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RESUMEN
La presente tesis titulada “La Comunicacion Interna y su Impacto en el Desempefio Laboral
de los colaboradores del area de Infraestructura del Banco de Crédito del Peri” se orient6 en
identificar el impacto de la comunicacion interna en el desempefio laboral para despertar la
reflexion en la gerencia del &rea de Infraestructura del Banco de Crédito del Per( sobre el
ambiente laboral en las que se desenvuelve los colaboradores.
Por lo que se tuvo como objetivo determinar de qué manera la comunicacion interna influye
en el desempenio laboral de los colaboradores del area de infraestructura del Banco de Crédito
del Perd, aplicando una investigacion de tipo descriptivo, con un disefio no experimental,
transversal y con el uso del cuestionario como instrumento de analisis.
La poblacién de estudio de la investigacion estuvo constituida por 200 colaboradores de la
Gerencia de Infraestructura del BCP, la muestra fue determinada de manera probabilistica
obteniendo un resultado de 132 personas.
El anélisis de los resultados se realiz6 mediante el empleo de codificacion y tabulacion de la
informacion, una vez que la informacién fue tabulada y ordenada se someti6 a un proceso de
andlisis y/o tratamiento mediante técnicas de caracter estadistico.
La presentacion de los resultados fue mediante tablas y graficos, posteriormente para
contrastar la hipotesis se aplico la técnica estadistica de coeficiente de correlacion de
Spearman, demostrandose conformidad en la hipotesis general donde la comunicacion interna
influye positivamente en el desempefio laboral de los colaboradores del area de
infraestructura del Banco de Crédito del Per0.
Teniendo en cuenta este resultado se recomienda implementar planes de mejora que ayuden a
incrementar de manera Optima la comunicacion entre las diferentes areas del banco, hacer
conocer a sus colaboradores los resultados que obtiene y lograr la efectividad de la

comunicacion con sus jefes inmediatos. Todo esto permitird medir cada afio y comparar los

Xi



resultados para de esta manera conocer las mejoras, puntos debiles, y todo aquello que

contribuya a lograr una alta calidad en el plan.

Palabras clave: Comunicacion interna, Desempefio Laboral.

Xii



ABSTRAC

The present titled thesis “The Communication Interns and its Impact in the Labor
Performance of the collaborators of the area of Infrastructure of the credit Bank of Peru” it
was faced in identifying the impact of the internal communication in the labor performance to
wake up the reflection in the management of the area of Infrastructure of the credit Bank of
Peru on the labor ambience in those who are unrolled the collaborators.

As what it was had like target to determine of what way the internal communication
influences the labor performance of the collaborators of the area of infrastructure of the credit
Bank of Peru, applying an investigation of descriptive type, with not experimental, transverse

design and with the use of the questionnaire like instrument of analysis.

The population of study of the investigation was constituted by 200 collaborators of the
Management of Infrastructure of the BCP, the sample was determined of way probabilistica

obtaining a result of 132 persons.

The analysis of the results was realized by means of the employment of codification and
tabulation of the information, once the information was tabulated and arranged and she

submitted to a process of analysis and/or treatment by means of skills of statistical character.

The presentation of the results was by means of stage and graphs, later to confirm the
hypothesis applied to the statistical skill of coefficient of interrelation of Spearman,
demonstrating conformity in the general hypothesis where the internal communication
influences positively the labor performance of the collaborators of the area of infrastructure

of the credit Bank of Peru.

Bearing in mind this result it is recommended to implement plans of progress that help to
increase in an ideal way the communication between the different areas of the bank, to make
to know to its collaborators the results that it obtains and to achieve the effectiveness of the

Xiii



communication with its immediate chiefs. All this will allow to measure every year and
compare the results this way to know the progress, weak points, and all that that should help

to achieve a high quality in the plan.

Key words: Communication interns, Labor Performance.
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1 Situacién problematica

En la actualidad la comunicacion interna es muy importante en la organizacion
empresarial ya que ayuda a mejorar el rendimiento laboral de los empleados. Transmitir
informacion eficiente y oportuna ayuda a las organizaciones a realizar un plan y analizar la
situacion para resolver los problemas que tienen al comunicarse con el personal de la
organizacion.

El BCP tiene méas de 127 afios de presencia en nuestro pais, es el banco méas grande, y
es proveedor lider de servicios financieros integrados en el Peru, cuenta con mas de 16,000
colaboradores y al cierre del afio 2016 obtuvo una utilidad S/. 2,925.50 millones.

El &rea de Infraestructura pertenece a la division de Eficiencia, Administracion y
Procesos del BCP, estd conformada por 200 colaboradores, y es la encargada de definir y
ejecutar los planes de accién relacionados a los proyectos buscando los mejores puntos
estratégicos dentro del mercado financiero, negociar los contratos de arrendamiento y compra
venta de inmuebles, disefiar, remodelar y ejecutar los proyectos de construccion buscando la
continuidad del negocio.

Asi mismo, elabora, controla y ejecuta el presupuesto de gasto de los proyectos,
mantenimiento, servicios, arrendamientos, impuestos municipales y licencias de
funcionamiento de todas las propiedades del Banco y subsidiarias.

Promueve, planifica y ejecuta el uso eficiente de espacios libres de todos los inmuebles
financieros del Banco de acuerdo a sus objetivos e innovacion y las necesidades de los
clientes internos. Y finalmente, administra de manera eficiente todos los activos, bienes

muebles e inmuebles del banco y subsidiarias contando para ello con colaboradores que son



especialistas en areas inmobiliarias, expertos en construccion, disefio, gestion municipal, y
administracion.

Por las funciones que realizan interactian con instituciones publicas como: gobiernos
locales y regionales, ademas de socios estratégicos y proveedores.

El presente trabajo estd enfocado en dicha &rea ya que representa un ente importante y
fundamental porque gracias a ella el Banco puede seguir con la continuidad del negocio
financiero mitigando todos los riesgos que puedan perjudicarlo.

Es asi que de acuerdo a la informacion y comentarios recibidos, mediante reuniones en
grupo, reuniones informales, grupos de trabajo, y grupo de escucha se observa que en el area
de Infraestructura del BCP no existe una adecuada comunicacion entre los colaboradores y
los jefes inmediatos y otras subgerencias lo que hace que no se genere la confianza necesaria
para manifestar sus inquietudes, malestares, y deseos. Sienten en pocas palabras que no son
escuchados.

Los ascensos y promociones se efectan de manera arbitraria, se reclutan de otras areas
del banco o de personal externo sin dar la oportunidad al colaborador de la misma area, no se
toma en cuenta la capacitacion y preparacion de los miembros, no permitiendo aprovechar al
méaximo las potencialidades y capacidades de los mismos. Y por Gltimo no se cumple las
politicas y estrategias de desarrollo del personal a mediano y largo plazo; las labores
operativas y administrativas se han tornado una rutina, no significando una motivacion en si
para el colaborador.

Debido a estos factores, el area de estudio no alcanza resultados favorables en los
comités mensuales que realiza el banco, observandose reiteradas veces un crecimiento
continuo de las brechas de insatisfaccion e incumplimiento de las metas de indicadores de

clima laboral y de gestion las cuales van en aumento y agudizando, sumado a ello existe una



pérdida continla de imagen institucional debido a contradicciones entre objetivos
individuales e institucionales los cuales podrian generar conflictos laborales.

Es por eso que nace la idea de esta tesis con lo enunciado en péarrafos anteriores, con el
fin de desarrollar estrategias que pongan a las personas en el centro de la gestion para ganar

efectividad en la comunicacién permitiendo una mejora continua en su desempefio laboral.

1.2 Problema de investigacion
La problemaética descrita asi, como sus origenes e incidencias en la gestion empresarial,
nos permite plantear la siguiente interrogante, en torno al cual desarrollaremos la

investigacion:

1.2.1 Problema General
¢De qué manera la comunicacion interna influye en el desempefio laboral de los

colaboradores del area de infraestructura del Banco de Crédito del Peru, 20177

1.2.2 Problemas especificos
Para sistematizar el problema arriba descrito, nos planteamos las siguientes sub
preguntas:
e ;De qué manera el feedback influye en el desempefio laboral de los colaboradores del
area de infraestructura del Banco de Credito del Perd, 20177
e (En qué medida el uso de la tecnologia influye en el desempefio laboral de los
colaboradores del &rea de infraestructura del Banco de Crédito del Pera, 20177
e ;De qué manera los eventos de integracion influyen en desempefio laboral de los

colaboradores del &rea de infraestructura del Banco de Crédito del Per(, 2017?



1.3 Justificacion
Justificacion tedrica

Esta investigacion se realiza con el propdsito de contrastar y reafirmar la necesidad e
importancia de una adecuada y eficiente comunicacion que permita estar alineado con la
estrategia corporativa de la organizacion de tal manera que la empresa alcance con éxito sus
objetivos estratégicos y permita el desarrollo profesional y personal de los miembros que la
conforman. Por tanto los resultados de esta investigacién podran sistematizarse en una
alternativa que permita a las organizaciones tomar las medidas preventivas adecuadas que

logren mantener el buen funcionamiento de la organizacion.

Justificacion practica

Esta investigacion se realiza porque existe la necesidad de desarrollar propuestas las
cuales permitiran formular e implementar planes y acciones que conlleven a lograr una
comunicacion mas efectiva entre sus miembros logrando superar los conflictos y situaciones
que dafian la eficiencia, productividad y clima laboral.

Por tanto, los beneficiarios directos con los resultados de la investigacion seran los
colaboradores, dado que habria una mejora continua en su rendimiento laboral al desempefiar
con mejor actitud sus funciones. De la misma manera, las propuestas ayudardn a la
organizacion a mejorar las practicas motivacionales y el otorgamiento de incentivos,
orientado a mejorar su desempefio y satisfaccion laboral, creando canales abiertos para la
expresion de los colaboradores a fin que puedan canalizar sus opiniones y sugerencias de

manera que enriquezcan a la organizacion y sus resultados.



1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo General:
Determinar de qué manera la comunicacion interna influye en el desempefio laboral de

los colaboradores del area de infraestructura del Banco de Crédito del Peru, 2017

1.4.2 Objetivos especificos

a) Determinar de qué manera el feedback influye en el desempefio laboral de los
colaboradores del area de infraestructura del Banco de Crédito del Pert, 2017?

b) Determinar de qué manera el uso de la tecnologia influye en el desempefio laboral de los
colaboradores del area de infraestructura del Banco de Crédito del Pera, 2017?

c) Determinar de qué manera los eventos de integracion influyen en el desempefio laboral de

los colaboradores del area de infraestructura del Banco de Crédito del Peru, 2017?



CAPITULO II
MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes de la investigacion
Seguidamente, se sefialan algunos estudios realizados en materia comunicacién interna,
que se consideran antecedentes del presente trabajo, por cuanto aportan informacion relevante
sobre el comportamiento de la variable estudio, ademéas de que sus hallazgos sirven para

comparar los obtenidos por este trabajo.

Antecedentes Nacionales

Titulo: "Proyecto de mejora en la estrategia de comunicacion corporativa interna en
Pacifico Seguros y su impacto en el desempefio de los colaboradores"

Autor: Maria Graciela Wong Rosales

Afo: 2014

(Wong Rosales, 2014), estudio realizado a empresa aseguradora Pacifico Seguros con una
muestra de 98 colaboradores con el objetivo de proponer un plan de mejora en la gestién de
la comunicacion interna que contemple una mejora de la comunicacion entre jefes y equipos,
asi como la difusion de los beneficios corporativos para incrementar la motivacion mediante
la percepcion y valoracion de estos.

Lo mas resaltante en su estudio es determinar que la comunicacion es la columna
vertebral de la empresa la cual debe perfeccionarse de manera constante mediante la creacion
de planes de mejora que conlleven a la empresa a su desarrollo y crecimiento. De la misma
manera, se podrad alcanzar el logro en la productividad personal, percepcion positiva que
permita combinar los objetivos de la empresa con la de sus colaboradores, y mejores
beneficios corporativos, indicadores adecuados que permita medir a los colaboradores de

manera justa.



En sintesis, se mejorard el nivel de rendimiento laboral del personal con relacién a la empresa

y a sus jefes.

Titulo: "Relacion entre la comunicacion interna y la cultura organizacional de la
Facultad de Ciencias de la Educacion de la Universidad San Cristébal de Huamanga,
Ayacucho, periodo 2009""

Autor: Sheila Vilma Roca Gonzalez

Afio: 2012

(Roca Gonzales, 2009) Realizé un estudio a una muestra de 100 docentes y 240 estudiantes
seleccionados. El tipo de investigacion fue correlacional con disefio transversal. La técnica de
recoleccion de datos fue la encuesta obteniendo como resultado que el 59% de docentes
manifestaron que la comunicacion interna de la Universidad Nacional de San Cristdbal de
Huamanga es ineficaz y 58% indicaron que su cultura organizacional es desfavorable.

En toda organizacion la comunicacion eficaz es el elemento esencial y vital para el
cumplimiento de metas y objetivos estratégicos, debido a que gracias a ella el trabajo en
equipo se ejecuta de manera mas eficiente, lo que permite que la organizacion sea solida,
fuerte y alcance un crecimiento sostenible en el tiempo.

En el estudio y analisis de ambas variables, se observa que la comunicacion interna se
relaciona, de manera significativa y directa con la cultura organizacional de la institucion
educativa. Por tanto, la cultura (creencias y valores) solo pueden ser eficaces mediante una
comunicacion eficaz. Se recomienda realizar una reforma de la cultura organizacional en la
Universidad Nacional San Cristobal de Huamanga estableciendo que la gestion universitaria

debe estar orientada a intereses en beneficio de toda la comunidad.



Fomentar una comunicacién interna eficaz y constante entre todos los miembros de la
comunidad educativa que permita acuerdos y tolerancia entre ellos logrando un mejor

ambiente laboral que permita el logro de los objetivos y metas de la organizacion.

Antecedentes Internacionales

Titulo: ""Comunicacion Interna y Clima Laboral en el call center de la ciudad de
Quetzaltenango” Guatemala

Autor: José Gabriel Armas Sandoval

Afo: 2014

(Armas Sandoval, 2014) En su estudio realizado a un call center de la ciudad de
Quetzaltenango en Guatemala tom6 una muestra de una de las cuentas del call center
conformada por 115 agentes y 7 supervisores cuyas edades se delimitaban entre 19 a 35 afios
de edad, se propuso como objetivo determinar la manera en que la comunicacién interna
favorece el clima laboral en el call center de dicha ciudad.

Para tal fin utilizé el disefio de investigacién descriptivo; el instrumento fue un
cuestionario con opcién de marcar si y no para medir el clima laboral y la comunicacién
interna. Dicho estudio determind que la comunicacion interna favorece el clima laboral
porque existe un proceso de comunicacion donde se explican y se comparten normas e
informacion relevante para desarrollar las labores cotidianas sin ningdn inconveniente lo que
da como resultado buenas relaciones interpersonales entre los colaboradores de la
organizacion.

Concluye que la comunicacion es muy importante para evitar malos entendidos y
opiniones que puedan desmerecer el trabajo que se debe realizar, es por ello, que deben de
estar en la misma sintonia la persona que envia la informacion y la que recibe evitando que

existan distorsiones que originen errores, por ende, la empresa debe de contar con un buen



funcionamiento al alcanzar sus objetivos, metas, mision y vision y que dicho mensaje llegue
de forma clara e integra a sus receptores. De igual forma, se debe mantener la practica de
herramientas adecuadas que promuevan la identidad de los colaboradores con la empresa
alcanzando los objetivos de la organizacion. La forma de comunicacion interna permite
desarrollar un clima laboral dentro de la organizacion positiva ya que se realiza de forma
ascendente como descendente de manera cordial ya que existe confianza mutua entre
colaboradores y superiores, lo que permite una mejora continua dando lugar a un proceso de

retroalimentacion adecuada.

Titulo: "Comunicacion Interna para la mejora del desempeiio laboral en la empresa”
Autor: Maria del Socorro Arvizu Moreno

Afio: 2016

(Arvizu Moreno, 2016) En su articulo Comunicacién interna para la mejora del desempefio
laboral en la empresa publicado por la revista académica Conexxion Administracion y
Economia describe la comunicacién en las organizaciones y cémo se disefian puntos
estratégicos de comunicacion entre los empleados que contribuyan para mejorar el
desempefio laboral en las organizaciones que garanticen el buen funcionamiento de las
mismas.

Manifiesta que es primordial que en la empresa exista una buena comunicacion
interna, ya que garantizara una motivacion hacia los empleados, dando como resultado una
mejora en la organizacion. La adecuada trasmision de informacion eficiente y oportuna ayuda
a la organizacion a elaborar un plan y analizar la situacion permitiendo la resolucion de

problemas al comunicarse con su personal.



Finalmente menciona que aquellas organizaciones donde no existe comunicacion
interna estan destinadas al fracaso, es por ello de vital importancia que exista una cultura de

comunicarse para evitar fallos en la organizacion.

Titulo: ""Comunicacién Interna, una oportunidad de mejora para la empresa”

Autor: Marco Arru

Afo: 2014

(Arru, 2014) En su articulo sobre Comunicacion interna, una oportunidad de mejora para la
empresa publicado por la revista América Economia, revista con enfoque global sobre
negocios y empresas lideres en América Latina describe que la comunicacién interna
contribuye a que el personal esté alineado con la estrategia corporativa permitiendo que los
equipos con los que cuentan sean lo suficientemente efectivos y productivos para lograr con
éxitos los objetivos estratégicos.

Plantea que la mayoria de los problemas en las organizaciones estan relacionados con
una mala gestiéon formal de la comunicacion. ElI no resolverlos a tiempo por falta de
conocimiento, andlisis, herramientas adecuadas compromete a la organizacion reflejandose
en los resultados. Ademas de ello, generan conflictos y situaciones que deterioran la
eficiencia, productividad y clima laboral en las empresas.

Por tanto, primero es realizar un diagndstico para conocer cdmo se encuentra la
organizacion luego el profesional a cargo disefia un plan de comunicacion interna a medida,
desplegando acciones, medios y mensajes que permitan el cumplimiento de las metas y
objetivos organizacionales. Asi mismo, deben de existir instancias de medicion tanto para el
control del proceso como para los ajustes necesarios que permitan el logro de los resultados

deseados.

10



2.2 Bases Teoricas

Comunicacion interna

La comunicacion interna es el intercambio de informacion entre todos los niveles de
una organizacion. Existe un concepto tanto a nivel tedrico como en la practica profesional,
que dice que la comunicacion interna es contar a la Organizacion lo que la Organizacion esta
haciendo. Por tanto la idea central es la participacion, hacer participe a todos los miembros de
la organizacion de lo que la organizacion hace, instandoles a colaborar, a sugerir, a comentar;
en una palabra: involucrar a todos los miembros de la organizacion en la comunicacion.
(Capriotti, 1998)

La comunicacion interna es la comunicacion dirigida al cliente interno, es decir, al
trabajador. Nace como respuesta a las nuevas necesidades de las compafiias de motivar a su
equipo humano Yy retener a los mejores en un entorno empresarial donde el cambio es cada
vez mas rapido. (Mufiiz Gonzéles, 2014).

Por tanto, concluimos que la comunicacion debe ser directa y personal entre los
miembros de la organizacion, es importante la participacion de todos los miembros que la
conforman es decir, las personas deben sentirse involucradas en la comunicacion. Esto
permitird que la organizacion sea mas dindmica convirtiéndose en una Organizacién
Comunicante.

El compartir pone en escena una caracteristica tipica de los humanos: la necesidad de
comunicarse, estar en el otro, saber que el otro nos necesita. (Entel, 1994)

Nos quiere decir que las personas necesitan comunicarse e intercambiar ideas y opiniones
constantemente para lograr un desarrollo personal y profesional.

La comunicacion interna es entendida como una herramienta que tiene la organizacion
para lograr sus objetivos, més alla del impacto que pueda tener en las personas. Por ejemplo,

el autor Shel Holtz, resalta que “la organizacion tiene un objetivo, y los directivos necesitan
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que los empleados enfoquen su energia y sus esfuerzos en esa parte del trabajo que ayuda a la
empresa a cumplir estos objetivos” (Holtz, 2004)

Por otro lado, Angel Luis Fantoni define a la comunicacion interna como una
“herramienta fundamental en la gestion empresarial que pretende obtener la méxima
rentabilidad del factor humano, es decir: una imagen positiva y un clima adecuado” (Cervera
Fantoni, 2006)

En nuestra opinién, con las definiciones anteriormente descritas la comunicacion
interna tiene como objetivo principal alinear a los integrantes de la organizacién en favor de
un beneficio en comin y lograr un impacto positivo en toda la organizacion y no solo a los
fines que ella persigue.

La comunicacién interna “es la comunicacion que favorece y promueve las relaciones
entre las personas de la organizacion, generando la confianza y el compromiso con unas
metas y valores comunes”. (De Marchis Picciol, Gil-Casares, & Javier Lanzas, 2007). Este
concepto hace hincapié a las metas que persigue toda organizacién entendiéndose a los
objetivos cuantificables que desea alcanzar, y por otro lado los valores, que son los principios
que rigen las organizaciones.

