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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion “Comunicacion Organizacional y su Incidencia
En La Productividad Administrativa De La Empresa BRYNAJOM S.R.L. 2016, tuvo
como objetivo determinar en qué medida la comunicacion organizacional incide en
la productividad administrativa de la Empresa BRYNAJOM S.R.L., que es una
metodologia para mejorar procesos administrativos. Para ello se estudio a un total de
26 colaboradores administrativos de la empresa BRYNAJOM S.R.L.

En el trabajo de campo se aplicaron los instrumentos de cuestionario y la guia de
entrevista, donde resulto ser prioridad para los colaboradores la falta de
comunicacion entre las areas.

Para la constatacion de hipotesis se uso el coeficiente de correlacion R? es 0.8224. El
valor encontrado permite determinar la influencia en la productividad administrativa
en la eficiencia, eficacia y efectividad para cumplir los objetivos de la empresa.

Los resultados evidencian que la empresa mejoraria la comunicacion organizacional
con la implementacion de una politica de comunicacion y capacitaciones que ayudan

a mejorar el ambiente laboral.
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ABSTRACT

The present research work "Organizational Communication and its Incidence in the
Administrative Productivity of the Company BRYNAJOM S.R.L. 2016 ", aimed to
determine to what extent the organizational communication affects the administrative
productivity of the company BRYNAJOM S.R.L., which is a methodology to improve
administrative processes. To this end, a total of 26 administrative employees of the

company BRYNAJOM S.R.L.

In the fieldwork, the questionnaire instruments and the interview guide were applied,

where the lack of communication between the areas was a priority for the collaborators.

For the verification of hypotheses, the correlation coefficient R? is 0.8224. The value
found allows to determine the influence on administrative productivity in efficiency,

effectiveness and effectiveness to meet the objectives of the company.

The results show that the company would improve organizational communication with
the implementation of a communication policy and training that help improve the work

environment.
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INTRODUCCION

En estos ultimos afios se ha observado que la comunicacion organizacional es muy
importante dentro de una organizacion para poder cumplir las expectativas de la

demanda actual.

La presente investigacion titulada “COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y
SU INCIDENCIA EN LA PRODUCTIVIDAD ADMINISTRATIVA DE LA

EMPRESA BRYNAJOM S.R.L. 2016”, se justifica por cuanto la vision de la
empresa BRYNAJOM S.R.L., “Ser la empresa de mineria, ingenieria y construccion
solida e innovadora reconocida a nivel nacional por ejecutar proyectos de gran
envergadura y con altos estandares de calidad, seguridad y responsabilidad socio

ambiental.”

En base al requerimiento de la empresa BRYNAJOM S.R.L., plantea respecto a la
comunicacion organizacional y productividad administrativa, nace la necesidad de
buscar modelos para mejorar la gestion y llegar a cumplir con los objetivos trazados.
Por ello en la presente investigacion se plantea utilizar una politica de comunicacion
y capacitaciones que ayudan a mejorar el ambiente laboral. Ademas, implementar el
MOF y ROF, que son metodologias de mejora de procesos, centrada en problemas
de comunicacion para conseguir reducir o eliminar las fallas en toma de decisiones

por la falta de comunicacion y productividad administrativa.

Desde esta perspectiva se busca demostrar la influencia que existe entre la politica de
comunicacion, capacitaciones e implementacion del MOF y ROF, pues se prevé que
laimplementacidn de esta en laempresa BRYNAJOM S.R.L., que logrard una mejora

en la calidad del ambiente metodologia laboral.

16
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Siguiendo los lineamientos metodolégicos la presente tesis se ha dividido en cinco
capitulos:

Primer Capitulo: Se realiza el planteamiento del estudio mediante la formulacion
de los problemas, objetivos e hipdtesis de la investigacion, asi mismo se considera la
justificacion y delimitaciones de la investigacion.

Segundo Capitulo: Se menciona el marco teorico formado por los antecedentes,
base tedrica, definicion conceptos, hipotesis y variables; Operacionalizacion de las
variables.

Tercer Capitulo: Trata sobre la metodologia de la investigacion, que abarca
métodos de investigacion, tipo de investigacion, nivel de investigacion, disefio de la
investigacion, poblacion y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,
y el procedimiento de recoleccion.

Cuarto Capitulo: Se detalla los resultados del trabajo de campo y la constatacion de
hipdtesis realizada con el programa Excel. La informacion presentada define el grado
de influencia de la comunicacion organizacional en la productividad administrativa
en la empresa BRYNAJOM S.R.L.

Se considera, las conclusiones, recomendaciones, los aportes de la investigacion.

LAS TESISTAS

XVii



TERMINOS CLAVES UTILIZADOS EN LA INVESTIGACION

YV V.V V V V V V V V V V

Comunicacién
Organizacién

Politicas

Productividad
Administracion
Efectividad

Eficiencia

Eficacia

Comunicacién ascendente
Comunicacién descendente
Comunicacién horizontal

Misivas

18

Xviil



CAPITULO I

PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

PLANTEAMIENTO, SISTEMATIZACION Y FORMULACION DEL

PROBLEMA

1.1. Descripcion del Problema
“Un importante estudio socioldgico sobre las dimensiones laborales ha
empezado a revolucionar el mundo en los ultimos tiempos. En este sentido
las normas que gobiernan el mundo laboral estdn cambiando. En la
actualidad no solo se nos juzga por lo mas o menos inteligentes que
podamos ser ni por nuestra formacion o experiencia, sino también por el
modo en que nos relacionamos con los demas”. (Benavides 2007)
Toda organizacién funciona con procesos de comunicacién vy
coordinacion. (Chiavenato, 2009) afirm6 que: “la comunicacion
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organizacional es el proceso mediante el cual las personas intercambian
informacion en una organizacion. Algunas comunicaciones fluyen por la
estructura formal e informal; otras bajan o suben a lo largo de niveles
jerarquicos, mientras algunas mas se mueven en direccion lateral u
horizontal” (p.321). Cuando la comunicacién es un instrumento
fundamental para el desarrollo de tareas en una organizacion es
indispensable para conseguir los objetivos y la toma de decisiones por
niveles jerarquicos; teniendo en cuenta las cuatro funciones basicas;
control, motivacion, expresion de emociones e informacién y con

constante intercambio de ideas.

La Productividad Administrativa en la actualidad a cambiado
considerablemente ya que es importante para el crecimiento de las
empresas; segun (Katzan, 1991) afirmé que: “la relacion entre la cantidad
real de bienes y servicios obtenidos, y la cantidad real de trabajo y capital
empleados en el proceso productivo, (...). las medidas de productividad
se suelen aplicar a cantidades que sean faciles de contar. Las medidas
usuales de los factores son las horas trabajadas, las toneladas de acero
empleadas, las horas de maquinas o el dinero invertido” (p.15). siendo la
productividad medida por unidades de produccion, y mejorar las
actividades y rendimiento del trabajador con cuatro areas de interés;
satisfaccion del trabajador, reestructuracion de las tareas, motivacion y
actitudes, incentivos directos; ya que la productividad depende de la mano

de obra.

20



La Empresa BRYNAJOM S.R.L. desarrollo el servicio de gestion de
productividad administrativa. Tomando como referencia el afio 2016 los
directivos de la empresa y personal involucrado en el control y desarrollo
de la produccidn, realizaron un andlisis de resultados de la productividad
con la finalidad de conocer como es la comunicacion dentro de la empresa
y de qué manera esto se puede mejorar para alcanzar una mejor

competitividad en el mercado.

En la actualidad la empresa no cuenta con una politica de comunicacion
establecida y los trabajadores de mayor jerarquia utilizaron su poder para
obstaculizar el desarrollo 6ptimo de cada area, y eso debilita al
cumplimiento de sus funciones y retraso de tareas de las areas de
produccion.

La empresa es muy deficiente en la productividad administrativa, porque
los trabajadores no son especialistas y no cuentan con incentivaciones de
trabajo, teniendo en cuenta cuando la gerencia se encuentra los
trabajadores cumplen eficientemente con sus labores y cuando estan
ausentes, no cumplen como deberia de ser sus labores y esto dificulta a las

diferentes areas para una toma de decision inmediata.

Tomando estas evidencias, en la presente investigacion se busco conocer
la comunicacion organizacional y su incidencia en la productividad
administrativa de la empresa BRYNAJOM S.R.L. en el ejercicio 2016;

que tuvo por proposito identificar en qué medida la politica de

21



comunicacion organizacional se relaciona con la gestién de produccion en

la empresa.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. Problema General
¢En qué medida la comunicacion organizacional incide en la
productividad administrativa de la Empresa BRYNAJOM S.R.L.

2016?

1.2.2. Problema Especifico

» ¢Como incide la comunicacion descendente en la eficiencia
administrativa de la empresa BRYNAJOM S.R.L. 2016?

» ¢Como afecta la comunicacion horizontal en la efectividad
de la productividad administrativa en la Empresa
BRYNAJOM S.R.L. 20167

» ¢Cbémo influye la comunicacion ascendente en la eficacia
de la productividad Administrativa de la Empresa

BRYNAJOM S.R.L. 20167

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.3.1. Objetivo General
Determinar en qué medida la comunicacion organizacional
incide en la productividad administrativa de la Empresa

BRYNAJOM S.R.L. 2016.
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1.3.2. Objetivo Especifico

» Determinar la incidencia de comunicacion
descendente en la eficiencia administrativa de la
empresa BRYNAJOM S.R.L. 2016.

» Analizar el grado de efecto la comunicacion
horizontal en la efectividad de la Productividad
administrativa en la Empresa BRYNAJOM S.R.L.
2016.

» Analizar el grado de influencia de la comunicacion
ascendente en la eficacia de la Productividad
Administrativa de la Empresa BRYNAJOM S.R.L.

2016.

1.4. Justificacion de la Investigacion
1.4.1. Justificacion Teorica

El presente trabajo de investigacion se baso su justificacion en la
importancia dentro de la empresa BRYNAJOM S.R.L. para tratar
el problema desde el punto de vista académico, ya que la empresa
no tiene una buena comunicacion dentro de la organizacion y esto
afecta la comunicacion entre el gerente y colaboradores de la
empresa y las areas correspondientes y no obtiene una buena
productividad administrativa.

Asimismo, este proyecto de investigacion buscé encontrar de qué
manera la comunicacion inciden en la productividad administrativa
dentro de la empresa BRYNAJOM S.R.L. el mismo que se uso6 de

base para esta investigacion e investigaciones similares.
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1.4.2.

1.4.3.

Justificacion Practica

La presente investigacion beneficio a un modelo de solucién a la
empresa BRYNAJOM S.R.L., a sus trabajadores, clientes,
empresas similares caracteristicas y a la sociedad en general,
brindandoles informacion sobre la relacion que existe entre la
comunicacion organizacional y la incidencia de productividad
administrativa en el rubro de la gestion administrativa.

Asimismo, con la presente investigacion se determind de qué
manera se apoy6 en la mejora de la comunicacion organizacional,
lo cual permiti6 una mejor comunicacion en la empresa y asi lograr
una buena gestion de productividad administrativa y asi se
desarroll6 de manera satisfactoria y productiva, los propdésitos que
brinda la empresa y asi lograr su competitividad en el mercado y

para lograr atender satisfactoriamente a nuestros clientes.

Justificacion Metodologica

La importancia metodoldgica radica que aplicado el método
cientifico, se crearon instrumentos (cuestionario, encuestas, y
otros) que sirvié como modelo a otras investigaciones, asimismo
se procedera a la validacién y confiabilidad de los mismos que han
de servir de contribucion para el estudio de problemas similares al
investigado, aplicando diversas pruebas para determinar la relacion
que existe entre la comunicacion organizacional y la incidencia
de productividad administrativa de la empresa BRYNAJOM

S.R.L. el cual servira de aporte para otros investigadores.

24



1.4.4.

Asimismo, tiene una relevancia cientifica, porque nos permitio
tener nuevo conocimiento acerca de la relacion que existe entre las
politicas de comunicacion y la incidencia de la gestion de
productividad minera desarrollados por la empresa en estudio, que
puede servir de base para la toma de decisiones en los futuros
planes de mejoramiento empresariales de empresas del mismo
rubro.

Justificacién Social

Las politicas de comunicacion contribuyo a los stake holders, los
mismos que coadyuvaran el desarrollo de las empresas del sector
de BRYNAJOM S.R.L., con lo cual lograrén una buena gestion de
productividad administrativa, con el fin de que pueda haber una
buena relacidn entre el gerente y las areas y asi se logré que los
proyectos se ejecuten correctamente brindando una buena atencion
a los clientes.

La comunicacion organizacional se dio en todos los niveles de una
empresa (por ejemplo, por los duefios o altos directivos de ésta),
pero lo cierto que la comunicacion organizacional no siempre se da
en las empresas y muchas veces los proyectos no se ejecutaron
correctamente, es por ello que las empresas suelen fracasar.
Asimismo, también la comunicacion organizacional y la incidencia
en la productividad administrativa, presentaron cierto grado de
dificultad en su ejecucion, y de misma manera implementar
politicas de comunicacion para lograr una buena productividad

administrativa.
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1.45.

Justificacion de Conveniencia

Las tesistas estan relacionadas laboralmente con la empresa
materia de este estudio, por lo mismos los resultados de la tesis
contribuyd con el desarrollo de su centro de trabajo, que a la postre
se beneficiaron con mejoras en su situacion y condicion de trabajo;
también es extensible a las propias empresas contratistas y
subcontratistas que requieren productividad minera. Ademas,
porque el tema de investigacion es del dominio y preferencia de las

tesistas.

1.5. Delimitacién de la Investigacion

15.1.

15.2.

1.5.3.

Delimitacion Espacial
La investigacion tuvo como ambito geogréafico al distrito de El
Tambo, donde tiene la sede administrativa la Empresa

BRYNAJOM S.R.L.

Delimitacion Temporal
El periodo de estudio de la presente investigacion tomo los
resultados del ejercicio del 2016; sin embargo, el analisis histérico

contextual se tomo6 desde el 2014.

Delimitacion Conceptual o Tematica

Comunicacién Organizacion consiste en la fluidez de la
comunicacion dentro de la organizacién que segun Idalberto
Chiavenato la comunicacién organizacion es el proceso mediante

el cual las personas intercambian informacion.
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Productividad administrativa es el nivel rendimiento de las
actividades administrativas que segun David Bain la produccién, el
rendimiento o desempefio, los costos y los resultados son
componentes del esfuerzo de productividad.

La investigacion por naturaleza de la informacion que se requiere,
estuvo suspendida a la disponibilidad y acceso de la informacion
que proporciond la empresa BRYNAJOM S.R.L. de actividad
comercial minas y canteras, el objeto de estudio fue el area
administrativa debido a la reserva y confidencialidad de
informacion, en ese sentido su acceso estuvo sujeto a la decision de
los responsables de la empresa, por otro lado, las fuentes

bibliogréaficas en esta materia son escasas.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO

1. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del Estudio

Existen diferentes estudios sobre la comunicacion organizacional y la
productividad administrativa aplicados a instituciones publicas y privadas.
Estos antecedentes principalmente nos sirvieron como base para el

desarrollo de la investigacion. Los cuales a continuacion se desarrolla.

2.1.1. Nivel Internacional

A continuacién, se muestran estudios de nivel internacional

relacionado al tema de la tesis comunicacion organizacional y la
productividad.
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Balerezo (2014). Realiz6 una investigacion titulada “La
Comunicacién Organizacional Interna y su Incidencia en el
Desarrollo Organizacional de la Empresa San Miguel Drive.”,
Tesis para Optar el Titulo de Ingeniero de Empresas de la

Universidad Técnica de Ambato — Ecuador.

Inicio la investigacion identificando el problema: ;Como incide la
deficiente comunicacion organizacional interna sobre el desarrollo
organizacional de laempresa SAN MIGUEL DRIVE en el periodo
2013?; de problemas especificos ¢Cual es impacto que le produce
a la empresa SAN MIGUEL DRIVE una deficiente comunicacion
organizacional interna?, ¢Cémo impulsar el desarrollo
organizacional dentro de la empresa SAN MIGUEL DRIVE?,
¢Existe la necesidad de proponer una solucion a la deficiente
comunicacion organizacional interna, para el mejoramiento del
desarrollo organizacional de la empresa SAN MIGUEL DRIVE?,
las conclusiones a la que arribaron son los siguientes: Las falencias
que presenta la comunicacion organizacional interna esta
repercutiendo sobre la coordinacion de las actividades dentro de la
organizacion. La  comunicacién  organizacional influye
directamente sobre la baja productividad de la empresa San Miguel
Drive, asi como también en las actitudes de los trabajadores.
Muchos de los trabajadores de la empresa conocen muy poco los
tipos de comunicacion que existen dentro de la institucion, y

califica como regulares los medios de comunicacion internos con
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los que cuenta San Miguel Drive. La distribucién de funciones
afecta directamente sobre el trabajo en equipo y ademas hay que
resaltar que el clima organizacional de la empresa San Miguel
Drive no es el méas adecuado para el correcto desenvolvimiento de
los trabajadores. Se concluye que la comunicacion organizacional
interna de la empresa San Miguel Drive no esta cumpliendo las
funciones que deberia, como son generar identificacion
institucional por parte del trabajador hacia la empresa y tampoco

fortalece las relaciones interpersonales entre los colaboradores.

Cardona (2012). Realizé una investigacion titulada “Gestiéon de
la Comunicacion Interna Organizacional en la Optimizacion
del Clima Laboral y Resolucion de Conflictos”, Tesis Para
Optar el Titulo de Licenciada en Relaciones Publicas y
Comunicacion Organizacional; de Universidad Tecnoldgica

Equinoccial, QUITO — ECUADOR.

En esta tesis se relaciona la comunicacion interna y la optimizacion
del clima laboral y la relacién de conflictos donde explicar el
problema de: ; Como realizar un estudio y analisis del manejo de la
comunicacion interna de las empresas con sus implicaciones para
mejorar el clima laboral y disminuir los conflictos? ¢Cémo
determinar la importancia del factor humano, la comunicacion, la

motivacion, el conflicto y el clima laboral dentro de las
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organizaciones? ;Como establecer la realidad del clima laboral en
las organizaciones de servicio de laboratorio médico en la ciudad
de Quito? ;Como Diagnosticar la situacion actual del analisis de
conflictos y del manejo de la comunicacion interna por parte de los
empresarios? ¢Como implantar una guia con métodos vy
herramientas necesarias que ayuden a mejorar el clima laboral para
beneficio del personal interno y de la organizacion?, A las
conclusiones a la que arribaron son los siguientes: Es evidente que
la forma de lograr una buena comunicacién interna en cuanto se
refiere a asuntos laborales, es mediante una via personalizada; ya
sea la comunicacion vertical u horizontal, de forma abierta o
cerrada, se debera contemplar la comunicacion cara a cara con los
miembros de la empresa y en el caso de no ser posible hacerlos con
todos, hallar herramientas que sean directas, se escuchen opiniones
y sobre todo que requieran respuestas de lado y lado. Existen
normas o politicas para el manejo de la comunicacion interna en
las empresas investigadas, pero esto no quiere decir que su
utilizacion sea totalmente efectiva; porque se observa un gran
rechazo sobre su manejo dentro de la empresa por parte de sus
trabajadores, ya sea por errores en su difusion, en su entendimiento
0 en su uso. La carencia de estrategias comunicativas al interior de
la empresa, la falta de canales o la equivocada utilizacion de los
mismos; genera lentitud en los procesos y en las acciones,
retardando las respuestas y la desinformacion acerca de las

politicas; es decir, todo lo cual imposibilita la verdadera interaccion
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a nivel interno. La notoria falta de personas encargadas
concretamente en el manejo de los procesos de comunicacion con
los trabajadores y colaboradores de otros niveles, refleja una
posible ignorancia dentro de las empresas sobre el papel de la
comunicacion; produciendo errores, fallos, retrasos, esperas,
disculpas, pretextos, mala o nula atencion al cliente, problemas o
conflictos con comparieros del grupo de trabajo, con jefes o
subordinados, con personal de otros departamentos. Sin la
ejecucion de evaluaciones sobre el manejo de la comunicacion,
sera complejo la visualizacion de la efectividad de los medios o
herramientas con los que se estd trabajando actualmente en las
empresas y no se podra detectar de manera eficiente las fallas que
se estén cometiendo para la planificacion de programas renovados
0 mejorados. Un programa de comunicacion interna puede suponer
una satisfaccion en los empleados, implicando ademas una mejora
en la calidad y el valor del servicio; es decir, si se logra una
satisfaccion en el puablico interno, el rendimiento de éste sera
mayor, de manera tal que se conseguira un aumento de la calidad
que redundarad en beneficio del publico externo, aumentando la
rentabilidad del negocio. La planificacién de las actividades es el
aspecto mas importante en la funcion de liderazgo de las personas
que manejan la comunicacién con su personal, pero el aspecto de
comunicacion y motivacion a los trabajadores lo ponen en bajo
plano, es decir no lo consideran tan importante. Es muy

fundamental que quede claro que la esencia del liderazgo es la
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capacidad de toda persona para ejercer influencia o conducta, que
ocasiona un cambio de conducta de sus trabajadores, para lo cual
la comunicacion es indispensable para que no se pierda la
coherencia entre las acciones gque se realizan dentro de cada area y
sobre todo de la empresa en general. El escuchar los comentarios o
sugerencias por parte de los trabajadores, puede funcionar como
una llamada de atencion ante los posibles conflictos, lo cual
permitira que éstos se solucionen a tiempo. Se observa una opinion
alta en que la falta de organizacion, liderazgo y politicas claras para
encaminar los procesos de trabajo en la organizacién, son causas
para la presencia de conflictos en las empresas. Por estas razones,
hay que tener presente que el hecho de dar apertura y confianza al
publico interno es una manera de motivacion que conlleva a dar
una imagen positiva por parte de su empresa. La opinion que resalta
sobre la capacidad de la alta direccion en manejar o resolver los
conflictos dentro de la empresa es entre buena y regular. Pero se
debe entender que los gerentes, directivos y supervisores tienen
como mayor ocupacion el resolver conflictos, aunque muchas
veces las soluciones se busquen por reaccién y no como prevencién
a los problemas. Cuando aparece un conflicto en un equipo de
trabajo, la gente tiende a eludirlo y esto se trata de un error porque
precisamente lo malo no es la existencia del conflicto sino su mala
gestion, ya que como se sabe no existe un grupo de trabajo que no
tenga conflictos y lo importante es la preparacion de la gente para

gestionar positivamente sus conflictos. Existe un buen
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conocimiento de los directivos sobre el concepto de clima laboral,
lo cual es un aspecto inicial para poder evaluar y mejorar el
ambiente, hechos que no se realizan en las empresas investigadas.
El clima laboral también es donde los empleados trabajan
reflejando el estilo de vida de la organizacion, no es algo que sea
tangible, pero puede influir en la motivacion, funcionamiento y
satisfaccion en el trabajo dependiendo de si sea favorable,
desfavorable o neutral. Hay que entender que, al hacer un
diagnostico del clima laboral, se refleja la percepcion de los
individuos respecto a factores ya sean fisiologicos, psicoldgicos,
sociales, econdmicos, etc.; siendo esta una informacion
fundamental al momento de valorar los instrumentos de gestion que
estan siendo utilizados y poder disefiar aquellos que se consideren
idoneos para la resolucidn de posibles conflictos y la consecuencia
de los objetivos de la organizacién. Con los resultados de la
presente investigacion se puede explicar la relacion estrecha entre
comunicacion con clima laboral, para lo cual en base a la
investigacion realizada a los directivos, se confirma la alta medida
en que la gestion de los procesos de comunicacion interna influye
en el clima laboral en la organizacién, en otras palabras se puede
decir que la comunicacidn interna es la encargada de crear un clima
cordial y de confianza, donde el empleado se sienta a gusto y
perciba que sus objetivos y los de la empresa estan estrechamente

relacionados.
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Diaz (2014). Realiz6 una investigacion titulada “Comunicacion
Organizacional y Trabajo en Equipo (estudio realizado en una
institucion de educacién superior en la ciudad de
Quetzaltenango)” Tesis para Optar el Titulo de licenciado de
psicologia industrial/organizacional de Universidad Rafael

Landivar — Guatemala.

Inicio la investigacion identificando el problema: ;Como influye la
comunicacion organizacional en el trabajo de equipo en una
institucion de educacion superior en la ciudad de Quetzaltenango?
A las conclusiones a la que arribaron son los siguientes: 1. Se
determina que la comunicacion organizacional en las diferentes
areas de la institucion si influye considerablemente sobre el
proceso del trabajo en equipo, lo que fomenta un ambiente laboral
de confianza, armonia y respeto a través de una comunicacion
Optima. 2. El tipo de comunicacion mas utilizado dentro de la
institucién es la escrita y el medio mas utilizado para transmitirla
es el correo electronico. 3. De acuerdo a la percepcion que tienen
los colaboradores respecto a como se desarrolla la comunicacién
cruzada, ascendente y descendente; en términos generales es que
las tres estan consideradas como una buena comunicacion, ya que
dentro de la institucion existe una relacion cordial entre los
colaboradores y los jefes. 4. Se determind que el trabajo en equipo
eleva el rendimiento de cada colaborador, ya que los empleados

laboran en conjunto y entorno al desarrollo de sus actividades. 5.
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Los jefes de la institucion reconocen que la mayor parte de su
trabajo la realizan en equipos, los cuales estan compuestos en su
mayoria por trabajadores de diferentes especialidades, lo que
combina talentos distintos para la realizacion de sus tareas. 6. Tras
el estudio se pudo identificar que el trabajo en equipo brinda una
mayor colaboracién, un mejor rendimiento, aumento de
comunicacion, rapidez y agilizacion de los procesos y al mismo
tiempo eficiencia y eficacia, lo que propicia la armonia entre cada

uno de los trabajadores que conforman el departamento.

Duque (2008). Realiz6 una investigacion titulada Drive The
Five Como Herramienta para Elaborar una Propuesta de
Mejora de la Productividad de la Linea 26 de Pepsicola
Venezuela, Planta Caucagua”, Tesis para Optar el Titulo de
ingeniero industrial y productividad de la Universidad

Catolica Andrés Bello — Caracas.

