Caso: Empresa
Fundacion
Tecnold6gica de
Seguridad
Integral
FUNSEIN
ubicada en el
Municipio
Valencia,
Estado
Carabobo.

Diagnosticar la 1, 2,
situacion actual de la 3, 4,
comunicacion que se Son los mecanismos que -Técnicas de comunicacion. 5, 8,
- - X ! - S -Encuesta Personal
utiliza en la empresa | Caracteristicas | describen las estrategias -Tipos de comunicacion. 11,12, de la
Fundacion de la de la comunicacion en la -Funciones de la L 16, 18,
. L o -Observacion empresa.
Tecnoldgica de comunicacion. empresa. comunicacion. 19, 20,
Seguridad Integral 23, 25,
(FUNSEIN). 27, 28.
Es necesario precisar los 6, 7,
Establecer los . canales a través de los -Principio de la diferenciacion 8,9,
Funciones :
factores deseables o cuales tiene lugar las de los canales. -Encuesta 10, 13, Personal
aptas para la Co L S
no de la N comunicaciones, los -Principio de seleccion de 14, 15, dela
. o comunicacion | . - o .
investigacion. : instrumentos utilizados, la momento-Principio de la -Observacion 17, 21, empresa.
efectiva. . .
forma, los remitentes y los Eficiencia. 22, 24,
destinatarios. 26.
-Seguimiento
-Regulacion del flujo de
Disefar estrategias Principalmente se debe informacion.
que logren optimizar Nuevas mejorar los mensajes o la -Uso de la retroalimentacion.
el proceso de estrategias informacién que se desea -Empatia. -Encuesta Personal
comunicacion en la para mejorar la transmitir, asi como -Repeticion. de la
empresa Fundacion comunicacién | también, mejorar el propio -Estimulo de la confianza -Observacion empresa.
Tecnoldgica de en la empresa. entendimiento sobre lo mutua.
Seguridad Integral. gue trata de comunicar a -Oportunidad

otras personas.

-Simplificacion del lenguaje.
-Escucha eficaz.

Autores: Alvarez, Bellorin, Carrero (2011).




CAPITULO IV

PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Mediante el uso de herramientas metodolégicas se logra obtener la
situacién actual en la que se encuentra la Fundacion Tecnolégica de
Seguridad Integral (FUNSEIN) permitiendo identificar las herramientas y

técnicas de comunicacion existentes dentro de la organizacion.

Para la realizacion de un estudio se realiz6 un instrumento de
recoleccion de datos que diera respuesta a las necesidades de informacién
planteadas en el cuadro técnico metodolégico de operacionalizaciéon de
variables (Ver cuadro N° 2) esto con el fin de lograr identificar los aspectos
criticos internos de la empresa, variabilidades de los procesos de
comunicacién, oportunidades de mejoras, ventajas, desventajas de los
métodos existentes ya sea en sus metodologias de trabajos, utilizacion de

recursos, entre otros.

El instrumento para la recoleccion de la informacion aplicado en la

presente investigacion fue validado por un experto en el area. (Ver Anexo)

El instrumento (Ver Anexo) fue aplicado a trabajadores de la empresa
en estudio Fundacion Tecnolégica de Seguridad Integral (FUNSEIN) los
cuales comprenden edades entre 25 y 40 afos, de diferentes cargos dentro
de la organizacion, los cuales poseen un promedio de 8 afios laborando en la

empresa.
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Tabla N° 1

Tabulacion y analisis de la pregunta N° 1. Encuesta.

¢Cuando trasmite algun tipo de informacién, siente que se ha dado a entender

claramente?

Tabla N° 2

Tabulacién de la pregunta N° 1. Encuesta.

Respuesta \ Frecuencia % de Frecuencia
Si 33 97%
No 0 0%
No responde 1 3%
Total 34 100%

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Gréafico N° 1
Analisis de la pregunta N° 1.

Encuesta.
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30 A
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20

no respondié.

Opciones de Respuesta

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

S
H No

= No responde

Andlisis

Segun podemos observar un 97% de la poblacion siente que ha transmitido la informacion
correctamente al momento de comunicarse con alguna de las personas que laboran en la
empresa. Por lo tanto podemos interpretar que el personal siente confianza al momento de
transmitir informacion a través de los diferentes medios. Un 3% de la poblaciéon encuestada

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).




Tabla N° 3
Tabulacion y analisis de la pregunta N° 2. Encuesta.

¢El vocabulario utilizado por el personal es claramente comprensible al momento de

transmitir informacién sobre alguna actividad de trabajo?

Tabla N° 4
Tabulacién de la pregunta N° 2. Encuesta.

Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Si 29 85%
No 5 15%
No responde 0 0%
Total 34 100%

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Gréfico N° 2
Analisis de la pregunta N° 2. Encuesta.
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Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Andlisis

El 85% de la poblacién encuestada opina que el lenguaje utilizado por el personal de la
empresa es de facil comprension al momento de transmitir la informacion necesaria, lo cual
permite una comunicacion fluida entre los empleados de la misma. Pero a su vez un 15% de
la poblacion posee dificultad a la hora de comprender la informacién transmitida por los
demas empleados debido al vocabulario que utilizan, esto conlleva a que el mensaje no sea
comprendido claramente, afectando asi las respuestas obtenidas y posiblemente los
resultados y efectividad de las labores de los empleados.

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).
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TablaN° 5
Tabulacion y analisis de la pregunta N° 3. Encuesta.

¢,Considera que la informacién importante suministrada por su supervisor a cerca de

las normativas de la empresa, le llega de manera clara y precisa?

Tabla N° 6
Tabulacién de la pregunta N° 3. Encuesta.

Respuesta \ Frecuencia % de Frecuencia
Si 30 88%
No 4 12%
No responde 0 0%
Total 34 100%

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Gréfico N° 3
Analisis de la pregunta N° 3. Encuesta.
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Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Andlisis

El 88% de la poblacién opina que la informacion que es suministrada por los supervisores
con relaciéon a las normativas de la empresa que tiene caracter de importancia es transmitida
de forma clara y precisa, evitando asi confusiones o perdida de informacién. Pero nos
encontramos con un 12% quienes opinan que no es transmitida de manera precisa lo cual
puede convertirse en un inconveniente en el momento de desempefiar alguna funcién dentro
de la organizacion.

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).



Tabla N° 7

Tabulacion y analisis de la pregunta N° 4. Encuesta.

¢ Se comunica frecuentemente con sus compafieros?

Tabla N° 8

Tabulacién de la pregunta N° 4. Encuesta.

Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Si 34 100%
No 0 0%
No responde 0 0%
Total 34 100%
Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).
Gréafico N° 4
Analisis de la pregunta N° 4. Encuesta.
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Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Segln podemos observar un 100% de la poblacibn mantiene una comunicaciéon constante
con el resto de los empleados de la organizacién, de lo que podemos inferir que los canales
de comunicacién representa una herramienta fundamental para el desarrollo de la
actividades de la empresa.

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).
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Tabla N° 9
Tabulacion y analisis de la pregunta N° 5. Encuesta.