De manera similar, Stanton define a la comunicacidn interna como “un conjunto de
acciones que se emprenden y consolidan para entablar vinculos entre los miembros de una
organizacion, con el objetivo de comprometerlos e integrarlos en el desarrollo y realizacion
de un proyecto en comun” (Staton, 1993)

Por tanto, en nuestra opinion, cuando nos referimos a comunicacion interna hablamos
de las interacciones del grupo de personas gque integran una organizacion y que por medio de
metas y valores alcanzan los objetivos de la misma, realizandose como personas y empleados
a la vez. Esta comunicacion debera tener definido una vision estratégica, un lider y un equipo

que permita el éxito de toda la organizacion.
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¢Para qué sirve la comunicacion interna?
La comunicacién interna persigue distintas funciones que tienen como finalidad
alinear a los grupos de interés internos de la organizacion.
De acuerdo a (Thomas, 2002), la comunicacion interna posee tres funciones principales:
e Mejora la implicacion personal
e Promueve un cambio de actitudes
e Mejora la productividad

Segun el punto primero, es importante mejorar la implicacion del personal porque hace
que el empleado y la organizacion se complementen mutuamente siendo uno solo. Si se logra
el éxito en esta implicacion, el empleado sentira que es valorado y querrd conocer mas sobre
su entidad aumentando la cultura organizacional.

Segun (Morales Serrano, 2001), la implicacion del personal permite desarrollar en el
empleado el sentido u orgullo de pertenencia participando activamente en el logro del
objetivo estratégico de la organizacion. Y si posee un bajo sentido de pertenencia existe una
falta de motivacién y disminuye el profesionalismo del empleado. Por tanto, la organizacion
no funciona ya que existe desinterés.

El segundo punto, se refiere a que en todo momento los cambios que se efectlen en las
organizaciones deben de ser controlados de la mejor manera posible manteniendo informado
a toda la organizacion evitando crear un clima de tensiones e incertidumbres.

El tercer punto, menciona que la comunicacién interna facilita una mejora en la
productividad, esto se debe a las buenas relaciones y fluidez en la transmision de mensajes
entre las diferentes areas y departamentos llegando a ser un vehiculo importante en el logro

de resultados éptimos para la organizacion.
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En resumen, las funciones de la comunicacion interna segin Thomas se conciben como
una herramienta de direccién y administracion, que tiene como principal protagonista al
empleado.

Existen otras funciones de la comunicacion interna que a continuacion se detallan
ademas de las ya mencionadas anteriormente:

e Proyecta una imagen positiva de la organizacion hacia otros publicos de interés. Hace
hincapié que los trabajadores deben generar una buena reputacion de la organizacion de
manera externa.

e Equilibra los flujos de informacién formal.

e Ayuda a consolidar el estilo de direccion y liderazgo de la organizacion

e Promueve la creatividad y las ideas innovadoras en el interior de la organizacion.

Todas las funciones demuestran que la comunicacién interna no es solo el instrumento
que permite a los empleados conocer los objetivos y planes que se desea lograr, sino que

también participa en la reputacion externa de la organizacion.

Elementos del Proceso de la Comunicacion

Segln David K. Berlo (1984) afirma que, al comunicarnos, tratamos de alcanzar
objetivos relacionados con nuestra intencion basica de influir en nuestro medio ambiente y en
nosotros mismos; sin embargo, la comunicacion puede ser reducida al cumplimiento de un
conjunto de conductas, a la transmision o recepcion de mensajes.

Indica que el proceso de la comunicacion es bidireccional, es decir, dos partes estan
involucradas: un emisor y un receptor.

Berlo propone que el mensaje esté supeditado a todo el bagaje poseido por aquel que

lo elabora (la fuente). Dicho mensaje es sometido a un tratamiento y codificacién que es

14



recibido a través de los sentidos, por lo que cada individuo lo percibird de acuerdo con sus

habilidades de comunicacion, sus actitudes, su conocimiento, su sistema social y su cultura.

Grafico 1: Modelo de comunicacion de David K. Berlo
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Objetivos de la Comunicacion Interna

La comunicacién dentro de la empresa pretende:

a) Integrar en forma absoluta al empleado a los objetivos de la empresa

b) Crear un sentimiento de orgullo por pertenecer a la empresa

c) Establecer un clima de comprension entre empresa y

d) Crear una disposicion favorable hacia la empresa, por parte de la familia del trabajador

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

f) Ayudar al personal de nuevo ingreso a integrarse lo mas rapido posible, sin conflictos, a la
empresa

g) Abatir los indices de rotacion de personal
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h) Tener abiertos los canales de comunicacion entre los niveles directivos y el personal, a fin
de que los desacuerdos, insatisfacciones y conflictos no maduren y puedan ser abortados a
tiempo

i) Fomentar las actividades sociales, culturales y deportivas dentro de la institucion

J) Ayudar a elevar el nivel cultural del personal

k) Motivar al trabajador e incrementar su productividad

I) Cuidar internamente la imagen de la empresa, a fin de que esta sea positiva

m)Evitar que el sindicato se vuelva un obstaculo para el entendimiento entre la empresa y su

personal (Horms Quiroga, 1991)

Caracteristicas de la Comunicacion Interna
A continuacidn, se establece algunos componentes y/o caracteristicas que debe tener la

comunicacion empresarial interna para ser mas eficiente (Deledn, 2012)

e Conocer de manera certera cual es el mensaje que se quiere emitir.

e Seleccionar los medios adecuados para transmitir el mensaje.

e Debe existir una realimentacion, ya que es la Gnica manera de saber que el mensaje fue
comprendido.

e Considerar las necesidades de los receptores del mensaje que se desea transmitir.

e La comunicacion debe ser asertiva, se refiere a que no solo debe serlo en cuanto ha
contenido, sino que tambien contenga elementos motivadores.

e Lacomunicacion debe ser multidireccional, (ascendente, descendente y/o cruzada y
deben participar todos los miembros de la organizacion).

e Debe ser una herramienta de gestion y dar a conocer a la organizacion las ventajas de

esto.

16



e Potenciar la comunicacion con el uso de nuevas tecnologias, pero siempre dejar abierto
otros canales de comunicacion (por lo general no todos tienen acceso a nuevos equipos y

conocimiento).

Teoria de la Administracion Cientifica

La unidad bésica de la administracion cientifica era la funcién y la construccion de
una estructura formal, necesaria para establecer primero los objetivos y, luego dividir el
trabajo en unidades menores (tareas simples), que serian colocadas en forma de un sistema
coordinado (lo cual constituiria la racionalizacion del trabajo de los obreros).

Las personas, eran consideradas instrumentos de produccion, eran utilizadas para
alcanzar la eficiencia organizacional, esto es, los individuos siempre debian estar sometidos a
un sistema de autoridad.

Frederick W. Taylor es considerado el padre de la administracion cientifica. Los
estudios de Taylor se dividen en dos fases, cada una de las cuales corresponde a la
publicacién de un libro. La primera de ellas se relaciona con el lanzamiento del libro Shop
Management, en 1903, y la segunda con la obra Principles of Scientific Management, en
1911.

Segun Taylor, implementar la administracion cientifica debia ser un proceso gradual.
Consideraba que el obrero era una persona irresponsable, holgazana y negligente, por lo cual
elabor6 un sistema educativo basado en la intensificacion del ritmo del trabajo, en busca de
incrementar la eficiencia organizacional.

Taylor identifico las siguientes caracteristicas de la administracién cientifica:
e Ciencia en lugar de empirismo
e Armonia en vez de discordia

e Cooperacion, no individualismo
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e Maxima produccion y facilitamiento de la produccion

e Desarrollo de cada hombre para alcanzar su maxima eficiencia y prosperidad.

Al definir las reglas para mejorar la eficiencia productiva provocd una revolucion
mental, y expuso lo que denomind los cuatro principios basicos de la administracion
cientifica:

1. Desarrollar un método cientifico para el trabajo de los obreros, para sustituir el viejo
método de la “regla de oro” (empirismo procedimental).

2. Establecer el proceso cientifico para seleccionar y entrenar al personal, para que los
obreros no escogieran un trabajo sin criterio, ademas de que valoricen el auto-
reentrenamiento.

3. Cooperacion entre gerencias y los obreros, que garantice el trabajo realizado.

4. Division del trabajo de los obreros con base en su especializacion para implementar la
cooperacion (eficiencia) en el proceso productivo.

Taylor propuso el sistema de pago por unidad producida o sistema de destajo como
solucién al problema de la motivacion: cuantas mas piezas produjese el trabajador, tanto
mayor seria su remuneracion.

Uno de los fundamentos de la administracion cientifica de Taylor es el principio de
la excepcion, segun el cual la administracion se debe concentrar en las actividades
estratégicas y de gran importancia, y dejar las tareas estandarizadas y rutinarias al personal de
operaciones.

Esta fue la aportacion de Taylor en relacion con el administrador y la delegacion. (Oliveira

Da Silva, 2001)

En otras palabras, las decisiones mas frecuentes deben convertirse en rutina y
delegarse a los subordinados, en tanto que los problemas mas graves e importantes se dejan a

los mandos superiores.
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Teoria de la Administracion

Henri Fayol, es el representante del enfoque clésico de las organizaciones. Hizo
hincapié a la estructura organizacional.

La principal aportacion de Fayol al pensamiento de la administracion fue demostrar
que el complejo proceso administrativo puede ser dividido en areas de responsabilidad o de
funciones interdependientes. Se concentré en los problemas de interés de la administracion
general de la empresa, cualquiera que fuese su naturaleza, tipo o finalidad.

Fayol, para aumentar el rendimiento de la empresa industrial, comenz6 por los
dirigentes (vision descendente). Pretende para el dirigente aquello que Taylor procura para el
obrero: “desobligarlo de toda accion y reflexion inutiles”.

Henri Fayol establecio que todas las actividades de una empresa podian ser divididas
en seis grupos:

1. Actividades técnicas: tareas de transformacion y produccién de bienes (productos y
Servicios).

2. Actividades comerciales: transacciones de compra-venta.

3. Actividades financieras: captacion y buen uso del capital.

4. Actividades de seguridad: preservacion y proteccion de las personas y los bienes.

5. Actividades contables: tareas de control y registros (inventarios, balances, costos y
estadisticas).

6. Actividades administrativas: acciones relacionadas con la integracion de todas las
operaciones de la organizacion, coordinan y sincronizan las actividades anteriores,
interfiriendo e influyendo en ellas.

Fayol define administracion como el proceso de realizar actividades administrativas, las
cuales son las funciones de prever, organizar, dirigir, coordinar y controlar que, en

conjunto constituyen el proceso administrativo.
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Fayol consideraba que la prevision era la principal funcion administrativa, la base del
proceso era desarrollar un plan formal de accidon. (Oliveira Da Silva, 2001)

A pesar del tiempo transcurrido y del desarrollo explosivo del conocimiento, los
aportes de ambos estudiosos son notables. Actualmente, han sido superados, y la mayoria de
sus ideas mantienen su vigencia.

La principal aportacion de Fayol fue demostrar que el complejo proceso
administrativo puede ser dividido en &reas de responsabilidad. Mientras que para Taylor
aumentar la eficiencia organizacional se basaba en la especializacion de los obreros.

Por tanto, podemos precisar que la teoria administrativa hizo hincapié en los
principios y las funciones de la administracion, comenzd por los dirigentes (vision
descendente) hace énfasis a la estructura organizacional, procesos interpersonales y niveles
superiores; mientras que la administracion cientifica comenz6 por el obrero (vision
ascendente), se basa en la relacion hombre-maquina, es decir, enfoca las relaciones del
empleado con su trabajo.

Hoy en dia, los estudios realizados por estos investigadores han sido esencialmente
complementarios ya que ambos percibieron que la llave del éxito industrial radicaba en el
problema del personal y de su administracion. Los dos fueron pioneros y sus aportes han sido

relevantes para apuntalar el pensamiento administrativo moderno.

Tipos de Comunicacion

La comunicacion interna como herramienta tiene como funcion el desarrollo, la
coordinacion y el cumplimiento de las tareas de la organizacion, transmitiendo mensajes que
informan y ayudan a los miembros de la organizacion a comprender el estado actual de la
organizacion y sus roles en la misma. (Kreps, 1990)

Existen dos tipos de comunicacion segun el tipo de canales que se utilizan que son:
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= Comunicacion formal
= Comunicacion informal
Dentro de la comunicacion formal, existen distintos tipos de comunicacion que son:
a. Comunicacion descendente
b. Comunicacion ascendente
c. Comunicacion horizontal
Comunicacion Formal
Es aquella que funciona dentro de una organizacién o empresa conforme a criterios
jerarquicos y organizativos predeterminados. (Asociacion Espafiola de Direccién y Desarrollo
de Personas, 2011)
La expresion de la comunicacion formal es el organigrama.
Segun (Boland, 2007), un organigrama es “la representacion grafica simplificada de la
estructura formal de una organizacion en un momento determinado”.
Un organigrama en la organizacién permite obtener las siguientes ventajas (Boland, 2007)
a. Simplifica la representacion mediante la utilizacién de simbolos
b. Esuna herramienta eficaz de comunicacion y anélisis
c. Permite identificar incoherencias y errores en la organizacion del trabajo
d. Facilita la comparacién
e. Se actualiza facilmente
f. Es facil de interpretar
Un organigrama permite que los empleados entiendan el rol que cumplen dentro de la
organizacion, como el de terceras personas, de fuera y dentro. Ademas, indica la posibilidad
de carrera que un empleado puede tener, lo que se simplifica en expectativas de futuro.

Dentro de la comunicacion formal existen tipos de comunicacion que son:
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Comunicacion descendente: Es aquella que se produce cuando los niveles superiores
transmiten un m ensaje a los niveles inferiores. Las formas mas comunes de este tipo de
comunicacion son: declaraciones de normas, procedimientos, manuales y publicaciones de la
compafiia. (Ivancevich, Konopaske, & Matteson, 2012)

La comunicacion descendente tiene como objetivo primordial, transmitir a los niveles
inferiores de la organizacion instrucciones, datos, 6rdenes, sugerencias e informaciones de

diversa indole que afectan la labor que realizan estos ultimos. (Ongallo, 2007).

Comunicacion ascendente: Parte de los niveles inferiores de la organizacion a los
superiores. Entre los canales de comunicacion ascendente mas comunes estan las cajas de

sugerencias, juntas de grupo, y procedimientos de apelacion y queja.

Comunicacion horizontal: Es aquella que se da entre profesionales y/o departamentos del
mismo nivel. (Ivancevich, Konopaske, & Matteson, 2012)

Segun (Garcia Jiménez, 1998), es la que se da dentro de una franja en un mismo nivel
entre distintas areas de trabajo. Hace referencia a la organizacion en cuanto a su complejidad,
variedad, diversidad de funciones y especializacién de tareas.

Este tipo de comunicacion tiene como fines (Ongallo, 2007)

e Mejorar la integracion de los departamentos funcionales

e Coordinar la accion de los distintos departamentos operativos, evitando sobre todo las
repeticiones y fomentando la cooperacion

e Ayudar a cada individuo a situar su trabajo en funcion del de los demas y de la
organizacion

De todo lo anterior mencionado, se concluye que la comunicacién formal tiene como

fin hacer llegar la informacion en el momento y a la persona indicada, respetando de esta
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manera la jerarquia organizacional. La comunicacion horizontal es la que mejor responde a la
tendencia estructural de las organizaciones contemporaneas por las siguientes razones:
Propicia hoy en dia las nuevas tecnologias de redes digitales y servicios integrados
(estrategias de groupware, etc.) permitiendo asi un dialogo en un mercado virtualmente
global mucho maés sofisticado con tecnologia de vanguardia.

Al permitir la comunicacion entre iguales esta menos sujeta a distincion de status ya
que las personas comparten un marco de referencia. Esta comunicacion se mueve
rapidamente permitiendo de esta manera que las decisiones se tomen de manera rapida y en
conjunto por todos los miembros de la organizacion promoviendo la descentralizacion y
delegacion de funciones. El problema mas frecuente en la comunicacién horizontal es la
competencia desleal, esta se refiere a la competencia que se da cuando una persona oculta
informacion a otra de su mismo nivel, para que sea menos eficiente. Se observa también que
la especializacion de las personas, puede causar una atmosfera competitiva. Por tanto, el
proposito de esta comunicacion es proveer un canal de coordinacién y solucion de problemas,
ademas que brinda una alternativa de relacionarse como personas similares en la

organizacion, lo que permite la satisfaccion del trabajo.

Comunicacion informal

Es aquella que conforma una red paralela que, a diferencia de la anterior, vincula a los
integrantes por afinidad o empatia, como resultado de la interaccion humana. Son muy
importantes en todas las organizaciones porque pueden servir también para fortalecer la
cultura de la organizacion. Son reconocibles en cualquier empresa. (Ivancevich, Konopaske,
& Matteson, 2012)

Esta comunicacion tiene efectos positivos entre ellos se encuentran (Crespo Martinez,

Nicolini, & Parodi, 2015)
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» Satisfacer lasn  ecesidades sociales de los integrantes de la organizacion
> Ayuda a mejorar el entendimiento sobre lo que fue requerido en la comunicacion formal
» Sustituye redes formales ineficaces

> Permite expresar sentimientos que no se dan en la red formal

Comunicacion por Rumores: Cuando los efectos de la comunicacion informal son
negativos originan inconvenientes en forma de rumor, en contra de la organizacion o de
algunos de sus miembros. Ademas, aparecen las malas interpretaciones debido a las
distorsiones sucesivas o también por el desconocimiento de las fuentes.

Allport y Postman han desarrollado la ley bésica del rumor y en ella explican que
deben existir dos condiciones bésicas para que corra un rumor: la importancia y la
ambigledad.

La importancia se debe a que quienes los trasmiten y los escuchan deben considerarlos lo
suficientemente importantes como para difundirlos.

En cuanto a la ambigiedad, se refiere a que los rumores deben ser susceptibles de
diversas interpretaciones. Se indica también que con el avance en el uso de las nuevas
tecnologias, los efectos negativos de los rumores pueden propagarse mucho mas rapido que
en otras épocas.

En resumen, podemos indicar que los rumores tienen un rol importante en la creacion
del clima organizativo. Lo que debemos tener claro es que los rumores crean expectativas y
reacciones frente a los hechos. Por tanto, se debe tener herramientas y canales adecuados con

el fin de utilizarlos de manera positiva para la organizacion.
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Comunicacion por Redes: Ante el dinamismo y el reto de la creatividad, surge la necesidad
de establecer nuevos canales y formas de comunicacion, desarrollando lo que se denomina
comunicacion en red como subproducto de su modelo organizativo.

Por tanto, la comunicacion entre los empleados se realiza de una manera directa,
descentralizada porque estd en toda la organizacion y en primera fila. Lo que se busca es
aprovechar el potencial de los empleados desarrollando nuevas ideas y propuestas con el fin
de obtener los mejores resultados.

La comunicacién informal se basa en la espontaneidad, no en la jerarquia. Surge de la
interaccion social entre los miembros y el desarrollo del afecto. Lo positivo de este tipo de
comunicacion es que ayuda a la cohesién del grupo y permite retroinformacion sobre
diferentes aspectos del trabajo realizado. Por tanto, fortalece la cultura de la organizacion y
sirve como medio para aclarar las comunicaciones formales ambiguas o deficientes. Mientras
que hay que resaltar que el aspecto negativo (el rumor) es un distorsionador de la

productividad, perjudica a las personas y a la organizacion.

Barreras para una comunicacion efectiva
Existen barreras para que la comunicacién no se lleve a cabo con efectividad estas son
(Crespo Martinez, Nicolini, & Parodi, 2015)
e Bloqueo: la comunicacion es totalmente interrumpida
e Filtracion: manipulacion de la informacidn por parte del emisor, con el objetivo que sea
favorable para el receptor.

Hay numerosas barreras a la comunicacion eficaz. Entre las mas significativas estan el
marco de referencia, escucha selectiva, juicios de valor, credibilidad de la fuente, filtrado,
jerga interna, presiones de tiempo y sobrecarga de comunicacion. (Ivancevich, Konopaske, &

Matteson, 2012)
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La comunicacion interna en las organizaciones

La cultura organizativa: Las organizaciones pueden ser entendidas y analizadas a través de
su cultura organizativa. Se define como un conjunto de creencias y valores compartidos por
los miembros de la organizacién. Por tanto se deduce que la cultura organizativa define las
acciones y conductas de las personas que forman parte de una organizacion. En pocas
palabras, es el temperamento y personalidad de la organizacion. Es necesario conocer la
cultura de una organizacion ya que nos permitird entenderla mejor, entender el porqué, el
cémo, y el qué de cada uno de los actos de los miembros que la conforman.