Al inicio de la investigacion se identificd el problema, ¢Es ideal
Drive the Five como herramienta para mejorar la productividad de
la linea 26 de Pepsicola Venezuela, plata de Caucagua?, llegando a
la conclusién, la aplicacion de la primera fase de la herramienta
drive the five, fue la mejor alternativa para ejecutar un diagnostico
de las cuales eran las causas de los niveles de productividad ya que
no solo se enfocd en una evaluacion de las condiciones de los

equipos sino también se base en mediciones de tiempos reales, y el
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factor humano. El resultado de la productiva luego del diagnéstico,
hizo trazar como meta conseguir un 10% de aumento de la
productividad debido al alto nivel de oportunidad de mejora que se
presento en la linea 26. Durante la investigacion se diagnosticaron
las causas de los niveles de productividad actuales de la linea, se
determind el valor meta, y segun las oportunidades resultados
detectadas se disefié una propuesta de cambio basada en el drive
the five, en donde se expuso cada una de las fases para su
implementacion .con ello se puede decir que fueron logrados los
objetivos planteados en la investigacion .es importante adicionar
que se esta colocando disposicion de la organizacidn esta propuesta
que tiene con el fin el incremento de la productividad, procurando
que en torno a ella se produzca una convergencia y un proceso de

incorporacion de dicha herramienta a la préactica.

Garcia (2009), Realizé una investigacion titulada “La Medicion
de la Productividad y la Eficiencia en los Servicios de
Abastecimiento de Agua de las Ciudades Andaluzas”, Tesis
para optar el grado de Doctor en Ciencias Econdmicas y

Empresariales de la Universidad de Granada — Espafia.

Al inicio de la investigacion se identificd el problema: ;Como es la
medicion de la productividad y la eficiencia en los servicios de
abastecimiento de agua de las ciudades Andaluzas?, llegando a la

conclusion; A partir de una muestra de 21 grandes empresas de
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abastecimiento urbano de agua que operan en la Comunidad
Andaluza durante el periodo 1993-2006 se obtiene un panel de
datos incompleto con 120 observaciones. Dado el bajo ritmo de
cambio técnico para el conjunto del sector, estimado en un 0,24%
anual en promedio, se considera cada una de estas observaciones
como una unidad comparativa distinta. La metodologia utilizada
para la estimacion de la eficiencia productiva es el analisis
envolvente de datos; se utiliza un modelo BCC de rendimientos
variables de escala en dos etapas para detectar todas las holguras.
Ademas, se hace uso del método de Brockett-Golany de estimacion
de la eficiencia por programas para detectar las diferencias de
eficiencia entre diversos programas productivos: tipo de propiedad
en la gestion publica o privada, creacion o no de consorcios para la
gestion del servicio, ubicacion de la unidad productiva en las
distintas cuencas hidrograficas andaluzas y origen del recurso
hidrico superficial o subterraneo. Por lo que respecta a la
especificacion de los modelos utilizados en este estudio, se parte
de un modelo DEA baésico. Este modelo (DEA1) utiliza como
outputs el volumen de agua suministrada, la longitud de la red y el
namero de acometidas. Los inputs considerados son los costes
laborales y el resto de costes de explotacion. EI modelo DEA2
incluye ademas un variable output de calidad. EI modelo DEA3
aflade al modelo béasico un input deseable, el rendimiento
hidraulico. Esta variable es un proxy del grado de renovacion de la

red de abastecimiento y de su antigiiedad; por tanto, esta
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relacionada con el esfuerzo inversor de las empresas. Por Gltimo, el
modelo DEA4 afiade al modelo bésico tanto la calidad como el
rendimiento hidraulico. En cuanto a los resultados obtenidos, se
comprueba que la privatizacion de la gestion trae asociada una
mejora de la eficiencia en la reduccion de costes. La consideracion
de la calidad no modifica este resultado. Pero, aunque las empresas
privadas se muestran mas eficientes en la reduccion de costes, son
inferiores en su eficiencia hidraulica. El escaso tiempo
transcurrido desde la privatizacion de la gestion de estas unidades
productivas lleva a concluir que la decision de privatizar la gestion
del servicio podria estar relacionada con el estado de renovacion de
la red y su antigliedad; es decir, cuando una empresa publica se
enfrenta a importantes inversiones en la red, el ayuntamiento
podria decidir su privatizacion. Esto puede atribuirse a las
limitaciones presupuestarias de los ayuntamientos, pero también a
la impopularidad politica de las necesarias subidas tarifarias. De
este modo, las frecuentes subidas tarifarias tras la privatizacion de
la gestidn del servicio podrian no estar motivadas por la busqueda
de beneficios privados, sino por los gastos que exige la renovacion
de una red en mal estado. La creacién de consorcios supone una
mejora en la eficiencia en la reduccién de costes; y este resultado
se mantiene cuando se toma en consideracion la calidad y/o la
eficiencia hidraulica. De este modo, la creacion de consorcios
permitiria explotar mas intensivamente las potenciales economias

de escala presentes en el sector. EI fomento de la creacion de
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consorcios entre ayuntamientos con este fin es una recomendacion
de politica apropiada para el sector. Las unidades productivas
situadas en las cuencas Mediterranea Atlantica Andaluzas,
constituidas por municipios costeros sometidos a una fuerte presion
turistica en el periodo estival, son menos eficientes en la reduccién
de costes que las localizadas en la cuenca del Guadalquivir. La
existencia de redes sobredimensionadas en las unidades
productivas costeras traeria asociado un mayor coste de
explotacion y mantenimiento. La consideracion de la calidad no
altera el resultado anterior; aunque la calidad es superior en las
unidades productivas costeras, al menos si se mide por la intensidad
y frecuencia de los analisis de aguas realizados. Un deterioro de la
calidad puede afectar en mayor medida a la economia de un
municipio que depende de sus ingresos turisticos. El rendimiento
hidraulico de las unidades productivas costeras es mayor que para
las situadas en la cuenca del Guadalquivir, por tanto, el esfuerzo
inversor de las primeras seria mayor. De otro modo, la necesidad
de hacer frente a maximos de consumo en los periodos estivales
haria que los municipios costeros tuvieran que imponer en mayor
medida restricciones al consumo en dichas épocas, con el
consiguiente quebranto para el sector turistico de estas areas.
Consideradas juntas calidad y rendimiento hidraulico su influencia
es tal que las diferencias de eficiencia entre ambos programas
productivos desaparecen. Por ultimo, las unidades productivas que

explotan exclusivamente fuentes superficiales de agua presentan
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una mayor eficiencia en la reduccion de costes que las que utilizan
simultaneamente fuentes subterraneas. En general, el uso de aguas
subterraneas implica mayores costes energéticos, de materiales y
de mantenimiento-conservacion, lo que permite explicar la
diferencia en los resultados de eficiencia entre ambos tipos de
origenes del recurso hidrico. Sin embargo, las diferencias de
eficiencia entre ambos programas productivos desaparecen si se
toma en consideracion la calidad y/o el rendimiento hidraulico. El
mayor coste de extraccion del recurso hidrico podria explicar el
mayor esfuerzo inversor en las unidades productivas que explotan
fuentes subterraneas, cuyo objetivo seria disponer de redes de
abastecimiento en mejor estado que minimicen las pérdidas de un

recurso comparativamente mAas costoso.

Bueno (2001). Realiz6 una investigacion titulada “La
Productividad del Capital Humano en la Empresa
Informativa”, Tesis para optar el grado de Doctora en Ciencias
de la Informacién (seccion de periodismo) de la Universidad

Complutense de Madrid.

Al inicio de la investigacion se identificé el problema ¢Cémo fijar
la unidad de medida, porque la productividad permita evaluar el
resultado? Las conclusiones a las que se ha llegado en el desarrollo

del presente trabajo de investigacion son las siguientes: Conclusion
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1: Para conseguir la maxima productividad posible en el factor de
produccion trabajo, las personas que elaboran el producto
informativo deben ser profesionales de la informacion. Tienen que
poseer unos conocimientos basicos adquiridos en las Facultades de
Ciencias de la Informacién. Pensamos que es indiferente que el
profesional de la informacion haya cursado sus estudios en una
universidad publica o privada ya que lo verdaderamente importante
es el cimulo de conocimientos que le aporta el estudio de esta
Ciencia. De esta manera, el profesional sera consciente de la
importancia de los bienes inmateriales que maneja cuando
convierte la noticia en informacion. También podra apreciar la
especificidad del trabajo que realiza debido a que consiste en una
tarea intelectual o creativa. En consecuencia, habra advertido la
necesidad de realizar su labor con sumo cuidado ya que sabe que
contribuira a que el publico al que va destinado la noticia conforme
su propia opinién de los hechos. Indudablemente, Ila
profesionalidad del factor de produccion trabajo influye
favorablemente en la productividad del mismo y en la calidad del
producto informativo. Légicamente, aumentara la competitividad
de la empresa y los beneficios del duefio del capital. Conclusién 2:
La elaboracion del producto informativo s6lo debera realizarse en
el seno de una empresa informativa. De este modo, se establecera
una relacion laboral que vinculara al profesional de la empresa
informativa y al empresario de la misma. Debido al caracter

especifico del factor de produccion trabajo, esta relacion laboral
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debera salvaguardar esta peculiaridad. Aunqgue el profesional de la
informacion queda bajo el poder de direccion del empresario y debe
desempefiar su labor bajo su dependencia jerarquica, nunca debe
olvidar su independencia profesional. Por lo tanto, deberad
desarrollar su trabajo manteniendo su independencia profesional y
su integracion en la empresa. Para ello dispone de dos instituciones
como son la clausula de conciencia y el secreto profesional. Uno
de los deberes del profesional de la informacion derivado de su
relacion laboral consiste en poner los medios necesarios para
alcanzar la méaxima productividad prevista en su puesto de trabajo.
Conclusién 3: Al igual que cualquier otra empresa, las empresas
informativas deben poseer una estructura formal de organizacion
referida al factor de produccién trabajo. El organigrama y la
descripcion de puestos de trabajo son los dos elementos en los que
se debe apoyar. Esta estructura debe ser realizada por el
Departamento de Recursos Humanos, que lo disefiara atendiendo a
las necesidades de la empresa. Estimamos que el profesional de la
informacion que conoce perfectamente su lugar dentro del
organigrama de la empresa y el contenido de las funciones de su
puesto de trabajo es mas productivo. Cuanto mayor sea el grado de
conocimiento del profesional de estos dos elementos de
organizacion de las empresas informativas, mas definidas estaran
las labores que cada empleado tiene que desarrollar. Este hecho
influird favorablemente en el desarrollo de su trabajo y tendra

efectos positivos en su productividad. Conclusién 4: La
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productividad del factor de produccion trabajo depende del duefio
de ese factor que es la persona humana. Por lo tanto, mientras mas
favorables sean las condiciones juridicas y econdémicas, mejor
realizara el profesional de la informacién sus funciones y mas
productividad prestard al empresario. De este modo, se hace
necesaria la existencia de una politica adecuada de recursos
humanos que incida y favorezca la productividad del profesional.
Esta vendra determinada por la correcta planificacion de los
recursos humanos, una adecuada seleccion de los trabajadores, la
formacion continua y la capacitacion profesional, la evaluacion de
las tareas realizadas por los empleados, la promocion interna en la
empresa informativa y los adecuados controles de calidad del
producto informativo. Estas acciones deben ir unidas al respeto de
los derechos laborales basicos y especificos del trabajador dentro
de la empresa, lo que indudablemente aumentara su motivacion, y
ésta, su productividad. Conclusion 5: El empresario y el director de
recursos humanos de la empresa informativa deben ser
profesionales de la informacion. Dada la especificidad del factor de
produccion trabajo y del producto informativo en estas empresas,
es imposible que una persona que no es profesional de la
informacidn pueda gestionar y controlar un proceso de produccion
tan especifico ni tampoco su capital humano. Es indudable que para
dirigir y aplicar correctamente las politicas de recursos humanos en
las empresas informativas hay que poseer una serie de

conocimientos sobre las Ciencias de la Informacion que sélo
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pueden obtenerse mediante su estudio en las Facultades de Ciencias
de la Informacién. De este modo, el empresario de la empresa
informativa tendré en sus manos los instrumentos adecuados para
ejercer correctamente su poder de direccion. El director de recursos
humanos podra ejecutar las politicas propias de su departamento de
manera que el personal de la empresa informativa aporte la maxima
productividad. De esta manera, también el empresario cumplira sus
objetivos, entre ellos, el maximo beneficio. Por otra parte, cuanto
mayor sea la dotacion del departamento de recursos humanos,
mayor sera la probabilidad de que las personas que trabajan en la
empresa informativa incrementen la calidad y la cantidad del
trabajo desempefiado. Debido a la especificidad del factor de
produccion trabajo en la empresa informativa, éste serd mas
productivo si el empresario es un profesional de la informacion.
Conclusién 6: El empresario de la empresa informativa debe medir
la productividad de todos sus factores de produccién, y muy
especialmente la de su capital humano. Para ello, previamente debe
establecer la unidad de medida de la productividad sin olvidar la
calidad del producto informativo. La calidad del producto
informativo vendra determinada por el grado de comunicabilidad
de su mensaje. Como el factor de produccion trabajo es valorado
por el empresario segin la productividad que aporta, éste debera
instrumentar los medios adecuados para poder evaluarla. Asi,
podra valorar los resultados y tomar las medidas oportunas para

aumentarla. De este modo, el empresario de la informacion
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conseguira el logro de sus objetivos que son maximo beneficio
licito y posible y el maximo grado de difusion de la informacion

elaborada.

Benavides (2012). Realiz6 una investigacion titulada “Calidad
y Productividad en el Sector Hotelero Andaluz”, Tesis para
optar el grado de doctor en Administracion y Direccion de

Empresas de la Universidad de Malaga — Espafia.

Identificando al inicio el problema de: ;Como identificar los
factores que inciden sobre la productividad en el sector Hotelero?
Llegando a la conclusion de: C.;. de la productividad. 1. El
concepto tradicional y generalmente aceptado de productividad no
es directamente aplicable a las actividades de servicios, dadas las
dificultades de definicion y medicion que entrafian las
caracteristicas distintivas de los servicios. La actividad hotelera es
un tipo de servicio caracterizado por una elevada presencia de
dichos rasgos distintivos, por lo que requiere un cambio de
enfoque. 2. Para definir un nuevo concepto de productividad
adecuado al sector servicios es necesario reconocer la
excepcionalidad de inputs y outputs, teniendo en cuenta la
importancia de la interaccién con el cliente y las dificultades para
definirlos y medirlos, derivadas de las caracteristicas de los
servicios. Los inputs pueden provenir del proveedor o del cliente,

en distintas proporciones, lo que condiciona el proceso de
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produccion. En el output hay que distinguir entre cantidad y
calidad, sobre la que influyen las expectativas del cliente dada la
inseparabilidad de proceso y resultado. A esto hay que afadir la
utilizacion de capacidad, clave en el sector hotelero. 3. Dada esta
excepcionalidad, la medicion de la productividad esta sujeta a
diversos problemas. La productividad puede medirse desde un
punto de vista parcial o total, dependiendo de los objetivos que se
persigan. A su vez, se pueden utilizar medidas fisicas, monetarias
0 combinadas. A pesar del extenso uso de las medidas fisicas en
servicios y en la actividad hotelera, el uso de medidas monetarias
es preferible para medir la productividad global. 4. Si se pretende
utilizar una Unica ratio input/output para cuantificar la
productividad, se puede recurrir a una ratio entre ingresos y costes,
aunque en ocasiones es preferible utilizar el valor afiadido como
medida del output. La informacion que ofrece esta ratio Unica se
podria complementar con informacion acerca de la eficiencia,
eficacia y la utilizacion de capacidad. 5. Dado que la industria
hotelera es intensiva en factor trabajo, consideramos relevante el
uso de la productividad del trabajo como medida de la
productividad del sector hotelero. En el analisis realizado, el output
se ha medido a través del VAB, mientras que el factor trabajo se ha
medido a través del nimero de trabajadores equivalentes a tiempo
completo. 6. Para conocer qué variables pueden ser explicativas de
la productividad en el sector hotelero, se ha recurrido a un analisis

de la literatura. EI mayor consenso gira en torno a determinadas
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caracteristicas de los establecimientos. Factores humanos y de
satisfaccion del cliente son también relevantes. La consideracion
de la calidad como variable explicativa esta sujeta a diversas
interpretaciones. C . de los sistemas de gestion de la calidad en el
sector hotelero 1. El término “calidad” no tiene un significado
simple y comunmente aceptado, pudiéndose abordar desde
enfoques muy diversos, que dotan de una mayor o menor validez a
las dimensiones que caracterizan la calidad. ElI enfoque mas
relevante en este trabajo es un enfoque global que orienta todos los
recursos hacia el logro de la excelencia. 2. La gestion de la calidad
en las actividades de servicios resulta especialmente compleja
dados los rasgos distintivos de los mismos Y, especialmente, la
importancia de la participacion del cliente. Ademas, dicha gestion
ha estado condicionada a lo largo del tiempo por las distintas etapas
que ha atravesado el concepto de calidad. En la actualidad,
predomina un enfoque estratégico de gestion de la calidad total. 3.
Los sistemas de gestion de la calidad se desarrollan en el conjunto
de normas ISO 9000, desde un planteamiento basado en procesos.
Los principios en los que se basa el concepto de calidad total
convierten al sistema de calidad total en un método de gestion
paradigmatico que permite mejorar la competitividad de la empresa
actuando tanto sobre la calidad como sobre la productividad. 4. En
el sector turistico han surgido a lo largo del tiempo iniciativas de
diversa indole para facilitar la implantacion de sistemas de gestion

de la calidad total. En la actualidad, el Instituto para la Calidad

48



Turistica Espafiola (ICTE) es la entidad que se encarga de la
normalizacion y la certificacion en el sector turistico con la Marca
“Q”. La norma desarrollada por el ICTE para el sector hotelero es
la Norma UNE 182001:2008. Hoteles y Apartamentos Turisticos.
Requisitos para la prestacion del Servicio. Esta fundamentada en
los principios de la calidad total, con el objetivo de lograr la mejora
continua. 5. Entre los distintos modelos de gestion de la calidad
total, el Modelo EFQM de Excelencia es especialmente iddneo por
su caracter practico. Esta integrado por unos conceptos
fundamentales de la excelencia, nueve elementos a través de los
que las empresas pueden evaluar el logro de dicha excelencia y un
esquema de gestidn y evaluacion. Dada su relevancia, este modelo
es la base del andlisis de la incidencia de la calidad sobre la
productividad, objeto de este trabajo. C3. de la relacion entre
calidad y productividad en servicios 1. los estudios disponibles en
la literatura acerca de la relacion entre calidad y productividad
estan enfocados desde distintas perspectivas y muestran relaciones
muy diversas entre ellas. Los mas numerosos contraponen la vision
tradicional que considera a ambas como incompatibles, con otra
mas actual que las considera directamente relacionadas. 2. En este
sentido, la visién actual esta relacionada con el nuevo concepto de
productividad y con la tendencia hacia una perspectiva integradora
de la calidad o modelo dual empresa-consumidor. La gestion
integrada de ambas variables es considerada necesaria y

especialmente factible a través de la gestion de la calidad total u
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otros modelos similares. 3. En el caso del sector hotelero, son muy
escasos los estudios que abordan la relacion entre calidad y
productividad; algo mas abundantes son los que analizan la
relacion entre calidad (desde un punto de vista gerencial o del
consumidor) y otras variables de resultados. Dada la escasa
evidencia empirica en el primer caso, este trabajo pretende
demostrar la relacion entre ambas. C 4. del analisis econométrico
de la relacion entre calidad y productividad en hoteles 1. El analisis
descriptivo previo a la especificacion econométrica muestra que las
caracteristicas de los establecimientos con mayor relacion, a priori,
con la productividad aparente del trabajo son: la pertenencia a una
cadena hotelera, la situacion en capital de provincia, la antigiiedad
y el hecho de no subcontratar ningln servicio. La aparente relacion
positiva entre el nimero de habitaciones y la productividad no es
tan evidente. En el caso del nimero de trabajadores y la categoria,
no se observa una relacion positiva con la productividad. Sin
embargo, en la mayoria del caso, aquellas categorias de hoteles con
mayores niveles de productividad también son las de mayor
dispersion de los datos, lo que indica una menor precision de los
valores. 2. Para verificar estas relaciones y conocer el impacto de
la calidad sobre la productividad, objeto del presente trabajo, se ha
especificado una funcion de produccion de tipo Cobb-Douglas que
incluye, ademas de los factores productivos, trabajo y capital, un
vector de variables de control y un vector de variables de calidad,

a partir de los agentes facilitadores del Modelo EFQM de
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Excelencia. 3. Del andlisis descriptivo de la relacién entre calidad
y productividad, realizado tras definir las variables de calidad, se
observa una relacion positiva entre la productividad y tres de las
cinco variables construidas, asi como con la calidad global. Una
mayor calidad tambien esta aparentemente relacionada con una
mayor cantidad de factor trabajo y capital, la pertenencia a una
cadena, la localizacion en capital de provincia, una mayor categoria
y una mayor antigiedad. 4. Se ha realizado un analisis
econométrico para verificar estas conclusiones, estimando una
ecuacion para cada variable de calidad. Con respecto a los factores
productivos, las elasticidades del VAB con respecto a ambos son
las esperadas, siendo el factor trabajo el que ejerce mayor
influencia, con una contribucion relativa muy elevada. Ademas, se
confirma la existencia de rendimientos constantes a escala. 5. En
cuanto a las caracteristicas de los establecimientos hoteleros, el
analisis econométrico muestra una relacion positiva ente la
productividad del trabajo y la pertenencia a una cadena hotelera, la
localizacion en capital de provincia y la antigliedad del
establecimiento, y una relacion negativa en el caso de que la
categoria sea igual a tres estrellas. 6. De entre las cinco variables
de calidad, se verifica una relacion positiva entre la productividad
y las variables Estrategia y Procesos, productos y servicios.
También se da una relacion directa con la variable Calidad global.
La relacion con la estrategia se basa en que los subcriterios de este

elemento del Modelo EFQM se identifican plenamente con el logro
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de resultados equilibrados, entre los que se halla la productividad.
En el caso de Procesos, productos y servicios, una elevada
consecucion de la excelencia en este criterio, cuyos datos son los
mas fiables de todos los constructos utilizados, garantiza unos
mejores resultados. La incidencia positiva de la variable global de
calidad confirma lo argumentado de forma teorica, en cuanto a la
idoneidad del Modelo EFQM para guiar a la empresa hacia la
excelencia y obtener mejores resultados. 7. Como implicaciones
de gestion se pueden destacar, en primer lugar, las relacionadas con
las caracteristicas de los establecimientos. En este sentido, la oferta
de un mayor nivel de servicio o la gestion por parte de una cadena
hotelera generan mejoras de productividad, asi como, muy
probablemente, de calidad. En cuanto a la calidad, una mayor
implantacion de los principios de la gestion de la calidad total con
el objetivo del logro de la excelencia incide positivamente sobre la
productividad de los hoteles. Para ello, el Modelo EFQM de
Excelencia es una herramienta idonea. Cs. de las limitaciones y
posibles lineas de investigacién futuras 1. La principal limitacion
de este trabajo radica en el tipo de datos utilizado, ya que los datos
de corte transversal no permiten estudiar la evolucion de la
productividad en los establecimientos hoteleros. Para ello habria
que construir una base de datos que integrase la dimension
temporal. 2. Otra de las limitaciones hace referencia a los
problemas de medicion de outputs e inputs y a la idoneidad de

utilizar un tipo de medidas u otras. En primer lugar, el uso de una
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medida de productividad parcial como es la productividad aparente
del trabajo impide considerar ciertos aspectos como la eficiencia,
eficacia o la utilizacion de capacidad. Sin embargo, su uso esta
plenamente justificado en el caso del sector hotelero, dada la
relevancia del factor trabajo. En cuanto a los factores productivos,
se podria tratar de ofrecer una medicion mas precisa, por ejemplo,
ponderando el nimero de trabajadores o de horas trabajadas como
explicamos en el primer capitulo, o incluso considerando la
contribucion del cliente como un input mas del proceso. Por otra
parte, el uso de medidas monetarias también para el caso de los
inputs tendria ciertas ventajas sobre las medidas fisicas. 3. A pesar
de que los datos utilizados provienen de distintas fuentes, en el caso
de las variables de calidad, la informacién utilizada proviene del
cuestionario llevado a cabo. En este sentido, la exactitud de los
datos depende de los encuestados y la informacion a la que tienen
acceso. Asimismo, el disefio del cuestionario puede condicionar los
resultados, como en el caso de la construccion de variables de
calidad. 4. En cuanto a las posibles lineas de investigacién, en
presencia de datos suficientes se podria comprobar el efecto que
sobre la productividad del trabajo ejercen otras variables
consideradas relevantes, como los aspectos relacionados con los
recursos humanos o la satisfaccién de los clientes. También se
podria analizar el impacto de la calidad, desde el mismo punto de
vista al propuesto, sobre otras variables relevantes para la empresa,

como las incluidas en la férmula de productividad, o sobre distintas
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ratios de productividad, que también se pueden relacionar con los
cuatro criterios restantes del Modelo EFQM no considerados en

este trabajo.

Gomez (2007). Realizo una investigacion titulada “La
Comunicacién en las Organizaciones para la Mejora de la
Productividad: El Uso de los Medios como Fuente Informativa
en Empresas e Instituciones Andaluzas”, Tesis para optar el
grado de Doctora en Periodismo de la Universidad de Malaga

— Espaiia.