¢Cuando solicita informacién laboral obtiene respuesta adecuada y oportuna?

Tabla N° 10
Tabulacién de la pregunta N° 5. Encuesta.

Respuesta \ Frecuencia % de Frecuencia
Si 25 74%
No 8 23%
No responde 1 3%
Total 34 100%

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Gréfico N° 5
Analisis de la pregunta N° 5. Encuesta.
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Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Andlisis

Casi 3 de 4 empleados opina que recibe una respuesta adecuada al momento de solicitar
informacidn laboral dentro de la organizacion, pero también tenemos un 25% de la poblacion
que opina que la respuesta recibida cuando solicita una informacién laboral no cumple con
sus expectativas, esto puede afectar la efectividad de las actividades laborales de los
empleados, lo cual en algunos casos puede significar el repetir actividades por no cumplir
con las expectativas, afectando directamente los costos de la empresa.

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).



Tabla N° 11
Tabulacion y analisis de la pregunta N° 6. Encuesta.

¢Considera que la informacion que le proveen sus supervisores de manera escrita, se

realiza de forma precisa para el desempefio de sus labores?

Tabla N° 12
Tabulacién de la pregunta N° 6. Encuesta.

Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Si 27 79%
No 5 15%
No responde 2 6%
Total 34 100%

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Gréfico N° 6
Analisis de la pregunta N° 6. Encuesta.
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Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Andlisis

El 79% de la poblacién considera que la informacion transmitida por sus supervisores de
manera escrita es transmitida de una forma clara y precisa, a su vez tenemos un 15% de los
empleados que opina de forma diferente sumado a un 6% que no contestaron la pregunta
podemos inferir que 1 de cada 5 trabajadores presenta dificultad al momento de interpretar la
informacidn que recibe de sus supervisores por canales de comunicacion escrito.

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).
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Tabla N° 13
Tabulacion y analisis de la pregunta N° 7. Encuesta.

¢En su departamento existe un ambiente acorde para el desempefio de sus funciones

(sin ruidos, musica; etc.)?

Tabla N° 14
Tabulacién de la pregunta N° 7. Encuesta.

Respuesta \ Frecuencia % de Frecuencia
Si 28 82%
No 6 18%
No responde 0 0%
Total 34 100%

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Gréafico N° 7
Andlisis de la pregunta N° 7. Encuesta.
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Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Andlisis

El 82% de la poblacién se encuentra de acuerdo a las condiciones ambientales de los
espacios de trabajo, lo que le permite desempefiar sus funciones de una forma correcta.
Pero un 18% de los trabajadores encuentra que sus ambientes de trabajo poseen

caracteristicas molestas como musica y ruido lo que los distrae en el momento de realizar
sus actividades.

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).



Tabla N° 15
Tabulacion y analisis de la pregunta N° 8. Encuesta.

¢Cuando trasmite alguin tipo de informacidn, siente que se ha dado a entender

claramente?

Tabla N° 16
Tabulacién de la pregunta N° 8. Encuesta.

Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Si 16 47%
No 15 44%
No responde 3 9%
Total 34 100%

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Gréafico N° 8
Analisis de la pregunta N° 8. Encuesta.
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Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Segun podemos observar un 97% de la poblacion siente que ha transmitido la informacion
correctamente al momento de comunicarse con alguna de las personas que laboran en la
empresa. Por lo tanto podemos interpretar que el personal siente confianza al momento de
transmitir informacién a través de los diferentes medios. Un 3% no respondié.

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).
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Tabla N° 17
Tabulacion y analisis de la pregunta N° 9. Encuesta.

¢La empresa maneja conjuntamente los diferentes canales de comunicacion, verbal,

no verbal y escrita?

Tabla N° 18
Tabulacién de la pregunta N° 9. Encuesta.

Respuesta \ Frecuencia % de Frecuencia
Si 33 88%
No 3 9%
No responde 1 3%
Total 34 100%

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Gréafico N° 9
Analisis de la pregunta N° 9. Encuesta.
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Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Podemos observar un 88% de la poblacion maneja los diferentes canales de comunicacion
en conjunto para comunicarse dentro de la organizacién. Mientras un 9% opina que no utiliza
los diferentes canales de comunicacion al momento de trasmitir la informacién mientras que
un 3% de la poblacién encuestada se limitdé a no responder.

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).



Tabla N° 19
Tabulacion y analisis de la pregunta N° 10. Encuesta.

¢El proceso de comunicacion verbal es significativo en el manejo de la toma de

decisiones y las relaciones laborales?

Tabla N° 20
Tabulacion de la pregunta N° 10. Encuesta.

Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Si 29 85%
No 4 12%
No responde 1 3%
Total 34 100%

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Grafico N° 10
Analisis de la pregunta N° 10. Encuesta.
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Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

El 85% de la poblacion opina que la comunicacién verbal es fundamental para la toma de
decisiones y relaciones laborales dentro de la organizacidn, a diferencia de un 15% de los
encuestados opina que no es fundamental, lo cual significa que le dan mas importancia a
otros canales como los escritos.

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).
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Tabla N° 21

Tabulacion y analisis de la pregunta N° 11. Encuesta.

¢Existe comunicacion con un vocabulario acorde entre compaferos dentro de la

organizacion?

Tabla N° 22

Tabulacion de la pregunta N° 11. Encuesta.

Respuesta \ Frecuencia % de Frecuencia
Si 30 88%
No 3 9%
No responde 1 3%
Total 34 100%

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Gréafico N° 11

Anélisis de la pregunta N° 11. Encuesta.

90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% ~
20% -
10% -
0%

|

utilizado.

Opciones de Respuesta

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).
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El nivel de vocabulario utilizado en la comunicacion entre compafieros se encuentra acorde a
la situacion en que se encuentran, manteniendo un ambiente laboral apto para establecer
comunicacion. Pudiendo transmitir la informacién de una forma efectiva. Esto se encuentra
respaldado por un 88% de los encuestados que respondid afirmativamente. Pero también
podemos observar que un 12% de la poblacién opina que parte de los empleados no utilizan
un vocabulario acorde, lo que puede afectar la compresién del mensaje transmitido o en
algunos casos afectar el clima laboral al sentirse ofendido de alguna forma por el lenguaje

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).




Tabla N° 23
Tabulacion y analisis de la pregunta N° 12. Encuesta.

¢Considera que al comunicarse lo hace con un alto grado de efectividad?

Tabla N° 24
Tabulacion de la pregunta N° 12. Encuesta.
Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Si 27 79%
No 7 21%
No responde 0 0%
Total 34 100%

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Gréafico N° 12
Anélisis de la pregunta N° 12. Encuesta.
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Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Andlisis

27 de los 34 empleados encuestados se encuentran satisfechos con el nivel de efectividad al
momento de transmitir una informacién, permitiendo asi que el receptor pueda comprender
de manera precisa lo que se ha querido transmitir, pero también se encuentra un 21% de los
encuestados que opina que la comunicacion se ve afectada por diferentes razones,

disminuyendo asi la efectividad del mensaje transmitido y por ende la comprension del
mismo.