También podemos mencionar que se debe generar un cambio cultural en las

organizaciones siendo de vital importancia una cultura de la organizacion que permita crear
cambios verdaderos que sea perdurables y sostenidos en el tiempo con el propésito de
modernizar las empresas modernas, y convertirlas en agiles y adaptadas a los retos de este
siglo.
Se debe tomar en cuenta que hoy en dia las personas desean ser parte de un proyecto e
incluirse en él, esto es, quieren y esperan involucrarse, que se les tome en cuenta para la toma
de decisiones y que sus ideas pueden ser generadoras del cambio. (Crespo Martinez, Nicolini,
& Parodi, 2015)

Estos conceptos nos indican que es un reto tener una cultura de alto desempefio que se
caracterice por ser excelente y de calidad. Llegar a crear un ambiente en el que el
reconocimiento por el esfuerzo realizado valga la pena logrando que las personas se
desempefien con efectividad y productividad y con ello la empresa alcance el éxito. El
didlogo entre la organizacion y el empleado permitiran fomentar una cultura corporativa de
excelencia que logre la participacion activa de todos los miembros de la empresa para

conseguir el cambio cultural.
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La comunicacion como herramienta de cambio cultural: El tipo de cultura que se vive en
la organizacion define el tipo de comunicacion que hay. Por ejemplo, cuando la cultura esta
orientada hacia el poder predomina la comunicacion vertical descendente. Cuando predomina
una cultura del logro y resultados, predominan las comunicaciones del tipo horizontal.

La busqueda de cambios en la cultura de la organizacion tiene como principal objetivo
mejorar el desempefio de los empleados. Esto permitirA mejorar la implicacion y la

productividad. (Crespo Martinez, Nicolini, & Parodi, 2015)

Comunicacion interna para mejorar la implicacion: La implicacion de los empleados es el
compromiso que tienen hacia su funcién, rol y hacia quien les da empleo.

En otras palabras, los empleados implicados se esfuerzan mas, se desempefian mejor.

Investigaciones recientes muestran que el actual entorno global de incertidumbre
econdmica hace que sea mas dificil para los administradores mantener a los empleados
comprometidos.

Sin compromiso no hay buenos resultados, lo que genera una inmensa pérdida para
las economias de todo el mundo.

Susana Céceres sefiala que a través de una comunicacion interna constante
desarrollada a través de una estrategia sistémica con los lideres de la organizacion podemos
potenciar el compromiso de los empleados.

La comunicacion interna cumple un rol importante en la organizacion, ya que
dinamiza el compromiso de los empleados. Todas las organizaciones desean utilizar los
talentos, habilidades y energia de su gente. Esto lo logran realizar gracias a la comunicacion

interna, ya que dicha comunicacion esta dirigida al cliente interno, esto es, al empleado.
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La comunicacion interna para mejorar la productividad: Las organizaciones deben
encontrar las estrategias para implicar a sus empleados, utilizar sus talentos y habilidades
para lograr los objetivos de la entidad. Dentro de esta implicacion, el resultado de ella es la
mejora de la productividad. Es decir, las personas comprometidas son personas productivas.

Cuando hablamos de productividad hacemos referencia a la relacion que existe entre
lo que se produce y lo que se requiere para producirlo.

En resumen, la productividad es la relacion entre el producto obtenido y los insumos
laborales utilizados para obtener ese producto.

Por otro lado, cuando hablamos de las personas, la productividad esta relacionada con
el desempefio de su rol o funcion en la organizacion. EI cumplimiento de sus objetivos de
trabajo. La utilizacion cada vez mas eficiente de los recursos que se le brindan para realizar
sus tareas y los resultados que producen. (Crespo Martinez, Nicolini, & Parodi, 2015)

Podemos lograr una mejora en la productividad fortaleciendo la comunicacion interna
en las organizaciones.

Es por ello, que es necesario fomentar el compromiso de los empleados con la
organizacion para alcanzar los objetivos y metas de la organizacion. Ademas, de utilizar los
recursos de manera eficiente y una correcta y adecuada comunicacion entre las diferentes

areas y/o departamentos que conforman la empresa.

Elementos de la comunicacion interna

Las empresas que implementan y gestionan procesos de comunicacion interna cuentan
con la ventaja de manejar una de las herramientas mas interesantes para la gestion de los
recursos humanos. Sin embargo, la comunicacion interna es una poderosa herramienta cuya

principal capacidad es la de integrar a los empleados en la empresa, en su desarrollo
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estratégico y en la consecucion de los objetivos que se marcan desde los dérganos de
direccion.

Implementar y gestionar los procesos de comunicacién interna proporciona la ventaja de
manejar una de las herramientas mas interesantes para la gestion empresarial.

Existen 5 grandes elementos que conforman la relacién empresa / empleado.

Relacion Empresarial (gestion): Desde el punto de vista de gestion de los procesos de
trabajo. La comunicacién interna debe ayudar a que todos y cada uno de los empleados sepan
cudl es su cometido, qué funcién cumplen en el contexto global de la empresa, cudles son los
procedimientos que deben seguir y qué funciones y tareas realizan las otras personas de la
organizacion. En definitiva, el cometido es implementar procesos para que esté disponible
toda aquella informacion que de una manera u otra puede ayudar a los empleados a que

realicen su funcion de forma eficaz y eficiente.

Relacion Humanista: Desde el punto de vista de la motivacion de las personas en la
empresa. La comunicacion interna debe ayudar a los empleados a sentir que se les tiene en
cuenta y que son importantes. La principal consecuencia de trabajar la relacion humana con
los empleados es que éstos dejan de cumplir con su horario y su trabajo para pasar a

implicarse con el futuro del negocio.

Relacion Cultural: Se trata de trasladar la cultura organizativa a los empleados con el

objetivo de que éstos se sientan parte de la organizacion. La comunicacion interna debe

fomentar el sentimiento de pertenencia, la integracion en el proyecto comdn y su implicacion.
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Relacion Social: Unido a la relacion cultural, la comunicacion interna debe ayudar a
trasladar la identidad corporativa. Los empleados deben compartir esta identidad, cuestion
que es fundamental ya que es algo que trasladaran al exterior de la empresa en todas y cada
una de las relaciones y contactos que establezcan. Trabajar la relacion social desde la
comunicacion interna fomenta el sentimiento de pertenencia, pero sobretodo ayuda a trasladar

al mercado una imagen consistente y homogénea de la organizacion.

Relacion Institucional: Esta comunicacion mas alld del personal, la empresa establece
relaciones con otras instituciones, con las que se establece una comunicacion que ni es
interna ni es externa, sino que queda a mitad de ambas y que debe ayudar a consolidar la
relacion. Los empleados deben ser conocedores de las relaciones institucionales que establece
la empresa porque les ayuda a comprender quiénes somos. (Stefanu, 2016)

Hace hincapié el rol importante que tiene la comunicacion interna en la gestion empresarial

gestionando procesos que se adecuen a los objetivos de la organizacion.

Teorias de la Comunicacion
Hoy en dia existen cinco grandes teorias que intentan explicar como se dio el paso de una
sociedad de comunicacion oral a una sociedad de comunicacion escrita. (Cabrera Barrantes,

2015)

Teoria de gran linea divisoria

Explica como las sociedades orales definen una mentalidad diferente e inferior a las
sociedades en las que la escritura es la principal forma de comunicacion. Con la escritura
nuestro pensamiento se vuelve mas reflexivo, méas abstracto, mas complejo y estructurado,

creando asi una sociedad superior.
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La teoria de la continuidad
Esta teoria niega la superioridad de la escritura, defiende la idea de que ambos tipos de
comunicacion oral y escrita, son medios linguisticos equivalentes. Ambos tienen funciones

similares, sin embargo, se pueden especializar y por ello no existe una diferencia cognitiva.

Teoria de las necesidades interpersonales (WERDBER, Rodolfo)
Segln Schiitz propone que, si una relacion se comienza, se desarrolla, se mantiene, 0 no,
depende de qué tan bien cumple la gente con las necesidades interpersonales de afecto,
inclusion y control entre si. Se refiere a que todas las personas de una manera u otra al
interactuar con los demas puede detectar si sus necesidades de afecto, inclusion y de control
son compatibles con las suyas. Las necesidades de las personas cambian con el tiempo. Por
tanto, si las necesidades de las personas en algin momento difieren significativamente de las
nuestras y no se logran entender, podemos llegar tergiversar lo que no funciona en la
comunicacion.
La necesidad de afecto refleja un deseo de expresar y de recibir amor.
La necesidad de inclusion, refleja un deseo de estar en compafiia de otra gente. Algunas veces
nos sentimos comodos si estamos solos y en otras ocasiones necesitamos y disfrutamos de
interactuar con los otros.
La necesidad de control refleja un deseo de influir en los acontecimientos y en la gente que
nos ordena. La gente difiere en la cantidad de control que requiere. Quiere decir que la
mayoria de la gente se encuentra entre dos extremos, en algunas ocasiones necesita ser
lideres, y en otras se contenta en seguir el liderazgo de otros.

Las necesidades interpersonales resultan importantes para el desarrollo personal y
profesional de las personas ya que permite el intercambio de nuevas experiencias y

conocimientos. Nos proporcionan asimismo una vida mas feliz, ambiente de trabajo mas
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idéneo y un adecuado estilo de vida. Por tanto, la teoria de las necesidades interpersonales de
Schitz es util, puesto que ayuda a explicar una gran medida del comportamiento entre las

personas.

Teoria de intercambio

John W.Thibaut y Harold H. Kelley, creen que las relaciones pueden entenderse en términos
del intercambio de recompensas y los costos que se llevan a cabo durante la interaccion. Las
recompensas son consecuencias que son valoradas por el receptor tales como: buenos
sentimientos, el prestigio, la ganancia econdmica y el cumplimiento de las necesidades
emocionales. Los costos son las consecuencias que el receptor no desea incurrir como: el
tiempo, la energia, y la ansiedad.

En resumen, las personas buscan situaciones de interaccion en la cual sus
comportamientos ocasionen altas recompensas y bajos costos. Permite que las personas
puedan identificar las areas donde estan los costos de las recompensas permitiéndole ser
capaz de cambiar algunos aspectos de la interaccion antes que pueda deteriorarse

completamente.

Teoria del proceso comunicativo y factores de la comunicacion humana

Sostiene que la comunicacion debe ser entendida como un proceso dinamico y circular, sin
principio ni fin. Es decir, la comunicacion no se limita al habla o a la escritura: es un
complejo proceso interminable de interaccion mutua. Los factores de la comunicacion
humana son: codificador, codigo (reglas del signo, simbolo), mensaje primario, receptor o
decodificador, canal, ruido (barreras) y la retroalimentacion (feedback, mensaje de retorno o

mensaje secundario).
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Teoria de los Sistemas

La teoria general de los sistemas (TGS) es un campo Idgico matemético que se encarga de
elaborar y generar los principios que son aplicables a los sistemas en general.

En la actualidad, para resolver problemas, se requiere del enfoque amplio de un sistema, méas
que profundizar en el problema en cuestion. La TGS aplicada a las organizaciones se llama
teoria de los sistemas.

Con la concepcion de los sistemas, la organizacion debe ser estudiada como un todo,
que no puede ser separado en partes sin que se pierdan sus caracteristicas esenciales.
Entendemos por sistema, como un conjunto de elementos, interactivos, cada uno de ellos
relacionado con su entorno, de modo que forman un todo.

C.West Churchman destaca cinco aspectos basicos en relacion con el pensamiento de los

sistemas:

1. Los objetivos del sistema total: son las metas o fines hacia los cuales se orienta el sistema.

2. El entorno del sistema: representa todo lo que estd “en la parte de fuera” del sistema.

3. Los recursos del sistema: son factores internos del sistema para alcanzar las metas fijadas
(personas, dinero, etc.)

4. Los componentes del sistema: son todas las actividades que contribuyen a lograr los
objetivos del sistema.

5. La administracion del sistema: Churchman identifico dos funciones bésicas: la planeacion
y el control. Las funciones de planeacién y control estan ligadas al flujo de la informacion

(o retroalimentacion) sobre el desempefio del sistema.

Bertalanffy hizo hincapié en la parte de la TGS que él llamo de los sistemas abiertos.
La base de su concepcion es que un organismo vivo no es un conglomerado de elementos

separados, sino un sistema definido, que posee organizacion y totalidad.

33



En los sistemas, la importancia se concentra en torno a la toma de decisiones;
después, en los sistemas de comunicacion, la estructura de la organizacion, las cuestiones de
crecimiento y los problemas que genera la incertidumbre.

La intencién de esta teoria con respecto a las organizaciones es desarrollar un entorno

objetivo y comprensible para tomar decisiones. (Oliveira Da Silva, 2001)

Clasificacion de los sistemas

Segln el modo en que interactian con el ambiente y de acuerdo al enfoque se
clasifican en: sistemas cerrados y sistemas abiertos.

Sistemas cerrados: tiene pocas entradas y salidas en relacién con el ambiente.

Sistemas abiertos: reconocen la interaccién dinamica del sistema con el entorno.
Posee numerosas entradas y salidas las cuales no estan bien definidas y sus relaciones causa-
efecto son indeterminadas. Ejemplo: las organizaciones, las empresas, 10s sistemas vivos.
La organizacién es un sistema abierto, que mantiene interaccion dindmica con el ambiente,
influye sobre él y recibe influencias de éste, tiene entradas o insumos (inputs), un proceso de
transformacion o plan de accion que los transforma en resultados o salidas (outputs). Las
organizaciones deben reaccionar a su ambiente ajustandose y adaptandose a él para poder

sobrevivir.

Implicancias de la teoria de sistemas para el analisis organizacional

Interdependencia: Implica que todas las partes de la organizacion estan
interrelacionadas. Para que la organizacion opere de manera efectiva, debe lograrse la
coordinacion de todas las unidades funcionales dentro de la misma. Esto se puede lograr a

través de una buena comunicacion.
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Apertura: La organizacion debe estar consciente de los cambios en su entorno. Los
miembros deben de comunicarse activamente con miembros de organizaciones relevantes del
entorno para determinar las restricciones y oportunidades.

Marco analitico: Para entender a una organizacion se debe de interpretar los trabajos
internos el sistema de manera microscopica, asi como examinar las interrelaciones entre la
organizacion y su entorno microscopicamente. La teoria de sistemas identifica las influencias
externas sobre las organizaciones.

Adaptacion e innovacion de la organizacion: Las organizaciones son entidades
dindmicas que se ajustan permanentemente en pos de adaptarse al contexto en el que se
desarrollan y del cual depende su existencia. (Boland, 2007)

El enfoque de los sistemas, en sintesis, considera a las organizaciones como un todo,
esto es, implica el estudio de las mismas en términos de las relaciones entre las variables
técnicas y sociales existentes dentro del sistema. Quiere decir, que los cambios que ocurran
en una parte, sea técnica o social, afectaran a otras partes por ente, también al sistema en su
conjunto.

Es en administracién, que el uso de este concepto ayuda a interpretar el mundo
complejo de las organizaciones, y ayuda a percibir la naturaleza de los problemas que se dan

en la realidad de la organizacion.

Modelos de Comunicacion

Entre los modelos modernos se considera aquellos que se fundamentan en el aporte de
las ingenierias de la comunicacion y en la ciencia linglistica; en un mundo totalmente
cambiante en el siglo XXI produce la presencia de nuevos conceptos, tipos de interacciones,

instituciones, medios tecnologicos, sistemas cibernéticos y otros.
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El modelo circuito de la palabra de Saussure

De acuerdo al circuito de la palabra participan dos personas que conversan: Ay B, en
sus cerebros existen imagenes acusticas que producen el aprendizaje de cada palabra nueva
en la corteza cerebral. En el cerebro de A se inicia un “proceso psiquico” cuando un concepto
se asocia a una imagen acustica.

Luego se produce un “proceso fisico”, en los 6rganos fonadores dando lugar a los que
se llama voz, la misma que en forma de ondas sonoras van de la boca de A al oido de B. en
B, los procesos se dan de manera inversa. De tal manera, que el circuito se cierra cuando
habla B y los mensajes son identificados por A.

Saussure concluye afirmando que los elementos esenciales del “circuito de la palabra”
son los interlocutores. En sintesis, la comunicacion es en esencia un modelo de comunicacion

idiomatica.

Modelo de Roman Jakobson
Su modelo se centra en lo que ¢l llama “la comunicacion verbal directa” proceso en el
que intervienen los elementos de la misma. Para Jakobson, el asunto o tema que trata el

mensaje entendido se le llama contexto comunicacional.

El modelo comunicacional de Juren Habermas

Habermas nos ilustra con un modelo en el que existen un minimo de tres condiciones
para que se dé una posible comunicacion: el mundo de la vida, la cultura y el lenguaje.

Para una comunicacion efectiva no basta en tener el dominio los significados de los
cddigos, sino un saber mucho méas amplio, que permita una interaccion comunicativa, esto es,

el dominio de las competencias historico culturales.
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En dicho modelo juega un rol fundamental el “acto social”; que es el portador del
saber y por tanto, en competencia de efectuar actos comunicacionales. Los actores sociales
son aquellos que tienen la memoria linglistica y cultural que es empleada interactivamente a
través de un tramado de acciones comunicativas socialmente compartidas, el fundamento de
estas acciones se halla en el habla.

En cuanto a la memoria, en el modelo comunicacional de Habermas se presentan dos

dimensiones: el lenguaje (psiquica) y la cultura. (psiquica y social).

Modelo de Karl Buhler

Buhler, nos hace una afirmacién importante, al describir al lenguaje como un érganon
considerado como el instrumento que emplean las personas para comunicarse en determinado
contexto.

Desde el punto de vista semi6tico linguistico Buhler explica la casualidad, la
naturaleza del instrumento y la estructura de la situacion verbal. Sostiene que en una
situacién comunicativa tanto el emisor como el receptor debera tener acceso a la fuente de
estimulos. Precisa tres elementos en el proceso de comunicacion:

e Hablante,
e QOyente

e Asunto o cosa mentada

Estos tres elementos forman un modelo tripolar de comunicacion linguistica:
expresiva, apelativa y representativa.

Si la comunicacién esta en relacion directa con el mundo emocional del hablante
estamos en presencia de la funcion expresiva del lenguaje la cual le permite expresar

sentimientos y emociones.
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Si la comunicacion estd actuando sobre la persona del oyente influyendo en su
comportamiento linglistico y no linguistico corresponde a la funcién apelativa del lenguaje.

Por altimo, si la comunicacion trata de la conceptualizacion de la experiencia del
hablante estamos frente a la funcion representativa del lenguaje siendo importante la
transmision de conceptos del hablante al oyente. (Cabrera Barrantes, 2015)

Cabrera, manifiesta los distintos aspectos que interfieren en la comunicacion, el cual
se encuentra relacionado con el enfoque predominante de la ensefianza de la lengua,
manifiesta asimismo el enfoque comunicativo, que indica que el habla debe ser ensefiada con

intenciones de comunicar algo a alguien.

Feedback

Se supone que el feedback es una medida saludable para la productividad en el lugar
de trabajo, sin embargo, son muchas las personas que se ponen ansiosas al momento de
recibir o dar feedback. El feedback simplemente no es considerado como algo entretenido.
¢Porque? para muchas personas la palabra feedback parece significar juicio, de modo que ni
quien lo entrega ni quien lo recibe espera con agrado los momentos de feedback. El receptor
a menudo crea un escudo para bloquear el mensaje negativo esperado. EI emisor quiere evitar
parecerse demasiado a un padre amonestador y dafiar una sélida relacién laboral.

El feedback es el flujo de informacion entre colaboradores, usualmente como una
evaluacion de un proyecto o trabajo terminado, compartir observaciones sobre el desempefio
en el trabajo o conductas relacionadas al trabajo, es el primer paso hacia un cambio positivo y

productivo.
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Importancia del Feedback

Dar y recibir feedback es valioso por muchas razones, cuando usted entrega feedback
constructivo a otros, usted esta:

e Reforzando o fomentando una forma eficaz de trabajar.

e Preparando un mejor desempefio.

e Aportando el aprendizaje y desarrollo del receptor.

e Redireccionando una conducta o indicando un cambio de accion mas productivo.
Cuando se recibe feedback honesto, podemos mejorar en:

e Sus relaciones con ellos al mostrar cuan bien usted interactia con las personas.

e Su proceso de trabajo en la forma en que se desempefia en su trabajo.

e Sus resultados mediante logros medibles en el trabajo.

e Su conciencia del impacto de su conducta y acciones en otros.

(Harris, 2009)

Para que exista feedback, debe de existir dos personas, una para hablar y la otra para
escuchar, es una comunicacion en la cual ambas personas deben de aprender a desarrollarse y
cambiar para poder afrontar y prosperar en el mundo cambiante de hoy en dia que cada vez es
mas competitivo, desarrollando todas nuestras destrezas, habilidades tanto al nivel individual
como organizacional para estar preparados para el éxito en la gestion eficaz de la

organizacion.

Teoria de la Empatia

Para David K. Berlo, menciona que existen 2 teorias populares con respecto a la base
de la empatia. Las dos coinciden en que los datos basicos de las expectativas son las
conductas fisicas ejecutadas por el hombre, es decir, los mensajes. Ambas estan de acuerdo a

las predicciones del hombre sobre sus estados psicoldgicos internos se basan sobre conductas
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fisicas observables, las dos coinciden también en la que el hombre hace tales predicciones
utilizando simbolos para representar estas conductas fisicas manipulando estos simbolos. Al
llegar a este punto las dos teorias difieren diametralmente. Sera mejor discutirlas por
separado.