Identificando la problematica de ;como la informacion es un valor
infrautilizado en la mayoria de las empresas e instituciones actuales
y que debe situarse al mismo nivel que otros recursos mejor
considerados (humanos, tecnoldgicos, economicos, etc.)?
Llegando a la conclusiéon de: 1. Las organizaciones modifican
periddicamente procesos, servicios y productos objeto de su
actividad y, como consecuencia, las funciones y tareas de sus
miembros. Esto obliga a estar permanentemente informados de
todos los cambios producidos tanto dentro como fuera de la
entidad. Por ello la informacion al servicio de las organizaciones
ha pasado, en los dltimos afios, a ocupar un papel preponderante.
Las empresas dedican una parte importante de su tiempo y de sus
recursos econdmicos y humanos a la obtencion, proceso, aplicacion

y proyeccion de informacion. Por esta razon, la informacion interna
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juega un papel decisivo en laempresa y se convierte en su principal
patrimonio. La informacion es el eje “vertebrador” de toda
organizacion que necesite tener un alto nivel de competitividad y
desarrollo. 2. La preponderancia de la informacion obedece a la
complejidad del entorno, y por tanto, a una mayor necesidad de
gestion. La aplicacion del concepto “sistema” y “subsistema” al
ambito empresarial, permite analizar cada actividad funcional y
operativa, facilitando informacién de y sobre las mismas. 3. El
establecimiento de organizaciones donde la toma de decisiones es
menos piramidal y donde los directivos delegan parte de su
responsabilidad y tareas en los distintos departamentos (liderazgo
democratico-laissez-faire), hace que estos necesiten a personas
mucho mas formadas y con un mayor conocimiento de su entidad
y del entorno que rodea a la misma. Han de saber qué factores
influyen en la realizacion efectiva de su trabajo, asi como en la
toma de decisiones. La informacion sobre el entorno relevante, asi
como sobre la organizacion misma, no debe ser privativa y
exclusiva de los dirigentes de las entidades, la informacion es
patrimonio de todos los miembros en sus distintas escalas de
responsabilidad. En las organizaciones andaluzas, tal y como se ha
comprobado a través de la encuesta, esta informacion se dirige en
el 92 por ciento de los casos Unicamente a los dirigentes,
presidentes o altos ejecutivos; el 52 por ciento de las consultadas la
distribuye, también, entre los mandos intermedios; y tan solo el 28

por ciento se la entrega a los empleados medios (engloban el grueso
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de las entidades) 4. El objetivo principal es conseguir que cada
miembro disponga de la informacién necesaria para el desarrollo
de sus funciones. Una informacién que ha de ser personalizada,
precisa y adaptada a las necesidades, perfil, formacion e intereses
de los empleados, ya que no todos realizan las mismas tareas, y por
tanto, sus necesidades informativas también son distintas. La
informacion ‘comodin’ resulta poco efectiva en el desarrollo del
trabajo y en la resolucién de problemas. Los empleados que forman
parte del circuito informativo de su empresa resultan mas
productivos para la organizacion. Este hecho ha quedado patente a
través del ‘supuesto practico’ realizado entre miembros de
empresas e instituciones andaluzas. EI 70 por ciento de los
empleados, que recibieron periddicamente (durante cinco meses)
informacion atil y personalizada a través de e-boletines, se ha
mostrado muy satisfecho, habiendo repercutido positivamente en
su trabajo diario. 5.La informacion debe fluir y hay que evitar que
los empleados tengan que dedicar parte de su tiempo a la busqueda
de datos e informacion para la realizacion efectiva de su trabajo. La
informacion tiene que estar actualizada y disponible en el momento
que se necesite. Debe ser facilmente accesible y con un coste de
obtencion menor que la utilidad que ofrece. Gracias a la
informacion obtenida tanto del exterior como del interior de la
entidad los distintos usuarios disponen de informacién oportuna y
relevante que le permite decidir y actuar razonablemente. 6. La

informacion debe considerarse como uno de los principales
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recursos de las empresas e instituciones, y al igual que el resto de
recursos tradicionales (capital, energia, personal, etc.) necesita un
tratamiento y consideracion dentro de la misma. La informacion se
obtiene, se procesa y se emplea de forma parecida a como se
explotan los recursos tradicionales. Pero no se adquiere un recurso
si no es con la idea de utilizarlo, no tiene sentido adquirir
informacion si no es para aplicarla. 7. La informacion susceptible
de ser proporcionada a los diferentes miembros se puede encontrar
en distintas fuentes, entre las que sobresalen los medios de
comunicacion. Los medios de comunicacién constituyen la
principal fuente de informacion para las organizaciones.
Proporcionan informacion de actualidad, con un lenguaje
facilmente comprensible. 8. Dentro de estos destacan los medios
escritos o publicaciones periddicas. Su variada tematica y su
periodicidad permiten un seguimiento actualizado y completo de
los temas; dependiendo de la publicacion el grado de
profundizacion serd mayor o menor, adaptandose asi a las
necesidades concretas de cada usuario. De hecho, para el 84 por
ciento de los miembros de organizaciones andaluzas, consultados
para este trabajo, la prensa de informacién general es la principal
fuente de informacion; seguido de la prensa de informacion
especializada, sefiala por un 76 por ciento de los consultados. 9.
Las organizaciones deben reducir el tiempo de ejecucion de los
procesos comunicativos, estableciendo un servicio de informacion

y documentacion donde se recopile, almacene, analice, elabore y
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distribuya la informacion de una forma rapida, eficaz y
profesionalmente. La reduccion en los procesos de ejecucion es una
necesidad constante en el mundo actual y es aqui donde los
servicios de informacion automatizados pueden y deben contribuir
a cubrir esta necesidad para garantizar la competitividad y
supervivencia de las organizaciones. La organizacion ha de
establecer todos los medios y proporcionarle todas las herramientas
necesarias para que el trabajo de sus empleados se realice de una
manera mucho mas cémoda y agil. El lugar idoneo de este servicio
de informacion es el departamento de comunicacion, ya que, por
una parte, cuenta con un personal con la formacion, habilidades,
recursos y experiencia necesarios para el desarrollo de esta
actividad. Y por otra, se constituye como el punto de enlace entre
el exterior de la organizacion, la cupula directiva y los distintos
departamentos y publicos. La evolucion y mayor consideracion de
este departamento dentro de las organizaciones han hecho que la
mayoria de ellas dispongan del mismo. 10. Hemos enviado
periédicamente durante cinco meses e-boletines a 50 empleados,
tras someterlos a una entrevista personal y detectar sus necesidades
informativas. Gracias a esta informacion mas elaborada, mejor
tratada, y distribuida de acuerdo a las necesidades de cada
empleado se consigue: a) Mejor conocimiento sobre la entidad y el
entorno que le rodea. b) Mayor eficacia, ya que se les facilita las
herramientas necesarias para la realizacién de sus tareas. c)

Aumento de la seguridad en la toma de decisiones y en la
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resolucién de dudas y problemas. d) Mayor participacion, al asumir
mayor compromiso y estar motivados. e) Si los miembros de las
organizaciones tienen una mayor calidad de informacién, mas
conocimiento y estdn mas capacitados, integraran una fuerza de
trabajo productiva y competitiva. 11. El gran desarrollo
tecnologico surgido en los dltimos afios permite controlar mas y
mejor los flujos de informacion, cada vez mas complejos. El uso
de Internet y de sus distintas herramientas de comunicacion para la
distribucion de la informacion, incide en un ahorro considerable de
tiempo y de dinero. Ademas, las enormes posibilidades que ofrecen
hacen que los distintos usuarios puedan manifestar sus opiniones,
recibir la informacion cuando y donde la necesiten, posibilidad de
almacenamiento en el minimo espacio, disponibilidad de distintos
tipos de formato (texto, fotografia, video, etc.), reenvio de
informacion a otros compafieros, posibilidad de compartir la
informacion. 12. Cada dia destaca més la relevancia hacia la
consecucion de la calidad total, es decir, la satisfaccion del cliente
con la mayor eficacia productiva (hacer las cosas bien y a la
primera). En este escenario es necesario que los procesos de
direccién se orienten paulatinamente hacia modelos de gestién en
los que como premisa basica es fundamental la mejora constante
de los mecanismos de informacion, que ayuden a decidir y a
aumentar el valor afadido de la gestion. Para adaptarse a las
condiciones en las que se mueven las organizaciones en la

actualidad, es fundamental, promover una cultura adaptada al
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“cambio” y a la “mejora continua”, dirigida hacia la consecucion
de la calidad total, y donde los servicios de informacion son
herramientas imprescindibles para la consecucion de los objetivos
de la organizacion.

2.1.2. Nivel Nacional
A continuacion, se muestran algunos estudios a nivel nacional
relacionado con la comunicacion organizacional y la

productividad.

Roca (2012), Realiz6 una investigacion titulada “Relacion entre
la comunicacion interna y la cultura organizacional de la
Facultad de Ciencias de Educacion de la Universidad Nacional
San Cristobal de Huamanga. Ayacucho, periodo 2009-I1”,
Tesis para Optar el Grado Académico de Magister en
Educacion con mencion en Gestion de la Educacion de la

Universidad Nacional de San Marcos, Lima — Peru.

Identificando el problema de ¢Existe relacion entre la
comunicacion interna y la cultura organizacional de la Facultad de
Educacion de la Universidad Nacional San Cristobal de Huamanga
Ayacucho, periodo 2009-11?, ;Cudl es el nivel de comunicacion
interna en la Facultad de Educacion de la Universidad Nacional San
Cristobal de Huamanga Ayacucho, periodo 2009-11?, ;Cual es el
nivel de cultura organizacional en la Facultad de Educacion de la

Universidad Nacional San Cristobal de Huamanga Ayacucho,
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periodo 2009-11?, ;Existe relacion entre las dimensiones de la
comunicacion interna y la cultura organizacional de la Facultad de
Educacion de la Universidad Nacional San Cristobal de Huamanga.
Ayacucho, periodo 2009-11? Llegando a la conclusién, El 59% de
docentes y 61.7% de estudiantes sefialan que la comunicacion
interna en la Universidad Nacional de San Cristobal de Huamanga
es ineficaz. El 58% docentes y 67.5% de estudiantes sefialan que la
cultura organizacional de la Universidad Nacional de San Cristobal
de Huamanga es desfavorable. Al 95% de confianza, existe una
relacion significativa entre la comunicacién interna y la cultura
organizacional segun los docentes (r = .494; p = 1.4 x 10-8) y
estudiantes (r = 0.444; p = 1.6 x 10-14) de la Facultad de Educacién
de la Universidad Nacional San Cristobal de Huamanga Ayacucho.
Al 95% de confianza, las dimensiones de la comunicacion interna
se relacionan significativamente con la cultura organizacional
segun los docentes de la Facultad de Educacion de la Universidad
Nacional San Cristobal de Huamanga Ayacucho: comunicacién
esencial (r = 0,2193; p = 0.00192), operativa (r =0.613; p=9.1 X
10-15), estratégica (r = 0.478; p = 5.2 X 10-8), valorativa (r =
0.328; p = 0.00051), motivacional (r = 0.423; p = 3.1 X 10-6),
comunicacion para el aprendizaje (r = 0.349; p = 0.00019) y
comunicacion inteligente (r = 0.538; p = 1.8 X 10-10). Al 95% de
confianza, las dimensiones de la comunicaciéon interna se
relacionan significativamente con la cultura organizacional segln

los estudiantes de la Facultad de Educacion de la Universidad
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Nacional San Cristébal de Huamanga Ayacucho: comunicacion
esencial (r =0.459; p = 1.1 x 10-15), operativa (r = 0.227; p = 3.9
X 10-11), estratégica (r = 0.327; p= 7.9 x 10-8), valorativa (r =
0.186; p = 0.00342), motivacional (r = 0.355; p = 4 x 10-9),
comunicacion para el aprendizaje (r = 0,140; p = 0.02863) y

comunicacion inteligente (r = 0.289; p = 2.9 x 10-6).

Lopez (2015). Realizd6 una investigacion titulada “La
Comunicacién Organizacional Como Ventaja Competitiva en
la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, 2014”, Tesis para
Optar el Titulo de Licenciado en Administracion de Empresas
Universidad Nacional José Maria Arguedas. Andahuaylas —

Perd.

Identificando la problematica de ¢(Se puede considerar a la
comunicacion organizacional como ventaja competitiva en la
Municipalidad Provincial de Andahuaylas, 2014?, ;Se puede
considerar a la comunicacion organizacional interna como ventaja
competitiva en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas,
2014?:Se puede considerar a la comunicacién organizacional
externa como ventaja competitiva en la Municipalidad Provincial
de Andahuaylas, 2014?;Se puede considerar a la comunicacion
organizacional personal como ventaja competitiva en la
Municipalidad Provincial de Andahuaylas, 2014? Llegando a la

siguiente conclusién Primera: Siendo el objetivo general
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“argumentar la comunicacion organizacional como ventaja
competitiva en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas,
2014”; entonces de acuerdo a los resultados se tiene con el
porcentaje mas alto, un 35,4% de los trabajadores manifiestan que
la comunicacion organizacional es débil y no es vista como ventaja
competitiva en la municipalidad; por lo tanto se puede afirmar de
la hipotesis, que no existe una comunicacion organizacional
moderada como ventaja competitiva en la Municipalidad
Provincial de Andahuaylas, 2014. Los resultados demuestran que
se tiene que mejorar varios aspectos de la comunicacion
organizacional para que sea una ventaja competitiva como el flujo
de informacidn, los tramites documentarios, los mecanismos que
llevan a la toma de decisiones, las relaciones interpersonales;
ademas de saber manejar los procesos administrativos planear,
organizar, dirigir, y controlar de manera correcta los recursos de la
institucién. Segunda: Siendo el primer objetivo especifico
“argumentar la comunicacion organizacional interna como ventaja
competitiva en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas,
2014”; entonces de acuerdo a los resultados se tiene con el
porcentaje mas alto, que el 44,4% de los trabajadores en sus tres
clasificaciones afirman que la comunicacion interna es débil, por
lo tanto se da manifiesto de las hipotesis, que no existe una
comunicacion organizacional interna moderada como ventaja
competitiva en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, 2014.

Tercera: Siendo el segundo objetivo especifico “argumentar la
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comunicacion organizacional externa como ventaja competitiva en
la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, 2014”; entonces de
acuerdo a los resultados se tiene con el porcentaje mas alto, que el
39,7% de los trabajadores en sus tres clasificaciones afirman que la
comunicacion externa es débil , por lo tanto se puede afirmar de la
hipdtesis, que no existe una comunicacion organizacional externa
moderada como ventaja competitiva en la Municipalidad
Provincial de Andahuaylas, 2014. Cuarto: Siendo el tercer objetivo
especifico “argumentar la comunicacién organizacional personal
como ventaja competitiva en la Municipalidad Provincial de
Andahuaylas, 2014”; entonces de acuerdo a los resultados se tiene
con el porcentaje mas alto, que el 39,0% de los trabajadores en sus
tres clasificaciones afirman que la comunicacién personal es débil,
por lo tanto se puede afirmar de la hipdtesis, que no existe una
comunicacion organizacional personal moderada como ventaja
competitiva en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, 2014.
Las ventajas competitivas de la comunicacién organizacional en la
Municipalidad se darian si se aplica de forma correcta los procesos
administrativos, el flujo de informacion, los tramites
documentarios, etc.; entonces de acuerdo a los resultados se tiene
con el porcentaje mas alto, que el 41,0% de los trabajadores en sus
tres clasificaciones afirman que las ventajas competitivas de la

comunicacion organizacional se dan de una manera débil.
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Miranda y Pastor (2015). Realizaron una investigacion titulada
“Comunicacion Organizacional y Clima Social en los
Trabajadores de una Municipalidad del Departamento de
Lambayeque — 2015, Tesis para Optar el Titulo de Licenciado
en psicologia de la Universidad Sefior de Sipan. Chiclayo —

Perd.

Identificaron el problema de ¢Existe relacion entre la
comunicacion organizacional y clima social en los trabajadores de
una municipalidad del Departamento de Lambayeque, 2015?,
llegando a la conclusion de; Esta investigacion surgio para
determinar la relacion entre comunicacion organizacional y el
clima social en los trabajadores de una Municipalidad del
Departamento de Lambayeque, 2015. Llegando a las siguientes
conclusiones: En cuanto a la comunicacion organizacional, se
encontrd6 mayor predominio en el nivel medio, asi mismo se
evidencia menor prevalencia en el nivel alto. Con respecto al clima
social se evidencia menor prevalencia en el nivel deficitario,
seguido del nivel promedio, por ultimo, se aprecia mayor
predominio en el nivel bueno. Existe relacién positiva altamente
significativa entre las escalas descendentes, ascendentes y
horizontales con las é&reas relaciones, Autorrealizacion y
estabilidad. No existe relacion entre la escala diagonal con las areas

relaciones, Autorrealizacion y estabilidad.
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2.1.3. Nivel Local
A continuacion, se exponen estudios a nivel regional relacionado

con la comunicacion organizacional y la productividad.

Huaman (2012). Realizo la investigacion titulada “Influencia
de la Comunicacion Organizacional en la Rentabilidad de la
Empresa Minera-Caso: VolcAn Compafiia Minera S.A.A.
Unidad de Yauli”", Tesis para Optar el Titulo de Contador
Publico de la Universidad Nacional del Centro del Peru.

Huancayo Per.

Al inicio de la investigacion se identifico el problema: ;como
influye la comunicacion organizacional de la empresa Volcan
Compaiiia Minera S.A.A. Unidad Yauli?; de problemas
especificos: ¢cudl es el estado situacional de la comunicacion
organizacional de la empresa Volcan Compafila Minera S.A.A.
Unidad Yauli?; ;Cual es el estado situacional de la rentabilidad de
la empresa VVolcan Compariia Minera S.A.A. Unidad Yauli?; ;Cual
es la relacion entre la comunicacién organizacional y la
rentabilidad de la empresa Volcan Compafiia Minera S.A.A.
Unidad Yauli?; llegando a la conclusion de: 1.se diagnostico
situacién de la comunicacion organizacional de la empresa Volcan
Compafiia Minera S.A.A. Unidad Yauli como se puede observar la
medida de la comunicacion interna es 44,6619 y de la

comunicacion externa es 136,3381, siendo el percentil 50 en el caso
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de la comunicacién interna es superior al puntaje medio esperado,
se puede decir que es regular, la comunicacion externa esta cerca
del punto pero tomando que la desviacion es de, 4,32 se puede decir
que esta es regular. 2. siendo la medida de la comunicacion
organizacional y el percentil 50182,00 con una desviacion de
13,400, se puede decir que la comunicacion organizacional esta
dentro de los pardmetros normales. 3. También se determino la
situacion de la rentabilidad de la empresa Volcan Compaiiia
Minera S.A.A. Unidad Yauli. EI EBITDA del segundo trimestre
del afio 2012 ascendio a US$ 86,5 MM, una disminucion de 53,8%
si lo comparamos con el EBITDA alcanzado en similar periodo del
afio 2011. Como ya se explicd anteriormente, la disminucion se
explica principalmente por los menores precios del zinc plomo y
plata, los mayores costos de produccion. Como consecuencia, el
margen EBITDA sobre ventas disminuyo de 56% en el segundo
trimestre del 2011 a 36%en igual periodo del afio 2012. 4.
Finalmente, se logré relacionar la comunicacion organizacional y
la rentabilidad de la empresa Volcan Compafia Minera S.A.A.
Unidad Yauli. Se determind que existe una correlacion
significativa entre la comunicacion organizacion y la rentabilidad
de la empresa VVolcan Compafiia Minera S.A.A. Unidad Yauli, por
tanto, se puede decir que la correlacién significativa con 0,986,

entonces se puede decir uno influye en otro y viceversa.
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Bonnett y Luna (1999). Realiz6 la investigaciéon titulada
“Planteamiento Estratégico y Comunicacion Organizacional
en el Departamento de RR.HH. de la Empresa Sedam-
Huancayo”. Tesis para Optar el Titulo de Licenciado en
Ciencias de la Comunicacion de la Universidad Nacional del

Centro del Perd. Huancayo — Per.

Al inicio de la investigacion se identificd el problema ¢(De qué
manera se aplicara el planteamiento estratégico en el desarrollo de
las funciones de la comunicacién organizacional en el
departamento de relaciones politicas de la empresa SEDAM
Huancayo? Y como problemas especificos de: ¢Como el
planteamiento estratégico identifica las fortalezas y las debilidades
y determina las oportunidades y las amenazas del departamento de
relaciones publicas de la empresa SEDAM Huancayo?, ;Como se
cumplen las funciones de la comunicacion organizacional en el
departamento de relaciones publicas de la empresa SEDAM
Huancayo?; Llegando a la conclusion. 1. Que, la comunicacion
organizacional de la empresa SEDAM Huancayo, carece de un
cumplimiento eficiente en sus funciones ya que existe un mayor
namero de debilidades. 2.hay ausencia del planeamiento
estratégico en el desarrollo de las funciones de la comunicacion
organizacional que como oportunidades cuenta con la
comunicacion directa y la coordinacion de sus clientes internos,

que favorecerian a la eliminacion de las debilidades encontradas en

68



tal departamento. 3.que como oportunidades cuenta con la
comunicacion directa y la coordinacion de sus clientes internos,
que favorecerian a la eliminacion de las debilidades encontradas en
tal departamento. 4. Que, el cumplimiento de las funciones de la
comunicacion organizacional empresa SEDAM Huancayo, se
podrian impulsar siempre y cuando se superan tales debilidades

mediante fortalezas y sabiéndose aprovechar las oportunidades.

Povis y Molina (1996). Realizaron la tesis de investigacion
titulada:” Analisis de Productividad de la Pequeiia Empresa
Industrial de Prendas de Vestir de Huancayo Metropolitano”;
Tesis para Optar el Titulo de Licenciado en Administracion de
Empresas; Universidad Nacional del Centro del Peru

Huancayo-Peru.

Identificando la siguiente problematica: ;cémo influye el entorno
en las PEIS de prendas de vestir de Huancayo metropolitano?;
como problema especifico: ¢de qué manera afectan las
caracteristicas: ¢organizacionales, del trabajo y las caracteristicas
individuales en la administracion de la productividad en las PEIS
mencionadas? Y ¢Como lograr el mejoramiento de la
administracion de la productividad en las PEIS de prendas de
vestir?; llegando a las siguientes conclusiones 1. Las PEIS de
prendas de vestir de Huancayo metropolitano, en su mayoria son

una organizacién de personas natural y administradas por sus
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propietarios en un sentido empirico y con poca aplicacion de los
enfoques de las ciencias administrativas, porque esto solo posee
grados de instruccion segundaria y o técnicos en ramas diferentes
a la administracion de empresas. 2. Se encontro que no dedican a
tiempo completo concienzudamente la administracion de las PEIS
estudiadas por quienes la conducen, porque estos muestran su
conformismo por tener sus propias empresas, por ser trabajadores
independientes 0 por que mejoran sus ingresos econémicos.
entonces no persisten en el crecimiento de su produccion y
productividad de su empresa 3. Los subordinados de las PEIS
investigadas no son influenciados para que se esfuercen por
voluntad propia en sus labores y brinden mayor rendimiento en sus
actividades; ya que no perciben ningun tipo de incentivos aparte
del sueldo establecido. entonces se implementa el liderazgo por
quienes conducen estas empresas. Y, en su mayoria solo plantean
objetivos generales. 4. El personal de las PEIS en su mayoria son
parientes o allegados del propietario o administrador, que fueron
contratados por parentesco o amistad sin que retnan condiciones
por ocupar los puestos de trabajo. Ademas, no realizan programas
de capacitacion y desarrollo de los mismos, por lo que el
rendimiento y conducta de estos en el trabajo son deficientes 5. La
descripcion de los puestos, definicion de funciones, de
procedimientos y su estructura organizacional de estas PEIS, son
dadas implicitas y oralmente, que los conllevan a una inefectividad

organizacional. Esto, por el reducido nimero de trabajadores con
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que cuentan, veinte como maximo. 6. El comportamiento objetivo
en el trabajo y el rendimiento objetivo en el trabajo (también
subjetivos en ambos casos) del personal en las PEIS investigadas,
son deficientes, por lo que no logran los objetivos establecidos por
la organizacién. el empresario no evalGa estos aspectos porque
tampoco lo considera. 7.en estas PEIS, los puestos de trabajo estan
dotados de ambientes improvisados que cuentan solo con
maquinarias y equipos anticipados, por lo que no brindas seguridad
y confianza al trabajador; entonces este se siente insatisfecho,
inseguro y desmotivado en sus labores, y su rendimiento es
deficiente. 8. No son programados los trabajos en la pequefia
industria, sus labores diarias son convertidas en rutinas; el
trabajador cumple sus ocho horas de labores reglamentarias sin
reportar la cuantificacion de su produccién legal 9. Encontramos
que las necesidades y actitudes individuales de los empleados no
son debidamente considerados ni administrados por el pequefio
empresario industrial; tampoco son aprovechados al maximo sus
conocimientos, habilidades y capacidades de los mismos, entonces
la conducta y motivacion de estos son bajos, por lo que el
rendimiento en el trabajo es deficiente. 10. estos pequefios
empresarios carecen de capacidad para proveer, controlar y
administra los diversos factores del entorno que influye en su
desenvolvimiento, entonces dificilmente se adecuan a estos
cambios. Sabiendo que estos factores son incontrolables por el

empresario. 11. Existen PEIS de prendas de vestir en Huancayo,
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que han sido creados por personas a pesar de no contar con
suficiente grado de instruccion empresarial; generando asi puestos
de trabajo, siendo el soporte basico del crecimiento
socioecondémico del pais y contribuyendo al incremento de la
productividad. pero no reciben verdaderamente el apoyo del
gobierno en cuanto su asistencia técnica, alternativas de
financiamiento y gestion crediticia, obtencion de garantias,
relacionado al area legal, tributario y contable; asesoria de

proyectos, mercados, etc., ademas que les falta unidad entre ellos.

Huaringa (2008). Realizo la investigacion titulada “Modelo de
Tecnologia de Informacion para el Incremento de la
Productividad del Personal Administrativo en el Hospital
Domingo Olavegoya de Jauja”, Tesis para Optar el Grado de
Magister en Administracion de informética para la
Administracion; Universidad Nacional del Centro del Peru —

Huancayo Pera.