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).
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Tabla N° 25
Tabulacion y analisis de la pregunta N° 13. Encuesta.

¢En esta organizacion es frecuente la comunicacién por medios tecnoldgicos (correos

electrénicos, teléfonos, etc.)?

Tabla N° 26
Tabulaciéon de la pregunta N° 13. Encuesta.

Respuesta \ Frecuencia % de Frecuencia
Si 28 82%
No 6 18%
No responde 0 0%
Total 34 100%

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Gréafico N° 13
Anélisis de la pregunta N° 13. Encuesta.
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Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Andlisis

Dentro de la empresa los medios tecnolégicos son utilizados frecuentemente para establecer
comunicacién entre los empleados, esto se ve reflejado en el andlisis de los resultados de
esta pregunta donde un 82% de los encuestados respondieron afirmativamente, mientras
que un 18% seleccionaron la opcion del no, por lo cual casi 1 de cada 5 empleados
considera que debe aumentarse el uso de medios electrénicos para transmitir informacion
entre los trabajadores.

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).



Tabla N° 27
Tabulacion y analisis de la pregunta N° 14. Encuesta.

¢,Se le informa acerca de los cambios importantes en su trabajo mediante canales

informales?

Tabla N° 28
Tabulacion de la pregunta N° 14. Encuesta.

Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Si 10 29%
No 22 65%
No responde 2 6%
Total 34 100%

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Gréafico N° 14
Anélisis de la pregunta N° 14. Encuesta.
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Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Andlisis

Dentro de la empresa se puede observar la existencia de un 29% de los empleados que
opinan que el uso de los canales informales es utilizado con frecuencia para transmitir
informacién importante lo cual representa una deficiencia en los métodos utilizados para
transmitir informacién lo cual puede afectar significativamente los niveles de confidencialidad
asi como la confiabilidad de la informacion recibida. A su vez un 65% de los empleados

opina que la informacion importante es transmitida por los canales adecuados y un 6% no
respondio.

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).
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Tabla N° 29
Tabulacion y analisis de la pregunta N° 15. Encuesta.

¢A menudo escucha repicar los teléfonos sin ser contestados?

Tabla N° 30
Tabulacion de la pregunta N° 15. Encuesta.
Respuesta \ Frecuencia % de Frecuencia
Si 14 41%
No 18 53%
No responde 2 6%
Total 34 100%

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Grafico N° 15
Anélisis de la pregunta N° 15. Encuesta.
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Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Andlisis

Un 29% de los empleados escucha a menudo los teléfonos repicar sin llegar a ser
contestado, afectando asi la transmisién de informacién entre los empleados, debido a que
esta no llega a ser transmitida de manera oportuna, esto puede ser porque el trabajador se
encuentra enfocado en alguna tarea que no puede ser interrumpida o por evitar alguna
distraccion mientras realiza alguna actividad. Un 65% de los encuestados opina de forma
contraria, que las llamadas recibidas son atendidas oportunamente, y un 6% no respondio.

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).



Tabla N° 31
Tabulacion y analisis de la pregunta N° 16. Encuesta.

¢,Considera usted que el proceso de comunicacion interno se da sin distincion de

nivel jerarquico organizacional?

Tabla N° 32
Tabulacion de la pregunta N° 16. Encuesta.
Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Si 16 47%
No 14 41%
No responde 4 12%
Total 34 100%

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Gréafico N° 16
Anélisis de la pregunta N° 16. Encuesta.
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Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Un 47% de los encuestados se encuentran conforme con los procesos de comunicacion
dentro de la empresa al poder comunicarse libremente con cualquier empleado sin distincion
de jerarquia a nivel organizacional, a su vez un 41% de los empleados opinan que existen
dificultades al momento de transmitir informaciéon y estas se encuentran asociadas a los
niveles de jerarquia de cada empleado, esto conlleva a que algunos empleados se sientan
cohibidos al momento de transmitir algin mensaje a sus superiores, lo que puede deberse a
la falta de conocimiento de los canales formales para llevar a cabo esta tarea, afectando asi
la efectividad de la comunicacion dentro de la organizacién. Un 12% no respondié.

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).
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Tabla N° 33
Tabulacion y analisis de la pregunta N° 17. Encuesta.

¢Existe algun medio formal a través del cual pueda expresar a sus supervisores

alguna queja o inconformidad sobre algln aspecto relacionado con su trabajo?

Tabla N° 34
Tabulacion de la pregunta N° 17. Encuesta.

Respuesta \ Frecuencia % de Frecuencia
Si 16 47%
No 18 53%
No responde 0 0%
Total 34 100%

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Gréafico N° 17
Anélisis de la pregunta N° 17. Encuesta.
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Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Existe un desconocimiento de la existencia de un canal formal para transmitir quejas o
inconformidades a los supervisores por parte de los empleados lo cual se ve reflejado en un
53% de los encuestados los cuales respondieron de forma negativa, lo cual no permite una
retroalimentacién de los empleados respecto a las acciones tomadas por parte de los
superiores. Un 47% respondié afirmativamente.

El desconocimiento puede ser debido a que existe un temor por parte de los empleados a
informarse al respecto ya que existe la posibilidad de que sea tomado por parte de los
supervisores como una inconformidad por las decisiones tomadas por los mismos.

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).




Tabla N° 35
Tabulacion y analisis de la pregunta N° 18. Encuesta.

¢La empresa posee cartelera informativa con noticias, avisos, notificaciones

relevantes y actualizadas de la misma?

Tabla N° 36
Tabulacion de la pregunta N° 18. Encuesta.
Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Si 34 100%
No 0 0%
No responde 0 0%
Total 34 100%

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Gréafico N° 18
Analisis de la pregunta N° 18. Encuesta.

100% -
80% -
60% - | Si
H No

0, -
40% ™ No responde
20%

0% /

Opciones de Respuesta

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

El 100% de los empleados encuestados respondieron afirmativamente, por lo que podemos
observar que los mismos tienen la posibilidad de mantenerse informados a cerca de noticias,
avisos, notificaciones relevantes y actualizaciones de la organizaciébn a través de las
carteleras informativas.

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).
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Tabla N° 37
Tabulacion y analisis de la pregunta N° 19. Encuesta.

¢En el entorno organizacional un mensaje no verbal (Gestos, sefales, etc.) le puede

llevar a interpretar el mensaje recibido?

Tabla N° 38
Tabulacion de la pregunta N° 19. Encuesta.

Respuesta \ Frecuencia % de Frecuencia
Si 14 41%
No 20 59%
No responde 0 0%
Total 34 100%

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Grafico N° 19
Anélisis de la pregunta N° 19. Encuesta.
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Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Andlisis

Un 59% de los encuestados no le dan importancia al lenguaje no verbal como gestos o
sefiales, para ayudar a interpretar un mensaje recibido durante la comunicacién con otros
empleados esto puede deberse a que gran parte de su comunicacién a nivel interno es
realizado a través de medios electrénicos o telefénico, evitando asi el contacto personal con
el receptor, lo cual hace innecesario el uso de sefiales y gestos para reforzar el mensaje, a
su vez un 41% opina que este tipo de lenguajes ayuda a la interpretacién de los mensajes
transmitidos durante una conversacion.