Para explicar la base de la empatia existen dos teorias:

e Teoria de la empatia basada sobre la inferencia y

e Teoria de la empatia por desempefio de rol.

Teoria de la empatia basada sobre la inferencia
Los seres humanos observamos constantemente nuestra conducta y la asociamos con
nuestros estados de animo. Asi llegamos a conocernos y saber cuando estamos molestos,
triste, nerviosos, ansiosos etc.
En base a este conocimiento nos imaginamos el estado de animo de los demas de
acuerdo a su conducta. Sin embargo, debemos tener en cuenta tres suposiciones:
1. Nos llegamos a conocer nuestros estados internos en forma directa, pero a los demas los
conocemos en forma indirecta.
2. Los demés expresan un estado interno con la misma conducta, con la que usted expresa
en si mismo el mismo estado.
3. No podemos comprender en los demas los estados internos que no hayamos

experimentado.

A través de este proceso el hombre llega a tener interpretaciones para su propia
conducta fisica, desarrolla un concepto del ego por si mismo basada en las observaciones e
interpretaciones de su propia conducta. Teniendo un concepto de si mismo, se comunica con

los demas y observa sus conductas fisicas y es asi que lleva acabo inferencias sobre los
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estados internos de los demas baséndose en las interpretaciones que hiciera anteriormente de
si mismo. Por tanto, esta manera de considerar la empatia supone que el hombre tiene
un conocimiento directo acerca de si mismo y un conocimiento indirecto acerca de los

demas.

Teoria de la empatia basada en el desempefio de rol

Asumimos los roles de otros en forma simbolica. Esto se puede interpretar como la
base de la socializacion. Tenemos expectativas de los que esperan los demas en nuestra
conducta, generalizando los roles de los otros.

A medida que generalicemos los demas roles, desarrollamos un rol méas cercano de
uno mismo. El concepto de si mismo estd constituido por el conjunto de expectativas que
tenemos sobre coémo debemos conducirnos en una situacion determinada.

Interaccion: Objetivo de la comunicacion humana, interaccion es el proceso de la
asuncion de rol reciproca y del desempefio mutuo de conductas empaticas. La comunicacion
persigue una interaccion total entre emisor y receptor. El proceso comunicativo intenta unir
dos organismos, teniendo como objetivo una perfecta combinacion de si mismo y del otro,
una capacidad total de saber anticipar, predecir y conducir de acuerdo con las mutuas
necesidades de si mismo y del otro.

La interaccion es el ideal de la comunicacion, el fin hacia donde tiene la
comunicacion humana.

Para Mead, el ser humano, cuando es nifio desempefia el rol de otras personas sin
comprenderlos. Esta imitando las conductas de otros y las retiene al recibir la aprobacion.

En una segunda etapa, el nifio desempefria los roles de los demés, pero esta vez

comprendiendolos.
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Finalmente, en una tercera etapa, el nifio comienza a colocarse simbdlicamente en el

lugar de otros, en vez de hacerlo fisicamente (Berlo, 1984)

Podemos deducir que las personas humanas utilizan ambas teorias o enfoques de
empatia tomando como primera instancia el desempefio del rol, esto es, asumiendo roles de
los demés con la imitacion, después nos desarrollamos a través de nuestros propios estados
psicolégicos adoptando diferentes estados de &nimos, sentimientos y pensamientos

emocionales.

Tipos de Feedback

De manera general podemos considerar 4 tipos de feedback:

Feedback Positivo: Se transmite para felicitar o reforzar la conducta de alguien, tras
comprobar que el comportamiento o el mensaje percibido cumplen las expectativas
esperadas. Si se proporciona de forma adecuada, el feedback positivo incrementa el
comportamiento deseado. (Florido, 2012)

Feedback Constructivo: Trata de ensefiar las diferencias existentes entre el comportamiento
deseado y el no deseado. Con él se explican y aclaran cuales son las mejoras necesarias para
obtener el comportamiento deseado. Este feedback es una herramienta de trabajo, si se
emplea adecuadamente. El feedback constructivo reduce el comportamiento erroneo o
desviado, y se incrementa el comportamiento deseado. (Florido, 2012)

Feedback Negativo: En este tipo de feedback debemos distinguir dos aspectos diferentes: el
cémo (actitud) y el qué (contenido). En primer lugar, desde el punto de vista de la actitud, el
feedback se considera negativo si es expresado mediante un mal vocabulario, malas
expresiones, falta de modales, con mal temperamento, etc. Mientras que, desde el punto de

vista del contenido, el feedback puede ser negativo si sefiala un comportamiento no deseado,
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que debe ser corregido. Si este feedback no se transmite apropiadamente no solo no ayuda a
crecer, sino que también resulta inutil y perjudicial. Nunca es facil proporcionar feedback de
contenido negativo, sin embargo, si se hace adecuadamente no resultara desagradable. La
negatividad es contagiosa. Es muy facil quejarse sobre algo que est4 mal hecho.

Afortunadamente existe una manera muy simple de eliminar esta negatividad del

feedback, simplemente evitar decir palabras negativas. Realizar comentarios positivos ayuda
a la gente a sentirse mas fuerte y revitalizada. En lugar de buscar culpables, debemos buscar
oportunidades para mejorar y progresar. (Florido, 2012)
Ausencia de Feedback: Se produce cuando no se ofrece ningin tipo de feedback. La
carencia de feedback puede provocar el incremento de un comportamiento no deseado, y/o
reducir una actitud deseada. Si el receptor no proporciona ningun tipo de feedback para toda
accion, ya sea adecuada o no, entonces el emisor no sabrd en qué areas debe mejorar.
También se produce esta situacion cuando el emisor es incapaz de recibir el feedback que se
le da. Ante esta falta de feedback el individuo siente aislamiento e indiferencia hacia su
entorno o relaciones. (Florido, 2012)

El ser humano necesita feedback desde que nace, gracias al feedback crecemos y
nuestro cerebro se ejercita y nos desarrollamos siempre con la retroalimentacion, debemos de
recibir el feedback de manera optimista y tomar las recomendaciones que nos brindan. En el
momento de recibir feedback debemos de manifestar a la otra persona nuestro punto de vista
respecto a la evaluacion, esto brindard mas confianza y aumentara la efectividad del proceso,
cual sean los resultados se debe de trabajar en ello para mejorar sus competencias y fomentar

la mejora y el aprendizaje continuo.
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Uso de tecnologia en la comunicacion interna

La Tecnologia es el conjunto de conocimientos e informacion propios de una actividad que
pueden ser utilizados en forma sistematica para el disefio, desarrollo, fabricacion y
comercializacion de productos, o la prestacion de servicios, incluyendo la aplicacion
adecuada de las técnicas asociadas a la gestion global.

Para Ronsenbert, (1991) la tecnologia se convierte en un factor de desarrollo
empresarial no resulta suficiente con conocer un procedimiento que pueda aplicarse para la
obtencion de un resultado apetecido, sino que es necesario que este procedimiento sea el mas
eficiente de todos los posibles. Para ello hay que analizar las diferentes alternativas
tecnoldgicas y elegir la 6ptima, utilizando algin criterio de valoracién. Este va a ser uno de
los componentes claves de la gestion de la tecnologia en la empresa.

Existen dos perspectivas para evaluar la tecnologia: la instrumental y la econdémica.

La evaluacion instrumental pretende determinar si una tecnologia funciona y consigue
el resultado deseado. En la evaluacion instrumental se consideran factores como la
operatividad, la fiabilidad, la funcionalidad o la adecuacion al uso.

La evaluacion econdmica persigue determinar si el resultado se consigui6 de forma
eficiente o si origind el mayor beneficio posible. En la evaluacion econdmica se consideran
factores como la inversidn necesaria para su adquisicion o desarrollo, el costo de explotacion
y mantenimiento y, en definitiva, la rentabilidad que genera para la empresa.

(Pavén & Hidalgo, 1997)

La tecnologia hoy en dia desempefia un papel fundamental en la competitividad de las
organizaciones y es una herramienta de gestion que permite disefiar y analizar la mejora de
los procesos, utilizando instrumentos méas factibles, analizando los métodos y resultados
velando siempre que se obtenga una efectiva eficiencia con la finalidad de optimizar costos y

tiempo permitiendo estar preparados para los cambios de un mundo globalizado.
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El uso de Intranet

Es una red de ordenadores privados que utiliza tecnologia internet para compartir
dentro de una organizacion parte de sus sistemas de informacion y sistemas operacionales. El
termino intranet se utiliza en oposicion a internet, es una red organizacional, haciendo
referencia por el contrario a una red comprendida en el ambito de una organizacién. La
intranet son entornos Unicos, integrados por unas personas, una cultura corporativa, unos
procesos y objetivos tecnoldgicos especificos, con tamafio y recursos determinados, entre

otros factores, de ahi su amplia variedad.

Componentes que permiten la comunicacion

El correo electrdnico, es un servicio de red que permite a los usuarios enviar y recibir
mensajes electrénicos, ademas ayudan con las listas de distribucion.

Las charlas online, chat, a pesar que son limitados en una organizacién, pueden ofrecer
ventajas en lo que respeta a las conferencias maltiples y a mantener discusiones en tiempo
real. Lo que te permite investigar y encontrar informacion.

La pagina web, también conocida como péagina de internet es una fuente de informacion
adaptada para la Word wide web (WWW) y accesible mediante un navegador de internet,
esta informacion se presenta generalmente en formato HTML y puede contener hiperenlaces
a otras paginas web, constituyendo la red enlazada de la Word wide web. (Leon Sanchez ,
2012)

Actualmente el uso de la tecnologia es una herramienta indispensable en una
organizacion para poder afrontar la competitividad agresiva, junto con las relaciones
interpersonales de cada empleado y con la organizacién que siempre deben de estar
constantemente comunicados a través de estos medios tecnoldgicos, los mismos que facilitan

el trabajo y favorecen la productividad en el desempefio de cada uno de ellos.
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Eventos de Integracion

La palabra integracion tiene su origen en el concepto latino integratio. Se trata de la accién y
efecto de integrar o integrarse, esto es, constituir un todo, completar un todo con las partes
que faltaban o hacer que alguien o algo pase a formar parte de un todo.

(Pérez Porto & Marino , 2008)

Los eventos de integracidn, son un proceso dinamico conformado por grupos de personas que
buscan integrarse de manera conjunta, a través de dinamicas de integracion, tardes de
talentos, olimpiadas, fiestas de fin de afios, juegos, para asi estimular la unién laboral y
aflorar las diferentes habilidades de cada colaborador.

Hay que sefialar también que existen diferencias entre los eventos de integracion y los
de recreacién. Este ultimo, como su nombre lo indica, tienen como propdsito solamente el
entretenimiento de las personas. Mientras que los eventos de integracion son mucho mas
complejos, porque se plantean objetivos y mensajes concretos que se tienen que transmitir
(que pueden estar relacionados a la mision, vision u otros aspectos que la organizacién
determine). Ademas, es comun, en este caso, que las empresas lideren este acontecimiento a

través del area de recursos humanos y/o la gerencia general.

Ventajas

Sin duda, una dinamica bien disefiada va a brindar muchas ventajas para la empresa.
Apuntalar la identificacion del colaborador con la empresa, es uno de los principales atributos
de los eventos de integracion.

«Una persona que recibe motivacion de parte de su empresa, es un trabajador que se
siente parte de una gran familia porque, precisamente, ese es una de las metas de la
integracion» (Mesarina, Bachet, Ayala, & Delgado , 2010)

Asimismo, colocar a todas las personas de la organizacion en un solo nivel, es una de

las virtudes de las dinamicas de integracién, porque se consigue un nivel de comunicacién
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completamente horizontal. «Tenemos al gerente general y al operario, por ejemplo,
realizando juntos las mismas actividades. Asimismo, hace posible una mayor conexién o
afinidad entre personas de la oficina que muchas veces ni se conocian» (Mesarina, Bachet,

Avyala, & Delgado , 2010)

Disefio de los eventos de integracion

El nivel socioecondmico de los trabajadores es un elemento que cuenta al momento de
disefiar las dindmicas. «Si los colaboradores, en general, son de un segmento alto o si la
dinamica esta dirigida solo para los gerentes se plantean actividades que recurren a una
parafernalia aparatosa y juegos mas elaborados con mucho mas objetivos».

Al momento del disefio, si la empresa considera necesario, pueden planificar no solo
un evento, sino una secuencia de actividades a lo largo del afio. Los eventos de integracion no
puede ser un acontecimiento serio, sino muy entretenido. Por eso se recomienda que se
efectle fuera de la empresa.

El propédsito fundamental es que las personas recuperen su espiritu emprendedor de
cuando eran nifios, dejando de lado sus diferentes preocupaciones tanto laborales como
familiares. «Entonces, para conseguir que los juegos se tornen realmente magicos, éstos
deben apoyarse en animadores profesionales», (Mesarina, Bachet, Ayala, & Delgado , 2010)

Las dindmicas se ejecutan en horario de oficina. «Muchas empresas deciden realizar
el evento un dia sabado o un domingo, perjudicando el dia libre del trabajador, entonces
puede que haya un nivel enorme de ausencia y/o de insatisfaccion». (Mesarina, Bachet,
Ayala, & Delgado , 2010)

Los eventos de integracion son considerados una herramienta o instrumento interno
muy importante para las organizaciones, por tanto, estos eventos ya forma parte de su

planificacion de actividades anuales, que son desarrolladas por un comité de la organizacién
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0 area que permite realizar una serie de coordinaciones e involucran a todo el personal sin
distincion de cargos o puestos de trabajo lo cual permite conocerse y compartir atributos que
tiene cada persona en las diferentes cualidades ( arte, baile, actuacion, maquillaje, deportes
etc.) lo cual ayuda a la integracion de los colaboradores y a mejorar al clima laboral, siendo
un indicador muy importante para el desempefio laboral de una empresa y el cumplimiento de

los objetivos y metas trazadas.

Desempefio laboral

El desempefio constituye un instrumento de retroalimentacion de la informacion, es
decir, de retroalimentacion a las personas, para proporcionarles orientacion, auto evaluacion,
auto direccion y en consecuencia, autocontrol. Estan dejando atrds la especializacion
profesional y se orientan de manera gradual hacia la generalidad y la multifuncionalidad. Los
cargos dejan de ser individualizados y aislados socialmente y, se transforman en cargos
socialmente interdependientes, con fuerte vinculacion grupal, en que se privilegian las
relaciones interpersonales y el espiritu de equipo. En este contexto, la evaluacion de
desempefio adquiere un sentido mas amplio, pues implica aspectos nuevos como:
Competencia personal, Competencia tecnolégica, Competencia Metodol6gica, Competencia
social. (Chiavenato, 2002)

En este sentido el desempefio es el resultado de una competencia de conocimientos,
habilidades que cada persona va desarrollando de acuerdo a las experiencias obtenidas en sus
labores diarias, logrando obtener resultados positivos que seran compartidos al grupo de
personas con las que trabajan.

Otra definicion interesante es la que usa Chiavenato, ya que expone que el desempefio

es eficacia del personal que trabaja dentro de las organizaciones, la cual es necesaria para la
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organizacion, funcionando el individuo con una gran labor y satisfaccion laboral (Araujo &
Guerra Leal, 2007).

Un buen desempefio laboral de los empleados no sélo permitird que las organizaciones
logren alcanzar sus metas sino la completa satisfaccion de los mismos empleados por la labor

realizada.

Evaluacion de desempefio

Es un proceso por el cual se mide el rendimiento global del empleado dicho de otra
manera se mide su contribucién total a la organizacién, factor que en Ultima instancia,
determina su permanencia en la empresa, la mayoria de los empleados procura obtener
realimentacion sobre la manera en que desarrolla sus actividades y el cumplimiento de las
metas asignadas, mientras que los administradores tienen que evaluar el desempefio
individual para decidir las acciones que deben de tomar, cuando el desempefio es inferior a lo
estipulado, el gerente o supervisor debe emprender una accién correctiva, de manera similar
si el desemperio es satisfactorio o que excede a lo esperado debe ser estimulado.
Las evaluaciones informales, que se basan en el trabajo diario, son necesarias pero
insuficientes cuando cuenta con un sistema formal y sistematico de realimentacion, el
departamento de capital humano no puede detectar a los empleados que cumplen o exceden
lo esperado, y a los que no lo hacen.

Un sistema de evaluacion de desempefio bien fundamentado ayuda a evaluar los
procedimientos de reclutamiento, seleccion e induccién, incluso, las decisiones sobre
promociones internas, compensaciones y otras del area del departamento de capital humano

depende de la informacion sistematica y bien documentada disponible sobre los empleados.
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Ventajas de la evaluacion del desempefio

Mejora el desempefio. Mediante la realimentacion sobre el trabajo que se realiza, el gerente
y el especialista de personal llevan a cabo acciones adecuadas para mejorar el rendimiento de
cada integrante de la organizacion.

Politicas de compensacion. Las evaluaciones del desempefio ayudan a los ejecutivos a
determinar quienes deben recibir aumentos salariales y a cuanto ascenderdn. Muchas
compafiias conceden parte de sus incrementos basandose en el mérito que se determina por
medio de las evaluaciones del desempefio.

Decisiones de ubicacién. Por lo general las promociones, transferencias y despidos se basan
en el desempefio anterior o en el previsto, con frecuencia las promociones implican un
reconocimiento del desempefio anterior.

Necesidad de capacitacion y desarrollo. EI desempefio insuficiente puede indicar una
necesidad al empleado. Por su parte un desempefio adecuado o superior puede indicar la
presencia de un potencial latente, que todavia no se ha aprovechado.

Planeacion y desarrollo de la carrera profesional. La realimentacion del desempefio guia
las decisiones sobre posibilidades profesionales especificas.

Errores en el disefio del puesto. El desempefio insuficiente puede indicar errores en la
concepcion de puesto, las evaluaciones ayudan a identificarlos.

Desafios externos. En ocasiones, el desempefio se ve influido por factores externos como la
familia, la salud, las finanzas etc. Si estos factores aparecen como resultados de la evaluacion

del desempefio es factible que el departamento de capital humano pueda prestar ayuda.
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Motivaciones y compensacion de desempefio
Horarios flexibles

Se ha comprobado que los seres humanos experimentan diferentes curvas de
productividad durante su periodo de trabajo. Por ejemplo, hay personas que se sienten
peculiarmente lGcidas durante las primeras horas de la mafiana, en tanto otras prefieren iniciar
sus labores en la tarde. Incluso hay quien se inclina por los horarios nocturnos. En la medida
en que las necesidades administrativas de la organizacion lo permitan, no existe ningln

motivo racional para obligar a todos los empleados a ajustarse exactamente al mismo horario.

Flextime

Adoptado por primera vez en Europa como practica laboral, el horario de trabajo
conocido como flextime ha adquirido gran popularidad. Mediante este sistema se elimina la
tradicion de los horarios rigidos de inicio y conclusion de las labores. En vez de ellos los
empleados se pueden presentar al trabajo dentro de intervalos establecidos por la empresa,
por ejemplo, pueden iniciar sus labores entre las 7 y las 9 de la mafiana. La empresa, a su vez
pueden exigir que todo el personal labore un minimo de horas a la semana y que todo el
personal se encuentre presente dentro de determinado horario: por ejemplo, de las 9 de la
mafiana a las 3 de la tarde.

Aunque estos sistemas no siempre pueden emplearse con éxito en algunas
organizaciones (por ejemplo, en las compariias de manufactura), en otras obtienen magnificos
resultados; son muchas las oficinas que han adoptados el flextime.

En la actualidad muchas de las organizaciones estan optando en poner en marcha este
beneficio de horario flextime, que también se ve reflejado en la productividad de tal manera
que se reducen las tardanzas, descansos para los break, reduccion de permisos para consultas

médicas, el empleado trabaja en sus horas mas productivas, los supervisores o jefes directos
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estardn obligados a tener una comunicacion mas fluida, ya que los empleados no siempre
estaran en la oficina en los mismos horarios, a su vez les permitird programarse mejor con
sus agendas de compromisos familiares, sociales, culturales y mejorar su calidad de vida.
Ademas estos horarios les permiten continuar capacitandose profesionalmente contribuyendo
a la mejora de la imagen institucional de la empresa convirtiéndose en una buena opcion de

reclutamiento de personal.

Teletrabajo

Este estilo de trabajo es ideal para mucha gente, es decir contardn con horarios de
trabajo flexibles, libertad para vestirse como deseen y poca 0 ninguna interrupcién de los
comparieros. Se denomina teletrabajo a aquellos empleados que hacen su trabajo en casa al
menos dos dias de la semana en una computadora conectada con la oficina (cada vez mas se
utiliza un término relacionado a la oficina virtual, para describir a los empleados que trabajan
fuera de la oficina, en su casa, sobre una base de permanencia relativa).