Se inici6 la investigacion identificando el problema de: ;Como
mejorar la productividad del personal administrativo en el hospital
Domingo Olavegoya de Jauja, utilizando la tecnologia de
informacion? Y de problemas especifico de: ;Qué estrategias
utilizar para mejorar la productividad del personal administrativo
del hospital Domingo Olavegoya de Jauja?; ¢Qué tecnologia

informatica coadyuva a mejorar la productividad, de manera
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técnica y competitiva, del personal administrativo del hospital
Domingo Olavegoya de Jauja? Las conclusiones que arribaron son
las siguientes: 1. Los objetivos del planteamiento del sistema de
informacion estan alineados a los objetivos de la institucion,
permitiendo que los sistemas de informacion que se desarrollen
apoyen eficientemente a la unidad de planeacién y la organizacion
Olavegoya en su conjunto. 2. Con la implantacion de la intranet se
logré la estandarizacion, seguridad informatica, y confidencialidad
de la informacién y comunicacion entre las diferentes unidades
administrativas del hospital Domingo Olavegoya de Jauja y esto
coadyuva a que la atencién a los usuarios se realice mas
rapidamente, disminucion de colas de espera, pago correcto de los
servicios y lograr la satisfaccion de los mismos. 3. Establecer una
intranet es contar con un potente sistema de comunicacién, de
reduccion de costos, mayor productividad y calidad, de mejorar la
relacion con los clientes y de obtener mayor informacion. 4. La
implementacion de sistema de informacion de la unidad de
planificacidn resulto beneficioso para el hospital no solo desde el
punto de vista econdmico sino también de gestion, ya que se
obtienen mayores ingresos, se incrementa la productividad de la
gestion administrativa, sino que también se implementa una nueva
cultura organizacional basado en la confianza mutua, la
comunicacion fluida y la participacion de todos los empleados en
el proceso de toma de decisiones. 5. El estudio también ha podido

determinar que existe una relacion directa entre el incremento de
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productividad y el namero de cursos de capacitacion, asi como el
uso de sistema automatizado en la atencion del usuario; es decir,
los cambios en las variables independientes consideradas en el
modelo explican adecuadamente los cambios en la variable
dependiente, pues se tiene un R?ajustado de 93,34%. 6. En forma
similar las hipotesis especificas fueron demostradas; por un lado,
el tiempo de demora en la toma de decisiones y el tiempo promedio
del proceso de informacién y comunicacion, lograron disminuir a
un 33% y 25% respectivamente y se logré incrementar el uso de
sistema de informacion e intranet gracias a las capacitaciones del
personal y la implementacion de equipo informatico. EI mismo
modo se incrementd el porcentaje de pacientes atendidos en un
15%; lograndose mejorar la calidad de atencion de salud del

hospital Domingo Olavegoya de Jauja.

Bautista y Ramos (2013). Realizaron una investigacion titulada
“Analisis de la Productividad de la EPS SEDAM Huancayo en
el periodo 2006-2012”, Tesis para Optar el Titulo Profesional
de Economista; Universidad Nacional del Centro del Peru.

Huancayo Peru.

Inicio la investigacion identificando el problema: (Cémo ha sido
el comportamiento de la productividad total de la EPS Sedam
Huancayo S.A., entre la relacion de los productos obtenidos y los

factores utilizados en el periodo 2006-2012?; de problemas
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especificos: Inici6 la investigacion identificando el problema:
¢Cbémo ha sido el comportamiento de la productividad total de la
EPS Sedam Huancayo S.A., entre la relacion de los productos
obtenidos y el factor trabajo realizado en el periodo 2006-2012?; ¢,
Como ha sido el comportamiento de la productividad parcial de la
EPS Sedam Huancayo S.A., entre la relacion de los productos
obtenidos y los insumos utilizados en el periodo 2006-20127;
¢Como ha sido el comportamiento de la productividad parcial de
la EPS Sedam Huancayo S.A., entre la relacion de los productos
obtenidos y el factor capital utilizado en el periodo 2006-2012? A
las conclusiones a la que arribaron son los siguientes: 1. Se
encontro que existe una relacion inversa entre la productividad total
de la EPS Sedam Huancayo S.A. y los factores de produccion
utilizados, esto por las tendencias encontradas de la investigacion.
Asi mismo en promedio disminuyo la productividad total en el
periodo de estudio. La empresa presenta como principal problema
el manejo ineficiente de los factores insumos y capital. Por lo que
se deduce que la empresa no cuenta con capital humano calificado,
para el manejo eficiente de los factores de produccion (insumos y
capital), esto podria de verse a factores politicos, como los
nombramientos dirigidos de los dir3ectivos de la empresa. 2. Asi
mismo se encontré que existe una relacion inversa entre la
productividad parcial y el factor trabajo, esto por las tendencias
encontradas en la investigacion, no obstante, la productividad

parcial de este factor aumento en promedio durante el periodo de
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estudio, debido a que la empresa ha venido disminuyendo los
gastos laborales, por una reduccién de la mano de obra, es decir,
una menor cantidad de horas- hombre utilizados por la EPS Sedam
Huancayo S.A. 3. La productividad parcial presento una relacion
inversa con el factor insumos, esto por las tendencias encontradas
en la investigacion, ademas la productividad parcial de este factor
disminuy6 en promedio durante el periodo de estudio, ya que se
utiliz6 una mayor cantidad de insumos en relacién a la produccion
obtenida, demostrando que se realiz6 un ineficiente uso de este
factor. Por lo que podemos afirmar que este factor es determinante
para el problema de la productividad total de factores que presente
EPS Sedam Huancayo S.A. 4. Otro factor de produccién que
genero problemas en la productividad total de la EPS Sedam
Huancayo S.A. es el ineficiente uso de factor capital, este problema
se debe fundamentalmente a los altos niveles de este factor
registrados en el inicio del periodo de estudio, por lo que se puede
afirmar que el capital fue sobredimensionado convirtiéndose en
activos no explotados, por lo que se realiz6 un ineficiente uso de
este factor como se afirma en la hipétesis especifica planteada en
la investigacion, dando razon a Carrillo (2011), quien afirma que
el capital no puede ajustarse en el corto plazo, es decir la EPS esta
obligado a invertir por adelantado y anticiparse a la demanda
esperada. Asi mismo se encontré que existe una relacion inversa
entre la productividad parcial y el factor capital, esto por las

tendencias encontradas en la investigacion.
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2.2. Bases Teoricas

2.2.1. Comunicacion

En todos los niveles de la actividad de una organizacion, las
personas estdn adquiriendo y difundiendo informacién
constantemente. La comunicacion es un elemento clave, porque los
administradores no trabajan con cosas, sino con informacion acerca
de ellas. Ademas, todas las funciones administrativas, como la
“planeacion, la organizacion, la direccion y el control, solo pueden
funcionar en la préactica mediante la comunicacion. Esta es
indispensable para el funcionamiento de la organizacion. A pesar
de todos los avances de la informatica y las telecomunicaciones,
comunicacion entre las personas todavia deja mucho que desear,
porque no depende de la tecnologia, sino del esfuerzo de la gente y
de aquello que los rodea. Es un proceso que ocurre en el interior de
las personas.

La palabra comunicacion proviene del tatin communicativo y
significa hacer comun. El comunicador trata de establecer una
especie de comunidad con el receptor. Asi, la comunicacion se
refiere a la transmision de informacion mediante simbolos
comunes, y a su comprensién. Los simbolos comunes pueden ser
verbales y no verbales. Asi la comunicacién es la transferencia de
informacion y de significados de una persona entre otra. Es un flujo
de informacién entre dos 0 mas personas y su comprension, o
relacion entre personas por medio de ideas, hechos, pensamientos,

valores y mensajes. La comunicacién es el punto en el cual
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convergen las personas cuando comparten sentimientos, ideas,
practicas y conocimientos. Asi toda comunicacion involucra
cuando menos a dos personas: la que envia un mensaje y aquella
que lo recibe. Una persona sola no puede comunicar nada, porque
necesita a otra para completar el acto de la comunicacion, que
implica necesariamente transacciones entre personas. (Chiavenato,

2009, pags. 308-313)

Funciones de la Comunicacion
La comunicacion es vital e imprescindible para el comportamiento
de las organizaciones, los grupos y las personas. En general, la
comunicacion cumple cuatro funciones basicas en una
organizacion, grupo o persona: control, motivacién expresion de
emociones e informacion.
1. Control: La comunicacion tiene un fuerte componente de
control en el comportamiento de la organizacién, los grupos
y las personas. Cuando los individuos siguen normas y
procedimientos de trabajo, o cuando comunican un
problema laboral a su superior inmediato, provocan que la
comunicacion tenga una funcion de control. Deben respetar
la jerarquia y las normas formales, y la comunicacion sirve
para comprobar si esto efectivamente ocurre. La
comunicacion informal tambien controla el

comportamiento cuando un grupo hostiga a otro o cuando
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alguien se queja porque una persona produce mas 0 menos
que la medida del grupo.

2. Motivacién: La comunicacién propicia la motivacién
cuando se define lo que debe hacer una persona, se evalla
su desempefio y se le orienta sobre las metas y resultados
que debe de alcanzar. La definicion de los objetivos, la
realimentacion sobre el avance alcanzado y el refuerzo del
comportamiento deseable estimulan la motivacién y
requieren comunicacion.

3. Expresion de Emociones: La comunicacion en un grupo
representa una alternativa para que las personas expresen
sus sentimientos de satisfaccion o insatisfaccion. La
comunicacion casi siempre es un medio para la expresion
emocional de los sentimientos y de satisfaccion de ciertas
necesidades sociales.

4. Informacion: La comunicacion facilita la toma de
decisiones individuales y grupales al transmitir datos que
identifican y evalUan recursos de accion alternativos.

Estas cuatro funciones son muy importantes. Las personas y los
grupos necesitan algan tipo de control, de estimulo al esfuerzo,
medios para expresar emociones y toma de decisiones que
contribuyan a un buen desempefio. Toda comunicacion en un grupo

u organizacion implica una o varias de las cuatro funciones.
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Para que la comunicacién en la organizacion tenga éxito, esta debe
administrar varios aspectos relativos al constante intercambio de
significados, por ejemplo:

1) Administrar la Atencion: Significa incentivar la percepcion de
las personas para que estén atentas a todo lo que se desarrolla en
el escenario de trabajo, mantenerlas conectadas con todo lo que
acontece en su entorno. Es el primer paso para que las personas
puedan enviar y recibir mejor informacién y consolidar la
situacion de la organizacion o facilitar el cambio de
comportamientos.

2) Administrar el Significado: Significa prestar atencion al
lenguaje y a los simbolos que se utilizan, a los estilos para
comunicarse y a que las personas comprendan con facilidad, de
modo que en todo momento los mensajes se intercambien en la
organizacion tengan sentido para quien los recibe. Esto tiene que
ver con la creacion de consonancia y de consistencia dentro de
la organizacion.

3) Administrar la Confianza: Significa crear un ambiente de
apertura y confianza entre las personas, de modo que haya
confianza en la organizacion y que las personas que se
comprometan en sus relaciones con los demas y con la
organizacion.

El lenguaje o la simbologia que utiliza la organizacion para construir
su universo interno de convivencia y comunicacion debe tomar en

cuenta los siguientes aspectos.

80



1.

Se debe construir con base en la consonancia y la congruencia,
de modo que los mensajes tengan un sentido claro y univoco
para todas las personas.

Las personas deben de recibirla y entenderla con facilidad. Se
debe wusar un lenguaje estimulante que incentive la
participacion y el compromiso por medio del reconocimiento,
las oportunidades y la participacion.

Se debe desarrollar mediante un proceso de comunicacion
incluyente, no cerrado ni amenazador. Toda comunicacion

debe ser amigable, abierta y espontanea.

Asi los mecanismos de la comunicacion interna deben desarrollarse

mediante un proceso de comunicacion que asegure:

1)

2)

3)

4)

Planeamientos espontaneos que no sean amenazadores.
Mensajes que tengan sentido y que las personas puedan
entender e interiorizar.

Uso de un lenguaje gue cuestione, pero que no juzgue ni evalué.
Posturas asertivas pero agresivas, francas, pero no groseras,

abiertas y flexibles.

Procesos de la comunicacion

El modelo del proceso de comunicacién mas utilizado proviene del

trabajo de los investigadores Shannon y Weaver y del de Schramm,

quienes se enfocaron en describir un modelo general de comunicacion

que fuese (til en todas las situaciones. Segun ellos, comunicacién es
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un proceso que sigue un flujo bien definido. Los problemas de
comunicacion se presentan cuando hay desviaciones u obstaculos.

El punto de partida del proceso de comunicacion es un propésito, que
se convierte en un mensaje que sera transmitido y que sigue un flujo
que va de una fuente (el emisor) a un receptor. Para ello, el mensaje es
codificado (convertido a un formato de simbolos) y transmitido a
través de un medio (canal) hasta el receptor, quien traduce (decodifica)
el mensaje. El resultado es la transferencia de significados de una
persona a otra. Asi, el proceso de comunicacion tiene siete partes:

1 Fuente: Es el emisor o comunicador que inicia la
comunicacion al codificar un pensamiento. La fuente envia un
mensaje. EI mensaje es un producto fisico codificado por el
emisor, como: un discurso, un texto escrito, una pintura o una
pieza de musica. Cuando gesticulamos, movemos los brazos o
usamos expresiones faciales. El codigo o grupo de simbolos
gue usamos para transmitir significados afecta el mensaje. Para
ser transmitido, cada mensaje debe tener un contenido y un
codigo.

2 Codificacion: para que el mensaje sea transmitido debe ser
codificado, es decir, sus simbolos deben ser traducidos a una
forma que se puede transmitir adecuadamente a través del canal
escogido.

3. Canal: Es EIl vehiculo por medio del cual se transmite el
mensaje. El canal es el portador del mensaje y el emisor lo

selecciona. El canal es el medio que existe fuera del
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comunicador y puede ser percibido por todos. EI menl de
opciones para escoger el mejor vehiculo para cada mensaje
nunca antes fue tan grande y variado. El vehiculo puede ser un
discurso, que utiliza la audicién; un documento escrito, que
utiliza la vista o el tacto, o la comunicacion no verbal, que
utiliza los sentidos bésicos. El fax, el correo electronico, la
internet y el teléfono celular, entre otras tecnologias, han tenido
enormes repercusiones en las comunicaciones. El canal puede
ser formal, cuando la organizacidn lo selecciona para transmitir
mensaje que se refieren al trabajo de sus miembros y siguen la
cadena de mando que existe dentro de la organizacion, o puede
ser informal, como las redes sociales o personales, que son
espontaneas y no tienen relacion alguna con la organizacion.

Decodificacion: Para que el mensaje sea comprendido, el
receptor debe traducir sus simbolos. La decodificacion es el
proceso que utiliza el receptor par traducir el mensaje en su
mente. Cuando la comunicacién es correcta la idea o la imagen
mental resultante correspondera a los del emisor. Al igual que
el emisor, el receptor tiene limitaciones en sus habilidades,
actitudes, conocimientos y sistemas sociocultural. Asi como el
emisor debe ter habilidades para hablar o escribir, el receptor
también debe temerlas para escuchar o leer. EI conocimiento,
las actitudes y la informacion cultural de una persona influye

en su capacidad para emitir y recibir mensajes.

83



5 Receptor: Ese sujeto al cual se dirige el mensaje. Es el
destinatario final de la comunicacion.

6. Realimentacién: La linea final del proceso de comunicacion
es la realimentacion. Cuando la fuente comunicacion
decodifica el mensaje y codifica una respuesta tenemos
realimentacion o feedback, que es el proceso que permite
verificar si el mensaje ha sido transmitido con éxito. La
realimentacion indica si el mensaje fue comprendido. Por lo
mismo, se dice que la comunicacion eficaz es la que funciona
en una doble via, es decir, del emisor al receptor y de regreso
para confirmar la recepcion y el significado del mensaje. En el
fondo, la realimentacion es la accion del destinatario al mensaje
enviado. El emisor puede utilizar la realimentacion para
asegurar una comunicacion exitosa. Si la reaccion del
destinatario es incorrecta, el emisor puede llegar a la
conclusion de que la comunicacion no tuvo éxito y el mensaje
no fue transmitida de forma adecuada. La realimentacion puede
ser verbal o no verbal.

7. Ruido: Son los factores que pueden distorsionar unmensaje.
Se puede presentar en cualquier etapa del proceso de
comunicacion. El proceso de comunicacion, como lo
concibieron inicialmente Shannon y Weaver, puede analizarse
en términos matematicos, pero no desde un punto de vista
deterministico, sino probabilistico, pues no toda sefial emitida

por la fuente de informacion recorre todo el proceso y llega
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intacta a su destino. La sefial puede sufrir ampliaciones o
desviaciones. La exageracion es un ejemplo tipico de
comunicacion distorsionada, ampliada y con referencia
desviada. Un sistema de comunicacion, todos los errores o las
distorsiones pueden incluirse en el concepto de ruido. Una
informacion ambigua o que conduce el error contiene ruidos.
Una conversacion telefonica, por ejemplo, un entorno ruidoso,
interferencias, cruce e lineas, interrupciones y la imposibilidad
de ver al interlocutor provocan ruidos. De ahi la necesidad de
recurrir a la repeticion (redundancia) para superar el ruido.
Dado que todo proceso de comunicacion funciona como un
sistema abierto es comun que se presente ciertas cantidades de
ruido, entendido como una perturbacién indeseable que tiende
a distorsionar o alterar en forma imprevisible el mensaje
transmitido. En general, se dice que el ruido es toda
perturbacion interna del sistema, mientras que una interferencia

es toda perturbacién externa que proviene del entorno.

El proceso de comunicacion es sistémico, porque cada etapa

constituye un subsistema o una parte integral del conjunto. La

influencia en un subsistema cualquier que afecta el funcionamiento

de todo el sistema. En la practica, se considera que la comunicacion

debe ser un proceso de doble via para que sea eficaz. Esto significa

gue la comunicacion es un proceso que recorre dos caminos: de la

fuente o emisor al destino, y viceversa, es decir, el destinatario debe

asumir la funcion de la fuente para reproducir el estimulo que recibe
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y asi comprender el significado original. La comunicacion eficaz
ocurre cuando el destinatario decodifica el mensaje y le agrega un
significado se proxima a la informacion o la idea que la fuente quiso
transmitir.

El proceso de comunicacion puede ser eficiente y eficaz. La
eficiencia se refiere a los medios utilizados, para la comunicacion.
La eficacia se refiere a cumplir el objetivo de transmitir un mensaje
que tenga significado.

Comunicacion humana

Pese al progreso de la tecnologia, la comunicacion humana sigue
siendo limitada y esta sujeta a interferencias y turbulencias. Los
mecanismos humanos para enviar y recibir mensajes son los mismos
gue usaron nuestros ancestros. Las diferencias individuales, los
rasgos de personalidad, la percepcién y la distribucion, la motivacion
y las limitaciones humanas influyen enormemente en la capacidad
de comunicacion humana. La subjetividad es enorme.

En la comunicacion interpersonal, el proceso es evidentemente mas
complejo porque cada persona tiene su propio sistema cognitiva,
percepciones, valores y motivos personales, todo lo cual constituye
una pauta personal de referencia para interpretar las cosas. El
contexto psicolégico funciona como un filtro codificador que
condiciona la aceptacion y el procesamiento de cualquier
informacion. Este filtro selecciona y rechaza toda informacién que
no se ajusta a ese sistema o que puede amenazarlo (disonante). Hay

una codificacion perceptiva (percepcion selectiva) que actia como
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mecanismo de defensa y bloquea la informacion que no es deseada
o0 relevante. Esta defensa puede perjudicar tanto el envio como la
recepcion de la informacién y también aniquilar la realimentacion de
informacion. Son los lentes a través de los cuales las personas ven e
interpretan el mundo exterior. Existe una fuerte relacion entre la
cognicion, la percepcion y la motivacion. Lo que dos personas se
comunican esta determinado por su percepcion de si mismas y del
otro. La idea de comunicacion esta intimamente relacionada con las
percepciones y las motivaciones de la fuente (emisor) y del
destinatario, dentro del contexto de cada situacion.

Como se dijo, el proceso de comunicacion estd intimamente
relacionado con el sistema cognitivo de cada persona. La cognicion
(o conocimiento) se refiere a aquello que las personas saben sobre si
mismas y del ambiente que las rodea. El sistema cognitivo de cada
persona incluye sus valores personales y experiencias psicologicas,
y esta influido por las caracteristicas de la personalidad, su estructura
fisica y biologica, y el entorno fisico y social que la envuelve. Sus
acciones se basan en lo que piensa, cree y siente. El sistema
cognitivo funciona como una pauta de referencia (el campo
psicologico) que filtra o amplifica las comunicaciones de las
personas con su entorno.

Las personas interpretan el mismo mensaje de maneras diferentes,
tanto la fuente como el destinatario, lo que genera variaciones en los

procesos de codificacion y decodificacion. Este es el denominador

87



comun de la comunicacion. Cada quien tiene sus propias pautas de
referencia, que no siempre son equivalentes o congruentes.

Al codificar el mensaje, la fuente dispone de un sistema cognitivo,
perceptivo y motivacional especifico que ejerce una gran influencia
en su manera de comunicar. Y lo mismo sucede con el destinatario.
La fi gura anterior nos da una idea de la complejidad de la
comunicacion interpersonal, que es un proceso muy subjetivo, por lo
que existen disonancias. El aparato de comunicacién de las personas
estd compuesto por los siguientes elementos:

1 Organos sensoriales. Son los receptores de los estimulos que
provienen del entorno, o sea, la vista, el oido, el tacto, el gusto
y el olfato. Reciben las sensaciones, que son codificadas en
forma de percepciones de los fendmenos ambientales.

2. Organos efectores. Son los transmisores de los mensajes hacia
el entorno: el lenguaje humano, hablado o escrito, los gestos, la
mimica, las expresiones faciales o corporales, etcétera.

3. Centro de comunicacion. Es el punto de origen y de destino de
todos los mensajes. El cerebro y el sistema nervioso no
funcionan como un sistema ldgico, sino como un campo
psicoldgico. La comunicacion humana es contingente, porque
esta sujeta a la pauta de referencia de cada persona, que es su
propio campo de experiencia. EI campo de experiencia
funciona como un potente filtro que estd compuesto por los

sistemas cognitivo y emocional, que someten todos los
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mensajes al modo de comprension y de interpretacion de la

persona. (Chiavenato, 2009, pags. 314-320)

2.2.2. Comunicacion Organizacional

La comunicacién es esencial para alcanzar la concordancia y la
consistencia en el comportamiento de las personas. La
comunicacion organizacional es el proceso mediante el cual las
personas intercambian informacion en una organizacion. Algunas
comunicaciones fluyen por la estructura formal y la informal; otras
bajan o suben a lo largo de niveles jerarquicos, mientras algunas
mas se mueven en direccion lateral u horizontal. En la actualidad,
la informatica ha intensificado la comunicacion en todas las
direcciones. La comunicacion organizacional, como la
interpersonal, no es perfecta, sino que se transforma a lo largo del
proceso, lo cual provoca que el destinatario casi siempre reciba un
mensaje diferente al enviado originalmente, pues la intencién se
transforma en el proceso de comunicacion. La comunicacion
organizacional casi siempre funciona como si los mensajes y los
significados entre la administracion y las personas pasaran por un
cuello de botella.

Los canales de comunicacion formal son los que fluyen dentro de
la cadena de mando o responsabilidad definida por la organizacion.
Existen tres tipos de canales formales: las comunicaciones

descendentes, las ascendentes y las horizontales:

89



1. Las comunicaciones descendentes: son los mensajes
enviados de la directiva a los subordinados, es decir, de arriba
hacia abajo. Este tipo de comunicacion vertical busca crear
empatia y un clima de trabajo unificado para buscar
soluciones a los problemas de la organizacion. El
administrador puede comunicarse con niveles jerarquicos
inferiores por medio de conversaciones, reuniones, mensajes
en publicaciones de la organizacion, correos electronicos,
Ilamadas telefénicas, memorandos, videos, seminarios,
cartas y manuales de politicas y procedimientos. Las
comunicaciones descendentes generalmente tratan los
siguientes asuntos:

a) Definicion de objetivos y estrategias: La
comunicacion presenta directrices a los niveles mas
bajos de la organizacion.

b) Instrucciones para el trabajo y racionalidad: Son
indicaciones sobre como se debe hacer el trabajo y
como relacionarlo con otras actividades de la
organizacion.

c) Practicasy procedimientos: Son mensajes que definen
politicas, reglas y reglamentos.

d) Realimentacion sobre el desempefio: Son mensajes
que indican la evaluacion sobre el desempefio de una

persona.

90



e) Adoctrinamiento: Son mensajes destinados a motivar

a las personas a adoptar los valores culturales de la
organizacion, asumir su mision y vision y a participar

en ceremonias especiales.

2. Las comunicaciones ascendentes: Son los mensajes que

fluyen de los niveles méas bajos a los mas altos de la jerarquia

organizacional. Hay cinco tipos de informacion ascendente:

a)

b)

d)

Problemas y excepciones: Son mensajes que
describen desviaciones o anomalias en el desempefio
rutinario y normal, y buscan llamar la atencién de la
directiva.

Sugerencias para mejorar: Son mensajes con ideas
para mejorar los procedimientos relacionados con las
tareas para aumentar la calidad y la eficiencia.
Informes de desempefio: Son mensajes que incluyen
reportes periddicos que informan a la administracion
acerca del desempefio de personas o unidades de la
organizacion.

Informacion contable y financiera: Son mensajes que
se refieren a costos, pago de cuentas, volumen de
ventas, utilidades proyectadas, rendimiento sobre la
inversion 'y otros asuntos de interés para la

administracion.

3. Las comunicaciones horizontales: Son el intercambio lateral

o diagonal de mensajes entre colegas o comparieros. Se puede
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dar dentro o a lo largo de las unidades de la organizacion. Su
propésito no es solo informar, sino también solicitar
actividades de apoyo y coordinacion. Existen tres categorias de
comunicacion horizontal:

a) Solucion de problemas Intradepartamentales: Son
los mensajes que intercambian miembros de un mismo
departamento sobre el cumplimiento de las tareas.

b) Coordinacion interdepartamental: Son mensajes
entre diferentes departamentos para facilitar el
cumplimiento de proyectos o tareas comunes.

c) Asesoria del staff para los departamentos de linea:
Son mensajes de especialistas del staff a los
administradores de linea para ayudarles en sus
actividades. (Chiavenato, 2009, pags. 321-323)

2.2.3. Productividad
La productividad es la relacién entre cierta produccion y ciertos

INSuMos.