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).



Tabla N° 39
Tabulacion y analisis de la pregunta N° 20. Encuesta.

¢sConsidera que el personal de la empresa, demuestra estar calificado en la

transmision de un mensaje, sea cual fuera el nivel jerarquico de donde provenga?

Tabla N° 40
Tabulacion de la pregunta N° 20. Encuesta.

Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Si 22 65%
No 11 32%
No responde 1 3%
Total 34 100%

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Grafico N° 20
Anélisis de la pregunta N° 20. Encuesta.
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Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Andlisis

Un 32% de los encuestados se encuentra inconforme con los niveles capacitacion del
personal al momento de transmitir un mensaje, lo cual se ve reflejado en el nivel jerarquico
que ocupa dentro de la organizacion, debido a que el personal que ocupa lugares en los
escalones bajos de la organizacion encuentra barreras a nivel de lenguaje y medios de
comunicacién al momento de comunicar alguna informacién, pero a su vez un 65% de los
empleados que se le aplico el instrumento opinan que el personal se encuentra calificado
para transmitir la informacion sin diferencia del nivel en la distribucién organizacional.

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).
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Tabla N° 41
Tabulacion y analisis de la pregunta N° 21. Encuesta.

¢,Considera que el canal de entrega de informacion utilizado en la empresa, ya sea

correo electrénico o entrega personal, son oportunos y efectivos?

Tabla N° 42
Tabulacion de la pregunta N° 21. Encuesta.

Respuesta \ Frecuencia % de Frecuencia
Si 18 53%
No 16 47%
No responde 0 0%
Total 34 100%

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Gréafico N° 21
Anélisis de la pregunta N° 21. Encuesta.
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Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Andlisis

El 47% de los encuestados opina que existe una deficiencia en la efectividad de los canales
de informacion utilizados dentro de la empresa, por lo cual esto representa una oportunidad
de mejora dentro de la organizacion. Un 53% de los empleados se encuentra conforme con
la efectividad de los canales de comunicacién tales como: correo electrénico o entrega
personal.

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).



Tabla N° 43
Tabulacion y analisis de la pregunta N° 22. Encuesta.

¢En alguna ocasiéon ha utilizado la comunicacion no verbal o escrita con sus

compafieros de departamento?

Tabla N° 44
Tabulacion de la pregunta N° 22. Encuesta.
Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Si 21 62%
No 13 38%
No responde 0 0%
Total 34 100%

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Gréafico N° 22
Anélisis de la pregunta N° 22. Encuesta.
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Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Existe un 40% de los empleados de la organizacién quienes se limitan a establecer una
comunicacién verbal con sus comparieros de trabajo, lo cual no permite dejar constancia de
la informacién transmitida de un lugar a otro, lo cual puede presentar problemas a la hora de
establecer responsabilidades al momento de ocurrir alguna incidencia.

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).
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Tabla N° 45
Tabulacion y analisis de la pregunta N° 23. Encuesta.

¢Le han informado sobre cambios importantes en su trabajo gracias a la constante

comunicacién que mantiene con sus supervisores?

Tabla N° 46
Tabulacion de la pregunta N° 23. Encuesta.

Respuesta \ Frecuencia % de Frecuencia
Si 20 59%
No 13 37%
No responde 1 3%
Total 34 100%

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Gréafico N° 23
Anélisis de la pregunta N° 23. Encuesta.
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Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Andlisis

Un 38% de los empleados opina que a pesar de mantener una comunicacion constante con
los supervisores la informacién que puede calificarse como importante referente a los
cambios realizados con relacién a las funciones de los empleados no son trasmitidos
correctamente. Y un 60% de los empleados se encuentra conforme con la informacion
recibida de parte de sus supervisores.

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).



Tabla N° 47
Tabulacion y analisis de la pregunta N° 24. Encuesta.

¢Siente usted que la comunicacidon via correo electrénico que mantiene con sus

superiores es efectivay oportuna?

Tabla N° 48
Tabulacion de la pregunta N° 24. Encuesta.

Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Si 21 62%
No 13 38%
No responde 0 0%
Total 34 100%

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Gréafico N° 24
Analisis de la pregunta N° 24. Encuesta.
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Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Nuevamente aproximadamente un 40% de los empleados opina que existe una deficiencia
en los niveles de comunicacién con sus supervisores a través de correos electrénicos, esto
puede ser debido a la falta de experiencia en el manejo de sistemas de mensajeria o por
deficiencia en el proceso de comunicacion.

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).
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Tabla N° 49
Tabulacion y analisis de la pregunta N° 25. Encuesta.

¢A menudo percibe que cuando se dirige a compafieros, de cualquier departamento,

es tratado de acuerdo al estado de animo de esa personal?

Tabla N° 50
Tabulacion de la pregunta N° 25. Encuesta.
Respuesta \ Frecuencia % de Frecuencia
Si 18 53%
No 16 47%
No responde 0 0%
Total 34 100%

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Grafico N° 25
Anélisis de la pregunta N° 25. Encuesta.
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Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Andlisis

Un 53% de los encuestados opina que la comunicacion entre los empleados se ve afectada
por el estado emocional de la persona con la que se comunica. Teniendo como
consecuencia que el ambiente laboral se vea afectado disminuyendo asi la productividad y
rendimiento de los empleados. Por el contrario un 47% de los empleados opina que el
estado de animo de los trabajadores no afecta al momento de establecer un proceso
comunicacional con estos, pudiendo llevar a cabo una conversacién acorde, sin afectar el
clima organizacional.

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).



Tabla N° 51
Tabulacion y analisis de la pregunta N° 26. Encuesta.

¢ Se siente satisfecho por los canales utilizados por sus jefes y/o supervisores a la

hora de transmitir algan reconocimiento por obtener los resultados esperados en sus
tareas?

Tabla N° 52
Tabulaciéon de la pregunta N° 26. Encuesta.

Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Si 19 56%
No 15 44%
No responde 0 0%
Total 34 100%

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Gréafico N° 26
Anélisis de la pregunta N° 26. Encuesta.
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Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Se identifica una baja motivacion por parte de los supervisores al momento de dar
reconocimiento a los empleados al momento de obtener o superar los resultados esperados
en cada trabajo realizado. El cual se hace constar con la obtencién de 15 respuestas
negativas de los 34 empleados a los cuales se les aplicé la encuesta.

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).
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Tabla N° 53
Tabulacion y analisis de la pregunta N° 27. Encuesta.

¢ Se siente satisfecho con la comunicacion que establece con sus compafieros de

trabajo?

Tabla N° 54
Tabulacion de la pregunta N° 27. Encuesta.

Respuesta \ Frecuencia % de Frecuencia
Si 26 76%
No 5 15%
No responde 3 9%
Total 34 100%

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Grafico N° 27
Anélisis de la pregunta N° 27. Encuesta.