Estudios recientes indican que entre 9 y 24 millones de personas teletrabajan en
Estados Unidos, dependiendo de la exactitud con que se defina el término. Esto se traduce
alrededor de 10% mas de la fuerza laboral. Entre las organizaciones, las mas conocidas que
estimulan el teletrabajo se encuentran AT&T, IBM, American Express, Hewlett-Packard y
algunas instituciones del gobierno de Estados Unidos. El concepto también se extiende por el
mundo, pues en Finlandia, Suecia, Inglaterra y Alemania, las personas que teletrabajan
representan el 17, 15, 8 y 6 por ciento de la fuerza laboral, respectivamente. Se han
identificado tres categorias de ellos: tareas rutinarias de manejo de informacion, actividades
moviles y laborales profesionales relacionadas con el conocimiento. Los escritores, abogados,
analistas y empleados que pasan la mayor parte de su tiempo frente a una computadora o al

teléfono, por ejemplo, los comercializadores por teléfono, representantes de servicio al
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cliente, agentes de reservaciones y especialistas de apoyo al producto pasan mucho tiempo al
teléfono. (Robbins & Judge, 2009)

En definitiva el teletrabajo es apropiado para las tareas que se basan en el
conocimiento, ventas, cobranzas por teléfono, condonaciones de intereses de impuestos o
deudas, ademas de la flexibilidad de los horarios de trabajo y poca supervision de sus jefes,
asi mismo le genera un ahorro en espacio Gtil en m2 de oficinas y mobiliario a las empresas.
En el Perd, hay varias empresas que ya cuentan con este estilo de trabajo de modo que es

beneficioso tanto para el empleado como para el empleador.

Etapas de evaluacion

Establecimientos de objetivos al inicio de cada afio. En esta etapa cada empleado identifica
sus metas individuales con su supervisor, las cuales deben estar relacionadas con los
objetivos, prioridades y estrategias de la empresa.

Evaluacion de medio afio. Se revisa el avance de cada objetivo, el desempefio personal y el
alineamiento con las estrategias corporativas que se han tendido hasta el momento de la
evaluacion para hacer los ajustes correspondientes.

Evaluacion al final del afio. En esta etapa se analiza el cumplimiento de cada objetivo, el
desempefio personal y el alineamiento con las estrategias corporativas que el empleado tuvo
durante todo el afio.

A pesar de que el proceso de evaluacion estad conformado por etapas, la evaluacion es
continua por lo que involucra mucha comunicacion y realimentacion entre los empleados y
sus supervisores. (Werther & Ph.D, 2014)

Este tipo de evaluacion de desempefio es muy favorable para los empleados, debido a
que se realiza un seguimiento en tres etapas logrando efectuar un andlisis de cémo va su

desempefio profesional en el transcurso del afio de acuerdo a sus indicadores, lo que significa

53



que si hubiera alguna desviacion negativa de los resultados se puede replantear el indicador o

buscar solucién oportuna.

Establecimiento de metas

Los gerentes y sus subalternos establecen las metas y las definen. En algunos casos,
como sucede en administracion por objetivos, se facilita la orientacion y el soporte al
personal.
El establecimiento de metas incide en el desempefio de varias maneras, influye en lo que la
gente piensa y hace al enfocar su conducta hacia ellas y no en otra direccion. Las metas
fortalecen la conducta, motivan a esforzarse por alcanzar las dificiles y aceptarlas, cuando no
es facil lograrlo favorece la perseverancia.

Este tipo de intervencion ha sido introducido en varias corporaciones como AT&T

Universal y en Oxy Usa Subsidiaria de Occidental Petroleum.

Caracteristicas de establecimiento de metas

Se han dedicado abundantes investigaciones a este tipo de intervencion, se sabe que
da resultados igualmente buenos en el &mbito individual y grupal.
Establecimiento de metas interesantes, este primer elemento consiste en fijar metas
atractivas y realistas al mismo tiempo que despierten un mismo compromiso personal. Se
sentiran mas motivados para alcanzar las metas si se enteran de que otros colegas, grupos o
compaiiias han logrado un determinado nivel de desempefio. Otro aspecto consiste en variar
el grado de participacion en el proceso de fijar metas. ElI hecho de hacer participar a los
empleados acrecienta su motivacion, pero sélo en la medida que sean ellos quienes elijan

metas mas elevadas que las que se les acostumbra asignar.

54



Consideramos que para establecer las metas debemos ser realistas en cuanto a una
buena informacion, de esta manera se podran fijar metas dificiles, realistas, retadoras y sobre
todo alcanzables, por eso debemos ser competitivos con otros colaboradores en el

cumplimiento de las metas, esto motiva a seguir esforzandose y superandose.

Especificacion de como medir las metas

No se puede definir las metas sino antes se definen los objetivos en forma operacional.

Etapas de aplicacion

1. Diagnosticar, el primer paso consiste en hacer un diagnostico riguroso del puesto o grupo
de trabajo de las necesidades de los empleados y de tres factores contextuales: estrategia
corporativa, tecnologia del lugar de trabajo y grado de participacion del personal, se
obtiene asi informacion sobre la naturaleza y dificultades de metas concretas.

2. Preparar para establecer las metas, este paso prepara a gerentes y subalternos para
iniciar el proceso, generalmente aumentando la interaccién y la comunicacion entre
ambos e impartiendo capacitacion formal en los métodos respectivos. También se trazan
planes de accidn para poner en préactica el programa.

3. Establecer las metas, en este paso se fijan metas atractivas y se definen los métodos con
que se les medird, los empleados intervienen en el proceso en la medida en que los
factores contextuales favorecen su participacion y en que seguramente elegirdn metas mas
elevadas que las asignadas por los directivos.

4. Evaluar, en este ultimo paso se revisa el proceso con el propésito de hacer las
modificaciones pertinentes. Se juzgan las caracteristicas de las metas para determinar si
fortalecen y plantean retos, si apoyan la estrategia corporativa y si los empleados pueden

influir en ellas.
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Administracion por objetivos

Es una técnica comun con que se fijan las metas de la empresa. Todas las empresas
tienen metas y objetivos, lo mismo podemos decir de los ejecutivos.

Esta técnica nacio en dos dmbitos diferentes: uno corporativo y el otro de desarrollo.
El primero fue ideado por Druker, quien recalcd que las empresas necesitan establecer
objetivos en ocho &reas principales: posicion en el mercado, innovacién, productividad,
recursos fisicos y financieros, rentabilidad, desempefio y desarrollo de los gerentes,
desempefio y actitud de los empleados y responsabilidad publica.

En opinidn de Levinson, el segundo origen del enfoque debemos buscarlo en la obra
de McGregor quien puso de relieve su naturaleza cuantitativa y su uso del desarrollo y
crecimiento en el trabajo, a fin de definir sus virtudes y potencial, traté de concentrarse no en
los puntos débiles sino en el desempefio. Estaba convencido de que lo lograria haciendo que
los subordinados llegaran a un acuerdo con sus jefes en lo tocante a sus principales
obligaciones laborales, después podian seleccionar metas de desempefio a corto plazo y los

planes necesarios para cumplirlas.

Etapas de la administracion por objetivos:

e Participacién en el grupo de trabajo, en este paso los integrantes de los grupos primario
definen las metas del grupo e individuales trazando planes para cumplirlas si el paso se
omite o si las metas y estrategias de la empresa no son claras la eficiencia del
administrador disminuira drasticamente con el tiempo.

e Establecimiento conjunto de metas entre gerentes y subordinados, una vez
determinadas las metas y las obligaciones colectivas, la atencion se centran en los deberes
y responsabilidades de los que ocupan el puesto, las funciones se analizan rigurosamente

a la luz de su interdependencia con las de otros empleados ajenos a las del grupo.
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Establecimiento de planes de accién para cumplir las metas, esto lo hacen los
subordinados en una reunion de grupo o en una junta con el jefe inmediato. Los planes
reflejan su estilo personal, no el de los superiores.

Establecimiento de los criterios del éxito, en este paso el gerente y los subordinados se
ponen de acuerdo en la concepcion de las metas, el paso mas importante de la
administracion por objetivos consiste en tener la misma idea de los criterios del éxito y en
ponerse de acuerdo entre ambos.

Evaluacion y reciclaje, periddicamente el gerente revisa el avance del trabajo ya sea en
el grupo o con el subordinado, este proceso se realiza en tres etapas, primero el
subordinado toma la iniciativa, evaluando el avance y discutiendo los logros y obstaculos,
el segundo el gerente expone los futuros planes y objetivos de trabajo, por ultimo, una vez
hecho los planes se abordan las ambiciones del subordinado, en esta etapa suelen darse
mucha orientacién y asesoramiento.

Mantenimiento de los registros, en muchos programas de administracion sus objetivos
se envian a un tercero, los documentos referentes a metas, criterios, programas,
prioridades y fecha de vencimiento, para su revision, usualmente se envia al area de
personal. Esto genera un intento de impresionar a los terceros o de acatar las normas y

procedimientos institucionalizados.

Se cita un ejemplo de la empresa Squeeze-It General Mills, hacen mencion que los

empleados que recién ingresan gozan de sueldo inicial del extremo inferior del tabulador de

los trabajadores calificados de las mejores compafiias de la comunidad, luego se le asigna a

unod e los cuatro bloques de habilidades correspondientes, en cuanto mas domine las

habilidades de los blogues o tareas laborales sera mayor el sueldo, una vez que se domine

todos los bloques, se paga la tarifa de sueldo mas alta.
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Este ejercicio o modalidad, también se emplea en las entidades bancarias llamadas

escalas remunerativas o bandas salariales divididas por categorias, en cuanto el empleado

perfeccione su puesto de trabajo o domine bien el puesto ante todo riesgo, serd promovido de

categorias por ende su banda salarial mejora.

Sistemas de sueldo basados en el desempefio

Ademas de los sistemas basados en la persona o en el puesto, las empresas han ideado

muchas maneras de vincular el sueldo al desempefio.

1.

Sistema de participacion en las ganancias

Para elaborar un plan de este tipo hay que tomar decisiones respecto a los siguientes

elementos estructurales.

a)

b)

d)

Proceso del disefio, la aceptacion por los empleados y su cooperacion determinan el éxito
de un sistema de participacion en las ganancias.

Unidad de la empresa, su tamafio puede variar mucho desde departamentos o plantas
con menos de 50 empleados hasta compafiias con miles de empleados.

Formulas de bonos, los planes de participacion en las ganancias se basan en una formula
generadora de fondos de bonos, los cuales se dividen entre quienes estén incluidos en el
plan.

Procesos de participacion en las ganancias, una vez escogida la formula de bonos habra
que decidir como compartir las ganancias al conseguirlas.

Frecuencia de Bono, por lo regular, los planes calculan una vez mensual.
Administracion del cambio, el cambio organizacional, digamos una nueva tecnologia y

mezclas de productos pueden modificar la formula de los bonos.
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2. El sistema participativo, muchos planes en las ganancias contienen un sistema que
ayuda a recabar, evaluar y poner en préctica las sugerencias de los empleados y las
mejores propuestas para ellos.

3. Sistema de promocidn, igual que las decisiones concernientes a los aumentos salariales,
muchas de las decisiones de la promocion y cambio de puesto se realizan en una forma
jerarquica y cerrada, los altos directivos deciden si se promovera a empleados de bajo
nivel, es un proceso secreto, sin que el personal sepa si hay vacantes, si son candidatos
para una promocion o los motivos por los que se promueven a algunos y no a otros.

(Thomas G & Christopher G, 2009)

Podemos apreciar que los tipos de intervencién en la administracion por objetivos,
establecimiento de metas y evaluacion de desempefio se practican en las organizaciones
modernas, observandose buenos resultados que ayudan a controlar el desempefio del
personal. En cuanto a la fijacion de las metas, éstas tienen que ser metas interesantes, dificiles
pero alcanzables por el empleado.

La evaluacion de desempefio es de modo participativa y orientada al desarrollo del empleado.
Hoy los beneficios como los sueldos, basados en el desempefio laboral, participacion en las
ganancias (utilidades), promociones (ascensos), todas tienen puntos muy importantes y
limitaciones al medirlas con los criterios de contingencia del desempefio, equidad

disponibilidad y oportunidad, todo esto de acuerdo al desempefio de cada empleado.

Tiempo de entrega de reportes
El tiempo de entrega de un reporte a las personas o jefes que los solicitan tiene que
tener tiempos de entrega establecidos, segun indicadores ya previstos al inicio de afio o

cuando se genero el encargo del pedido, debe tener fecha de inicio y fecha de entrega.
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El objetivo del reporte es transmitir informacion, puede ser una conclusion de una
investigacion previa a adoptar a una estructura de problema — solucion en base a una serie de
preguntas en el caso de los informes impresos, el texto puede ir acompafiado con gréficos,
diagramas, tablas de contenido y notas de pie de pagina.

Los informes empresariales que ayudan a los gerentes a tomar decisiones son vitales
para la operacion de una compafiia. Estos informes notifican a los gerentes sobre diferentes
aspectos de la empresa y pueden ayudarles a tomar decisiones que podrian tener un impacto
profundo en el negocio. Los reportes recolectan informacion de transacciones de cuenta y se
los presentan de una manera que facilita la toma de decisiones. (Johnson , s.f)

Debemos sefialar que los informes son una herramienta que permite a cualquier
persona proceder a realizar un resumen de datos, a clasificar informacion que le interesa. La
mayor ventaja de esta informacion es que ayuda a los jefes a tomar mejores decisiones, ya
que gracias a ellos cuentan con una base de datos de todo tipo: reportes de ventas, personal,

planillas, gastos, etc.

Tipos de reportes

Cada reporte se almacena en una carpeta pueden ser ocultas, publicas o compartidas
en la organizacion, se pueden configurar como solo lectura o lectura/escritura, el usuario
controla quien tiene el acceso a los contenidos de la carpeta segun las funciones, permisos,
grupos publicos y tipos de licencias, puede ser que una carpeta esté disponible para toda la

organizacion, y solo el usuario tenga el acceso.

¢, Qué es lead time?
El lead time es el tiempo que transcurre desde que se inicia un proceso de solicitud de
informacidn, produccién hasta que se completa, incluyendo normalmente el tiempo requerido

para entregar el producto o informe al cliente.
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El lead time intimamente relacionado con la obra en curso y con otros indicadores
como plazos de entrega, de informes, stock...por lo que la reducciéon de lead time es objetivo
importante en la reduccién de costos o la aplicacion del lean manufacturing o lean
production. ElI camino para reducirlo consiste en la reduccion del lead time de los
subprocesos de fabricacion o procesos administrativos. (Vermoler, 2014)

Este indicador es de mucha ayuda para el empleado ya que le permite tener la
responsabilidad y dedicacion en cuanto a sus entregables o pendientes por entregar a sus
jefes, debido a que tiene fecha de inicio y de entrega ademas del seguimiento diario que se

puedan hacer en las reuniones de grupo.

Mejora continua de calidad
Una organizacién o cualquier parte de ella, proporciona una serie de servicios (0
productos) que consume un cliente (interno o externo). Para la entrega de dicho servicio (0

producto) las organizaciones ejecutan un proceso.

Principios de la gestion de la calidad
Presenta ocho principios de gestién de la calidad, que han sido desarrollados para que
los directivos de la organizacién los utilicen para liderar el mejoramiento continuo del
desempefio en la organizacion. Estos principios de gestion de la calidad son los siguientes:
e Organizacion enfocada al cliente
e Liderazgo
e Participacion del personal
e Enfoque a los procesos
e Sistema enfocado hacia la gestion

e Mejoramiento continuo
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e Toma de decisiones basadas en hechos

e Relacion mutuamente benéfica con proveedores

Ciclos del sistema de gestion de calidad
Planificar

e Involucrar a la gente correcta

e Recopilar los datos disponibles

e Comprender las necesidades del cliente
e Estudiar los procesos involucrados

e Desarrollar el plan y entrenar al personal

Hacer
e Implementar la mejora /verificar las causas de los problemas

e Recopilar los datos apropiados

Verificar

e Analizar y desplegar los datos

e Comprender y documentar las diferencias
e Revisar los problemas y errores

e ;Qué se aprendio?

e ;Qué queda aun por resolver?

Actuar
e Incorporar la mejora al proceso

e Lacomprension y el cumplimiento de los requisitos
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e Lanecesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor
e La obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso y
e Lamejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas

(Garcia P, Quispe A, & Réez G, 2003)

Es importante establecer un sistema de gestion para la mejora que se encuentre
orientado a los procesos y mejora continua, pues las organizaciones lograran el liderazgo en
la medida que tenga habilidad para mantener la excelencia de sus procesos y se comprometan
con el constante desarrollo de sus objetivos siempre orientado a la satisfaccion del cliente

interno.

El Banco de Crédito del Pera trabaja permanentemente por asegurar la calidad que ofrece a
sus colaboradores, por ello es necesario tener colaboradores motivados. Por esta razon estan
comprometidos a satisfacer sus expectativas a través de sus objetivos y misiones de acuerdo a
la politica, ademas de querer mantener un vinculo de permanencia, confianza con el
colaborador. Cuentan con una cultura de calidad y una estructura de mejora continua para
lograr la satisfaccion total del colaborador. Para ello realizan estudios para conocer cuales son
las expectativas y poder medir la satisfaccion. Para el Banco es muy importante la opinién de
los colaboradores para asi fomentar actividades de mejora constante que se puedan percibir y
valorar, esta mejora continua no tiene fin ya que siempre habra cambios gracias a la

globalizacidn, pues hay que estar atentos a la innovacion.
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Principios de la mejora continua

La calidad de los productos, de los servicios y de los elementos de salida de una
organizacion esta determinada por la satisfaccion de los clientes que los usan, asi como los
resultados de la eficacia y la eficiencia de los procesos que la crean y los apoyan.

La mejora de la calidad es una actividad continua que se logra a través de la mejora
continua de los procesos que ha identificado la organizacion.

Los esfuerzos de mejora continua deben ser dirigidos hacia la basqueda constante de
oportunidades, mas que a la espera de que la aparicion de un problema revele nuevas

oportunidades.

Gestion para la mejora continua

La gestién de la mejora continua de la organizacién se basa en la gestion de los
procesos en la forma en la cual estan definidos en la mision de la organizacion, en la
planificacion estratégica, en la clarificacion de funciones y responsabilidades, en la
adquisicion y en la asignacion de recursos, en la provision de educacion y de entretenimiento,

asi como el reconocimiento a las personas.

Etapas del proceso de la mejora continua

e Razon para la mejora: Se deberia de identificar un problema en el proceso y seleccionar
un area para la mejora, asi como la razén para trabajar en ella.

e Situacion actual: Deberia de evaluarse la eficacia y la eficiencia de los procesos
existentes. Se deberia de recopilar y analizar datos para descubrir que tipos de problemas
ocurren mas frecuentes. Se deberia de seleccionar un problema y establecer un objetivo
para la mejora.

e Analisis: Se deberia de identificar y verificar la causa raiz del problema.
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Identificacion de soluciones posibles: Se deberian explorar alternativas para las
soluciones. Se deberia seleccionar e implementar la mejor solucion: por ejemplo, una que
elimine la causa raiz del problema y evite que vuelva a suceder.

Evaluacion de los efectos: Se deberia confirmar que el problema y su causa raiz han sido
eliminados o sus defectos disminuidos, que la solucion ha funcionado, y que se ha
logrado la meta de mejora.

Implementacion y normalizacion de la nueva solucion: Se deberian reemplazar los
procesos anteriores con el nuevo proceso para evitar que vuelva a suceder el problema o
causa raiz.

Evaluacion de la eficacia y eficiencia del proceso al completarse la accion de mejora:
Se deberia evaluar la eficacia y eficiencia del proyecto de mejora y se deberia considerar
la posibilidad de utilizar esta solucion en algun otro lugar de la organizacion. (UNIT ,

2009)

Hoy en dia en todas las organizaciones existe una necesidad de mejorar

continuamente debido a las exigencias cada vez més crecientes de los mercados. Es por ello

la necesidad de las empresas de contar con colaboradores habiles, motivados y dispuestos a

enfrentar el cambio, jefes capaces de liderar dichos cambios, con una vision al futuro y

mucha disposicion comprometedora hacia la mejora.

Eficiencia

Es el mejoramiento de la productividad de una empresa, es una funcién y un resultado

de la eficacia de la gestion, lo que equivale a decir una buena administracion. Es un objetivo

y una responsabilidad primordial de la direccion, aumentar la productividad y mantener su
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crecimiento. En realidad, la creacion de las condiciones para alcanzar un rendimiento mas
alto es la esencia de la gestion de la productividad.

Al mismo tiempo, el mejoramiento de la productividad es un proceso de cambio. Por
tanto, para mejorar la productividad es necesario dominar el cambio, esto significa motivar,
inducir y generar el cambio. Conviene planificar y coordinar la escala y la velocidad del
cambio en todos los elementos principales de la organizacion, con la inclusion de la
estructura del personal, las actitudes y los valores de la mano de obra, los conocimientos
técnicos y tedricos, la tecnologia y el equipo, los productos y los mercados esos cambios
promueven actitudes positivas y conocimientos generales de la organizacion que favoreceran

el mejoramiento de la productividad, asi como el cambio tecnoldgico.