Productividad = Productividad
Insumos

La productividad no es una medida de la produccion ni de la cantidad
ni de la cantidad que se ha fabricado. Es una medida de lo bien que se
han combinado y utilizado los recursos para cumplir los resultados

especificos deseables.

Productividad =  Produccion = Resultados Logrados
Insumos Recursos Empleados
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El concepto de productividad implica la interaccion entre los
diferentes factores del lugar de trabajo. Mientras que la produccién o
resultados logrados pueden estar relacionados con muchos insumos o
recursos, diferentes, en forma de distintas relaciones de productividad,
por ejemplo: produccion por hora trabajada, produccion por unidad de
material o produccion por unidad de capital, cada una de las distintas
relaciones o unidades de productividad se ve afectada por una serie de
combinada de muchos factores importantes. Estos factores
determinantes incluyen la calidad de y disponibilidad de los
materiales, la escala de las operaciones y el porcentaje de utilizacién
de la capacidad, la disponibilidad y capacidad de produccion de la
maquinaria principal, la actitud y el nivel de capacidad de la mano de
obra y la motivacion y efectividad de los administradores. La manera
como estos factores se relacionan entre si tienen un importante efecto
sobre la productividad resultante, medida segin cualquiera de los
muchos indices de que dispone. Uno de los muchos indices de
productividad con el que todos estamos familiarizados es el de
“kilometros recorridos por litro de gasolina”. La medida del “insumo”
de gasolina no se usa como un indicador de la eficiencia de la gasolina
misma, sino de la eficiencia del rendimiento del automdvil. Esto
implica muchos factores entre los que puede mencionarse la
velocidad, el tréfico, los seméaforos y la eficacia tanto del motor del
vehiculo como de la gasolina. la medida de “produccion” de
kilometros recorridos es un indicador de la efectividad, o magnitud,

de los resultados realizados; por ello:
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Productividad = Produccion Total = Resultados Totales Logrados = Efectividad
Insumo Total Recursos Totales Consumidos Eficiencia

La produccidn, el rendimiento o desempefio los costos y resultados
son componentes del esfuerzo de productividad. No son téerminos
extraflamente equivalentes, la mayoria asocia el concepto de
productividad con el de produccién, debido a que la produccion es
algo mas visible, tangible y medible en esa actividad. Los economistas
han respaldado esta definicion tradicional como afirmar que la
productividad es el resultado (la produccidn) que se obtiene por cada
unidad de trabajo que interviene. Este punto de vista tiene que cambiar
para que incluya a todos los segmentos de trabajo. El sector educativo,
el gobierno y los grupos de servicio y los grupos de profesionales
deben seguir interesados y preocupados por la productividad. La
productividad afecta a todos como consumidores, contribuyentes y
ciudadanos. Cuando las personas se quejan de que ya no les alcanza
el dinero para pagar sus cuentas de alimentos, la reparacién de sus
automaviles o sus impuestos, y contribuir a limpiar el medio ambiente
contaminado, estan hablando de algo mas que el simple dinero, estan
hablando de productividad: de la capacidad para utilizar los recursos
existentes para satisfacer las demandas en constante expansion de los

individuos. (Bain, 1987, pags. 3-4)

2.2.3.1. Importancia de incrementar la productividad:
La productividad es importante en el cumplimiento de las metas

nacionales, comerciales o personales. los principales beneficios de

94



un mayor incremento de la productividad, en gran parte del
dominio pablico; es posible producir en el futuro, usado los mismos
0 menores recursos Yy el nivel de vida puede elevarse el futuro pastel
econdémico puede hacerse mas grande mejorando la productividad,
con lo cual a cada uno de nosotros nos tocara un pedazo mas grade
del mismo. Hacer mas grande el futuro pastel econémico puede
ayudar a evitar los enfrenamientos entre grupos antagénicas que se
pelean por pedazos mas pequefios de u pastel mas chico.

Desde un punto de vista nacional, la elevacion de la productividad
es la unica forma de incremental la auténtica riqueza nacional, un
uso mas productivo de los recursos reduce el desperdicio y ayuda
a conservar los recursos escasos 0 mas caros. sin un aumento de la
productividad que los equilibre, todos los incrementos de salarios,
en los demas costos y en los precios solo significara una mayor
inflacion. un constante aumento en la productividad es la Unica
forma como cualquier pais puede resolver problemas tan opresivos
como la inflacion, el desempefio, una balanza comercial deficitaria
y una paridad monetaria inestable.

Desde el punto de vista personal, el aumento de la productividad es
esencial para elevar el nivel de vida real y para lograr una éptima
utilizacion de los recursos disponibles para mejor la calidad de
vida.

En los negocios, los incrementos en la productividad conducen a
un servicio que demuestran mayor interés por los clientes aun

mayor flujo de efectivo un mejor rendimiento de los activos y a
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mayores utilidades. Mas utilidades significa mas capital para
invertir en la expansion de la capacidad y la creacion de nuevos
empleos, la elevacion de la productividad contribuye en la
competitividad de una empresa en sus mercados, tanto domesticos
como foraneos.

Las utilidades de una empresa pueden aumentar elevando los
precios, reduciendo los costos o con una combinacion de ambos .no
es raro el enfoque de los administradores se incline por un aumento
en el volumen de las ventas y hagan menos hincapié en controlar,
sino que es reducir los costos. esta actitud es resultado de un
condicionamiento provocado por la expansion de los mercados y
de las ventas, de la que disfrutaron muchas empresas en la década
de 1960 y 1970 para algunos. La venta de unidades adicionales en
un costo mas fijo unitario mas bajo lo que aumenta relativamente
la rentabilidad siempre en cuando no surja un incremento en los
costos variables que contra resta este efecto positivo. En algunas
empresas, sobre todo los que tienen fuertes necesidades de capital
y de maquinaria, o los que tienen costos fijos muy altos la utilidad
por unidad puede aumentar con el volumen, a pesar de que se
presentan importantes aumentos en los costos unitarios variables.

(Bain, 1987, pag. 5)

2.2.3.2. Factores que afectan a la productividad
Para llevar a cabo una elevacion de la productividad, un directivo

debe afectar, cuando menos, uno de los siguientes factores:
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Meétodos y equipos. Una forma de mejora la productividad
consiste en realizar un cambio constructivo en los métodos, los
procedimientos y los equipos con los cuales se llevan a cabo los
resultados: algunos ejemplos son:

> Laautomatizacion de los procesos manuales

» La instalacion de sistemas de ventilacion que mejoren el
funcionamiento de los medios de transporte.

» La disminucion del manejo del producto (o sea, el manejar
tarimas con varias capas de cajas en vez de manejar las
cajas en forma independiente).

» La eliminacion del tiempo de espera (6sea del tiempo que
un empleado tiene que esperar mientras que alguien o algo
le llega para que pueda llevar a cabo la tarea que le ha sido
encomendada).

Utilizacion de la capacidad de los recursos: la precision con el
cual la capacidad con que se cuenta para realizar el trabajo se
equipara en la cantidad de trabajo que hay que realizar brindala
segunda oportunidad importante para mejorar la productividad.
Ciertos ejemplos son:

» Opera una instalacion y su maquinaria con dos o tres turnos
y no nada mas con uno solo

» Mantener la disponibilidad solo las existencias que se
requieran para cumplir con el objetivo del nivel del servicio

de los clientes.
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> Utilizar los propios camiones para recoger las mercancias o
materias primas de los proveedores e vez de que regresen
vacios después de haber realizado sus entregas.

> Instalar estantes o usar trinas en los almacenes para sacar el
méaximo provecho del espacio entre el piso y techo.

Niveles de desempefio: la capacidad para obtener y mantener el
mejor esfuerzo por parte de todos los empleados proporciona la
tercera gran oportunidad para mejorar la productividad entre otros
aspectos pueden mencionarse.

» Obtener el maximo beneficio de los conocimientos y de la
creencia adquiridos por los empleados de mayor
antigtiedad.

> Establecer un espiritu de cooperacion y de equipo entre
todos los empleados.

» Motivar a los empleados para que adopten como propias las
metas de la organizacion.

> Proyectar e instrumentar con éxito un programa de

capacitacion para los empleados.

2.2.3.3. Factores que restringen el incremento de la productividad
Un incremento en la productividad no ocurre por si solo. Son los
directivos dedicados y competentes los que la provocan. Y lo logran
estableciendo metas, desarrollando un plan de accion para eliminar esos
obstaculos y dirigiendo con efectividad todos los recursos a su alcance
en pos del mejoramiento de la productividad. Varios son los factores

que acttan contra el cumplimiento de las metas relacionadas con la
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productividad. Algunos de estos factores restrictivos son generados por
la propia organizacion o por sus miembros. Otros surgen en el exterior
y, por lo mismo, estan menos sujetos al control de directivos. En ambos
casos, estas fuerzas pugnan no por limitar, sino inclusive por inhibir
cualquier intento por elevar la productividad. Si se examina los factores
restrictivos de los particulares &mbitos de trabajo y se conocen mejor
cada uno de ellos, puede desarrollarse un plan de accion realmente
eficaz. A pesar de que los factores restrictivos pueden variar de ambito
laboral a otro, hay algunos que son comunes, aunque con distintos
grados de intensidad. En seguida se listan los factores restrictivos mas
comunes.

Factor Restrictivo NUmero Uno

Incapacidad de los Dirigentes para Fijar el Tono y Crear el Clima
Propicio para el Mejoramiento de la Productividad.

Estas inmortales palabras de Pogo; “hemos visto al enemigo y este se
encuentra en nosotros mismos”, indican la esencia de este factor
restrictivo. Muchas se sienten explotadas por las empresas, tanto como
empleados como consumidores. Los precios siguen aumentando Y el
sentir general es que las utilidades y las tasas de rendimiento de las
empresas son mucho mas altas de lo que en realidad se dice. La palabra
utilidades tiene un sentido de peyorativo. Las acciones sin escripulos
de algunos han echado a perder la actitud del publico frente a los
negocios en general. La culpa de las actitudes negativas prevalecientes
ante las empresas y su afan de lucro recae d4e lleno sobre los dirigentes

empresariales. En tanto se gastan anualmente ciento de millones de
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dolares en publicidad para comunicar las cualidades de los productos,
virtualmente nada se gasta para comunicar la importancia que tienen las
utilidades en crear empleos y mejorar el nivel de vida para todos. En
vez de considerar a los empleados como “socio” que tienen derecho a
saber, casi siempre se le trata de acuerdo con la “teoria general del
hongo”: manténgaseles siempre en la oscuridad y de vez en cuando
écheles algo de abono. No afirmo que las empresas publiquen toda
informacion importante, si no que asuman la responsabilidad de
comunicar la importancia de las utilidades y de los aspectos comunes
de las necesidades del personal, de las empresas y de los consumidores.
Alli donde los dirigentes empresariales no han estado muy dispuestos a
involucrarse se han introducido unos hacedores del bien con buenas
intenciones, pero mal aconsejados que, en vez de respaldar las
utilidades explicando su importancia se han dedicado a denigrarlas. Asi
como el camino que conduce al infierno esta plagado de buenas
intenciones, de la misma forma se encuentra el camino que conduce a
cualquier pais hacia la pérdida de su supremacia cooperativa (y
competitiva).

Todos los dirigentes son responsables de desarrollar y de mantener un
clima laboral favorable para cumplir las metas organizacionales. A lo
largo de periodos mas 0 menos extensos, las actitudes de cualquier
grupo de trabajo se ven influidas por el dirigente. El clima de cualquier
situacién laboral no solo refleja las actitudes y los sentimientos
individuales del grupo también es un importante indicador de la actitud

y de los sentimientos del dirigente del grupo. Administrar es dirigir;
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dirigir equivale a aceptar la responsabilidad del despefio del gripo. Si la
productividad no es la que debiera ser, ¢de quien es la culpa? Muchos
dirigentes predican la productividad a sus empleados como si fuese una
cuestion de obligacion dan a entender con sus reprimendas y criticas
que los miembros de grupo de trabajo tienen la culpa de una baja
productividad. Pero son capases de darse cuenta de que se acusan a si
mismos cuando se quejan de sus pobres resultados que, es facil
descubrirlo, se deben a sus propias actitudes y comportamiento.
Factor Restrictivo NUmero Dos

Este se refiere al problema de los reglamentos gubernamentales.
Una reglamentacion cada vez mayor del sistema de libre empresa a
tenido un efecto negativo sobre la productividad. Los reglamentos del
gobierno, cada vez més extensos y algunas veces faltos de juicio, han
minado los recursos de las empresas. Tiempo y dinero que mejor
hubiesen podido invertirse en instalaciones, maquinarias y nuevas
tecnologias, han tenido que malgastarse tratando de cumplir con
reglamentos gubernamentales de dudoso valor. Esta tendencia
desfavorable equivale a una administracion participativa, forzada y
legalizada, con el gobierno el cual controla las opciones de la empresa.
En realidad, esta tendencia tiene pocas posibilidades cambiar de rumbo
y corto plazo, y aconsejamos a los administradores que tomen las
medidas pertinentes para adaptarse a la situacion de continua
interferencia en la medida que nos distraiga de los esfuerzos en las areas
mas controlables, debemos oponernos a cualquier reglamento

gubernamental que no se justifique.
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Factor Restrictivo NUmero Tres

El tamafio de la madurez de las organizaciones tiene un efecto
negativo sobre el aumento de la productividad.

Cuando mas grande vuelva una organizacién, mayores seran los
obstaculos a que se deben enfrentarse las comunicaciones internas la
unicidad de propdsitos y cumplimento de los resultados.
Independientemente de sus dimensiones, cuando las organizaciones
maduran, dentro de ellas se desarrollan costumbres, actitudes y
creencias que también presentan barreras para el cumpliendo de los
resultados. Tanto el tamafio como la madurez organizaciones tiende a
restringir el incremento de la productividad.

A medida que las organizaciones maduran, desarrollan una rigidez
molesta, una complacencia obstinada y una veneracion por el estatus
quo. Cuando las organizaciones son jovenes también son flexibles,
fluidas; todavia no se ven paralizadas por una rigida especializacion y
estan dispuesta a probar cualquier cosa por lo menos una vez. Segun
van madurando la organizacién, la vitalidad disminuye, la creatividad
se desvanece, la flexibilidad va dando paso a la rigidez y pierde parte
de la capacidad para enfrentarse a los desafios que le llegan de fuentes
inesperadas. Esto no tiene por qué ocurrir. Una organizacion cuya
madurez consiste Unicamente en haces las cosas de modo més firme
esta destina a perecer, aungque aprenda a hacer esas cosas con la mejor
de las habilidades. A medida que proliferan las normas y los

procedimientos, se van haciendo mayor hincapié en la conformidad del
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propio desempefio. El que se llévalas palmas no es que demuestra estar
fuertemente motivado ni el que cumple con su trabajo, sino el que posee
arraigado conocimientos sobre las reglas y las tradiciones y ha
desarrollado un alto sentido de como debe actuarse a la luz de esas
reglas y tradiciones. El que esa persona cumpla o no con su trabajo pasa
a segundo término. Este largo proceso de aprendizaje y dominio de las
reglas acaba por apagar las energias y por destruir el entusiasmo y la
creatividad.

El nimero de niveles con que cuenta una organizacion también afecta
a la productividad es evidente cuando mas niveles halla, mayores seran
los costos. En tanto el exceso en costos aparece claramente en lanémina
y en las prestaciones, el costo real se esconde detras de esa lentitud con
el cual la organizacion puede responder ante un cambio. Demasiados
niveles incluyendo la proliferacion de puestos de “auxiliar” o de
“auxiliar de”, son una garantia casi total de que la organizacion padece
de arteriosclerosis.

Los esfuerzos de los directivos tienden a fragmentase y a duplicarse, la
coordinacion se vuelve mas dificil, las comunicaciones se hacen mas
lentas y se desvirtian, y la toma de decisiones se retrasa. “en estos
tiempos de cambios rapidos, una organizacion debe ser dindmica, si
desea sacar el maximo provecho de las oportunidades mientras
mantiene al minimo sus costos. En otras palabras, la estructura de la
organizacion debe ser mas operativa y no méas burocratica”.

A medida que las organizaciones aumentan de tamafio, las funciones

especializadas y de staff incrementan. No solo el individuo tiende a
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perder la perspectiva total de la empresa, incluyendo su comprensién
de las metas organizacionales, sino que empiezan a surgir conflictos
entre el personal operativo y el personal de staff. Para justificar la
existencia de suposicion, el personal de staff se siente obligado a criticar
la actuacion del personal operativo. Como no hay imposibles para la
persona que no tiene que realizar las cosas por si mismo, en la mayor
parte de las organizaciones las oportunidades de criticar son ilimitadas.
Por lo general, la calidad y la cantidad de contactos que el personal staff
tiene con los niveles ejecutivos son mayores que los de los gerentes de
line, sobre todo de los niveles inferiores. Con demasiada frecuencia las
personas del staff comunican criticas infundadas a los niveles
superiores, los cuales, por su parte, no comprenden a ciencia cierta lo
que sucede “alld afuera”. Los resultados pueden ser desastrosos. En
situaciones parecidas, lo que debe ser una fuerte motivacién y una
actividad adecuada por parte de los gerentes de linea acaban de
transformandose en apatia e inactividad. el “como “se hacen las cosas
se ve eclipsado por el “si” se hacen. Un sistema bien concebido de
rotacion del personal dentro de la organizacion puede reducir, si no es
que eliminar, el problema. El libre movimiento del personal dentro de
una organizacion reduce las barreras de las comunicaciones internas,
disminuye las hostilidades y las murmuraciones y promueve la
comprension entre las divisiones y los departamentos individuales,
ademas de quedar por resultado un flujo mas libre de la informacion y

de las ideas. Por una parte, esa rotacion desarrolla a los individuos, por
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otra parte, contribuye una mejor comprension entre los individuos y
entre las funciones.

A medida que las organizaciones crecen y se vuelven mas complejas,
los directivos y los analistas dependen cada vez més de la informaciéon
“procesada” y cada vez menos de las observaciones y experiencias
personales. Antes que les llegue la informacion cruda que detalla lo que
realmente esta sucediendo ha sido clasificada, condensada y, algunas
veces, alterada. Aun cuando no se haya alterado los hechos, el sistema
elimina ciertos tipos de datos de tal forma que no llegue a las personas
que dependen del sistema y que los necesita. La informacidn que omite
o se distorsiona por lo general es aquella que no encaja en el formato de
nuestros sistemas de informacién. De esa manera, la imagen de la
realidad que llega a la punta de las organizaciones a menudo poco se
parece a lo que realmente estd sucediendo. se sufren las consecuencias
de loa anterior cuando uno se enfrenta a situaciones que no pueden
comprenderse, a no ser en los términos de esos elementos que se han
filtrado esta es la razon por la cual todo los altos ejecutivos y todos los
analistas deben bajar de sus torres marfil en forma periodica y echar un
vistazo a lo largo y penetrante a esa realidad no procesada no filtrada
.cada gerente de ventas debe tomar una caja de muestras y efectuar
visitas periddicas a los clientes; cada general debe pasar el tiempo en la
linea de batalla con sus tropas; y cada politico debe salir a la calle y
tocar timbre de las casas. Salga de su oficina de vez en cuando y lleve
a cabo platicas directas con el personal de su organizacion; descubra

cudles son sus pensamientos.
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Factor Restrictivo NUmero Cuatro

Este se relaciona con incapacidad para medir y evaluar la
productividad de la fuerza de trabajo.

La fuerza de trabajo, en la que predominaban los obreros, ahora esta
formada sobre todo por los empleados. este cambio ha tenido lugar
antes que la mayor parte de las organizaciones haya tenido tiempo para
determinar la forma mas precisa de cuantificar la produccion real, fisica
y tangible, de sus obreros. Puesto que el desempefio de los empleados
por lo general es menos fisico y tangible, pocas son las organizaciones
que se han puesto a cuantificarlo y mucho menos a medirlo. En la mayor
parte de las organizaciones, una medicion que tenga sentido es la
acepcion mas que la regla. Sin embargo, tales mediciones son
esenciales cuando se desea lograr una elevacion de productividad.
Muchos parametros comunes de la medicion, como el rendimiento o
produccion por ahora, no toman en cuenta los cambio, ya sea en el costo
me mano de obra, 0 en el precio de venta del producto o servicios
producidos por ese insumo de trabajo. Por ello el efecto sobre la
utilidades no se mide Dieter Ibielski, del centro de administracion y
productividad de Alemania, lo dijo todo cuando declaro que “(los
directivos deberian) hacer mas hincapié en las utilidades que en la
productividad, puesto que si una empresa no genera utilidades acaba
por fracasar” estamos interesados en la productividad por la sencilla
razdn que afecta al propdsito de la existencia de las organizaciones: la

rentabilidad en el caso de un negocio y un servicio superior en el caso
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de una institucion no lucrativa .la productividad por si misma no tiene
sentido.

Al carecer de mediciones, es imposible efectuar evaluaciones. cuando
se han implantado medidas de productividad, es posible vigilarlas y
compararlas contra los objetivos. Las variaciones desfavorables pueden
detectarse con prontitud y la atencion de los directivos puede dedicarse

a la correccion de los problemas correspondientes.

Factor Restrictivo Numero Cinco

Los recursos fisicos, los métodos mediante los cuales se presenta y
se lleva acabo el trabajo, hacia como los factores tecnoldgicos
actian en forma individual y combinada para restringir la
productividad.

Los recursos fisicos incluyen las instalaciones o lugar trabajo, disefio y
disposicion: la forma como estan dispuestas las cosas, su tamafio y
capacidad .el disefio de la instalacion influye en el flujo de trabajo en la
continuidad con que puede llevarse a cabo también es muy importante
en el equilibrio entre el tamafio de la instalacion y el volumen de trabajo
que habra de realizarse una instalacion que no se utilice plenamente,
tendra que cargar con el gasto total de la amortizacién, mantenimiento
y operacion (a pleno rendimiento), aungque solo produzca cantidades
limitadas debido a que las instalaciones son fijas y el trabajo que hay
que realizar cambia con frecuencia en naturaleza y en volumen, esas

instalaciones son un factor limitativo de la productividad.
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La maquinaria y el equipo, asi como las materias primas, con frecuencia
restringen la productividad .la maquinaria y el equipo son antiguos,
estdn desgastados, son pocos seguros 0 se usas indebidamente la
produccion serd la que sufra las consecuencias. la tecnologia actual y
sus constantes mejoras nos brindan maquinaria y equipo con una
cantidad de caracteristicas capaces de satisfacer los requisitos del
comprador mas exigente. El problema que nos plantean no se refiere a
si no estan concebidas para la aplicacion que tenemos en mente, o a si
van a funcionar confidencialmente en nuestro &mbito de trabajo, sino
mas bien a que son tan extraordinarias que es dificil resistirse a comprar
una, o dos. Debido a que con frecuencia se recomienda que la
maquinaria y el equipo presentan una forma relativamente facil de
elevar la productividad y como algunas veces la persona que toma la
decisidn final, o la que efectta la compra, no sabe que son ni para qué
sirven, la maquinaria y el equipo pueden convertirse en un factor
limitativo de la productividad.

La cantidad de las materias primas que se empleen y la continuidad de
su abastecimiento también afectan la productividad. Muchos son los
directivos que han pasado por una misma situacién en la cual fueron
compradas materias primas mas baratas en un intento por ahorrar
dinero, pero debido a que su procesamiento resulto menos facil de lo
previsto, acabaron saliendo mas caras por el tiempo muerto y la baja
produccion que trajeron consigo. El abastecimiento continuo de los
materiales que se necesitan ya no puede considerarse como seguro las

carencias ocurren con toda normalidad; las fechas de entrega que se
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prometen, se alejan en el futuro, y las penurias que traen consigo la
sobre carga de trabajo son la regla. En algunos casos ciertas empresas
se ven obligadas a cerrar temporal o definitivamente. El dinero que un
principio se tenia destinado a la compra de nuevo equipo o de otros
implementos para elevar la productividad debe dedicarse al pago de
materias primas mas caras. Puede obtenerse ganancias en la
productividad, pero solo a base de enfoques nuevos y creativos en esta
muestra econdmica de penuria estos enfoques incluyen un mejor uso de
los materiales y mejor planeacion de los tiempos de entrega.

En el area de produccion ,el disefio del producto y la facilidad con que
pueda fabricarsele tiene un importante efecto en la productividad
cuando en la misma instalacion se procesa cierta cantidad de productos
diferentes, la mezcla de los productos o la proporcion en la cual se les
combina también afecta la productividad hacia la capacidad del
proceso, incluyendo la limitaciones de los recursos humanos y fisicos
aunado a mejores técnicas de programacion minimizaran, hasta podrian
Ilegar a eliminar estos obstaculos que restringen la productividad.

La mecanizacion, la produccion en masa y la automatizacion por lo
general requieren instalaciones mas amplias y equipos mas modernos
estan tendencias implican grandes desembolsos de capital. Cuando la
tecnologia cambia con rapidez, se crean enormes presiones sobre
amortizacion, el capital, el tiempo, las personas y las instalaciones.
Cuando ademés se elevan los costos de estos elementos, el dinero
escasea Yy el futuro se oscurece el resultado es que la direccion sacrifique

el &rea de investigacion y de desarrollo y se recorta su presupuesto para
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reducir los costos. Esto implica comprometer fuertemente el futuro. Al
limitar las actividades de investigacion y el desarrollo, se “congela” el
perfeccionamiento y la creacion de productos, procesos y equipos. sin
embargo. Con todo el gasto que implica, esos desarrollos innovadores
son fundamentalmente para las necesidades productividad a largo
plazo. Y puesto que estan bajas econdémicas a afectado desde hace
tiempo, los recortes en los programas y gastos que han perjudicado los
niveles actuales de productividad. Las consecuencias son
inmediatamente y a largo plazo las ganancias en productividad se veran
detenidas durante algin tiempo, puesto que el desarrollo y puesta en
practica de las innovaciones no se logra de la noche a la mafiana. (Bain,

1987, pags. 13-19)

2.3. DEFINICION DE CONCEPTOS.
Como soporte conceptual de la presente investigacion se desarrolla las
definiciones que ubiquen a la investigacion en el tiempo y el espacio como

a continuacion se presenta:

2.3.1. Comunicacion Organizacional
La comunicacion organizacién es el proceso mediante el cual las
personas intercambian comunicacion en una organizacion. Algunas
comunicaciones fluyen por la escultura formal y la informal; otras
bajan o suben a lo largo de niveles jerarquicos, mientras algunas
mas se mueven en direccion lateral u horizontal. (Chiavenato,

2009, pég. 321)
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2.3.2.