80%
70% -
60% -
50% - m Si
40% - H No
30% -
20% -
10% -
0%

= No responde

Opciones de Respuesta

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Andlisis

Existe un alto nivel de satisfaccion respecto a la comunicacion establecida con los
compafieros de trabajo por parte de los empleados, pero esto se ve afectado por un 14%
que opina que existe alguna deficiencia, lo cual se puede interpretar por el tipo de
informacién que se trasmite o los canales utilizados en cada caso. A su vez observamos que
3 empleados optaron por no responder la pregunta, lo que se puede interpretar como un
nivel de inseguridad al momento de opinar dandole mayor fuerza a la inconformidad de los
canales de comunicacién existentes.

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).



Tabla N° 55
Tabulacion y analisis de la pregunta N° 28. Encuesta.

¢,Considera que mantiene una buena comunicacion a distancia, a través de internet

con sus comparneros de trabajo?

Tabla N° 56
Tabulacion de la pregunta N° 28. Encuesta.
Respuesta Frecuencia % de Frecuencia
Si 16 47%
No 17 50%
No responde 1 3%
Total 34 100%

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Gréafico N° 28
Anélisis de la pregunta N° 28. Encuesta.
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Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Andlisis

La mitad de la poblacion encuestada (50%) opina que la calidad y efectividad de la
comunicacion establecida con sus compafieros de trabajo a través de medios electrénicos
(internet), tales como el correo electronico, presenta deficiencias. Esto puede deberse a la
falta de adaptacién al uso de estas herramientas, al no sentirse cémodos al momento de
establecer una comunicacién con otra persona. A su vez un 47% de los encuestados opina
que el proceso comunicacional a través de medios tecnolégicos como el internet se realiza
de forma efectiva, y un 3% no respondié.

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).
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Una vez analizado los resultados de la encuesta podemos observar
que dentro de la organizacion encontramos dificultades para entenderse
entre los trabajadores debido al lenguaje utilizado por una parte de ellos, lo
cual se refleja que en algunos casos las respuestas recibidas no son acorde
a la informacion solicitada, causando una inestabilidad a nivel laboral, asi

COMO en ocasiones trae como consecuencia un re trabajo en algunas tareas.

Se puede observar que existe un numero de trabajadores que no
utilizan en conjunto los diferentes medios de comunicacion, especialmente
los electronicos como el internet, en algunos casos esto se ve reflejado en el
uso de canales de comunicacién informales para la transmision de mensajes
o informacién con caracter de importancia, asi como también consideran que
los cambios importantes de la organizacién no son comunicados por sus
supervisores, situaciéon que genera un ambiente poco agradable entre los

comparieros de trabajo dentro de la empresa.

A nivel interno se puede identificar un descontento de los trabajadores
debido a que consideran que en algunas ocasiones no se guarda el debido
respeto entre los empleados al momento de transmitir algin mensaje,
quienes en ciertas situaciones permiten que sus estados de animo los
afecten al momento de establecer comunicacion con el resto del personal

que labora dentro de la organizacion.

Entre otras dificultades resalta los inconvenientes que tienen algunos
empleados para comunicarse con sus superiores, especialmente si es con
motivo de transmitir alguna inconformidad con respecto a una tarea

asignada. Asi como también se refleja el descontento por parte de los



empleados al no ser reconocidos por parte de sus superiores al realizar una

tarea con un rendimiento superior al esperado.

Luego del estudio realizado se puede realizar un listado de las
caracteristicas de un andlisis interno que pueden clasificarse en Fortalezas y
Debilidades, asi como un analisis externo que se clasifican en Oportunidades
y Amenazas, lo que nos va a servir de base para establecer las posibles
estrategias que puedan ser aplicadas para brindar solucién a la problematica

presentada dentro de la organizacion.

Estos analisis se pueden resumir en el siguiente cuadro para realizar

un analisis de la situacion competitiva de la organizacion.

89



Cuadro 3.
Matriz DOFA

Debilidades Fortalezas

1. La informacién se trasmite con un
vocabulario claro, comprensible y de
manera efectiva.

2. La informacion suministrada por los
supervisores se realiza de forma precisa
para realizar las labores.

3. Se utilizan diferentes medios de
comunicacion dentro de la empresa.

4. Al solicitar la informacién laboral se
obtiene la respuesta adecuada y
oportuna.

5. Posee una cartelera informativa con
informacion actualizada y relevante.

1.Uso de canales informales
transmitir informacién importante.

2. Desinterés en contestar las llamadas
telefonicas.

3. Deficiencia en la comunicacion para
transmitir cambios importantes por parte
de los supervisores.

4. La comunicacion mediante
tecnologicos es poco efectiva.

5. El clima organizacional es afectado por
el estado de animo de las personas.

6. Rechazo por parte del personal a la
tecnologia por desconocimiento de los

para

medios

beneficios. 6. Los medios tecnoldgicos son utilizados
7. Ausencia de  documentacion  de para establecer comunicacion.
procesos. 7. Ambiente acorde para el desempefio

correcto de las funciones.

Oportunidades Amenazas

1. Posibilidad de obtener certificaciones | 1. Competidores con certificaciéon 1SO.
ISO. 2. Regulacion de divisas para la

2. Implementacién de nuevas tecnologias. adquisicion de equipos importados.

3. Adquisicion tecnoldgica con mudltiples | 3. Mayores requisitos establecidos por los

proveedores. clientes cada afio.
4. Marco legal que regule a los | 4. Regulacién de actividades por parte de
competidores. la LOTCYMAT.

5. Constante innovacion de las tecnologias

de informacién y comunicacion.

5. Avances tecnoldgicos que posee la

competencia y les provee mayor ventaja

6. Posibilidad de incorporar manuales de
normas y procedimientos para las
diferentes actividades de la organizacion.

7. Existencia de empresas de capacitacion
en el area tecnologica.

competitiva.
6. Numerosa cantidad de competidores.

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Portafolio de Estrategias:

Esta herramienta permite clasificar las estrategias resultantes de la Matriz
DOFA, identificando sus combinatorias entre sus factores internos y externos



de las cuales han sido resultantes, estableciendo el principal objetivo de cada

una de ellas.

F60305: Actualizacion de los sistemas de informacion,

aprovechando los precios competitivos existentes en el mercado.

F6F701.: Maximizar la utilizacibn de los recursos tecnoldgicos
disponibles de tal forma que permitan establecer oportunidades de

obtencion de certificaciones I1SO.

F6F7AL: Maximizar la utilizacion de los recursos tecnoldgicos
disponibles de tal forma que permitan competir con otros proveedores
gue ya poseen certificaciones 1SO.

F7A4: Aportar mayores niveles de calidad y seguridad que
permitan dar cumplimiento a las exigencias de la Ley Orgéanica de

Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente de Trabajo.

F3F6A3: Mejorar el uso de los recursos tecnoldgicos logrando una
mayor eficiencia y eficacia que permita dar cumplimiento a los

diferentes requerimientos de los clientes.

D706: Creacién de manuales de normas y procedimientos que
permitan establecer los requisitos y pasos a seguir para establecer los

procesos y canales para transmitir la informacién corporativa.