Estrategia de mejoramiento de la productividad

Una estrategia correcta de mejoramiento de la productividad exige un enfoque de
sistemas de ese mejoramiento que reconozca las relaciones reciprocas entre los elementos del
sistema y su medio ambiente. Define el rendimiento del sistema y mantiene el equilibrio, al
mismo tiempo que efectla cambios.
Segun Stephen Moss, ha indicado las directrices de un buen enfoque estratégico, de la
siguiente forma:
Plasma las necesidades de competitividad de metas concretas para las operaciones a la luz
de los factores positivos y negativos, actuales y potenciales, de la empresa y sus
competidores.
Examina y replantea todo el sistema de funcionamiento, desde el disefio de los productos
hasta los servicios de posventa. Considera todo el conjunto de insumos y, no limitandose a las

ideas convencionales, tiene siempre presente las interdependencias dentro del sistema.
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Asume que el cambio constante es a la vez inevitable y deseable, aparecen nuevas
tecnologias, las exigencias del mercado y los recursos cambian y los competidores acttan y
reaccionan. En consecuencia, el sistema debe ser innovador y flexible con el fin de que pueda

mejorar y adoptarse permanentemente.

Una estrategia de mejoramiento de la productividad debe, como minimo:

Elaborar una definicion clara y facilmente transmisible del concepto de mejoramiento de
la productividad

e Explicar porque el mejoramiento de la organizacion es importante

e Evaluar la situacion actual de la explotacion y las razones de ella

e Elaborar modelos 6ptimos

e Establecer politicas y planes de mejoramiento

La estructura basica de mejoramiento de la productividad

Alan Lawlor, sugiere que cualquier proceso de mejoramiento de la productividad tiene cuatro

etapas generales:

e Reconocimiento, tenemos que reconocer la necesidad del cambio y de la mejora.

e Decision, después de convencernos de que debemos de mejorar, se debe poner en practica
una decision.

e Admisibilidad, debe existir la posibilidad y aplicar las decisiones.

e Accibn, aplicacion efectiva de los planes de mejoramiento de la productividad, lo que

debe ser el objetivo dltimo.
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Defectos y deficiencias de la direccién

El plan de productividad de Blue Circle Industries, se planificé y ejecuto bien, pero no
logro realizar plenamente sus posibilidades. Es interesante e instructivo examinar las razones
por las que un buen programa puede no alcanzar los resultados previstos, y por tal motivo se
presenta este caso.

Algunos de los principales problemas con que se tropez0 este importante programa se
debieron a la tenaz resistencia de los directores al cambio. El éxito general del programa
hubiera sido mucho mayor si este aspecto se hubiera tenido plenamente en cuenta en la
planificacion y en la etapa inicial.

En los ultimos dos decenios muchos nuevos planes se han puesto a prueba en la
industria han fracasado debido a la falta de apoyo del personal directivo intermedio.
(Prokopenko, 1989)

Para las organizaciones hoy en dia es necesario una buena comunicacion con canales
adecuados y medios de comunicacion bien empleados para poder lograr una buena eficiencia
laboral, en estos tiempos que todo cambia y con ellos nacen nuevas exigencias laborales es
por ello que es necesario alcanzar la excelencia.

La eficiencia en resumidas palabras es hacer las cosas bien con el menor margen de
error, para llevar a cabo un proyecto debemos de recibir informacion, instrucciones claras

para poder tener excelentes resultados.

2.3  Glosario de Términos
e Admisibilidad: Permitir.
e Calidad de vida en el trabajo: Se refiere al caracter positivo o negativo de un ambiente

laboral.
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Calidad: Es una herramienta basica que permite definir las caracteristicas y propiedades
de un producto o servicio para la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente
0 consumidor.

Clima laboral: Conjunto de cualidades, atributos relativamente permanentes de un
ambiente de trabajo concreto que son percibidas, sentidas por las personas que componen
la organizacion empresarial. Es decir, es el medio en el que se desarrolla el trabajo
cotidiano. La calidad de este clima influye en la productividad empresarial.

Clima organizacional: Son las percepciones que el trabajador tiene de las estructuras y
procesos que ocurren en un medio laboral. Se refiere al ambiente de trabajo propio de la
organizacion.

Comunicacion interna: Esta dirigida al grupo de sujetos que conforman una
organizacion, esto es, todos aquellos que se encuentran vinculados con la empresa de
manera directa.

Coworking: Forma de trabajo en cooperacion que permite a profesionales,
independientes, emprendedores y Pymes de diferentes sectores compartir un mismo
espacio de trabajo tanto fisico como virtual, para desarrollar sus proyectos.

Crecimiento: Obedece a las necesidades de auto-superacion que experimenta cada
individuo, es el resultado de su constancia en el trabajo.

Desempefio Laboral: Es el rendimiento laboral y la actuacion que manifiesta el
trabajador al efectuar las funciones y tares principales que exige su cargo en el contexto
laboral.

Eficacia: Se refiere a la habilidad o capacidad de alcanzar un fin que se espera o desea.
Eficiencia: Es la capacidad de hacer bien las cosas. Se refiere a realizar las cosas bien

con el mejor rendimiento posible con la utilizacion de un minimo de recursos.
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Ejecucion: Es una realizacion de un acto o cumplimiento de alguna orden, ya sea en el
ambito artistico, administrativo etc.

Establecimiento de metas: Actividades en que tanto ejecutivos como subordinados
participan en lo siguiente: fijar las metas de estos Gltimos, supervisarlas, dar asesoria y
apoyo cuando se requiere.

Evaluacion de desemperio laboral: Medicion del desempefio laboral de los trabajadores
utilizando la metodologia pertinente.

Feedback: Es la instancia de retroalimentacion o respuesta en el proceso de
comunicacion. Es la respuesta que transmite un receptor al emisor, basandose en el
mensaje recibido que, de manera eficiente, alimenta la conversacion.

Flextime: Se trata de que el empleado tenga una mayor libertad a la hora de fijar su
horario de entrada y salida a la oficina. Es el propio empleado quien en base a su
experiencia impone mayor flexibilidad para realizar su tarea, dejando el presencialismo a
un lado.

Formacion de personal: Conjunto de actividades que incluyen la capacitacion,
adiestramiento e involucramiento en un sistema de valores organizacionales.

Groupware: Se le conoce también como “trabajo colaborativo”, es un software que
permite a las organizaciones comunicar, colaborar y coordinar procesos clave de
negocios. Es una plataforma poderosa para desarrollar sistemas estratégicos. Por ser
estratégico ayuda a coordinar las actividades de una organizacion para lograr sus metas de
negocio. Permite a las empresas ser proactivas, compartir el conocimiento y trabajar en
grupo en forma que las hagan mas competitivas.

Herramienta estratégica: ES un proceso e instrumento que sirve para orientar en la
busqueda de claridades respecto a sus tareas para la toma de decisiones e implementar

cambios que sean necesarios.
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Inferencia: Deducir algo, sacar una conclusion de otra cosa, conducir a un resultado.
Llegar a la conclusion por evidencias.

Integratio: Es una tecnica psicoterapéutica que busca conseguir beneficios tanto
mentales como emocionales a través del fomento de la risa.

Interaccidn: Accidn que se ejerce reciprocamente entre dos 0 mas objetos, personas,
agentes, fuerzas, funciones.

Jerarquizado: Nivel de jerarquia establecido de una empresa es decir nivel alto de poder.
Lead time: Es el tiempo que transcurre desde que se inicia un proceso de produccién
hasta que se completa, incluyendo normalmente el tiempo requerido para entregar ese
producto al cliente.

Los factores motivacionales: Factores intrinsecos, son aquellos que estan relacionados
con el contenido del cargo y con la naturaleza de las tareas que ejecuta la persona; es por
ello que estos factores estan bajo el control del individuo, pues estan relacionados con
aquello que él hace y desempefia. Involucran a: los sentimientos de crecimiento
individual, de reconocimiento profesional y las necesidades de autorrealizaciéon y
dependen de las tareas que el individuo realiza en su trabajo.

Mejora continua: Es una herramienta de mejora de un proceso en el cual se pretende
mejorar los productos, servicios 0 procesos.

Motivacion: Es la raiz dinamica del comportamiento. Son los factores o determinantes
internos gue incitan a una accion.

Objetivos estratégicos: Son las metas que se propone una empresa en un plazo mayor a
un afo para lograr un determinado objetivo segln su visién empresarial.

Parafernalia: Se refiere habitualmente al conjunto aparatoso de elementos rituales o
decorativos que rodean un acto a una persona, aunque en su significado original es el

conjunto de bienes propios de la esposa en el matrimonio.
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Planes de beneficios sociales: La remuneracion se hace a través de muchas otras formas
ademas del pago en salario: una considerable parte de la remuneracion total esta
constituida por beneficios sociales y servicios sociales. Estos beneficios y servicios
sociales constituyen costos de mantenimiento del personal

Planificar: Es un método que permite ejecutar planes de forma directa los cuales seran
realizados y supervisados en funcion del planeamiento.

Procesos: Es un conjunto de actividades planificadas que implican la participacion de un
numero de personas y de recursos materiales coordinados para conseguir un objetivo
previamente identificado.

Redes sociales: Son sitios de internet formados por comunidades de individuos con
intereses o actividades en comun que permite el contacto entre éstos de manera que se
pueden comunicar e intercambiar informacion.

Reingenieria: Consiste en la revision fundamental y el redisefio radical de procesos para
alcanzar las mejoras espectaculares en medidas criticas y contemporaneas de rendimiento
tales como calidad servicios y costos.

Reportes: Es un informe o una noticia. Este tipo de documento (que puede ser impreso,
digital, audiovisual, etc.) pretende transmitir una informacién, aunque puede tener
diversos objetivos.

Retroalimentacion: Informacion relativa al desempefio de las actividades de un sistema.
En la comunicacion consiste en buscar y usar las respuestas Utiles de los demas.
Semidtico: Estudia las distintas sefiales, signos y cédigos de comunicacion linguisticos y
no linglisticos.

Subsidiarias: Una empresa subsidiaria es aquella que esta controlada por otra compafiia
Ilamada matriz a la cual pertenece, la mayoria de los casos porque ésta controla una gran

cantidad de acciones de la primera y se posiciona como dominante.
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Teletrabajo: Es un beneficio muy importante para una empresa y empleado a la vez,
ambos tienen beneficios, se trata de trabajar desde tu casa conectados remotamente.
Tocante: Referido, relativo, relacionado.

Wikis: Es un concepto que se utiliza en el &mbito del internet cuyos contenidos pueden
ser editados por multiples usuarios a través de cualquier navegador en forma rapida o
veloz.

Word wide web: Red informéatica mundial, es un sistema de distribucion de documentos

de hipertexto o hipermedias interconectados y accesibles via Internet.

73



CAPITULO 11l

HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 Hipotesis General
La comunicacion interna influye positivamente en el desempefio laboral de los

colaboradores del area de infraestructura del Banco de Crédito del Pert, 2017

3.2 Hipotesis Especificas

a) El feedback influye positivamente en el desempefio laboral de los colaboradores del area
de infraestructura del Banco de Crédito del Pert, 2017

b) El uso de la tecnologia influye positivamente en el desempefio laboral de los
colaboradores del area de infraestructura del Banco de Crédito del Perd, 2017

c) Los eventos de integracion influyen positivamente en desempefio laboral de los

colaboradores del area de infraestructura del Banco de Crédito del Peru, 2017

3.3 Identificacion de variables
3.3.1 Variable independiente:

Comunicacion interna

3.3.2 Variable dependiente:

Desempefio laboral
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3.4 Operacionalizacion de variables

Variables

Indicadores

Variable independiente:

Comunicacion interna

1.1 Feedback
1.2 Uso de tecnologia

1.3 Eventos de integracion

Variable dependiente

Desempefio laboral

2.1 Tiempo
2.2 Mejora continua

2.3 Eficiencia
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3.5 Matriz de consistencia

. VARIABLE E TIPO DE
TITULO ENUNCIADO DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS INDICADORES INVESTIGACION
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLE TIPO DE )
¢De qué manera la comunicacion interna influye Determinar si la comunicacion interna influye en el | La  comunicacién interna influye INVESTIGACION
en el desempefio laboral de los colaboradores | desempefio laboral de los colaboradores del 4rea de | positivamente en el desempefio INDEPENDIENTE Ello determinara que la
del 4rea de infraestructura del Banco de Crédito | infraestructura  del Banco de Crédito del Perd | laboral de los colaboradores del area | COMUNICACION |nvest_|g§0|0ncsea o
del Perd, 20172 20177 de infraestructura del Banco de | INTERNA Descriptiva, Cuantitativa
Crédito del Perd, 2017 INDICADORES: NIVELDE
PROBLEMAS ESPECIFICOS . | ) B -FEEDBACK INVESTIGACION
:De qué manera el feedback influye en el | OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS La investigacion seré del
TITULO desempefio laboral de los colaboradores del drea Determinar de qué manera el feedback influye en | (El feedback influye positivamente en | -USO DE LA nivel Descriptiva-
: . el  desempefio laboral de los colaboradores del | €l desempefio laboral de los | TEcNOLOGIA Cuantitativa. Se
LA COMUNICACION ge !nzfgie;;ructura del Banco de Crédito del drea de infraestructura del Banco de Crédito del | colaboradores  del  4rea  de| .\/onirospE describiran las variables de
INTERNA Y SU IMPACTO | Perd : Perti, 2017 infraestructura del Banco de Crédito . estudio, analizdndose cada
EN EL DESEMPENO del Perd. 20172 INTEGRACION uno de sus elementos
LABORAL DE LOS | ¢De qué manera el uso de la tecnologia influye . i B ' ' componentes, asi como
COLABORADORES  DEL | en el desempefio laboral de los colaboradores Determinar de qué manera el uso de la tecnologia El de | logia infi conceptos, tanto dentro de
AREA DE influye en el desempefio laboral de los uso de la tecnologia influye | \yARIABLE Su contexto histérico de

INFRAESTRUCTURA DEL
BANCO DE CREDITO DEL

PERU

del area de infraestructura del Banco de Crédito
del Pera, 2017?

¢De qué manera los eventos de integracion
influyen en el desempefio laboral de los
colaboradores del &rea de infraestructura del
Banco de Crédito del Pert, 20177

colaboradores del area de infraestructura del Banco
de Crédito del Peru, 2017

Determinar de qué manera los eventos de
integracion influyen en el desempefio laboral de los
colaboradores del area de infraestructura del Banco
de Crédito del Peru, 2017

positivamente en el desempefio
laboral de los colaboradores del area
de infraestructura del Banco de
Crédito del Per(, 2017

Los eventos de integracion influyen
positivamente en el desempefio
laboral de los colaboradores del area
de infraestructura del Banco de
Crédito del Per(, 2017

DEPENDIENTE
DESEMPERNO LABORAL
INDICADORES:
-TIEMPO

-MEJORA CONTINUA
-EFICIENCIA

origen, como a la luz de las
diversas teorias y
doctrinas, en su naturaleza
y alcance y dentro del
marco legal vigente.
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CAPITULO IV
METODOLOGIA
4.1 Tipo de investigacion
El presente trabajo de investigacion, es de tipo Descriptiva porque desea describir en
todos sus componentes una realidad, implica observar y describir el comportamiento de la
unidad de analisis sin tener ninguna influencia sobre él. Cuantitativa, ya que se utiliza

informacion de tipo cuantitativo, esto es, solo reiine informacion que pueda ser medida.

4.2 Disefio de la investigacion
El estudio responde a un Disefio no experimental-Transversal.
No experimental, porque estos estudios se realizaron sin la manipulacion deliberada de
variables, sdlo se observaron las variables para después analizarlo.
Transversal, porque en la recoleccion de datos que se recopilaron se dieron en un momento

determinado y en un tiempo Unico. (2017).

4.3 Unidad de analisis

La unidad de anélisis se denomina como elemento de poblacion, en una misma encuesta
puede existir mas de un elemento de poblacion.
La unidad de andlisis de esta investigacion sera una muestra representativa de colaboradores

del area de infraestructura del Banco de Crédito del Pera.

4.4 Poblacion de estudio

La poblacion de estudio estara constituida por un total de 200 colaboradores.
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4.5 Tamafo de muestra
La muestra a determinar fue para realizar ciertas inferencias de los colaboradores del
area de infraestructura del Banco de Crédito del Pert con relacion a la variable: Desempefio

laboral.

4.6 Seleccion de muestra

Se decidi6 tomar una muestra probabilistica aleatoria simple de los colaboradores que
pertenezcan al area de infraestructura (dado que son 200).
Asimismo, se determinaré la cantidad total de elementos muestrales con las que se trabajara
respecto a los colaboradores. Se trabajara con la siguiente formula:

L (Zepeqen)
e2x(N—1)+ (Z2xq*p)

n

Z=  1.96 (95% de confianza)

p= 0.50 (probabilidad de éxito)
g=  0.50 (probabilidad de fracaso)
e=  0.05error permisible

N = 200 colaboradores
Reemplazando valores tenemos:

B (1.962 % 0.5 * 0.5 * 200)
"~ 0.052 % (200 — 1) + (1.962 * 0.5 * 0.5)

n

Tamario de muestra sera de 132 colaboradores
4.7 Técnicas de recoleccion de datos
Para obtener la informacion pertinente respecto a las variables arriba indicadas se

aplicaran la siguiente técnica:
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La técnica de la encuesta: Utilizando como instrumento un cuestionario; recurriendo como
informantes a los colaboradores; la cual se aplicard para obtener los datos de la variable:
comunicacion interna y desempefio laboral de los colaboradores del area de infraestructura

del Banco de Crédito del Pera.

4.8 Analisis e interpretacion de la informacion

Los datos obtenidos mediante la aplicacion de la técnica y a los informantes indicados
fueron ordenados y tabulados para iniciar el analisis respectivo.

Los datos ordenados y tabulados seran analizados mediante la estadistica descriptiva,
haciendo uso de tablas de frecuencias y graficos, para poder interpretar adecuadamente el
resultado de cada una de las preguntas.

Asi mismo, para la contratacion de las hipdtesis, se plantearan hipotesis estadisticas
(Hipdtesis Nula e Hipotesis Alternativa), utilizando para ello como estadistica de prueba la
correlacion, toda vez que se trataba de demostrar la relacion existente entre las variables
involucradas en el estudio.

El resultado de la contratacion de las hip6tesis nos permitié tener bases para formular
las conclusiones de investigacion, y asi llegar a la base para formular las respectivas

conclusiones generales y recomendaciones de la investigacion.
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CAPITULO V

PRESENTACION DE RESULTADOS

5.1 Andlisis e Interpretacion de Resultados
De la aplicacion del cuestionario como instrumento de recoleccion de datos se

presenta a continuacion la siguiente informacion.

Tabla 1 : Sexo
ESCALA COLABORADORES %
Hombre 54 40.91
Mujer 78 59.09
Total 132 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 2: Sexo
120.00
100.00
100.00

80.00

59.09

60.00

40.91

40.00

20.00

0.00
Hombre Mujer Total
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Tabla 2 : Edad

ESCALA COLABORADORES %

De 21 a 29 afios 40 30.30

De 30 a 39 afios 60 45.45

De 40 a 49 afios 21 15.91

De 50 a 59 afios 11 8.33

Total 132 100.00
Fuente: Elaboracion propia

Grafico 3: Edad
120.00
100.00
100.00
80.00
60.00
45.45
40.00 30.30
20,00 l 15.91
8.33
0.00 .
De21a?29 De 30 a 39 De 40 a 49 De 50 a 59 Total
anos anos afos afos
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Tabla 3 Cuanto tiempo tienes trabajando en el banco

ESCALA COLABORADORES %
Menos de 2 afios 31 23.48
De 2 a5 afos 35 26.52
De 6 a 10 afios 30 22.73
De 11 a 20 afios 22 16.67
Mas de 20 afios 14 10.61
Total 132 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 4: Cuanto tiempo tienes trabajando en el banco

120.00
100.00

100.00

80.00

60.00

40.00
23.48 26.52 22.73 16.67

0.00
Menosde2 De2a5 De6al0 Della20 Masde?20 Total
anos anos afios afos anos
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Tabla 4 : Considera que la comunicacion interna genera una identificacion institucional
por parte del colaborador hacia el BCP

ESCALA COLABORADORES %
Siempre 84 63.64
Casi siempre 34 25.76
A veces 14 10.61
Nunca 0 0.00
Total 132 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 5: Considera que la comunicacion interna genera una identificacion institucional
por parte del colaborador hacia el BCP

120.00
100.00
100.00
80.00
63.64
60.00
40.00
25.76
20.00 1061
- 000
0.00
Siempre Casi siempre A veces Nunca Total

Analisis: Como se puede evidenciar se observa un elevado porcentaje representado en
63.64% refleja que “siempre” la comunicacion interna genera una identificacion institucional
por parte del colaborador hacia el banco. Mientras que un 25.76% afirma que es “casi
siempre” y un 10.61% indica que es “a veces”. Por tanto, se puede afirmar que el banco
siempre ha cuidado este aspecto y por tal motivo la influencia de la comunicacion interna es

relevante.
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Tabla 5 Su jefe directo se retine con usted frecuentemente

ESCALA COLABORADORES %
Siempre 52 39.39
Casi siempre 49 37.12
A veces 31 23.48
Nunca 0 0.00
Total 132 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 6: Su jefe directo se retne con usted frecuentemente

120.00
100.00
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80.00

60.00
2000 3239 Sit12

23.48
20.00
0.00
0.00
Siempre Casi siempre A veces Nunca Total

Analisis: De acuerdo a los resultados encontrados, se observa que un 76.51% de los
colaboradores afirman que “siempre” y “casi siempre” se retinen frecuentemente con su jefe
directo. Y sélo un 23.48% solo “a veces”.