2.3.3.

Productividad

La productividad se presenta como una razon, proporcion, relacion
0 division de productos entre insumos, donde ambas cifras se
expresan en términos monetarios constantes de modo que se pueda
neutralizar el efecto de la inflacion y devaluacién. se puede
entonces afirmar que una empresa, tanto a nivel de sistema superior
0 supra sistema como a nivel de los subsistemas o sistemas de nivel
inferior se puede medir la productividad de esta forma determinar

cudl es la situacién del sistema en cuestion.

Eficiencia

Se le utiliza para dar cuenta del uso de los recursos o cumplimiento
de actividades con dos acepciones: la primera, como relacién entre
la cantidad de recursos utilizados y la cantidad de recursos que se
habia estimado o programado utilizar; la segunda, como grado en
el que se aprovechan los recursos utilizados transformandolos en
productos. Como puede observarse, ambas definiciones estan muy
vinculadas a una vertiente de la productividad: la del uso de
recursos; sin embargo, como se ha dicho anteriormente, no da
cuenta tanto de la cantidad corno dela calidad del producto o
servicio, por lo que expresa solo parte del significado de la
productividad. La exageracion de la importancia de la eficiencia
nos lleva a poner mas énfasis en la administracion de recursos
(hacia adentro) descuidando el cumplimiento de objetivos, de los

resultados de la calidad y la productividad. Estos son los llamados

111



2.34.

2.3.5.

estilos eficientitas: cumplimiento de presupuesto de gastos, uso de
las horas disponibles, realizacion de actividades, etc., son
expresiones muy comunes caracteristicas del eficientisimo.

No obstante, sus limitaciones, el concepto de eficiencia nos lleva a
tener siempre presente la idea dcl costo, a través del uso que

hagamos de los recursos. (Rodriguez, 1991, pags. 33-34)

Eficacia

Valora el impacto de lo que hacernos, del producto o servicio que
prestamos. No basta con producir con 100% de efectividad el
servicio o producto que nos fijamos, tanto en cantidad y calidad,
sino que es necesario que el mismo sea el adecuado, aquel que
lograré realmente satisfacer al cliente o impactar en nuestro
mercado. Como puede deducirse la eficacia es un criterio muy
relacionado con lo que hemos definido como calidad (adecuacion
al uso, satisfaccion del cliente), sin embargo, considerando a ésta
Ultima en sentido amplio (calidad de procesos, sistemas, recursos),
la eficacia debe ser utilizada en conjuncién con los dos criterios

anteriores. (Rodriguez, 1991, pag. 34)

Efectividad

Es a relacion entre los resultados logrados y los resultados que nos
habiamos propuesto. y da cuenta del grado de cumplimiento de los
objetivos que hemos planificado: cantidades a producir, clientes a

tener, 6rdenes de compra a colocar, etc. Cuando se considera la
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efectividad como Unico criterio se cae en los estilos efectivitas,
aquellos donde lo importante es ci resultado, no importa a qué
costo. La efectividad se vincula con la productividad a traves de
impactar en el logro de mayores y mejores productos (segun el
objetivo), sin embargo, adolece de la nocidn de uso de recursos.
(Rodriguez, 1991, pag. 34)
2.3.6. Productividad administrativa

La productividad administrativa es una variable del crecimiento de
coémo llegar a un nivel optimo teniendo en cuenta la medicion,
evaluacion, planeacion y mejoramiento de la productividad en las
areas administrativas para adquirir mayores utilidades, ya sea de
manera que la eficiencia, efectividad simplifiquen los recursos a
utilizar los recursos financieros, economicos humanos; siendo

representado como la productividad total. (Elaboracion Propia)

2.4. HIPOTESIS Y VARIABLES
2.4.1. Hipotesis General
La comunicacién organizacional incide directa 'y
significativamente en la productividad administrativa de la

Empresa BRYNAJOM S.R.L. 2016.

2.4.2. Hipotesis Especifico

» La comunicacion descendente incide de manera directa
y significativa en la eficiencia administrativa de la

empresa BRYNAJOM S.R.L. del periodo 2016.
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» La comunicacién horizontal afecta significativamente
en la efectividad de la Productividad administrativa en
la Empresa BRYNAJOM S.R.L. 2016.

» La comunicacion ascendente influye significativamente
en la eficacia de la Productividad Administrativa de la
Empresa BRYNAJOM S.R.L. 2016.

2.3. Operacionalizacion de las variables
» Variable Independiente: Comunicacion organizacional

» Variable Dependiente: Productividad administrativa
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

I11. METODOLOGIA
3.1. METODO DE LA INVESTIGACION

311

Métodos Generales — Teoricos:

Dentro de la investigacion se utiliz6 como métodos generales al
método cientifico explicitado en los siguientes métodos: “Analitico
— Sintético, Inductivo — Deductivo y Abstraccion - Concrecion”,
los que se constituyen en los métodos de analisis procedimental del
modelo tedrico de la presente investigacion, los mismos que
viabilizaran desarrollar el proceso relacional de descubrir el
problema — localizar hallazgos - formular evidencias

(afirmaciones) orientado a la demostracion efectiva de la Hipotesis.
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3.1.2. Métodos Especificos — Empiricos:
En la presente investigacion en su naturaleza operativa, se utilizo
la estructura de métodos siguientes:
Métodos Especificos: dentro de estos métodos se utilizo el histérico
0 evolutivo, comparativo, descriptivo, explicativo, sistémico y
estadistico.
Las conjugaciones procedimentales de estos métodos relacionan
metodicamente el proceso practico — empirico del problema hacia
la hipotesis, porque operativiza la captura — procesamiento —
analisis — interpretacion de la data informacion, con ellos se analizé
la informacion de la evolucién de los hechos y sucesos juridico
empresariales tratados en la investigacion.
Por lo tanto, la combinacion éptima (Mix) de los Métodos
Generales, y Especificos empleados en la investigacion,
proporcionan sustento, argumento y transito para la validez de los
resultados de la investigacion, en ella radica el disefio de sistemas

metodoldgico dptimo de la investigacion.

3.2. TIPO DE LA INVESTIGACION.
Tomando lo sostenido por diversos autores se tiene las siguientes
tipologias:
Segun el campo de estudio:
Se toma lo sostenido por Sierra (2007), quien plantea las siguientes
tipologias:

v Segun la relacion de las variables: Investigacion explicativa.
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v Segun el periodo de secuencia del estudio: Investigacién de
corte transversal.
3.3. NIVEL DE INVESTIGACION.

Segun Caballero (2010) Investigacion descriptiva - explicativa.

3.4. DISENO DE LA INVESTIGACION.
Considerando sostenido por Hernandez, Fernandez y Baptista (2006) se
adopta el siguiente disefio:
v Segun la relacion de variables: Correlacional — Causal
v Segln obtencion de datos: La presente investigacién adopta el
disefio no experimental.
v" Como sub Disefio Transaccional o Transversal Causal.

Son causales si establecen procesos de causalidad.

Donde:
PE: Poblacién de estudio.
OXy OY: Observaciones de cada variable.

r?: Mide el grado de influencia
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3.5. POBLACION Y MUESTRA.
La investigacion lo constituyen un estrato de estudio, los empleados
administrativos de la empresa; divididos en tres niveles organizacionales
que en la poblacion se describe.
35.1. Poblacion
Poblacion de Estudio: Esta, lo constituyen el 100% de
colaboradores de la empresa los cuales estan distribuidos en el
nivel estratégico 03, en el nivel tactico 06 y en el nivel operativo
17, haciendo un total de 26 sujetos acantonados en la ciudad de
Huancayo como la parte administrativa.
352, Muestra
Muestra de la Poblacion de Estudio: La investigacion desde el
punto de vista del objeto de estudio, no es de corte muestral; sino
por el contrario, de corte estudio censal, por cuya connotacién
censal se tomara el 100% de la poblacidon de estudio como unidades

de analisis de la poblacion.

3.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE
DATOS.
36.1. Técnicas de Recoleccion de Datos.

d Encuesta: Se aplicé una encuesta a la muestra de la
poblacion en estudio a través de un cuestionario especifico
conforme al formato predisefiado, a fin de levantar
informacion consistente sobre el comportamiento de las

variables materia de la investigacion.
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b)

36.2.

La Entrevista: Esta técnica se aplicé a la poblacion del nivel
estratégico: personal directivo, gerentes, administradores o
encargados de la gestion empresarial, con la finalidad de
obtener informacion de primera fuente sobre los indicadores

de las variables materia del problema investigado.

La Observacion Directa: Como técnica complementaria
mediante la observacion se obtuvo la realidad los procesos de
que interactuan dindAmicamente en las diferentes areas como
proceso de comunicacion y como incide en la productividad

administrativa.

Revision y Analisis Documental: A través de esta técnica se
analizé fuentes de segunda mano, y se levantara informacion
de los documentos, registros, hojas de trabajo, reportes
periddicos y otros documentos, relevantes al tema de

investigacion.

Evaluacion de Instrumentos

3.6.2.1. Validacién de Instrumentos
Una vez disefiado el instrumento, el
cuestionamiento racional sobre éste, recae si ¢mide
lo que debe medir?, este es un acto reflexivo que
contribuye a la rigurosidad de la investigacion; con

el mismo, se pone entela de juicio el grado de
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validez del instrumento, por consiguiente, el
instrumento requiere de una validacion para su
aplicacion. La validacién, es un proceso de
evaluacion del instrumento de acopio de datos de
caracter externo, ejecutado por un tercero experto en
el tema metodoldgico o experticia en el area de
estudio, el que opina sobre la validez del tipo y
contenido del instrumento; asimismo, emite una
apreciacion calificada sobre el instrumento
declarandola valido para la investigacion u
observandola.

Dentro de la investigacion, el proceso de validacion
del cuestionario se desarrolld optando la
metodologia: validacion por “Jueces u Opinion de
Expertos”; para cuyo efecto se tomd la opinidon de
destacados metoddlogos, los que emitieron sus
respetivos calificativos sobre: analisis de reactivos,
relacion entre items y estructura de items del
instrumento conforme anexos 6,7 y 8; resultado que
se presentan en la siguiente tabla:

Tabla N° 1 Resultados Comparativos

OPINANTE SCORE
Dr. RICALDI HURTADO, Rigoberto 0.85
Mg. CERRRON ALIAGA, Miguel
Angel 0.68
Lic. ZACARIAS RODRIGUEZ, Remo
Eusebio 1.02

Fuente: Elaboracion Propia
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Analizando los resultados de la tabla precedente, se
aprecia las calificaciones emitidas por los tres
expertos, los mismos que oscilan entre 0.68 como
minimo y 1.02 como maximo. Ponderacion que
alcanza para un calificativo de aprobado; por lo
cual, el instrumento es declarado como valido para
el acopio de datos-informacion para la presente
investigacion.
36.3. Instrumentos de Recoleccion de Datos
Para recabar informacién de la realidad poblacional se
utilizara los siguientes instrumentos, previo disefio y
validacion (evaluacion):
d El Cuestionario.
b) La Guia de Entrevista Estructurada y Ficha de
Registro de Datos.
¢ La Ficha de Observacion.

d) La Ficha de Cotejo Documental.

3.7. PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS
(MODELDO).
El proceso operativo de la investigacion se desarroll6 en funcién a la
incidencia de la comunicacion organizacion en la productividad
administrativa de la empresa BRYNAJOM S.R.L. Las técnicas de

analisis se realizaron de acuerdo a las necesidades y caracteristicas del
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lote de informacion acopiada, las que son parte del disefio metodoldgico,

estos se efectuaron con la utilizacion combinada del programa estadistico

el MS Excel version Office 2016, a traves del siguiente procedimiento:

3)

b)

d)

Distribucion de frecuencias: Agrupacion de datos en categorias
mutuamente excluyentes que indican el nimero de observaciones
en cada categoria. Estas distribuciones se presentaran en tablas
las observaciones clasificadas de modo que se pueda ver el
numero existente en cada clase.

Medidas de dispersion: También llamadas medidas de
variabilidad, mostrardn la variabilidad de la distribucion,
indicando por medio de un numero, si las diferentes puntuaciones
de una variable estan muy alejadas de la media. Cuanto mayor
sea ese valor, mayor sera la variabilidad, cuanto menor sea, mas
homogénea sera a la media.

Analisis de diagrama de Pareto: Grafica para organizar datos
de forma que estos queden en orden descendente, de izquierda a
derecha y separados por barras. Permitira asignar un orden de
prioridades, conforme a los requerimientos segun la organizacion
de la informacion.

Grafica de control: Sirvi6 para analizar el comportamiento de
los diferentes procesos y poder prever posibles fallos de
produccion mediante métodos estadisticos. Esta se utilizé en la
mayoria de los procesos industriales. En ciertos procesos ayuda
graficamente a ubicar el nivel de fallos, para ello se utilizd los

limites de control modificados.
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e) Sistema de informacion: Tratamiento, almacenamiento vy
sistematizacion de la informacion se realizo a través del software
MS Excel version Office 2016 como complemento, los que
permitieron consolidar informacion organizada como base de

datos dentro del proceso investiga torio de la tesis.
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CAPITULO IV

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

IV. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

41. TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS
La presente investigacion dentro del procesamiento de datos se ha
utilizado el Excel para organizar la informacion recabada a través
de la encuesta el mismo que esta sintetizada en la matriz de datos

(técnica de procesamiento) que a continuacion se presenta:
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TABLA N° 02 MATRIZ DE DATOS

TABLA O MATRIZ DE DATOS

OPCIONES DEL REACTIVO

ITEMS DEL REACTIVOS DE INSTRUMENTO ALTERNATIVAS TOTAL| OBSERVACIONES
INSTRUMENTO 21 b1 o1 a1 ¢ T g
1. ; Tiene programa de capacitacion anualmente? 141 5 3 1 0 3 0 26
2. ¢Recibe informacion de su Jefe sobre su desempeno? 7] 4 3| 2 0 0 0 26
3. ¢Sus superiores le hacen sentir suficiente confianzay libertad para discutir
problemas sobre el trabajo? m|( 7 51 3|0 0] 0 26
4. ¢ Tiene confianzacon su jefe parapoder hablar sobre sus problemas personales? | 9 51 6] 3| 2 110 26
5. ¢Su jefe le da informacion de manera oportuna? 9 6 51 3| 2 0] 1 26
COMUNICACION . - X o . U T - 2 T I
DESCENDENTE |6 ¢Cuélesson las misivasentre reas de lainstitucion utilizadas con més frecuencia? 26
7. ¢ Cuéles son los motivos por la que se utiliza las misivas? 9|l 4] o]1a|l 1] 1] o 26
8. (Considera qué es indispensable las misivas de la empresa? 0 0 0| 8| 17| 1 0 26
9. (Con qué frecuencia se remiten memorandums a los colaboradores? | 10 | 6 3 2| 4 0] 1 26
10. ¢ La comunicacion es entendida cémo valor por cada uno de ustedes? 0 0 2 10] 13| 0 1 26
. L . 5 3 0] 1 7 0 0
11.;Quélefaltaa lacomunicaciénparaquesea eficientedentro de laempresa? 26
12. ¢ La comunicacion es eficiente dentro de la empresa? 8 6 71 3| 2 0] 0 26
13.Ud. ¢ Tieneconocimientosobre el uso de herramientas tecnolégicas que permiten 1 3 sl ol s ol o
la comunicacion fluida dentro de su area de trabajo? 26
14. ¢ Informa a sus superiores en el momento oportuno de los incidentes? 9 5 6 3| 2 110 26
COMUNICACION [15. ¢Qué papel cumple el levantamiento de observaciones en la empresa? 6 5 8| 7] 0 0] o0 26
ASCENDENTE  |16. ;Cuéntoes el %de cumplimiento de las observaciones hechas por sus elslalsl 2l ol
superiores? 26
17. ¢ Cuadl de los siguientes informes de comunicacion son los mas utilizados 5 0 ol 17! 3 oo
habitualmente en la empresa? 26
18. Enel dltimo semestre, ¢ Ha recibido algiinreconocimiento por hacer el trabajo
indicado? Bpep s zp0040 26
19. Enel trabajo, ¢ Tiene la oportunidad de hacer lo mejor posible cada dia? | 5 5 7126 0] 1 26
20. En el trabajo, ¢ Sus opiniones cuentan? 9 6 51 4 2 0] o0 26
21. ;Algunosdelosempleadosse hanquejado de losmediosde comunicacion
(correo electrénico, documentos de gestion, entre otros)? 2 4 Bl 5|7 00 26
) 22. ;Elpersonal asumesu responsabilidad de actividadesy cumplecon laconducta 5 ) 2ol 3 ol o
COMUNICACION |requerida de su rol? 26
HORIZONTAL
23.;Cémo considerael gradode desempefio de liderazgo dentrode laorganizacion? 2 5 ey 00 26
24.;Comoconsideraelgradode contestaryresponder llamadastelefénicas? 4 3 8] 10| 1 0] o0 26
25. ;A cudnto asciende el resultado de comunicaciénen % por este medio 2 7 ol 6| 1 il o
telefénico? 26
: L, . , 2 7 9 5 3 0 0
26. ¢ Cualesel % de losdocumentos de envidy respuestas entre las oficinas (areas)? 26
27. (Hanmedidoel grado y la cantidad de recursos que utilizanpara dar soluciéna
los problemas? w7 oo 00 26
28. ¢ Encuéntos dias es lasolucionde documentos presentados por las oficinas sl 20l 7ol ol o
(éreas)? 26
29_, §Cuél es lafrecuenciaen quese resuelven los incidentesen % entre las dreas de 1 6 ol 7 4 o o
EFICIENCIA 2197 2
, . . 21 4] 719301
30.;Cémose consideralacapacidad delcolaborador paraemprendersuslabores? 26
31. (El personal cumple con sus labores del dia ? 4 5| 10| 6 0 0 26
32. ¢La produccién es efectiva dentro del rea administrativa? 2 5 8| 7 4 0 0 26
33. ¢ Cudl es el recurso mas utilizado por el personal para la produccion?| 10 [ 0 8| 8 0 0 26
34. ;Cudl es la manera de que identifican la eficiencia del personal? 0 Pregunta Abierta
35. ¢A cuanto asciende el cumplimiento de objetivos semestrales? 5 4 6| 8 3 0 0 26
36. ;Cual es el nivelde aporte de su area para cumplir con las metas semestrales? 0 4 617 9 0 0 26
EFECTIVIDAD 37.;Cuéleslaefectividaden lasoluciénde problemasdel reade produccion? 1 4 8| 71| 6 0] o0 26
. . . 1 4 612 3 0 0
38.Cudlesel nivelde aporte de los colaboradores al crecimientode laempresa? 26
39. ¢De qué manera cumplen los objetivos por periodos (anual)? 0 Pregunta Abierta
40. ¢ De qué manera realizan las labores para cumplir con las tareas del dia? 0 Pregunta Abierta
EFICACIA 41. ¢Considera qué es importante las capacitaciones para llegar a cumplir con los
objetivos? w7 26
42. ;Cémo se monitorea la eficiencia de los colaboradores por semestre? 0 Pregunta Abierta

Fuente: Elaboracion Propia
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4.2. PRESENTACION DE RESULTADOS A TRAVES DE TABLAS Y

FIGURAS.

El andlisis de los resultados se realiza utilizando la estadistica
descriptiva. Frente a la pregunta ;Tiene programa de capacitacion

anualmente?, las respuestas fueron los siguientes:

Tabla N° 03
Frecuencia | Porcentaje

a) Nunca 14 54%
b) Algunas Veces 5 19%
¢) Regularmente 3 12%
d) Casi Siempre 1 4%
e) Siempre 0 0%
f) Viciado 3 12%
g) En Blanco 0 0%

26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢ Tiene programa de
capacitacion anualmente?

m a) Nunca

m b) AlgunasVeces

m c) Regularmente
d) CasiSiempre
e) Siempre

m f) Viciado

g) En Blanco

Figura N° 01 Tiene Programa de Capacitacion Anual

Fuente: Elaboracién Propia
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En la figura N° 01 se puede observar que del total de colaboradores siendo 26. El
54% de colaboradores se refieren que nunca tienen capacitaciones anualmente de
parte de la empresa, y el 4% se refiere que casi siempre tienen capacitaciones

anualmente esto significa que no son capacitados con frecuencia.

Respecto al reactivo ¢Recibe informacion de su jefe sobre su desempefio?,

respondieron de la siguiente manera:

Tabla N° 04
Frecuencia| Porcentaje

a) Nunca 14 54%
b) Algunas Veces 5 19%
¢) Regularmente 3 12%
d) Casi Siempre 1 4%
e) Siempre 0 0%
f) Viciado 3 12%
g) En Blanco 0 0%

26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢ Recibeinformaciondesujefesobre
su desempefo?

a) Nunca

b) AlgunasVeces

¢) Regularmente
m d) CasiSiempre

H e)Siempre

Figura N° 02 Recibe Informacion de su jefe sobre su desempefio

Fuente: Elaboracién Propia
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En lafigura N° 02 se puede observar que, del total de colaboradores, el 65% refieren
gue nunca recibio informacién sobre su desempefio, y el 8% refieren que casi

siempre son informados sobre su desempefio laboral.

Frente a la pregunta ¢Sus superiores le hacen sentir suficiente confianza y libertad

para discutir problemas sobre el trabajo?

Tabla N°

Frecuencia| Porcentaje
a) Nunca 11 42%
b) Algunas 7
Veces 27%
c) Regularmente 5 19%
d) Casi Siempre 3 12%
e) Siempre 0 0%

26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢, Sus superiores le hacen sentir
suficiente confianzay libertad
para discutirproblemassobreel
abajo?

m a) Nunca
b) AlgunasVeces
¢) Regularmente
m d) CasiSiempre
He) Siempre

Figura N° 03 Sus superiores le hacen sentir suficiente confianza y libertad
para discutir problemas sobre trabajos

Fuente: Elaboracion Propia
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En la figura N°03 se puede observar que, del total de colaboradores, el
42% de colaboradores se refieren que nunca tienen confianza y libertad
para discutir problemas sobre el trabajo, y el 12% se refiere que casi
siempre tiene confianza y libertada para discutir problemas sobre el
trabajo.

Respecto al reactivo, ¢Tiene confianza con su jefe para poder hablar sobre sus

problemas personales?

Tabla N° 06

Frecuencia | Porcentaje
a) Nunca 9 35%
b) Algunas Veces 5 19%
¢) Regularmente 6 23%
d) Casi Siempre 3 12%
e) Siempre 2 8%
f) Viciado 1 4%
g) En Blanco 0 0%

26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢ Tieneconfianzacon su jefe para
Poderhablarsobresus
problemas

a) Nunca
¥ h) AlgunasVeces
c) Regularmente
d) CasiSiempre
)

Siempre

|

@
|
f\ \/iriadn

Figura N° 04 Tiene confianza con su jefe para poder hablar sobre sus
problemas personales

Fuente: Elaboracion Propia
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En la figura N°04 se puede observar que, del total de colaboradores, el
35% de colaboradores manifiestan que nunca han tenido confianza para
poder hablar sobre sus problemas personales y el 8% se refiere que
siempre Tiene confianza para poder hablar sobre sus problemas

personales con su jefe.

Frente a la pregunta, ¢Su jefe le da informacion de manera oportuna?

Tabla N° 07

Frecuencia| Porcentaje
a) Nunca 9 35%
b) Algunas Veces 6 23%
¢) Regularmente 5 19%
d) Casi Siempre 3 12%
e) Siempre 2 8%
f) Viciado 0 0%
g) En Blanco 1 4%

26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢Sujefeledainformacion de
maneraoportuna?

a) Nunca

m b) AlgunasVeces
c) Regularmente

m d) CasiSiempre
e) Siempre

m f) Viciado

m g) En Blanco

Figura N° 05 Su jefe le da informacion de manera oportuna
Fuente: Elaboracion Propia
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En la figura N°05 se observa del total de colaboradores, el 35% de
colaboradores se manifiesta que su jefe nunca le da informacion de
manera oportuna, y el 8% se refiere que siempre su jefe le da
informacidn de manera oportuna.

Frente a la interrogacion, ¢Cudles son las misivas entre areas de la institucion utilizadas

con mas frecuencia?

Tabla N° 08

Frecuencia | Porcentaje
a) Carta 3 12%
b) Memorandum 9 35%
c) Solicitud 7 27%
d) Informe 6 23%
e) Otros 1 4%
26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢ Cuales son las misivas entre areas
dela institucion utilizadas con mas

fr_epuencia’?

a) Carta
m b) Memorandum
c) Solicitud
m d) Informe
me)

e) Otros

Figura N° 06 Cuales son las misivas entre areas de la institucion utilizadas
con mas frecuencia

Fuente: Elaboracién Propia
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En la figura N°06 se observa que, del total de colaboradores, el 35% de
colaboradores se manifiestan que el memorandum es el documento més
utilizado con mas frecuencia entre areas de la institucion, y el 11% se
refiere que el documento menos utilizado es la carta entre las areas de

la institucion.

Respecto al reactivo, ¢Cuales son los motivos por la que se utiliza las

misivas?