91



e D607 Implementacion de talleres de capacitacion de las
herramientas tecnoldgicas, utilizando como apoyo empresas externas

con amplia experiencia en el &rea tecnoldgica.

e DA4D6A5: Incorporacion de tecnologia de punta para la
automatizacion de procesos obteniendo mayor ventaja competitiva

frente a la competencia.

e D7AL: Estandarizacion y documentacibn de procesos que
permitan obtener las diferentes certificaciones ISO, adquiriendo una

ventaja competitiva frente a los competidores del sector.

e D5A4: Implementacion de talleres de capacitacién del personal
que permitan reducir el riesgo de accidentes por descontrol del
personal y asi dar cumplimiento a los requisitos y exigencias de la Ley
Orgénica de Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente de Trabajo.

Matriz de Seleccién de Estrategias:

Para realizar la seleccion de la estrategia a aplicar se evaluan el grupo
de estrategias obtenidas en la elaboracion de la Matriz DOFA, a través de un
conjunto de criterios establecidos por estrategas encargados de la
realizacion de la investigacion y el personal responsable de la empresa en la
realizacion de la misma. A continuacion se presente la conceptualizacion de

cada criterio y su escala de evaluacion.



Definicion

Cuadro N° 4

Matriz de seleccion de estrategias

Conceptualizacion

Escala de evaluacién de los criterios

del Criterio del Criterio 2 K] 4
Lapso requerido . .
. . i Muy largo Largo Mediano Corto Inmedia-
Tiempo para la giecucion de plazo Plazo Plazo Plazo to
una actividad
Cantidad de
recursos monetarios Mediana-
Costo y h”mar?OS Muy Poco Poco mente Costoso Muy
necesarios para Costoso Costoso costoso
costoso
llevar a cabo una
actividad
Posibilidad de que . . Muy
o una actividad se Muy Baja Baja Mediana Baja Muy_A_It_a
Factibilidad At Factibili- mente . Factibili-
desarrolle Factibilidad dad Factible factibili- dad
efectivamente dad
Cambios y/o M:ggtg a
| beneficios derivados Muy Bajo Bajo . Alto Muy alto
mpacto . ) impactan- )
de la ejecucion de Impacto Impacto te Impacto impacto
una actividad
Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).
Seguidamente de la definicibn de los criterios se realiza la

ponderacion para uno de los criterios por parte del personal de la empresa,
especificando los diferentes valores que permitiran el desarrollo de la

seleccién de las estrategias.

La seleccion de las diferentes estrategias se realiza con el fin de
establecer acciones o mejoras a realizar, para proponer mejoras en las
técnicas de comunicacién dentro de la empresa. Se utilizd un panel de
expertos compuesto por cuatro (4) personas quienes evaluaron la

importancia de los distintos criterios lo cual permiti6 establecer la

ponderacion o peso de cada uno de ellos.
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Cuadro N° 5

Establecimiento de pesos de los criterios de seleccion

Panel de Expertos Evaluadores Total

- g 0,

Criterio. b1 | Exp.2  Exp.3 Exp.4 P-[J?]tt&(l)ls Pesgl .A)

criterio
1 Tiempo 3 3 4 4 14 24%
2 Costo 2 1 2 3 8 14%
3 Factibilidad 5 5 5 4 19 32%
4 Impacto 4 4 5 5 18 30%
59 100%

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).
Cuadro N° 6

Matriz de seleccidn de estrategias para el escenario

Alternativas Fac'gg(lyltl)dad Costo 14% Impacto 30% Tiempo 24%
FsO305 2 0.64 2 0.28 4 1.20 2 0.48 2.60
FsF701 3 0.96 3 0.42 4 1.20 1 0.24 2.82
FsF7A1 3 0.96 3 0.42 4 1.20 1 0.24 2.82
F-A, 3 0.96 3 0.42 3 0.90 4 0.96 3.24
FsFeAs 3 0.96 3 0.42 4 1.20 4 0.96 3.54
D,0¢ 5 1.60 5 0.70 5 1.50 4 0.96 4.76
DgOs 3 0.96 3 0.42 4 1.20 3 0.72 3.30
D4DsAs 2 0.64 2 0.28 4 1.20 2 0.48 2.60
D,A; 2 0.64 2 0.28 3 0.90 2 0.48 2.30
DsA4 3 0.96 3 0.42 3 0.90 3 0.72 3.00

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).

Estrategia Seleccionada

Luego de la aplicacion de la matriz de seleccién se procedié a

seleccionar la estrategia con mayor puntuacion.



La estrategia seleccionada y desarrollada como propuesta es la
identificada con las siglas D;Os “Creacion de manuales de normas y
procedimientos que permitan establecer los requisitos y pasos a seguir para

establecer los procesos y canales para transmitir la informacion corporativa’”.

95



CAPITULO V

LA PROPUESTA

La comunicacién estratégica requiere de una adecuada planificacion,
entendiendo esta como el proceso por el que una organizacion, una vez que
ha analizado su entorno en el cual se desempefia y ha establecido sus
objetivos tanto a mediano, corto y largo plazo, selecciona las estrategias mas
adecuadas para cumplir con estos y asi define cuales son los proyectos a
ejecutar para el desarrollo de las estrategias planteadas.

Para dar cumplimiento a esta planificacion es indispensable que se
fortalezca la imagen de liderazgo de la Organizacion y definir como optimizar
la atencion tanto a sus clientes internos como externos, para esto se debe
tomar en cuenta cuales seran las demandas del entorno, las dificultades y
obstaculos que podrian entorpecer la capacidad de respuesta de la

organizacion.

Al momento de establecer una comunicacién estratégica, se deben
tomar en cuenta aspectos como las fortalezas y debilidades que posee el
ambiente interno, asi como también la capacidad de la organizacion para
optimizar el uso de los medios y recursos disponibles, a su vez se debe
incluir dentro del analisis los elementos de la estructura interna que podrian
disminuir su capacidad de respuesta al momento de una mayor exigencia por

parte del publico interno y externo.



La comunicacion cuando ha sido debidamente planificada puede llegar
a convertirse en un instrumento de gestion, de negociacion y/o de control. En
este sentido, establecer un plan de comunicacion permitiria a la organizacion
orientar la toma de decisiones. Al establecer cuales son los objetivos y los
pasos a seguir, los cuales son el resultado de un consenso entre aquellos
que participan dentro de la comunicacion, con la finalidad de poder definir las
expectativas y aspiraciones tanto individuales, como grupales de aquellos

gue intervienen en el proceso.

Un plan estratégico de planificacion los principales beneficios que
brinda se encuentran altamente relacionados con la capacidad de realizar su
gestion mas eficiente ya que permite liberar recursos tanto humanos como
materiales, asi como también permite la participacion del receptor de manera

directa en el proceso.

Plan Estratégico de Comunicacion:

El plan estratégico de comunicacion debe ser una propuesta de
acciones las cuales deben estar basadas en datos, objetivos y presupuestos
debidamente planificados. Este debe ir acorde al plan de mercadeo de la
organizacion y no debe de contradecirse, por el contrario deben estar
orientados a dar cumplimiento a las politicas institucionales y a la mision y

vision de la organizacion.