Lo que nos demuestra que el jefe directo tiene interés en mantener una buena comunicacion

con sus colaboradores.
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Tabla 6 Recibe la informacion necesaria para el correcto desempefio de su trabajo

ESCALA COLABORADORES %
Siempre 57 43.18
Casi siempre 50 37.88
A veces 25 18.94
Nunca 0 0.00

Fuente: Elaboracion propia

Graéfico 7: Recibe la informacion necesaria para el correcto desempefio de su trabajo

100.00
0
)0
0
43.18 3788
)0
18.94
)0
- 0-00
)0
Siempre Casi siempre A veces Nunca Total

Analisis: El 43.18% afirma que “siempre” y el 37.88% “casi siempre” recibe informacion
necesaria para el correcto desempefio de su trabajo. Mientras que el 18.94% “a veces” la
recibe. Estos resultados confirman que el banco se preocupa por brindar informacion a sus

colaboradores para el correcto desempefio de sus funciones.
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Tabla 7 La informacion que recibe por parte de superiores es clara y concisa

ESCALA COLABORADORES %
Siempre 40 30.30
Casi siempre 74 56.06
A veces 17 12.88
Nunca 1 0.76
Total 132 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 8: La informacion que recibe por parte de superiores es clara y concisa

120.00
100.00
100.00
80.00
60.00 56.06
40.00 30.30
20.00 12.88
- 0.76

0.00

Siempre  Casisiempre A veces Nunca Total

Anélisis: Del total de encuestados un 56.06% afirma que “casi siempre” la informacion que
recibe de sus superiores es clara y concisa. El 30.30% afirma “siempre”, el 12.88% indica “a
veces” y so0lo un 0.76% precisa “nunca”.

Esto corrobora que més del 50% de los colaboradores cuenta con informacion clara y concisa

para el cumplimiento de las metas y/o objetivos que desea alcanzar el banco.
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Tabla 8 Se le informa sobre la utilidad e importancia de su trabajo para BCP

ESCALA COLABORADORES %
Siempre 50 37.88
Casi siempre 54 40.91
A veces 27 20.45
Nunca 1 0.76
Total 132 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 9: Se le informa sobre la utilidad e importancia de su trabajo para BCP

120.00
100.00
100.00
80.00
60.00
40.91
37.88
40.00
20.45
20.00
-
0.00
Siempre  Casisiempre A veces Nunca Total

Andlisis: El 40.91% de los encuestados asegura que “casi siempre” se le informa sobre la
utilidad e importancia de su trabajo para el banco, el 37.88% asegura que “siempre”, el
20.45% indica “a veces” y un 0.76% afirma “nunca”.

Se concluye que existe poca diferencia entre los resultados de “siempre” y “casi siempre” lo
que motiva al colaborador a continuar sus labores diarias sin descuidar y tomar atencion al

20.45% que manifiesta que se le informa “a veces”.
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Tabla 9 Se le comunica las acciones y proyectos del BCP

ESCALA COLABORADORES %
Siempre 34 25.76
Casi siempre 56 42.42
A veces 38 28.79
Nunca 4 3.03
Total 132 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 10: Se le comunica las acciones y proyectos del BCP
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Siempre  Casi siempre A veces Nunca Total

Andlisis: En lo que concierne a este gréfico el 42.42% indica que se le comunica las acciones
y proyectos del banco, se observa resultados equitativos ya que un 25.76% afirma que

“siempre” y el 28.79% indica “a veces”
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Tabla 10 Existe una correcta comunicacién entre los colaboradores de las diferentes
subgerencias de la Gerencia de Infraestructura

ESCALA COLABORADORES %
Siempre 17 12.88
Casi siempre 64 48.48
A veces 50 37.88
Nunca 1 0.76
Total 132 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 11: Existe una correcta comunicacion entre los colaboradores de las
diferentes subgerencias de la Gerencia de Infraestructura
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Siempre  Casi siempre A veces Nunca Total
Analisis: Los resultados reflejan que la mayoria de colaboradores de las diferentes
subgerencias de la Gerencia de Infraestructura manifiestan no tener mucha comunicacion
entre ellos, dificultando en muchas ocasiones su trabajo. Solo un 12.88% indica que es
siempre, por tanto el BCP deberd tomar medidas adecuadas que logren mejorar dicha

dificultad.

89



Tabla 11 Se le comunica de los resultados que obtiene el BCP

ESCALA COLABORADORES %
Siempre 57 43.18
Casi siempre 49 37.12
A veces 24 18.18
Nunca 2 1.52
Total 132 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 12: Se le comunica de los resultados que obtiene el BCP
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Anélisis: El 43.18% de los colaboradores asegura que se les comunica de los resultados que
obtiene el banco, el 37.12% “casi siempre”, el 18.18% “a veces” y el 1.52% “nunca”. Quiere
decir que cerca al 50% percibe que el banco los toma en cuenta e informa de los logros

obtenidos por parte del banco a sus colaboradores.
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Tabla 12 Sus superiores y la direccion utilizan los canales informales para la transmisién de

informacion
ESCALA COLABORADORES %
Siempre 31 23.48
Casi siempre 35 26.52
A veces 49 37.12
Nunca 17 12.88

Fuente: Elaboracion propia

Graéfico 13: Sus superiores y la direccion utilizan los canales informales para la
transmision de informacion
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Andlisis: Al plantear que sus superiores y la direccion utilizan los canales informales para la
transmision de informacion se encuentra que un 37.12% opina que “a veces” se da; mientras
que existe poca diferencia entre los que opinaron que siempre (23.48%) y casi siempre
(26.52%). Estos resultados reflejan que existe un elevado porcentaje de utilizacion de canales

informales para transmitir informacion por parte de la direccion y superiores.
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Tabla 13 Como valora la efectividad en la comunicacion interna con su jefe

ESCALA COLABORADORES %
Muy bien 36 27.27
Bien 77 58.33
Regular 16 12.12
Mal 2 1.52
Muy mal 1 0.76
Total 132 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 14: Como valora la efectividad en la comunicacion interna con su jefe
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Andlisis: Como se puede observar, el 58.33% de los encuestados responde que valora la
efectividad de la comunicacion interna con su jefe calificandola como “bien®, esto nos
demuestra que todavia hay que trabajar mas para que los colaboradores consideren
importante y valoren la importancia de la efectividad de la comunicacion interna con su
superior para obtener logros y metas planeadas por el banco permitiéndoles ser competitivos

en el sistema financiero.
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Tabla 14 En las reuniones con su jefe tratan temas que reflejan interés por usted y su

trabajo
ESCALA COLABORADORES %
Si 105 79.55
No 27 20.45
Total 132 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 15:  En las reuniones con su jefe tratan temas que reflejan interés por
usted y su trabajo
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Analisis: Un 79.55% de los colaboradores asegura que en las reuniones con su jefe si se
tratan temas que reflejen interés por su trabajo y por ellos mismos.

Solo un grupo pequefio del 20.45% indica que no se llevan a cabo esas reuniones. Por tanto,
se concluye que el jefe desea estar informado no solo del colaborador sino también del

trabajo que realiza para con ello buscar mejoras para la entidad.
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Tabla 15 Qué importancia tiene para usted el trabajo en equipo para lograr un efectivo
desempefio laboral

COLABORADORES %

ESCALA

Muy importante 86
Importante 45
Indiferente 1
Poco importante 0
Nada importante 0
Total 132

65.15
34.09
0.76
0.00
0.00
100.00

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 16:
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gue se sientan motivados por el trabajo realizado.

Qué importancia tiene para usted el trabajo en equipo para
lograr un efectivo desempefio laboral
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Poco Nada Total
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Anélisis: De acuerdo a los resultados obtenidos, el 65.15% manifiesta de “muy importante”
el trabajar en equipo para lograr un efectivo desempefio laboral, mientras el 34.09% indica de
“importante” y el 0.76% responde “indiferente.” Con estos resultados se concluye la
importancia de trabajar en equipo no so6lo para alcanzar los objetivos estratégicos que la

entidad se propone sino también para el correcto desempefio de sus funciones, de modo tal,
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Tabla 16 Sus superiores valoran y consideran la informacion que se genera a través de sus
ideas y sugerencias

ESCALA COLABORADORES %
Siempre 38 28.79
Casi siempre 52 39.39
A veces 39 29.55
Nunca 3 2.27
Total 132 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 17:Sus superiores valoran y consideran la informacion que se genera a
través de sus ideas y sugerencias
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Anélisis: Los resultados reflejan que un 39.39% indica que “casi siempre” sus superiores
valoran y consideran la informacion que genera a través de sus ideas y sugerencias, y existen
resultados equitativos entre las alternativas “siempre” y “a veces”.

Estos resultados indican que los jefes toman en cuenta la generacion de ideas y sugerencias

por parte de los colaboradores con el proposito de obtener mejores alternativas de solucién.
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Tabla 17 Se encuentra a gusto en el desempefio de sus funciones

ESCALA COLABORADORES %
Siempre 44 33.33
Casi siempre 64 48.48
A veces 24 18.18
Nunca 0 0.00
Total 132 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 18: Se encuentra a gusto en el desempefio de sus funciones
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Analisis: El 48.48% de los encuestados indica que “casi siempre” se encuentra a gusto en el
desempefio de sus funciones, el 33,33% manifiesta “siempre” y so6lo un 18.18% indica “a
veces”.

Esta pregunta refleja que existe un porcentaje alto de no sentirse a gusto con las labores que
realizan por tanto habria que mejorarlo e incentivar mejores propuestas para mejorar los

estandares laborales de todos los colaboradores.
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Tabla 18 Qué importancia le da usted a la buena relacion entre compafieros de

trabajo

ESCALA

COLABORADORES %

Muy importante
Importante
Indiferente
Poco importante

Nada importante
Total

88 66.67
44 33.33
0 0.00

0 0.00

0 0.00
132 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 19:  Qué importancia le da usted a la buena relacién entre comparieros

de trabajo
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Analisis: Los resultados de este grafico reflejan que el 66.67% de los encuestados opina que

es “muy importante” la buena relacion entre compafieros de trabajo y el 33.33% afirma que

es “importante”. Por tanto, con estos resultados se concluye, que es importante mantener una

correcta y buena relacion con los comparfieros de trabajo ya que con ellos conviven largas

jornadas laborales. Es por ello que se debe motivar a los colaboradores hacia el alcance de

metas y objetivos organizacionales.
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Tabla 19 Recibe retroalimentacion sobre su desempefio laboral

ESCALA COLABORADORES %

Si 112 84.85
No 20 15.15
Total 132 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Graéfico 20: Recibe retroalimentacion sobre su desempefio laboral
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Anélisis: Como se puede evidenciar, el 84.85% de los encuestados afirma que recibe
retroalimentacion sobre su desempefio laboral, y solo el 15.15% indica que no recibe
retroalimentacion.

Con estos resultados se puede concluir que méas del 50% de los colaboradores recibe
retroalimentacion lo que corrobora que los jefes se preocupan por informar a los

colaboradores de sus fortalezas y debilidades para un mejor desempefio laboral.
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Tabla 20 Existe retroalimentacion por parte de sus superiores cuando surge algin problema
en su subgerencia

ESCALA COLABORADORES %
Siempre 52 39.39
Casi siempre 40 30.30
A veces 37 28.03
Nunca 3 2.27
Total 132 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 21:  Existe retroalimentacion por parte de sus superiores cuando surge algin
problema en su subgerencia
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Analisis: Un 39.39% manifiesta que “siempre” recibe retroalimentacion por parte de sus
superiores cuando surge algun problema en su area. El 30.30% indica “casi siempre” y el
28.03% dice “nunca”. Esto nos permite concluir que los superiores se involucran con los

colaboradores con el fin de mejorar.
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Tabla 21 Convocas a tu jefe para tener feedback

ESCALA COLABORADORES %

Si 68 51.52
No 64 48.48
Total 132 100.00

Fuente: Elaboracidn propia

Grafico 22: Convocas a tu jefe para tener feedback
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Anélisis: Un 51.52% de los encuestados indicaron que “Si”, y un 48.48% confirmo que “No”
convocan a su jefe para tener feedback.
Los resultados reflejan que la totalidad de la muestra de los encuestados no tienen la misma

iniciativa para saber como van en su desarrollo profesionales y su desempefio laboral.
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Tabla 22 Cuenta con todas las herramientas tecnoldgicas para realizar bien su trabajo

ESCALA COLABORADORES %

Si 115 87.12
No 17 12.88
Total 132 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 23:  Cuenta con todas las herramientas tecnoldgicas para realizar bien

su trabajo
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Andlisis: La muestra nos indica que un 87.12% confirman que “Si” y solo el 12.88% indican
que “No” cuentan con todas las herramientas tecnoldgicas para realizar bien su trabajo, lo que
significa que el banco invierte en tecnologia para sus colaboradores con la finalidad que

tengan todo lo necesario para el correcto desempefio de sus labores.
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Tabla 23 Frecuencia con la que utiliza las herramientas tecnoldgicas a las que tiene acceso

ESCALA COLABORADORES %
Siempre 81 61.36
Casi siempre 47 35.61
A veces 4 3.03
Nunca 0 0.00
Total 132 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 24:  Frecuencia con la que utiliza las herramientas tecnoldgicas
a las que tienen acceso
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Andlisis: En estos resultados un 61.36% respondio que “Siempre”, un 35.61% manifesto que
“Casi Siempre” mientras que un 3.03% indicé que “A veces” utilizan las herramientas
tecnoldgicas que le brinda el banco, lo que significa que mas del 80% de los encuestados
utilizan las herramientas tecnoldgicas las cuales les permiten realizar su trabajo de manera

eficiente y oportuna.
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Tabla 24 Transmite su opinion y sugerencias a través de uso de herramientas tecnoldgicas
que el BCP les facilita

ESCALA COLABORADORES %
Siempre 37 28.03
Casi siempre 56 42.42
A veces 31 23.48
Nunca 8 6.06
Total 132 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 25:  Transmite su opinion y sugerencias a través del uso de herramientas
tecnoldgicas que el BCP les facilita
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Andlisis: Un 42.42% manifestd que “Casi siempre”, un 28.03% indicdé que “Siempre”, un
23.48% “A veces” y 5010 un 6.06% “Nunca”, transmiten su opinién y sugerencias a través del
uso de las herramientas tecnoldgicas que el BCP les facilita. Esto nos demuestra que mas del
70% de los colaboradores utilizan estas herramientas tecnolégicas para manifestar sus

inquietudes, opiniones y sugerencias al banco las cuales seran evaluadas oportunamente.
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Tabla 25 Como calificaria la tecnologia con que cuenta el banco

ESCALA COLABORADORES %
Muy bien 46 34.85
Bien 66 50.00
Regular 20 15.15
Mal 0 0.00
Muy mal 0 0.00
Total 132 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 26: Como calificaria la tecnologia con que cuenta el banco
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Analisis: Del total de encuestados un 50.00% califica “Importante” a la tecnologia que
cuenta el banco, el 34.85% califica “Muy importante” y el 15.15% le es “indiferente”. Por
tanto, los colaboradores manifiestan que el banco invierte en tecnologia de punta que les

permita realizar sus funciones y lograr las expectativas y metas trazadas.
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Tabla 26 Considera que los eventos de integracion son interesantes y necesarios para un
mejor desarrollo laboral

ESCALA COLABORADORES %

Si 114 86.36
No 18 13.64
Total 132 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 27:  Considera que los eventos de integracion son interesantes y
necesarios para un mejor desarrollo laboral
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Analisis: El 86% del total de los encuestados considera que los eventos de integracion
“Si” son interesantes y necesarios para un mejor desarrollo laboral, mientras que el
13.64% indican que “No”, se demuestra entonces que los colaboradores necesitan el
desarrollo de actividades de integracion que les permita un mejor desarrollo

profesional dentro de un buen ambiente y clima laboral.
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Tabla 27 Se realizan con frecuencia eventos de integracion en el BCP

ESCALA COLABORADORES %
Siempre 12 9.09
Casi siempre 48 36.36
A veces 71 53.79
Nunca 1 0.76
Total 132 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 28: Se realizan con frecuencia eventos de integracion en el BCP
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Analisis: Los resultados demuestran que un 53.79% de los encuestados manifiesta que
“A veces” el banco realiza eventos de integracion, un 36.36% indicé que “Casi
siempre” y un 9.09% confirmé que “Siempre”. Existe un alto porcentaje de
colaboradores que indica que el banco no estd tomando importancia a estas actividades
de integracion, entendiéndose que a traves de ellas los colaboradores logran sostener

lazos de comparfierismo indicador muy importante para el clima laboral.

106



Tabla 28 Considera que los eventos de integracion ayudan a mejorar el clima laboral entre
los colaboradores

ESCALA COLABORADORES %

Si 124 93.94
No 8 6.06
Total 132 100.00

Fuente: Elaboracidn propia

Graéfico 29: Considera que los eventos de integracion ayudan a mejorar el clima laboral
entre los colaboradores
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Andlisis: El 93.94% de los encuestados contesta que “Si” y solo 6.06% indica que “No”.
Esto nos confirma una vez mas que el banco debe realizar con mas frecuencia eventos de
integracion que permitan mejor la interaccion y buenas relaciones entre todos sus

colaboradores.
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Tabla 29 Cree usted que el uso de la tecnologia permite que sus labores sean mas eficientes

ESCALA COLABORADORES %
Si 132 100.00
No 0 0.00
Total 132 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 30:  Cree usted que el uso de la tecnologia permite que sus labores sean
mas eficientes
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Anélisis: La totalidad de los encuestados, es decir el 100% respondié que “Si” cree que el
uso de la tecnologia permite que sus labores sean mas eficientes. Por tanto, la tecnologia es
importante y necesaria para el cumplimiento de objetivos que permitan el logro de las metas

del banco.
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Tabla 30 Considera usted que las herramientas tecnolégicas optimizan su tiempo en sus
labores diarias

ESCALA COLABORADORES %
Muy importante 72 54.55
Importante 58 43.94
Indiferente 2 1.52
Poco importante 0 0.00
Nada importante 0 0.00
Total 132 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 31:  Considera usted que las herramientas tecnoldgicas optimizan su tiempo en sus
labores diarias
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importante

Andlisis: En relacion a este enunciado, un 54.55% manifiesta que es ‘“Muy
importante”, el 43.94% indica que es “Importante” y un 1.52% le es “Indiferente” que
las herramientas tecnoldgicas optimizan su tiempo en sus labores diarias. Con estos
resultados podemos afirmar que casi el 100% de los colaboradores manifiesta que les
son de mucha utilidad e importancia las herramientas tecnoldgicas para cumplir en

tiempo real sus labores.
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Tabla 31: Cree que el uso de la tecnologia ayuda a cumplir sus objetivos e indicadores

ESCALA COLABORADORES %

Si 129 97.73
No 3 2.27
Total 132 100.00

Fuente: Elaboracidn propia

Gréfico 32: Cree que el uso de la tecnologia ayuda a cumplir sus objetivos e
indicadores
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Analisis: La mayoria de los encuestados manifiesta que el uso de la tecnologia ayuda a
cumplir sus objetivos e indicadores por ello un 97.73% indica que “Si” y el 2.27% que “No”.
Esto significa que contar con estas herramientas tecnoldgicas ayudara a reducir tiempo y

costos logrando que sus tareas rutinarias sean mas eficientes y rapidas.
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5.2 Prueba de Hipdtesis

Hipdtesis General

Hipotesis Alternativa H1: La comunicacion interna influye positivamente en el desempefio
laboral de los colaboradores del area de infraestructura del Banco del Credito del Perd, 2017
Hipotesis Nula HO: La comunicacion interna no influye positivamente en el desempefio
laboral de los colaboradores del area de infraestructura del Banco del Crédito del Perd, 2017
Nivel de Significancia a =0.05

Estadistico de prueba: rho de Spearman

Decisién: como Sig = 0.000 < a = 0.05 se rechaza Ho

Correlaciones

COMUNICACION DESEMPENO
Rho de | COMUNICACION Coeficiente de 1,000 667"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 132 132
DESEMPENO Coeficiente de 667" 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 132 132

Conclusion: Existe una correlacion significativa entre comunicacion interna y desempefio
laboral ya que la significacion es 0.000 y por tanto menor a 0.05. La correlacion de Spearman
(r=0,667) sefala que se trata de una correlacion positiva moderada fuerte, al estar mas alejada
de cero y cerca al 1. Por otro lado, se establece que es una correlacion positiva, es decir,
directa, por lo que a mayor comunicacion interna, mejor serd el desempefio laboral de los

colaboradores, y viceversa, por lo tanto se cumple lo que se plante6 al escoger las variables.
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Hipdtesis General

Hipdtesis Alternativa H1: La comunicacion interna influye positivamente en el desempefio
laboral de los colaboradores del area de infraestructura del Banco del Credito del Perd, 2017
Hipdtesis Nula HO: La comunicacién interna no influye positivamente en el desempefio
laboral de los colaboradores del area de infraestructura del Banco del Crédito del Perd, 2017
Nivel de Significancia a. =0.05