Tabla N° 09

Frecuencia| Porcentaje
a) Amonestacion 9 35%
b) Respuestas 4 15%
c) Sugerencias 0 0%
d) Informe 11 42%
e) Otros 1 4%
f) Viciado 1 4%
g) En Blanco 0 0%

26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢, Cuélessonlos motivosporlaque
~se utiliza lasmisivas?

a) Amonestacion

- b) Respuestas
f ¢ \
| - 1 c) Sugerencias

d) Informe
)

]
e) Otros
[ |

f) Viciado

Figura N° 07 Cuales son los motivos por la que se utiliza las misivas

Fuente: Elaboracién Propia
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En la figura N°07 se puede observar que 42% de colaboradores sefialan
que el informe es una de las misivas mas utilizadas en la institucion;
mientras que el 15% sefialan que dan respuesta a los documentos

presentados ya sea cartas, oficios entre otros.

Frente a la pregunta, ¢Considera qué es indispensable las misivas de la

empresa?
Tabla N° 10
Frecuencia | Porcentaje

a) Totalmente en Desacuerdo 0 0%
b) En Desacuerdo 0 0%
¢) Indiferente 0 0%
d) De Acuerdo 8 31%
e) Totalmente de acuerdo 17 65%
f) Viciado 4%
g) En Blanco 0%

26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢ Considera qué es indispensable las misivas
de la empresa?

a) Totalmente en Desacuerdo
b) En Desacuerdo

c) Indiferente

d) De Acuerdo
m e) Totalmente de acuerdo

m f) Viciado

m g) En Blanco

Figura N° 08 Considera qué es indispensable las misivas de la empresa

Fuente: Elaboracion Propia
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En la figura N°08 se puede observar que el 65% de colaboradores
considera que estan totalmente de acuerdo que es indispensable las
misivas dentro de la institucion; mientras que el 31% de colaboradores

considera que estan de acuerdo con el uso de las misivas.

Frente a la interrogacion, ¢Con qué frecuencia se remiten

memorandums a los colaboradores?

Tabla N° 11
Frecuencia | Porcentaje

a) 1 vez a la semana 10 38%
b) 2 veces a la semana 6 23%
c) 3 veces a la semana 3 12%
d) 1 vez a la quincena 2 8%
e) 1 vez al mes 4 15%
f) Viciado 0 0%
g) En Blanco 1 4%

26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢Conquéfrecuenciaseremiten
memorandums a los colaboradores?

ma) lvezalasemana

m b) 2vecesalasemana

Hc) 3 vecesalasemana
d) 1vezalaquincena
e) 1vezalmes

m f) Viciado

m g) En Blanco

Figura N° 09 Con qué frecuencia se remiten memorandums a los colaboradores

Fuente: Elaboracion Propia
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En la figura N°09 se puede observar que el 38% considera que 1 vez a
la semana remiten memorandum a los colaboradores. y el 8% se refiere

que 1 vez a la quincena remiten memorandum a los colaboradores.

Respecto al reactivo, ¢La comunicacion es entendida como valor por

cada uno de ustedes?

Tabla N° 12
Frecuencia| Porcentaje

a) Totalmente en desacuerdo 0 0%
b) En Desacuerdo 0 0%
¢) Indiferente 2 8%
d) De Acuerdo 10 38%
e) Totalmente de Acuerdo 13 50%
f) Viciado 0 0%
g) En Blanco 1 4%

26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢La comunicacion es entendida como
valor porcadaunodeustedes?

m a) Totalmente en desacuerdo
m b) En Desacuerdo

¢) Indiferente
m d) De Acuerdo

e) Totalmente de Acuerdo

m f) Viciado

= g) En Blanco

Figura N° 10 La comunicacion es entendida como valor por cada uno de ustedes

Fuente: Elaboracion Propia
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En la figura N°10 se puede observar que el 50% de colaboradores
considera que estan totalmente de acuerdo que la comunicacion es
entendida como, y el 8% se refiere que es indiferente para darle valor a

la comunicacion a la institucion.

Frente a la pregunta, (Qué le falta a la comunicacion para que sea

eficiente dentro de la empresa?

Tabla N° 13

Frecuencia | Porcentaje
a) Confianza 5 19%
b) Seguridad 3 12%
¢) Lealtad 10 38%
d) Armonia 1 4%
e) Motivacion 7 27%
26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢Quélefaltaalacomunicacion para
que seaeficiente dentro dela
empresa?

a) Confianza
b) Seguridad
C) Lealtad

d) Armonia

)
m e) Motivacion

Figura N° 11 Qué le falta a la comunicacién para que sea eficiente dentro de la
empresa

Fuente: Elaboracién Propia
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En la figura N°11 se puede observar que el 38% de colaboradores manifiestan que
la lealtad es la que falta para ser eficiente la comunicacién dentro de la institucion;
mientras 4% manifiestan que la armonia es la que falta para mantener una buena

comunicacion.

Frente a la interrogacion, ¢La comunicacion es eficiente dentro de la empresa?

Tabla N° 14
Frecuencia [ Porcentaje
a) Nunca 8 31%
b) Algunas Veces 6 23%
c) Siempre 7 27%
d) Casi Siempre 3 12%
e) Siempre 2 8%
26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢La comunicacion es eficiente dentro
de laempresa?

m a) Nunca
b) Algunas Veces
c) Siempre
d) CasiSiempre
)

me) Siempre

Figura N° 12 La comunicacion es eficiente dentro de la empresa

Fuente: Elaboracién Propia
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En la figura N°12 se puede observar que el 31% de colaboradores considera que
nunca ha sido eficiente la comunicacion dentro de la institucion, mientras el 8%

consideran que siempre ha sido eficiente la comunicacion dentro de la institucion.

Respecto al reactivo, Ud. ¢tiene conocimiento sobre el uso de herramientas

tecnologicas que permiten la comunicacion fluida dentro de su area de trabajo?

Tabla N° 15
Frecuencia | Porcentaje
a) Nunca 1 4%
b) Algunas 3
Veces 12%
¢) Regularmente 8 31%
d) Casi Siempre 9 35%
e) Siempre 5 19%
26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Ud. ¢tiene conocimiento sobre el
uso de herramientastecnoldgicas
quepermitenla comunicacion fluida
dentro de su area de trabajo?

/”,,'
19%l 4 a) Nunca
: ® b) Algunas

r- |
31% *I ¢) Regularment

i Veces
35% a
d) Casi

Figura N° 13 Ud. tiene conocimiento sobre el uso de herramientas tecnolégicas
que permiten la comunicacion fluida dentro de su area de trabajo

Fuente: Elaboracion Propia
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En la figura N°13 se puede observar que el 35% de colaboradores considera que
casi siempre tiene conocimiento sobre el uso de herramientas tecnologicas, mientras
el 4% se refiere que nunca han tenido conocimiento sobre el uso de herramientas

tecnologicas que le permitan tener una comunicacion fluida.

Frente a la pregunta, ¢Informa a sus superiores en el momento oportuno de los

incidentes?

Tabla N° 16

Frecuencia [ Porcentaje
a) Nunca 9 35%
b) Algunas 5
Veces 19%
¢) Regularmente 6 23%
d) Casi Siempre 3 12%
e) Siempre 2 8%
f) Viciado 1 4%
g) En Blanco 0 0%

26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢Informaasussuperioresenel
momento oportuno de los
incidentes?

ma) Nunca

b) Algunas
Veces

c)
Regularmente
d) Casi Siempre

me) Siempre

Figura N° 14 Informa a sus superiores en el momento oportuno de los incidentes

Fuente: Elaboracion Propia
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En la figura N°14 se puede observar que el 35% de colaboradores considera que
nunca han informado de manera oportuna los incidentes a sus superiores, mientras
que el 8% consideran que siempre han informado a sus superiores de los incidentes

en el momento oportuno.

Frente a la interrogacion, ¢Qué papel cumple el levantamiento de observaciones en

la empresa?
Tabla N° 17
Frecuencia [ Porcentaje

a) Organizar Mejor 6 23%
b) Cumplir con las Normas 5 19%
c) Por Seguridad 8 31%
d) Evitar Sanciones 7 27%
e) Otros 0 0%

26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢ Qué papel cumple el levantamiento
de observaciones en la empresa?

m a) Organizar Mejor

m b) Cumplirconlas Normas
c) Por Seguridad
d) Evitar Sanciones

m e) Otros

Figura N° 15 Qué papel cumple el levantamiento de observaciones en la empresa

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura N°15 se puede observar que el 31% de colaboradores consideran que

por seguridad cumplen el levantamiento de observaciones en la empresa mientras
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el 19% consideran que cumplen el levantamiento de observaciones por cumplir

normas de la institucion.

Respecto al reactivo, ¢Cuanto es el % de cumplimiento de las observaciones hechas

por sus superiores?

Tabla N° 18
Frecuencia| Porcentaje

a) 0% 8 31%
b) De 1% hasta el 25% S) 19%
c) De 26% hasta el 50% 4 15%
d) De 51% hasta el 75% 6 23%
e) De 76% hasta el 100% 2 8%
f) Viciado 0 0%
g) En Blanco 1 4%

26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢, Cuantoes el % decumplimientode
lasobservacioneshechasporsus
superiores?

\ 2) 0%
\ m b) De 1%hastael25%
c) De26%hastael 50%
d) De51%hastael 75%
m e) De 76% hasta el 100%
m f) Viciado

m g) En Blanco

Figura N° 16 Cuanto es el % de cumplimiento de las observaciones hechas por sus
superiores

Fuente: Elaboracién Propia

En la figura N°16 se puede observar que, del total de colaboradores, el 31%
consideran que cumplimiento de las observaciones hechas por sus superiores es de
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manera nula mientras que el 8% se refiere que los cumplimientos de las

observaciones son realizados en su totalidad.

Frente a la pregunta, ¢Cual de los siguientes informes de comunicacién son los méas

utilizados habitualmente en la empresa?

Tabla N° 19
Frecuencia | Porcentaje

a) Informe Expositivo 5 19%
b) Informe Interpretativo 0 0%
c) Informe Formal 0 0%
d) Informe Monogréafico 17 65%
e) Informe Oral 12%
f) Viciado 1 4%
g) En Blanco 0%

26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢ Cualdelossiguientesinformesde
comunicacion son los mas utilizados
habitualmenteenlaempresa?

a) Informe Expositivo

4%

b) Informe Interpretativo

12% A 19%

0% o 09%0%

c) Informe Formal

d) Informe Monografico
m e) Informe Oral

m f) Viciado

g) En Blanco

Figura N° 17 Cual de los siguientes informes de comunicacién son los mas
utilizados habitualmente en la empresa

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura N°17 se puede observar que, del total de colaboradores el 65%

consideran que informe monografico son los mas utilizados por la institucion
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mientras, el 12% se refiere que el informe oral son los mas utilizados por los

colaboradores de la institucion.

Frente a la interrogacion, En el Gltimo semestre, ¢ Ha recibido algin reconocimiento

por hacer el trabajo indicado?

Tabla N° 20
Frecuencia| Porcentaje
a) Nunca 15 58%
b) Algunas 6
Veces 23%
¢) Regularmente 3 12%
d) Casi Siempre 2 8%
e) Siempre 0 0%
26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

m a) Nunca

m b) Algunas Veces
1 ¢) Regularmente
© d) CasiSiempre

e) Siempre

Figura N° 18 En el ultimo semestre, ¢Ha recibido algin reconocimiento por hacer el
trabajo indicado

Fuente: Elaboracion Propia
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En la figura N°18 se puede observar que, del total de colaboradores el 58% de
colaboradores manifiestan que nunca han recibido algun reconocimiento por hacer
el trabajo encomendado, mientras el 8% se refiere que casi siempre han recibido

algun reconocimiento por hacer el trabajo indicado por sus superiores.

Respecto al reactivo, En el trabajo, ¢ Tiene la oportunidad de hacer o mejor posible

cada dia?
Tabla N° 21
Frecuencia [ Porcentaje

a) Nunca 5 19%
b) Algunas Veces 5 19%
¢) Regularmente 7 27%
d) Casi Siempre 2 8%
e) Siempre 6 23%
f) Viciado 0 0%
g) En Blanco 1 4%

26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Eneltrabajo, ¢ Tienelaoportunidad de
hacerlomejor posiblecadadia?

m a) Nunca
b) AlgunasVeces
) Regularmente
d) CasiSiempre
me) Siempre

m f) Viciado

g) En Blanco

Figura N° 19 En el trabajo, ¢ Tiene la oportunidad de hacer lo mejor posible cada dia

Fuente: Elaboracion Propia
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En la figura N°19 se puede observar que del total de colaboradores; el 27% de
colaboradores manifiestan que regularmente tienen la oportunidad de hacer lo
mejor posible cada dia sus labores, mientras el 8% se refiere que casi siempre tienen

la oportunidad de hacer lo mejor posible cada dia sus labores encomendadas.

Frente a la pregunta, En el trabajo, ¢Sus opiniones cuentan?

Tabla N° 22
Frecuencia | Porcentaje
a) Nunca 9 35%
b) Algunas Veces 6 23%
c) Regularmente 5 19%
d) Casi Siempre 4 15%
e) Siempre 2 8%
26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

En el trabajo, ¢Sus opiniones
cuentan?

H a)Nunca

mb) Algunas Veces

m c) Regularmente
d) CasiSiempre

e) Siempre

Figura N° 20 En el trabajo, Sus opiniones cuentan

Fuente: Elaboracién Propia
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En la figura N°20 se puede observar que, del total de colaboradores, el 35%

manifiestan que sus opiniones nunca cuentan en el trabajo, mientras el 8%

manifiestan que sus opiniones siempre se toman en cuenta dentro de la institucion.

Frente a la interrogacién, ¢ Algunos de los empleados se han quejado de los medios

de comunicacion (correo electronico, documentos de gestion, entre otros)?

Tabla N° 23
Frecuencia | Porcentaje
a) Nunca 2 8%
b) Algunas Veces 4 15%
c) Regularmente 8 31%
d) Casi Siempre 5 19%
e) Siempre 7 27%
26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢Algunosdelosempleados sehanquejadodelos
medios de comunicacion (correo electronico,
documentos de gestidn, entre otros)?

m a) Nunca

m b) AlgunasVeces
c) Regularmente

m d) CasiSiempre

me) Siempre

Figura N° 21 Algunos de los empleados se han quejado de los medios de
comunicacion (correo electronico, documentos de gestidn, entre otros)

Fuente: Elaboracion Propia
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En figura N°21 se puede observar que del total de colaboradores; el 31%
manifiestan que regularmente se han quejado de los medios de comunicacion,
mientras que el 8% se refiere que nunca se han quejado de los medios de

comunicacioén dentro de la institucion.

Respecto al reactivo, ¢El personal asume su responsabilidad de actividades y

cumple con la conducta requerida de su rol?

Tabla N° 24
Frecuencia | Porcentaje

a) Nunca 5 19%
b) Algunas Veces 2 8%
c) Regularmente 7 27%
d) Casi Siempre 9 35%
e) Siempre 3 12%

26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢El personal asume su responsabilidad
deactividadesycumpleconla
conductarequeridadesurol?

m a) Nunca
b)

AlgunasVeces

) Regularmente

- )
m d) CasiSiempre
)

H e) Siempre

Figura N° 22 El personal asume su responsabilidad de actividades y cumple
con la conducta requerida de su rol

Fuente: Elaboracion Propia
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En la N° 22 se puede observar que, del total de colaboradores, el 35% de
colaboradores afirman que casi siempre asume su responsabilidad y cumple con la
conducta requerida de du rol, y el 8% manifiestan que algunas veces asumen sus

responsabilidades dentro de la institucion.

Frente a la pregunta, ;Cémo considera el grado de desempefio de liderazgo dentro

de la organizacion?

Tabla N° 25
Frecuencia | Porcentaje

a) Malo 2 8%
b) Pésimo S 19%
c) Regular 7 27%
d) Bueno 9 35%
e) Muy Bueno 3 12%
26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢Comoconsideraelgradodedesempefiode
liderazgo dentro de la organizacion?

m a) Malo
b) Pésimo
m c) Regular
d) Bueno

m e) MuyBueno

Figura N° 23 Como considera el grado de desempefio de liderazgo dentro de la
organizacion

Fuente: Elaboracion Propia
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En la figura N° 23 se puede observar que, del total de colaboradores, el 35% de
colaboradores afirman que es bueno el grado de desempefio de liderazgo, mientras
que el 8% manifiestan que es malo el grado de desempefio de liderazgo dentro de

la organizacion.

Frente a la interrogacién, ;Como considera el grado de contestar y responder

llamadas telefdnicas?

Tabla N° 26
Frecuencia | Porcentaje

a) Malo 4 15%
b) Pésimo 3 12%
c) Regular 8 31%
d) Bueno 10 38%
e) Muy Bueno 1 4%

26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢Comoconsideraelgradodecontestary
responder

m a) Malo
b) Pésimo
c) Regular
d) Bueno
)

e) MuyBueno

Figura N° 24 Como considera el grado de contestar y responder llamadas telefénicas

Fuente: Elaboracion Propia
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En la figura N° 24 se puede observar que, del total de colaboradores, el 38% de
colaboradores se refieren que es bueno el grado de contestar y responder llamadas

telefdnicas, y el 4% se refiere que las llamadas y respuestas telefénicas son muy

buenas.

Respecto al reactivo, ¢A cuénto asciende el resultado de comunicacion en % por

este medio telefonico?

Tabla N° 27
Frecuencia [ Porcentaje

a) 0% 2 8%
b) De 1% hasta el 25% 7 27%
c) De 26% hasta el 50% 9 35%
d) De 51% hasta el 75% 6 23%
e) De 76% hasta el 100% 1 4%
f) Viciado 1 4%
g) En Blanco 0 0%

26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢Acuantoasciendeelresultadodecomunicacionen
% por este medio telefénico?

ma) 0%
m b) De 1%hastael25%

m c) De26%hastael 50%
d) De51%hastael 75%
H e) De 76% hastael 100%

f) Viciado

m g) En Blanco

Figura N° 25 A cuéanto asciende el resultado de comunicacion en % por este medio
telefonico

Fuente: Elaboracién Propia
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En la figura N° 25 se puede observar que, del total de colaboradores, el 34% de

colaboradores se refieren que del 26% hasta el 50% que es regular la comunicacién,

y el 8% se refiere que no hay resultado por este medio de comunicacion.

Frente a la pregunta, ¢Cual es el % de los documentos de envid y respuestas entre

las oficinas (&reas)?

Tabla N° 2
Frecuencia [ Porcentaje

a) 0% 2 8%
b) De 1% hasta el 25% 7 27%
c) De 26% hasta el 50% 9 35%
d) De 51% hasta el 75% S 19%
e) De 76% hasta el 100% 3 12%

26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢Cuélesel%delosdocumentosdeenvidyrespuestas
entre las oficinas (areas)?

ma) 0%

m b) De 1%hastael25%
H ¢) De26%hastael 50%
d) De51%hastael 75%
e) De 76% hastael 100%

Figura N° 26 Cual es el % de los documentos de envié y respuestas entre las oficinas

(areas)

Fuente: Elaboracion Propia
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En la figura N° 26 se puede observar que, del total de colaboradores, el 35% de
colaboradores se refieren que es regular él envié y respuestas de documentos, y el

8% afirma que no hay un buen porcentaje de envid y respuestas a los documentos.

Frente a la interrogacion, ¢Han medido el grado y la cantidad de recursos que

utilizan para dar solucién a los problemas?

Tabla N° 29
Frecuencia [ Porcentaje

a) Nunca 19 73%
b) Algunas 7
Veces 27%
¢) Regularmente 0 0%
d) Casi Siempre 0 0%
e) Siempre 0 0%

26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢Hanmedidoelgradoylacantidad derecursos
queutilizan paradarsoluciénalos problemas?

m a) Nunca

m b) Algunas Veces

m c) Regularmente
d) CasiSiempre

me) Siempre

Figura N@ 27 Han medido el grado y la cantidad de recursos que utilizan para dar
solucion a los problemas

Fuente: Elaboracién Propia
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En el grafico N° 27 se puede observar que, del total de colaboradores, el 73% de
colaboradores se refieren que nunca han medido el grado y la cantidad de recursos
que se utilizan para dar soluciones a los problemas, y el 27% se refiere que algunas

Veces.

Respecto al reactivo, ¢En cuantos dias es la solucion de documentos presentados

por las oficinas (areas)?

Tabla N° 30
Frecuencia [ Porcentaje

a) 3 Dias 6 23%
b) 5 Dias 2 8%
c) 1 Semana 11 42%
d) 2 Semanas 7 27%
e) Mas de 2 semanas 0 0%

26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢En cuantos dias es la solucion de documentos
presentados por las oficinas (areas)?

W a) 3Dias
m b) 5Dias
mc) 1l Semana
d) 2 Semanas
)

m e) Masde 2 semanas

Figura N@ 28 En cuantos dias es la solucién de documentos presentados por las
oficinas (areas)

Fuente: Elaboracién Propia
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En la figura N° 28 se puede observar que del total de colaboradores siendo 26. Que

del 42% de colaboradores se refieren que solucionan los documentos en una

semana, y el 8% se refiere que en 5 dias resuelven los documentos, siendo la

realidad de distinta manera.

Frente a la pregunta, ;Cual es la frecuencia en que se resuelven los incidentes en %

entre las areas de oficina?

Tabla N° 31
Frecuencia| Porcentaje

a) 0% 1 4%
b) De 1% hasta el 25% 6 23%
c) De 26% hasta el 50% 8 31%
d) De 51% hasta el 75% 7 27%
e) De 76% hasta el 100% 4 15%

26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢Cudleslafrecuenciaenqueseresuelvenlos
incidentes en % entre las areas de oficina?

a) 0%
m b) De 1%hastael25%

c) De26%hastael 50%
m d) De51%hastael 75%
me) De 76% hastael 100%

Figura N@ 29 Cuadl es la frecuencia en que se resuelven los incidentes en % entre

las areas de oficina

Fuente: Elaboracién Propia
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En la figura N° 29 se puede observar que del total de colaboradores siendo 26. Que

del 31% de colaboradores se refieren que es regular la resolucion de incidentes entre

las oficinas, mientras. Que el 4% nunca resuelven de manera optima los incidentes.

Frente a la interrogacién, ;Como se considera la capacidad del colaborador para

emprender sus labores?

Tabla N° 32
Frecuencia | Porcentaje

a) Malo 2 8%
b) Pésimo 4 15%
¢) Regular 7 27%
d) Bueno 9 35%
e) Muy Bueno 3 12%
f) Viciado 0 0%
g) En Blanco 1 4%

26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢ Como se considera la capacidad del colaborador

para emprender sus labores?

m a) Malo
b) Pésimo
H c) Regular
d) Bueno
me) MuyBueno
m f) Viciado

m g) EnBlanco

Figura N° 30 Cémo se considera la capacidad del colaborador para emprender sus

labores

Fuente: Elaboracién Propia
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En la figura N° 30 se puede observar que del total de colaboradores siendo 26. Que
del 35% de colaboradores se refieren que es buena la capacidad del colaborador
para emprender sus labores, y el 8% se refiere que es mala la capacidad del

colaborador para emprender sus labores.

Respecto al reactivo, ¢EI personal cumple con sus labores del dia?

Tabla N° 33

Frecuencia [ Porcentaje
a) Nunca 4 15%
b) Algunas 5
Veces 19%
¢) Regularmente 10 38%
d) Casi Siempre 6 23%
e) Siempre 1 4%

26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢El personal cumple con sus labores del dia?

ma) Nunca
b) Algunas Veces
H ¢) Regularmente
d) CasiSiempre
)

me) Siempre

Figura N2 31 El personal cumple con sus labores del dia

Fuente: Elaboracién Propia
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En la figura N° 31 se puede observar que del total de colaboradores siendo 26. Que
del 39% de colaboradores se refieren que regularmente cumplen con sus labores del
dia, y el 4% se refiere que siempre cumplen con sus labores del dia dentro de la

empresa.

Frente a la interrogacién, ¢La produccion es efectiva dentro del area administrativa?

Tabla N° 34
Frecuencia [ Porcentaje
a) Nunca 2 8%
b) Algunas 5
Veces 19%
¢) Regularmente 8 31%
d) Casi Siempre 7 27%
e) Siempre 4 15%
26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢Laproduccidnesefectivadentrodel area
administrativa?

ma) Nunca
b) Algunas Veces
c) Regularmente

d) CasiSiempre

)
He) Siempre

Figura N@ 32 La produccion es efectiva dentro del area administrativa

Fuente: Elaboracion Propia
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En la figura N° 32 se puede observar que del total de colaboradores siendo 26. Que
del 31% de colaboradores se refieren que regularmente es efectiva la produccion
administrativa, y el 8% se refiere que nunca habido una produccién efectiva dentro

del area administrativa.

Respecto al reactivo, ¢Cudl es el recurso mas utilizado por el personal para la

produccion?

Tabla N° 35
Frecuencia [ Porcentaje

a) Recurso Humano 10 38%
b) Recurso Natural 0 0%
¢) Recurso Financiero 8 31%
d) Recurso Econémico 8 31%
e) Otros 0 0%

26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢ Cudleselrecursomas utilizado porel
personal parala produccion?

m a) Recurso Humano

m b) Recurso Natural
¢) Recurso Financiero

m d) Recurso Econdémico

e) Otros

Figura N° 33 Cual es el recurso mas utilizado por el personal para la produccion

Fuente: Elaboracién Propia
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En la figura N° 33 se puede observar que del total de colaboradores siendo 26. Que
del 38% de colaboradores se refieren que el recurso humano es el mas utilizado, y

el 31% recurso financiero y econdémico son utilizados.

Frente a la pregunta, ¢A cuanto asciende el cumplimiento de objetivos semestrales?

Tabla N° 36
Frecuencia | Porcentaje
a) 0% 5 19%
b) De 1% hasta el 25% 4 15%
c) De 26% hasta el 50% 6 23%
d) De 51% hasta el 75% 8 31%
e) De 76% hasta el 100% 3 12%
26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢cAcuantoasciendeel cumplimientode
objetivos semestrales?

a) 0%
m b) De 1%hastael25%
m ¢) De26%hastael 50%
d) De51%hastael 75%
m e) De 76% hasta el 100%

Figura N° 34 A cuanto asciende el cumplimiento de objetivos semestrales

Fuente: Elaboracion Propia
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En la figura N° 34 se puede observar que del total de colaboradores siendo 26.