Es importante que este sea considerado como parte de las actividades
diarias y del hacer cotidiano de los empleados, quienes deben hacer un

esfuerzo permanente para poderlo en practica. A este se le debe dar

97



mantenimiento constante, continuidad y seguimiento a las acciones y
estrategias de comunicacion propuestas, las cuales fueron aprobadas e

implementadas en la organizacion.

El plan estratégico debe constar de cuatro pasos los cuales deben ser

llevados a cabo de forma iterativa, estos son:

Diagnostico
Planificacion y programacion
Implantacion de plan estratégico

A w NP

Evaluacion

Figura N° 1

Diagrama de Proceso de Plan Estratégico de Comunicacion

Diagndstico

Planificaciéony
Programacion

Implantacion
de Plan
Estratégico

Fuente: Alvarez, C.; Bellorin, D.; Carrero, L. (2011).



1. Diagnéstico: se debe realizar un estudio de la organizacién para
determinar las necesidades en términos reales, evaluando los
aspectos y/o elementos de la organizacion mediante un andlisis
interno, tanto positivo como negativo, es decir, el estatus en el cual se
encuentran, si cuentan con procedimientos claros y éstos cooperan a
mejorar el servicio que presta la empresa a sus clientes. Esto permitira
obtener una visidbn amplia de la organizacion, asi como sus objetivos,
ademas de conocer las estrategias que la misma emplea para lograr

Su ventaja competitiva que la diferencie del resto de sus competidores.

2. Planificacién y Programacion: en esta etapa se desarrolla una
propuesta de las diferentes estrategias y acciones que pretenden dar
solucién a la problemética encontrada. Se plantea y se define las
fechas de inicio y finalizacion de cada estrategia que se llevara a
cabo, en las cuales se deben tomar en cuenta todos los
requerimientos y recursos tanto humanos como de materiales que son
necesarios para ejecutar cada tarea, presupuestos y se debe hacer
hincapié en las formas de evaluacion de cumplimiento de cada una.
La evaluacion permitira establecer mediciones para obtener los niveles

de cumplimiento y efectividad de cada estrategia.

Cada una de estas estrategias debera estar reflejada dentro de un
“Manual de Normas y Procedimientos” el cual permita establecer una
base solida para las técnicas de comunicacion seleccionadas, debido
a que se establecerd& una normalizacion de los procesos

comunicacionales dentro de la organizacion.
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Se sugiere que el Manual de Normas y Procedimientos para la

comunicacién tanto interna como externa al menos abarque los

siguientes puntos:

a)

b)

d)

Establecer pautas para la realizacion de reuniones periédicas entre
los empleados de cada departamento tales como: periodicidad,
duracion, participantes, agenda, entre otros.

Normativas para la incorporacion de buzones de sugerencias tanto
internos como externos.

Definir normas para el uso de instrumentos de comunicacion asi
como también en las caracteristicas fisicas del disefio de cada
formato de comunicacion tales como: caracteristicas generales,
disefio, estructura de la informacion, colores, tipografia, entre otros.
Esto debe aplicar para todos los medios de comunicacion usados
dentro de la empresa como correo electrGnico, memorandum,
boletines, carteleras informativas, asi como cualquier otro medio de
comunicacion utilizado.

Establecer como norma la creacion de un cronograma periédico
para la elaboracién de reuniones y emision de comunicados
generales para la empresa, se sugiere que esto sea realizado
trimestralmente.

Establecer normas de evaluacion y medicion de efectividad de las
estrategias establecidas, definiendo criterios de evaluacion que
permitan hacerle seguimiento a las actividades que se realizan. A
su vez se debe especificar las caracteristicas y elementos que
debe componer cada uno de los formatos de evaluacion, asi como
también quienes son los responsables de llevar a cabo cada una

de las tareas de evaluacion.



3. Implantacion de Plan Estratégico: se llevard a cabo cada una de las
estrategias planteadas en el paso anterior, evitando realizar cambios

de ultimo momento, lo cual podria afectar los objetivos establecidos.

4. Evaluacién: esta etapa permite obtener como resultados los niveles
de efectividad y aceptacion de cada estrategia, pudiendo determinar
cuales le dan cumplimiento a los objetivos efectivamente y cuales no
brindaron los resultados esperados. Estos analisis pueden llevarse a
cabo desde el inicio de la implementacion de las estrategias. Los
resultados obtenidos de cada evaluacion serviran como base a un
nuevo ciclo de manera que esto se realice de manera continua, de

esta forma esta cuarta fase se transforma en una nueva fase uno.
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CONCLUSIONES

Se realiz6 un analisis interno, determinando la existencia de una
deficiencia en los procesos comunicacionales de la empresa caso de
estudio, la cual presenta a nivel general un leve rechazo o temor a la
implementacion de tecnologias de informacion y comunicacion, debido
a la inexistencia de una cultura tecnoldgica dentro de la organizacion,
lo que se puede identificar como una desventaja o debilidad ante sus

competidores del mercado.

Luego de dictaminar las necesidades del micro entorno que afecta a la
organizacién, asi como los cambios o giros estratégicos que ha
llevado a cabo durante los ultimos afios, permitiendo definir los
parametros conceptuales de las estrategias de comunicacion, que
permitan fortalecer la eficacia en el desarrollo de las actividades de la
organizacién, con esto se puede concluir con la obtencion de un
modelo de estrategias que permitiran una toma de decisiones mas

eficaz, reduciendo los margenes de error.

La organizacion ha comprendido que la aplicaciéon de la tecnologia
dentro de la comunicacion no significa el uso de tecnologia de punta,
sino la incorporacion de las herramientas que puedan facilitar el
proceso de intercambio de informacion de una manera mas eficiente y
también establecer instrumentos que permitan su medicidn para

mantener un control sobre la misma.

La propuesta de comunicacion desarrollada en este trabajo de grado

surge desde el andlisis de informacion y la estructura de una solucion



en donde la comunicacion efectiva es protagonista y en este curso
asume un rol estratégico que aporta valor a la entidad, sus publicos y
relaciones. Lo que servira de base para crear y establecer un lenguaje
anico de comunicaciéon que les permitiera a todos los miembros
apropiarse del plan y ser personas activas en la realizacion y

aplicacion del mismo.
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RECOMENDACIONES

Estandarizar los diversos procesos de comunicacién de la empresa,
mediante la utilizacion de los diferentes avances tecnoldgicos que

permitan cumplir con las expectativas de los clientes.

Incorporar tecnologia de punta en los procesos de las empresas que
permita agilizar los procesos de comunicacion facilitando asi el
intercambio de informacion entre departamentos, aumentando la

seguridad y organizacion de la misma.