Estadistico de prueba: rho de Spearman

Decisién: como Sig = 0.000 < a = 0.05 se rechaza Ho

Correlaciones

COMUNICACION 2 DESEMPENO
Rho de | COMUNICACION 2 Coeficiente de 1,000 497"
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 132 132
DESEMPENO Coeficiente de 497" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 132 132

Conclusion: Existe una correlacion significativa entre comunicacién interna y desempefio
laboral ya que la significacion es 0.000 y por tanto menor a 0.05. La correlacion de Spearman
(r=0,497) sefiala que se trata de una correlacion positiva moderada fuerte, al estar mas alejada
de cero y cerca al 1. Por otro lado, se establece que es una correlacion positiva, es decir,
directa, por lo que a mayor comunicacion interna, mejor serd el desempefio laboral de los

colaboradores, y viceversa, por lo tanto se cumple lo que se plante6 al escoger las variables.
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Hipdtesis especifica 1

Hipdtesis Alternativa H1: El feedback influye positivamente en el desempefio laboral de los
colaboradores del &rea de infraestructura del Banco de Crédito del Pera, 2017

Hipdtesis Nula HO: El feedback no influye positivamente en el desempefio laboral de los

colaboradores del area de infraestructura del Banco de Crédito del Peru, 2017

Nivel de Significancia a =0.05

Estadistico de prueba: rho de Spearman

Recibe la informacion | Se encuentra a gusto
) necesaria para el en el desempefio de
Correlaciones ) .
correcto desempefio de | sus funciones
su trabajo
Rho de Recibe retroalimentacion Coeficiente de correlacion | ,320™ 203"
Spearman sobre su desempefio laboral
Sig. (bilateral) ,000 ,020
N 132 132
Existe retroalimentacién por | Coeficiente de correlacion | ,421™ 408"
parte de sus superiores
cuando surge algun problema Sig. (bilateral) 000 000
en su area N 132 132

Decision: como Sig = 0.000 < o = 0.05 se rechaza Ho

Conclusion: Con una significacion del 5% podemos concluir que aceptamos la hipotesis
alternativa y rechazamos la nula. Por lo consiguiente, el feedback influye positivamente en el
desempefio laboral de los colaboradores del area de infraestructura del Banco de Crédito del

Peru, 2017
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Hipotesis especifica 2

Hipotesis Alternativa H1: El uso de la tecnologia influye positivamente en el desempefio

laboral de los colaboradores del area de infraestructura del Banco de Crédito del Pert, 2017

Hipotesis Nula HO: El uso de la tecnologia no influye positivamente en el desempefio laboral

de los colaboradores del area de infraestructura del Banco de Crédito del Perd, 2017

Nivel de Significancia a. =0.05

Estadistico de prueba: rho de Spearman

Correlaciones

Recibe la informacion
necesaria para el correcto

desempefio de su trabajo

Se encuentra a gusto
en el desempefio de

sus funciones

Rho de

Spearman

Transmite su opinion y sugerencias a

Coeficiente de

*k

*

. . 415 ,309
través del uso de las herramientas | correlacion
tecnoldgicas que el banco le facilita | Sig. (bilateral) ,000 ,020
N 132 132
Considera usted que las herramientas | Coeficiente de . -
. o ) y 211 ,394
tecnoldgicas optimizan su tiempo en | correlacion
sus labores diarias Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132

Decision: como Sig = 0.000 < a = 0.05 se rechaza Ho

Conclusion: Con una significancia del 5% podemos concluir que aceptamos la hipotesis

alternativa y rechazamos la nula. Por lo consiguiente, el uso de la tecnologia influye

positivamente en el desempefio laboral de los colaboradores del area de infraestructura de los

principales bancos lideres del Perud, 2017
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Hipotesis especifica 3
Hipdtesis Alternativa H1: Los eventos de integracion influyen positivamente en el
desempefio laboral de los colaboradores del &rea de infraestructura del Banco de Crédito del

Pert, 2017

Hipdtesis Nula HO: Los eventos de integracion no influyen positivamente en el desempefio
laboral de los colaboradores del &rea de infraestructura del Banco de Crédito del Peru, 2017
Nivel de Significancia a =0.05

Estadistico de prueba: rho de Spearman

Recibe la informacidn necesaria | Se encuentra a gusto en el

para el correcto desempefio de desempefio de sus
su trabajo funciones
Se realizan con frecuencia | Coeficiente de - -
. - iy 412 ,236
eventos de integracion en el | correlacion
banco Sig. (bilateral) ,000 ,007
N 132 132

Decision: como Sig = 0.000 < o = 0.05 se rechaza Ho

Conclusion: Con una significacion del 5% podemos concluir que aceptamos la hipotesis
alternativa y rechazamos la nula. Por lo consiguiente, los eventos de integracion influyen
positivamente en el desempefio laboral de los colaboradores del area de infraestructura de los

principales bancos lideres del Peru, 2017
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CONCLUSIONES

Las conclusiones que se presentan en este capitulo, se refieren a la hipotesis general e

hipotesis especificas planteadas en la presente tesis, que a continuacion se detallaran.

1.

Se muestra que la comunicacion interna influye positivamente en el desempefio laboral
de los colaboradores del area de infraestructura del BCP, existe una relacion directa entre
las variables, es decir, a mayor comunicacion interna, mejor sera el desempefio laboral de
los colaboradores, y viceversa. De acuerdo a los resultados obtenidos se observd que
todavia falta una completa comunicacion entre los colaboradores de las diferentes areas,
asi como una mejor efectividad de la comunicacién interna con su jefe que permita
valorar sus ideas y sugerencias, y por parte del banco mayor frecuencia en dar a conocer
sus acciones y proyectos a los colaboradores, lo que contribuird a una mejor
identificacion institucional.

Por tanto, se demuestra que es importante que el colaborador reciba informacién
necesaria para el correcto desempefio de su trabajo y que a la vez se sienta a gusto con el
desempefio de sus funciones en la entidad financiera.

En relacion al feedback influye positivamente en el desempefio laboral de los
colaboradores del area de infraestructura del BCP, se observé que hay porcentajes altos
en donde los colaboradores manifiestan que existe poca retroalimentacion por parte de
sus superiores cuando surge algun problema en el area evidenciandose que los jefes no
le dan el valor e importancia adecuada a esta variable como parte importante para el
correcto desempefio de sus labores en ambientes comodos, y en consecuencia, aumentar
la productividad y posteriormente rentabilidad de la entidad.

El uso de las herramientas tecnologicas influye positivamente en el desempefio laboral de

los colaboradores del area de infraestructura del BCP. Existe pocos colaboradores que
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transmiten sus opiniones y sugerencias mediante el uso de las herramientas tecnologicas
lo que nos demuestra que no existe estrategias de comunicacion que permitan la difusion
y el uso correcto de dichas herramientas que admitan que sus opiniones y sugerencias
sean escuchadas y valoradas permitiendo con ello que el adecuado desempefio de sus
labores alcancen los objetivos y metas del banco.

Los eventos de integracion influyen positivamente en el desempefio laboral de los
colaboradores del area de infraestructura del BCP, segln los resultados se observa que el
banco realiza pocas actividades de integracion, originando que los colaboradores se
sientan desmotivados al realizar sus labores. Es necesario que el banco se preocupe por
realizar con mayor frecuencia dichas actividades con el unico fin que los colaboradores
se sientan a gusto en el desempefio de sus labores disfrutando un espacio de sano
esparcimiento que le permita interactuar con otras areas, todo ello contribuira al logro de

metas y objetivos estratégicos.
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RECOMENDACIONES

Implementar planes de mejora que ayuden a incrementar de manera Optima la
comunicacion entre las diferentes areas del banco, hacer conocer a sus colaboradores los
resultados que obtiene y lograr la efectividad de la comunicacion con sus jefes
inmediatos. Todo ello contribuira a mejorar el nivel de satisfaccion del colaborador con
relacion a la entidad financiera y a sus jefes. Se recomienda dentro de estos planes
realizar comités mensuales entre las diferentes areas que comprende la Gerencia de
Infraestructura con la finalidad de compartir informacion relevante e importante de lo
que cada uno necesita de los demas para realizar su trabajo. Esto permitird interactuar
entre las distintas areas que componen el banco permitiendo unificar la informacion.
Previo a estos comités mensuales se sugiere realizar reuniones semanales con un
representante o jefe del area de infraestructura segin se coordine para conocer los
avances y sugerencias de su area, luego de ello se levantara un acta con los puntos mas
resaltantes los cuales seran expuestos en el comité mensual.

Todo esto permitira medir cada afio y comparar los resultados para de esta manera
conocer las mejoras, puntos débiles, y todo aquello que contribuya a lograr una alta
calidad en el plan.

Establecer un cronograma de retroalimentacion a los colaboradores de manera periodica
y frecuente que fomente la mejora y el aprendizaje continuo en periodos mas cortos de
manera que permita obtener un panorama mas amplio de lo que sucede y corregir de
manera oportuna en caso exista algo que no esté funcionando a tiempo. Para tal fin, es
necesario el uso de herramientas que faciliten dicho cambio, por tanto, se sugiere

implementar evaluaciones periodicas de 360 grados que permitan medir las competencias
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conductuales de los colaboradores obteniendo retroalimentacion de su desempefio en las
competencias claves que requiere el puesto.

Proponer la elaboracién de estrategias de comunicacién que obligue al personal de
tecnologia de informacion a buscar mecanismos y métodos que permitan adaptar la
actual infraestructura de comunicaciones a los nuevos cambios tecnoldgicos, para tal fin
se recomienda la implementacion de un modelo de gestion de comunicacion interna en la
cual se ponga de manifiesto en todo sentido la cultura organizacional, basada en
principios y valores corporativos. Se sugiere la creacion de un boletin interno virtual del
banco, con informacion local, esto es, un boletin interno en donde se informe: las
declaraciones institucionales sobre la politica del grupo, comunicar permanentemente los
resultados, mejoras, deficiencias, etc.

Otro punto importante es implementar una plataforma web interna (App) donde se pueda
administrar la informacion actualizada de toda la gerencia en linea de forma integral y
con transparencia de tal manera que cualquier subgerencia del &rea pueda obtener la
informacion que necesita en tiempo real para que pueda tomar decisiones.

Crear un comité organizador con representantes de todas las Gerencias del Banco a
voluntad propia para ejecutar un programa de los eventos de integracion a realizarse todo
el afio (paseos, concursos entre areas, obras con responsabilidad social, etc.) , esta tarea
deberé ser parte de sus funciones de tal manera que se sentiran comprometidos con su
entidad, de esta manera se mantendra bien informados y comunicados a los
colaboradores de todo evento o actividad a realizarse con tiempo todo esto estara en la

plataforma recomendada en el punto anterior.
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AnNexos

ENCUESTA

La siguiente encuesta tiene como objetivo conocer su opinién sobre aspectos de la comunicacién interna y desempefio laboral en los
principales bancos lideres del Perd para poder asi mantener los aspectos positivos y mejorar los negativos. Su respuesta sera totalmente
confidencial, por lo que se pide total sinceridad en sus respuestas.

Datos Generales

Sexo:
|:|Hombre
[ Imujer

Edad:
| _|De 21a29afios
| _|De 30a39afios
| _|De 40a 49 afios

|__|De 50a 59 afios

¢ Cuanto tiempo llevas trabajando en el Banco ?
| _[Menos de 2afios

| _|De 2a5afios

De 6 a 10 afios

De 11 a 20 afios

|__|Mas de 20 afios

I. Seccion: Comunicacidn interna-Desempeiio laboral

Con las siguientes preguntas buscamos determinar de que manera la comunicacion interna influye en el desempefio laboral de los
colaboradores de los principales bancos lideres del Perd

1.- ¢ Considera que la comunicacidn interna genera una identificacion institucional por parte del colaborador hacia el banco?
Siempre Casi Siempre |:|A veces |:|Nunca

2.- ¢Su jefe directo se retine con usted frecuentemente?
|:|Siempre |:|Casi Siempre |:|A veces |:|Nunca

3.- éRecibe la informacidn necesaria para el correcto desempeiio de su trabajo?
|:|Siempre |:|Casi Siempre |:|A veces |:|Nunca

4.- ¢Lainformacion que recibe por parte de sus superiores es claray concisa?
Siempre Casi Siempre Aveces |:|Nunca

5.- ¢Se le informa sobre la utilidad e importancia de su trabajo para el banco?
|:|Siempre |:|Casi Siempre |:|A veces |:|Nunca

6.- ¢Se le comunica las acciones y proyectos del banco?
Siempre Casi Siempre Aveces |:|Nunca

7.- ¢Existe una correcta comunicacion entre los colaboradores de las diferentes areas del banco?
|:|Siempre |:|Casi Siempre |:|A veces |:|Nunca

8.- ¢Se le comunica de los resultados que obtiene el banco?
|:|Siempre |:|Casi Siempre |:|A veces |:|Nunca

9- ¢Sus superiores y la direccion utilizan los canales informales ( pasillos, sala de descanso, etc ) para la transmision de informacion?
Siempre |:|Casi Siempre |:|A veces Nunca

10. ¢ Como valora la efectividad en la comunicacién interna con su jefe ?
Muy bien Bien Regular Mal Muy mal
5 4 3 2 1
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11.¢En las reuniones con su jefe tratan temas que reflejen interés por usted y su trabajo ?
Clsi [ve

12. ¢ Qué importancia tiene para usted el trabajo en equipo para lograr un efectivo desempeiio laboral ?
Muy importante Importante Indiferente Poco importante | Nada Importante

13. ¢Sus superiores valoran y consideran la informacion que genera a través de sus ideas y sugerencias?
|:|Siempre |:|Casi Siempre |:|A veces |:|Nunca

14. ¢Se encuentra a gusto en el desempefio de sus funciones?
|:|Siempre |:|Casi Siempre |:|A veces |:|Nunca

15. ¢Qué importancia le da usted a la buena relacion entre compaiieros de trabajo ?
Muy importante Importante Indiferente Poco importante | Nada Importante

1. Seccion: Feedback, uso de la tecnologia y evento de integracion

Con las siguientes preguntas buscamos determinar de que manera el feedback, uso de la tecnologia y eventos de integracion influye en el
desempefio laboral de los colaboradores de los tres principales bancos del Perd

16. ¢ Recibe retroalimentacion sobre su desempefio laboral?
si [ Ino

17. ¢ Existe retroalimentacion por parte de sus superiores cuando surge algun problema en su area?
|:|Siempre |:|Casi Siempre |:|A veces |:|Nunca

18 ¢Convocas a tu jefe para tener Feedback ?
si [ no

19. ¢ Cuenta con las todas las herramientas tecnolégicas para realizar bien tu trabajo ?
CIsi o

20. ¢ Frecuencia con la que utiliza las herramientas tecnolégicas a las que tiene acceso?
Siempre Casi Siempre |:|A veces Nunca

21 ¢ Transmite su opinidn y sugerencias através de uso de las herramientas tecnoldgicas que el banco le facilita?

|:|Siempre DCasiSiempre |:|Aveces |:|Nunca

22, ¢{Como calificaria la tecnologia con que cuenta el banco ?
Muy bien Bien Regular | Muy bien | Muy bien
5 4 3 2 1

23, ¢ Considera que los eventos de integracion son interesantesy necesarios para un mejor desarrollo laboral ?
si [ Ino

24.¢ Se realizan con frecuencia eventos de integracion en el banco?
|:|Siempre |:|Casi Siempre |:|A veces |:|Nunca

25.¢ Considera que los eventos de integracion ayudan a mejorar el clima laboral entre los colaboradores ?
s [no

26. ¢ Cree usted que el uso de la tecnologia permite que sus labores sean mas eficientes ?
si [ Ino

27.¢ Considera usted que las herramientas tecnolégicas optimizan su tiempo en sus labores diarias ?
Muy importante Importante Indiferente Poco importante [ Nada Importante

28.¢ Cree que el uso de la tecnologia ayuda a cumplir sus objetivos e indicadores ?
CIs o
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Propuesta de mejora en la comunicacion interna

Plan de accién

Se propone como mejora para el area de Infraestructura del Banco de Crédito del Pert

lo siguiente:

Implementar la herramienta de Sistema de gestion y eficiencia

Se implementard una pizarra de gestion la cual tendra el siguiente contenido:

Nombre de los colaboradores

Dias laborales

Indicadores de gestion a corto y largo plazo
Resolucion de problemas

Control de barémetro personal

Resultados de avances de indicadores

Casos 0 encargos urgentes por resolver o atender

Disefio de pizarra

[ T L
Proyectos i Indicadores de Gestion
¥ | Status Equipo Lunes Martes Miércoles Lunes Viernes :i‘;ﬂleme
Pyl o1 @
Py2 tr|l 2| @O |Personat
Py3 RC 3 = 1}
v ® crtt Il annill
Persona 2
i
= !Il:lull ||!|||n“
Persona 3 -3 I
ol |
Andlisis Puntuales Problema Resp Ini_gFin__y5tatus |
Resp | Status Persona 4 ®
Pyl v | C@ =T
Py2 P OO Persona 5 S o
Py3 RC [ ] 2
Persona 6 S
ol
i
|
- | Por Asignar Mes Octubre Noviembre Diciembre
|| Analisis a proyectos Semana s1 sz |53 |s4 |5 |s2is3jsa|siiszisysa
* | solicitados por usuarios
I Filato 1 — r 1
| Lun Mar Mie Jue Vie L MiMi W
Andlisis1 . H I T
v Y
Presupuest
o "
Indicadoras .
Peritdicos -
S— e -—- “ - 3
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Desarrollo de cada actividad:

Reuniones diarias y gestion visual, breve reunion del equipo para la planificacion del
dia, seguimiento a indicadores y levantamiento de problemas en torno al tablero que

facilitard la gestion del equipo para ello se utilizaré tarjetas.

Descripcion de tareas diarias

Frecuencia, diarias, al inicio de las labores o al final del dia.

Preparacion, 30 minutos antes de la reunién y 30 minutos durante la reunion
Quienes deben asistir, todos los miembros del equipo

Liderado, gerente o jefe de equipo

Principales actividades, actualizar tablero de gestion de acuerdos a las tareas a
realizar.

Disefio de tarjeta: Tendra un color especifico por cada tipo de gestion, se colocara el
tiempo que se dedicara por cada tarea y el detalle de la actividad a realizar.

Disefio de Tarjeta

Duracién de la tarea
El color b
determinael = — @

tipo de tarea

Detalle de actividad:

* Reunién + Tema + Area
* Analisis + Tema

* Extraccion + Tema

* Entregable + Tema

= Correos/Coord
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Resolucion de problemas, método de reconocimiento de problemas cuando ocurren,

entendimiento de su causa raiz y generacion de soluciones o escalamiento.

Resolucion de problemas (Causa raiz), se sugiere utilizar los 5 por qué?

Definir claramente el problema, preguntar por qué hasta que se llegue a una causa
accionable, dentro del alcance del equipo y encontrar una solucion que ataque la causa

raiz identificada.

Descripcion del problel _}"

l

Definicion del problel

¢ Por qué?
¢ Por qué? \
¢ Por qué?
¢ Por qué?

¢ Por qué?

4

f

Control de barémetro personal, se utilizard un método para hacer seguimiento del

estado de animo del equipo y tomar medidas para mantener clima laboral agradable.

Bardmetro - gestion visual del equipo, al final del dia, cada miembro del equipo debe
marcar estado de animo en tablero de gestion, en la reunion diaria se debe revisar el
estado de animo del equipo del dia anterior e indicar temas puntuales, en las reuniones
semanales, revisar el indicador del estado de animo del equipo y proponer acciones de

mejora para mantener el estado de a&nimo del equipo alta.
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Martes

Miércoles

Jueves

Viernes

" e "l
A, — ‘"
Lunes vV v \/

Retroalimentacion diaria, tendrd un enfoque de conversaciones estructuradas que

tienen como objetivo dar retroalimentacion y mejorar desempefio de los colaboradores.

Confirmacion de procesos, tendrd un enfoque en conversaciones estructuradas que

tienen como objetivo identificar oportunidades de mejora al proceso y de aprendizaje

para el colaborador.

Medicion de Indicadores:

a)

b)

d)

Gestion: tiempo planificado vs tiempo real, identificacion de propuestas vs

correciones implementadas.

Productividad: horas en reuniones, horas de planificadas/ horas de trabajo reales

segun las tareas asignadas.

Mejora de calidad: % de ajustes de asignacion de tareas, % de ajustes de metas y

errores de analisis.

Satisfaccion: Nivel de satisfaccion cliente interno (calificacion que atribuye el cliente

final a los entregables o servicios), nivel de satisfaccion del equipo (resultados del

estado animico del equipo)
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Beneficios de las reuniones diarias:

Participacion de todos los colaboradores

Avance hacia los objetivos

Respuesta rapida a problemas

Priorizacion de tareas claves

Reasignacion de tareas para balance de capacidades

Coordinacion de tareas relacionadas

Control del status de resolucion de problemas

Programacion de reuniones de resolucion de problemas enfocadas a causas raiz

Retroalimentacion basada en hechos y entre miembros del equipo
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