Crear e implementar de manuales sobre el uso de las tecnologias de
informacién y comunicacién existentes en las empresas, normas de
seguridad, uso, lo cual brindara un soporte a la hora de presentarse

inconvenientes en cuanto al uso de dichas tecnologias.
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ANEXO A
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS



DEUS LIBERTAS CULTURR

w1 UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION COMERCIAL
Y CONTADURIA PUBLICA >
CAMPUS BARBULA HITES

CUESTIONARIO

DIRIGIDO A TRABAJADORES DE LA EMPRESA FUNDACION TECNOLOGICA
DE SEGURIDAD INTEGRAL (FUNSEIN) UBICADA EN EL MUNICIPIO VALENCIA,
EDO. CARABOBO.

El presente instrumento se aplica en ocasion del desarrollo de la investigacion, como
parte de la exigencia académica de la Escuela de Administracibn Comercial y
Contaduria Publica de la Facultad de Ciencias Sociales de la Universidad de
Carabobo, para optar al titulo de Licenciados en Administracion Comercial y
Contaduria Publica. El tema del trabajo de grado esta referido a “PROPUESTA DE
LAS TECNICAS DE COMUNICACION QUE LOGREN OPTIMIZAR EL PROCESO
COMUNICACIONAL, CASO: EMPRESA FUNDACION DE SEGURIDAD INTEGRAL
(FUNSEIN) UBICADA EN EL MUNICIPIO VALENCIA, EDO. CARABOBO”.

En este sentido, agradecemos a Usted, su colaboracién, dando respuesta a los items
gue se reflejan a continuacion. Esta informacion sera confidencial y su uso tiene fines
netamente académicos. No hay respuestas correctas o incorrectas, ya que la
intencion es precisar cual es la tendencia en la opinién o percepcion que usted pueda
tener sobre el tema tratado. Agradecidos por la atenciéon que le pueda dar a la
presente. Quedan de Usted,

Alvarez, Carolina; Bellorin, Desireé; Carrero, Luis.
INSTRUCCIONES

A continuacién encontrara preguntas, responda marcando en la casilla de la
alternativa que considere la mas ajustada desde su punto de vista.

e Lea atentamente cada enunciado e indique el numero, de acuerdo o

desacuerdo con cada uno de los postulados, sefiale con una equis (X) la
respuesta que mejor coincida con su apreciacion.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

DEUS LIBERTAS CULTURR

¢,Cuando trasmite algun tipo de informacion, siente que
se ha dado a entender claramente?

0 Si o No

¢ El vocabulario utilizado por el personal es claramente
comprensible al momento de transmitir informacion
sobre alguna actividad de trabajo?

0 SioNo

¢Considera que la informacién importante suministrada
por su supervisor a cerca de las normativas de la
empresa, le llega de manera clara y precisa?

0 SioNo

¢ Se comunica frecuentemente con sus compafieros?

0 SioNo

¢,Cuando solicita informacion laboral obtiene respuesta
adecuada y oportuna?

0 SioNo

¢Considera que la informacién que le proveen sus
supervisores de manera escrita, se realiza de forma
precisa para el desempefio de sus labores?

0 SioNo

¢En su departamento existe un ambiente acorde para
el desempefio de sus funciones (sin ruidos, musica;
etc.)?

0 SioNo

¢,Cuando trasmite algun tipo de informacion, siente que
se ha dado a entender claramente?

0 SioNo

cLa empresa maneja conjuntamente los diferentes
canales de comunicacién, verbal, no verbal y escrita?

0 SioNo

¢El proceso de comunicacién verbal es significativo en
el manejo de la toma de decisiones y las relaciones
laborales?

0 SioNo

¢ Existe comunicacién con un vocabulario acorde entre
compafieros dentro de la organizacion?

0 SioNo

¢Considera que al comunicarse lo hace con un alto
grado de efectividad?

0 SioNo

¢En esta organizacion es frecuente la comunicacion
por medios tecnolégicos (correos electrénicos,
teléfonos, etc.)?

0 SioNo

¢ Se le informa acerca de los cambios importantes en
su trabajo mediante canales informales?

0 SioNo

¢A menudo escucha repicar los teléfonos sin ser
contestados?

0 SioNo

¢Considera usted que el proceso de comunicacion
interno se da sin distincion de nivel jerarquico
organizacional?

UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION COMERCIAL
Y CONTADURIA PUBLICA
CAMPUS BARBULA

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

FACES

0 SioNo
¢Existe algin medio formal a través del cual pueda

expresar a Sus supervisores alguna queja o
inconformidad sobre alguin aspecto relacionado con su
trabajo?

0 SioNo

¢La empresa posee cartelera informativa con noticias,
avisos, notificaciones relevantes y actualizadas de la
misma?

0 Sio No

¢En el entorno organizacional un mensaje no verbal
(Gestos, sefiales, etc.) le puede llevar a interpretar el
mensaje recibido?

0 SioNo

¢Considera que el personal de la empresa, demuestra
estar calificado en la transmision de un mensaje, sea
cual fuera el nivel jerarquico de donde provenga?

0O Sio No

¢Considera que el canal de entrega de informacion
utilizado en la empresa, ya sea correo electronico o
entrega personal, son oportunos y efectivos?

0 SioNo

¢En alguna ocasion ha utilizado la comunicacion no
verbal o escrita con sus compaferos de departamento?
0 SioNo

¢sLe han informado sobre cambios importantes en su
trabajo gracias a la constante comunicacién que
mantiene con sus supervisores?

0 SioNo

¢;Siente usted que la comunicacién via correo
electrénico que mantiene con sus superiores es
efectiva y oportuna?

0 SioNo

(A menudo percibe que cuando se dirige a
comparieros, de cualquier departamento, es tratado de
acuerdo al estado de animo de esa personal?

0 SioNo

¢ Se siente satisfecho por los canales utilizados por sus
jefes ylo supervisores a la hora de transmitir algin
reconocimiento por obtener los resultados esperados
en sus tareas?

O SioNo

;Se siente satisfecho con la comunicacion que
establece con sus comparieros de trabajo?

O SioNo

¢Considera que mantiene una buena comunicacion a
distancia, a través de internet con sus comparfieros de
trabajo?

0O SioNo

Gracias por su tiempo.



ANEXO B
VALIDEZ DEL INSTRUMENTO
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v UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES

ESCUELA DE ADMINISTRACION COMERCIAL

FACES

Y CONTADURIA PUBLICA
CAMPUS BARBULA

CONSTANCIA DE APROBACION DEL INSTRUMENTO DE VALIDACION

Por medio de la presente, doy constancia de que los instrumentos de
recoleccion de datos elaborados para desarrollar el Trabajo de Grado titulado:
PROPUESTA DE LAS TECNICAS DE COMUNICACION QUE LOGREN
OPTIMIZAR EL PROCESO COMUNICACIONAL, CASO: EMPRESA
FUNDACION DE SEGURIDAD INTEGRAL (FUNSEIN) UBICADA EN EL
MUNICIPIO VALENCIA, EDO. CARABOBO., elaborado por: Alvarez,
Carolina; Bellorin, Desireé; Carrero, Luis; cumple con los requisitos exigidos

para cubrir los objetivos de la investigacidn que pretende desarrollar.

Aprobado por:

Prof.
C.l.

Teléfono:




ANEXO C
RESULTADOS DEL INSTRUMENTO
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