Que del 31% de colaboradores se refieren que cumplen un 75 % de manera

semestral sus objetivos mientras el 12% cumplen en su totalidad.

Frente a la interrogacion, ¢Cual es el nivel de aporte de su area para cumplir con

las metas semestrales?

Tabla N° 37
Frecuencia | Porcentaje

a) 0% 0 0%
b) De 1% hasta el 25% 4 15%
c) De 26% hasta el 50% 6 23%
d) De 51% hasta el 75% 7 27%
e) De 76% hasta el 100% 9 35%

26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

ma) 0%

m b) De 1%hastael25%

1 c) De26%hastael 50%
d) De51%hastael 75%

m e) De 76% hasta el 100%

Figura N° 35 Cual es el nivel de aporte de su area para cumplir con las metas
semestrales

Fuente: Elaboracion Propia
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En la figura N° 35 se puede observar que del total de colaboradores siendo 26. Que
del 35% de colaboradores se refieren que su aporte como area es el 100%, y el 15%

se refiere que su aporte es de un 25%.

Respecto al reactivo, ¢Cudl es la efectividad en la solucion de problemas del area

de produccion?

Tabla N° 38
Frecuencia | Porcentaje

a) 0% 1 4%
b) De 1% hasta el 25% 4 15%
c) De 26% hasta el 50% 8 31%
d) De 51% hasta el 75% 7 27%
e) De 76% hasta el 100% 6 23%

26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢ Cudl eslaefectividad enlasolucionde
problemas del area de produccién?

4%
’

a) 0%
m b) De 1%hastael25%
m c) De26%hastael 50%
d) De51%hastael 75%
m e) De 76% hastael 100%

Figura N° 36 Cudl es la efectividad en la solucion de problemas del area de
produccion

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura N° 36 se puede observar que del total de colaboradores siendo 26. Que

del 31% de colaboradores se refieren es regular la efectividad de soluciones del
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problema de produccion, y el 4% se refiere que no hay solucion de problemas con

efectividad.

Frente a la pregunta, ¢Cudl es el nivel de aporte de los colaboradores al crecimiento

de la empresa?

Tabla N° 39
Frecuencia [ Porcentaje
a) Ninguno 1 4%
b) Minimo 4 15%
c) Regular 6 23%
d) Considerable 12 46%
e) Optimo 3 12%
26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢Cualeselniveldeaportedelos
colaboradoresal crecimientodela
empresa?

a) Ninguno
m b) Minimo
c) Regular
d) Considerable

)

me) Optimo

Figura N° 37 Cual es el nivel de aporte de los colaboradores al crecimiento
de la empresa

Fuente: Elaboracién Propia
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En la figura N° 37 se puede observar que del total de colaboradores siendo 26. Que
del 46% de colaboradores se refieren que es considerable el aporte al crecimiento

de la empresa. Mientras el 4% no realiza ningun aporte a la empresa.

Frente a la interrogacion ¢Considera qué es importante las capacitaciones para

Ilegar a cumplir con los objetivos?

Tabla N° 40
Frecuencia | Porcentaje
a) Si 19 73%
b) No 7 27%
26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢Considera que es importante las
capacitaciones para llegar a cumplir
con losobjetivos?

a)Si

Figura N° 38 Considera qué es importante las capacitaciones para
Ilegar a cumplir con los objetivos

Fuente: Elaboracién Propia

En la figura N° 38 se puede observar que del total de colaboradores siendo 26. Que

del 73% de colaboradores se refieren que son importantes las capacitaciones para
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llegar a cumplir las metas mientras el 27% no necesitan capacitaciones para llegar

a cumplir con los objetivos de la empresa.
4.3. PROCESOS DE PRUEBA DE HIPOTESIS

Ejecutada la investigacién en su primera parte descriptiva por el caracter antes
explicado, luego del anélisis e interpretacion de los datos obtenidos, y de acuerdo
al tratamiento y consolidacion de la informacién en el anexo N° 1. Determinacion
de los Indicadores de las Variables Investigadas, se puede observar los resultados
de informacién no agrupada, las que se constituyen en informacion de prueba para
las corridas de los estadisticos de prueba; se llega a la conclusion de que existe
evidencias metodoldgicamente verosimiles (viables y potencialmente fiables) para
la prueba de las hipoétesis, tanto de la hip6tesis principal como de las hipbtesis
derivadas formuladas en el Proyecto de Investigacion, las mismas que en seguida
se validan organizados procedimentalmente en etapas formales y protocolares de

prueba.
Proceso de Prueba de la Hipotesis General
Paso 1: Planteamiento de la Hipdtesis Nula e Hipdtesis Alternativa

Ho : La comunicacion organizacional NO incide directa y
significativamente en la productividad administrativa de la

Empresa BRYNAJOM S.R.L. 2016..

Ha : La comunicacion organizacional incide directa vy
significativamente en la productividad administrativa de la

Empresa BRYNAJOM S.R.L. 2016.

Paso 2: Condicion de Aceptacion y Rechazo de las Hipdtesis Nula
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“Dentro del Analisis de Regresion Simple o Multiple, el
Coeficiente de Determinacion (R?) explica mejor cuando es
mayor a 0.56”..., Kerlinger y Lee “Métodos de Investigacion en
Ciencias Sociales” (2002, p.706). Dentro del proceso de prueba
se ha trabajado con datos fuente derivados de r de Pearson, toda

vez que la data de la investigacién es cuantitativa.

CONDICION DE ACEPTACION: Ho: R?<=0.56
CONDICION DE RECHAZO: Ho: R?>0.56

Tabla N° 4.1. Resultado de R?e Interpretacion

RESULTADO DE INTERPRETACION
RZ
0.00 No existe ninguna Influencia
0.10 Influencia Muy Débil
0.25 Influencia Débil
0.50 Influencia Media
0.75 Influencia Considerable
0.90 Influencia Muy Fuerte
1.00 Influencia Perfecta

Fuente: Clases de taller de investigacion Il

Paso 3: Calculo del Estadistico de Prueba R? (Coeficiente de

Determinacion)
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Tabla N° 4.2

RESUMEN
Estadisticas de la regresion

Coeficiente de correlacion mdltiple | 0.90690534
Coeficiente de determinacion R*2 | 0.82247734
R"2 ajustado 0.7982697
Error tipico 1.98164401
Observaciones 26
ANALISIS DE VARIANZA

Grados de | Suma de Pr;medw Valor

libertad | cuadrados € los f critico de F|

cuadrados

Regresion q 400.2617¢ 133.420587] 33.97594669 1.9531E-08
Residuos 22| 86.392089  3.926913
Total 25| 486.65384

Coeficientes| Error tipico |Estadistico t] Probabilidad|inferior 95% Superior | Inferior | - Superior

95% 95.0% 95.0%

Intercepcion 3.38912729 3.800784091 0.89169161 0.38220754¢| -4.49321647| 11.2714711 -4.49321647) 11.27147104
Variable X 1 0.46535817 0.08085253 5.75564141 8.64278E-04 0.29768029] 0.63303609 0.29768029| 0.633036061
Variable X 2 0.0402409 0.15229747) 0.26422563 0.794065534 -0.27560473] 0.35608652 -0.27560473|  0.35608652
Variable X 3 0.43601887 0.13139469 3.31839043 0.003122747 0.16352297) 0.70851479 0.16352297| 0.70851477§

Fuente: Elaboracién Propia.

Para la corrida estadistica se utiliz6:

DE LA DIMENSION: X1. COMUNICACION

DESCENDENTE

Indicador:; X1.1: N° Entrenamiento Comunicacional.
Indicador: X1.2: N° Misivas
Indicador: X1.3: N° Memorandum

Indicador: X1.4: Calidad de la comunicacion

DE LA DIMENSION: X2. COMUNICACION ASCENDENTE

Indicador; X2.1: N° Levantamiento de Observaciones
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Indicador: X2.2: N° Informes

DE LA DIMENSION: X3. COMUNICACION HORIZONTAL.
Indicador: X3.1: N° Quejas y Ordenes.
Indicador: X3.2: Medios de comunicacion mas utilizados.
Indicador: X3.3: Grado de cumplimiento de actividades.
Indicador: X3.4: N° Llamadas

Indicador: X3.5: N° E-mail.

DE LA DIMENSION: Y1: EFICIENCIA
Indicador: Y1.1: Grado y Cantidad en que se utilizan los

recursos de la organizacion.
Indicador: Y1.2: N° Documentos Resueltos
Indicador: Y1.3: N° Incidentes Resueltos

Indicador: Y1.4: Capacidad del personal al realizar las

labores.
Indicador: Y1.5: N° de produccion de cada personal.

Indicador: Y1.6: N° Recursos de que utiliza el personal

para identificar la eficiencia.

DE LA DIMENSION: Y2: EFECTIVIDAD
Indicador: Y2.1: Grado de Eficiencia y Eficacia.
Indicador: Y2.2: N° Aportes de las &reas.

Indicador: Y2.3: N° Efectividad de produccion.
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Indicador: Y2.4: N° Aportes de los colaboradores.

DE LA DIMENSION: Y3: EFICACIA

Indicador: Y3.1: Grado de Cumplimiento de los objetivos
por los colaboradores/ dia.
Indicador: Y3.2: N° Labores realizados por los
colaboradores/dia.
Indicador: Y3.3: N° Capacitaciones para el cumplimiento
de sus labores.
Indicador: Y3.4: N° Cumplimiento de objetivos por
semestre.

Paso 4: Comparacion del R?con la Condicién de Aceptacion y Rechazo

de las Hipdtesis Nula

Tomando los resultados de la Tabla N° 4.2, donde el coeficiente
de determinacion R?es 0.8224 (grado % de ajuste a la linea de
regresion estimada) y un nivel de significancia (o) de 1.9531E-
08 (se acepta como maximo 0.05), en base a esta informacién se

realiza la comparacion con los parametros de decision.

DADO QUE EL COEFICIENTE DE DETERMINACION

R?=0.8224 y cumple con el precepto decisional:

CONDICION DE RECHAZO: Ho: R?> 0.56

En consecuencia, por el contexto bilateral excluyente la decision

es rechazar la hipdtesis nula y aceptar la hipotesis alterna.
Paso 5: Conclusién
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Por las evidencias cientificas se concluye que, Los elementos de
la comunicacion organizacional y su incidencia en la
productividad administrativa de la empresa BRYNAJOM S.R.L.
2016. Lo que prueba que los elementos de la comunicacion
organizacion de la situacion actual no es bien organizada por el
simple hecho que las misivas son mas utilizadas para
amonestaciones e informes; y nunca han sido retribuidos por sus
desempefios laborales, siendo la comunicacion dentro de la
organizacion un papel muy importante le falta armonia, seguridad
y motivacién para mejorar la productividad de los colaboradores
administrativos. Al identificar que la comunicacién
organizacional es importante para la mejora de la proactividad
administrativa ya que es una empresa mediana a nivel de la

region.

Proceso de Prueba de las Hipdtesis Especificas

HIPOTESIS ESPECIFICA 1:

Paso 1: Planteamiento de la Hip6tesis Nula e Hipdtesis Alternativa

Ho

Ha

: La comunicacién descendente NO incide de manera directa y
significativa en la eficiencia administrativa de la empresa

BRYNAJOM S.R.L. del periodo 2016.

: La comunicaciéon descendente incide de manera directa y
significativa en la eficiencia administrativa de la empresa

BRYNAJOM S.R.L. del periodo 2016.

Paso 2: Condicion de Aceptacion y Rechazo de las Hipotesis Nula

169



CONDICION DE ACEPTACION: H,: R?<=0.56

CONDICION DE RECHAZO:

Paso 3: Célculo del

Determinacion)

Estadistico de Prueba

Ho: R? >0.56

R2 (Coeficiente de

Tabla N° 4.3
RESUMEN
| Estadisticas de la regresion
Coeficiente de correlacion mdltiple | 0.88800981
Coeficiente de determinacion R*2| 0.78856142
RA2 ajustado 0.77975148
Error tipico 0.23645134
Observaciones 26
ANALISIS DE VARIANZA
Grados de| Suma de PrZZTZ'SO F Valor
libertad | cuadrados critico de F
cuadrados
Regresion 1 5.0043321| 5.004332) 8950814149 1.4346E-09
Residuos 241 1.34182174 0.05590924
Total 25 6.34615385
- . - . . Superior | Inferior | Superior
0,
Coeficientes| Error tipico| Estadistico t| Probabilidad |Inferior 95% 959 95.0% 95.0%
Intercepcion -1.51811949 0.31431945-4.82986171] 6.40112E-05| -2.16684296]-0.86939607 -2.16684296| -0.86939602,
PONDERADO 0.1596474 0.01687449 9.46087429 143459E-09] 0.12482017 0.19447464 0.12482017| 0.19447464

Fuente: Elaboracién Propia.

Para la corrida estadistica se utilizo:

DE LA DIMENSION: X1. COMUNICACION

DESCENDENTE

DE LA DIMENSION: Y1: eficiencia

Paso 4: Comparacion del R%con la Condicién de Aceptacion y Rechazo

de las Hipdtesis Nula
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Tomando los resultados de la Tabla N° 4.3, donde el coeficiente de
determinacion R? es 0.7885 y un nivel de significancia (o) de
1.4346E-09, en base a esta informacion se realiza la comparacion

con los parametros de decision.

DADO QUE EL COEFICIENTE DE DETERMINACION

R?=0.7885y cumple con el precepto decisional:

CONDICION DE RECHAZO: Ho: R2> 0.56

En consecuencia, la decision es rechazar la hipotesis nula y aceptar

la hipotesis alterna.
Paso 5: Conclusion

Queda probada empirica y cientificamente que, la comunicacion
descendente incide de manera directa y significativa en la eficiencia

administrativa de la empresa BRYNAJOM S.R.L. del periodo 2016.
HIPOTESIS ESPECIFICA 2:
Paso 1: Planteamiento de la Hipotesis Nula e Hipdtesis Alternativa

Ho : La comunicacion horizontal NO afecta significativamente en la
efectividad de la Productividad administrativa en la Empresa

BRYNAJOM S.R.L. 2016.

Ha : La comunicacion horizontal afecta significativamente en la
efectividad de la Productividad administrativa en la Empresa

BRYNAJOM S.R.L. 2016.

Paso 2: Condicion de Aceptacion y Rechazo de las Hipotesis Nula
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CONDICION DE ACEPTACION: H,: R?<=0.56

CONDICION DE RECHAZO:

Ho: R? >0.56

Paso 3: Célculo del Estadistico de Prueba R? (Coeficiente de

Determinacion)

TablaN° 4.4
RESUMEN
Estadisticas de la regresion
Coeficiente de correlacionmdltiple | 0.78810914
Coeficiente de determinacion R"2| 0.62111602
R"2 ajustado 0.60532919
Error tipico 1.2332885%
Observaciones 26
ANALISIS DE VARIANZA
Grados de | Suma de Prdor:j’:;o P Valor
libertad | cuadrados critico de F]
cuadrados
Regresion ] 5984214 59.84214 39.3439299 1.7503E-04
Residuos 24| 365040138 1.52100059
Total 25 96.3461538
Coeficientes| Error tipico |Estadistico t| Probabilidadinferior 95% Superior | - Inferior | Superior
P 1 o95% | 95.0% | 95.0%
Intercepcion 244944619 1.94851367| 1.25708443 0.220819629 -1.57208837 6.4709807¢ -1.57208837 6.47098074
PONDERADO 0.39762219 0.063391¢ 6.27247399 1.75029E-04 0.26678839 0.52845604 0.26678834 0.52845604

Fuente: Elaboracién Propia.

Para la corrida estadistica se utiliz6:

DE LA DIMENSION: X2. COMUNICACION HORIZONTAL

DE LA DIMENSION: Y2: PRODUCTIVIDAD

ADMINISTRATIVA

Paso 4: Comparacion del R?con la Condicién de Aceptacion y Rechazo de

las Hipdtesis Nula

Tomando los resultados de la Tabla N° 4.4, donde el coeficiente de

determinacion R2es 0.6211 y un nivel de significancia (o) de  ©
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1.7503E-06, en base a esta informacion se realiza la comparacion

con los parametros de decision.

DADO QUE EL COEFICIENTE DE DETERMINACION

R?=0.6211y cumple con el precepto decisional:

CONDICION DE RECHAZO: Ho: R?> 0.56

En consecuencia, la decision es rechazar la hipétesis nula y aceptar

la hipotesis alterna.
Paso 5: Conclusion

Hay suficiente evidencia para concluir que, La comunicacion
horizontal afecta significativamente en la efectividad de la
Productividad administrativa en la Empresa BRYNAJOM S.R.L.

2016.
HIPOTESIS ESPECIFICA 3:
Paso 1: Planteamiento de la Hipotesis Nula e Hipotesis Alternativa

Ho: La comunicacion ascendente NO influye significativamente en
la eficacia de la Productividad Administrativa de la Empresa

BRYNAJOM S.R.L. 2016.

Ha : La comunicacion ascendente influye significativamente en la
eficacia de la Productividad Administrativa de la Empresa

BRYNAJOM S.R.L. 2016.

Paso 2: Condicion de Aceptacion y Rechazo de las Hipotesis Nula

CONDICION DE ACEPTACION: Ho: R%2 <= 0.56
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CONDICION DE RECHAZO: Ho: R%2>0.56

Paso 3: Calculo del Estadistico de Prueba R?(Coeficiente de

Determinacion)

Tabla N° 4.5
RESUMEN
Estadisticas de la regresion

Coeficiente de correlacionmultiple | 0.92768857
Coeficiente de determinacion R*2| 0.86060608
R"2 ajustado 0.854798
Error tipico 11422817
Observaciones 26
ANALISIS DE VARIANZA

Grados de | Suma de Prfllzeltzs F Valor critico

libertad | cuadrados de F

cuadrados
Regresion 1| 193.338467 193.338467| 148.1739406] 9.29325E-12
Residuos 241 313153796 1.30480748
Total 25 224.653844
- . - . . Superior | Inferior .
0, 0,

Coeficientes|Error tipico | Estadistico t| Probabilidad | Inferior 95 95% 95.0% Superior 95.04
Intercepcion 13331303 1.62172581 0.8220442| 0.419144015] -2.01394726| 4.68020787| -2.01394726  4.680207867
PONDERADO 0.46765287 0.03841826) 121726719 9.29325E-12| 0.388361435 | 0.5469442| 0.388361435]  0.546944199

Fuente: Elaboracion Propia.

Para la corrida estadistica se utilizo:

DE LA DIMENSION: X3. COMUNICACION ASCENDENTE
DE LA DIMENSION: Y3: PRODUCTIVIDAD

ADMINISTRATIVA

Paso 4: Comparacion del R?con la Condicion de Aceptacion y Rechazo de

las Hipdtesis Nula

Tomando los resultados de la Tabla N° 4.5, donde el coeficiente de

determinacion R2es 0.8606 y un nivel de significancia (o) de
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9.2932E-12, en base a esta informacion se realiza la comparacion

con los parametros de decision.

DADO QUE EL COEFICIENTE DE DETERMINACION

R?=0.8606 y cumple con el precepto decisional:

CONDICION DE RECHAZO: Ho: R?> 0.56

En consecuencia, la decision es rechazar la hipotesis nula y aceptar

la hipotesis alterna.
Paso 5: Conclusion

Hay suficiente evidencia para concluir que, La comunicacion
ascendente influye significativamente en la eficacia de la
Productividad Administrativa de la Empresa BRYNAJOM S.R.L.

2016.

Discusion de Resultados de la Investigacion

Esta investigacion tuvo como objetivo general determinar en qué medida la
comunicacion organizacional incide en la productividad administrativa de la
empresa BRYNAJOM S.R.L. 2016. Por la que se realizd una encuesta de modelo
de escala de Likert de cuarenta y dos preguntas, la cual fue validada por

profesionales conocedores de la rama.

Sobre todo, en forma especifica e individualizada, determinar la incidencia de
comunicacion descendente en la eficiencia administrativa de la empresa
BRYNAJOM S.R.L. 2016; Analizar el grado de efecto de la comunicacion

horizontal en la efectividad de la productividad administrativa de la empresa
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BRYNAJOM S.R.L. 2016; Analizar el grado de influencia de la comunicacion
ascendente en la eficacia de la productividad administrativa de la empresa
BRYNAJOM S.R.L. 2016. A continuacion, se desarrolla la discusion tomando
posturas convergentes y divergentes respecto a los principales hallazgos de este

estudio con los estudios previos referenciados en la presente investigacion.

De los resultados obtenidos en esta investigacion, se evidencian la existencia de una

brecha entre todos los colaboradores de la empresa.

Tesis presentada por Balerezo (2014) comenta que las debilidades que presenta la
comunicacion organizacional interna esta implicando en la coordinacion de las
actividades dentro de la organizacion; como asi mismo la comunicacion
organizacional interviene directamente sobre la baja productividad de la empresa
San Miguel Drive asi como también en las actitudes de los colaboradores. Se ha
visto, al hablar de comunicacion organizacional, que es el proceso mediante el cual
las personas intercambian informacion en wuna organizacion. Algunas
comunicaciones se filtran por el tipo de mensaje que se les pueda dar a los
colaboradores. La comunicacion organizacional fluye de manera correcta utilizando
los canales de comunicacion con los correctos mensajes o informacidn que se desea

transmitir.

Tesis presentada por Cardona (2012) considera que es indiscutible que la forma de
lograr una buena comunicacion interna en cuanto se refiere a asuntos laborales, es
mediante una via personalizada; ya sea la comunicacién vertical u horizontal, de
forma abierta o cerrada, se debera contemplar la comunicacién cara a cara con los
miembros de laempresa y en el caso de no ser posible hacerlos con todos, encontrar
herramientas que sean inmediatas, que se escuchen opiniones y sobre todo que
requieran respuestas de lado y lado. La comunicacion organizacional no

176



necesariamente se da de forma directa ya que la comunicacion organizacional se da
por las redes formales de la organizacion (comunicaciones electrénicas), para que
se les pueda facilitar el trabajo y el tiempo a solucionar problemas y obtener

informacion en tiempos reales de diversas situaciones.

Tesis presentada por Diaz (2014) determina que la comunicacion organizacional en
las diferentes areas de la institucion si influye considerablemente sobre el proceso
del compromiso en equipo, lo que fomenta un ambiente laboral de confianza,
armonia y respeto a través de una comunicacion optima. Para que la comunicacion
organizacional sea eficiente dentro de la organizacion debe contar con un buen
ambiente laboral lo que es muy diferente en la empresa BRYNAJOM S.R.L. segun
la encuesta realizada que le faltaba a la comunicacion para que sea eficiente dentro
de la empresa los colaboradores se expresaron de la siguiente manera; confianza
19%, seguridad 12%, lealtad 38%, armonia 4%, motivacién 27%. Los resultados
muestran que los colaboradores se muestran insatisfechos para ello se deberia
corregir el clima laboral para mejorar la comunicacion organizacional dentro de la

organizacion.

Tesis presentada por Gomez (2007) comenta que el objetivo primordial es
conseguir que cada miembro ubique la informacion necesaria para el desarrollo de
sus funciones. Informacién que ha de ser personalizada, precisa y adaptada a las
necesidades, perfil, formacién e intereses de los empleados, ya que no todos
realizan las mismas labores, y, por tanto, sus necesidades informativas también son
distintas. La informacion ‘comodin’ resulta poco efectiva en el desarrollo del
trabajo y en la resolucion de problemas. Segun la encuesta realizada su jefe le da la
informacion de manera oportuna los colaboradores respondieron de la siguiente

manera; nunca 35%, algunas veces 23%, regularmente 19%, casi siempre 12%,
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siempre 8%; dando como resultado que no siempre tienen informacién oportuna

para el desarrollo de las labores que se realizan dentro de la organizacion.

Tesis presentada por Garcia (2009) considera que la metodologia utilizada para la
valorizacion de la eficiencia productiva es el analisis envolvente de datos; se utiliza
un modelo BCC de rendimientos variables de escala en dos etapas para detectar
todos los espacios. Se ha visto hablar de productividad. La productividad
administrativa en la empresa BRYNAJOM S.R.L. no es muy eficiente porque la
toma de decisiones para cualquier problema lo tiene que hacer solo el gerente de la

empresa con la informacion del momento.

Tesis presentada por Bueno (2001) considera que el administrador de la empresa
informativa debe medir la productividad de todos sus factores de produccion, y muy
especialmente la de su capital humano. Para ello, preliminarmente debe establecer
la unidad de medida de la productividad sin olvidar la calidad del producto. La
calidad del producto informativo vendra determinada por el grado de
comunicabilidad de su mensaje. Como el factor de produccion trabajo es apreciado
por los propietarios segun la productividad que aporta, eéste debera instrumentar los
medios adecuados para poder evaluarla. Asi, podra valorar los resultados y tomar
las medidas correctivas. De este modo, el administrador conseguira el logro de sus
objetivos que son de maximo beneficio legal y viable y la maxima calidad de
difusion en informacion elaborada. Para medir la productividad administrativa debe
vincular la capacidad gerencial con las fuerzas econdmicas y organizacionales de
todo el personal administrativo para ello se requiere de tecnologias de informacion
y comunicacion que establezcan procesos de entrenamiento y educacién continua.
Medir la productividad por el desempefio de cada individuo con ayuda de las

herramientas que la empresa ofrezca.
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Tesis presentada por Benavides (2012) menciona que la productividad esté sujeta a
muchos problemas. La productividad puede medirse desde un punto de vista parcial
o total, dependiendo de los objetivos que se requieren alcanzar. A su vez, se pueden
utilizar medidas fisicas, monetarias 0 combinadas. A pesar del amplio uso de las
medidas fisicas en servicios y en la actividad hotelera, el uso de medidas monetarias
es preferible para medir la productividad global. Para medir la productividad en la
empresa BRYNAJOM S.R.L. se debe tener en cuenta la eficiencia y la calidad de
trabajo de cada colaborador, la cual seria mas eficiente mejorando los objetivos de

la empresa.

Tesis presentada por Lopez (2015) comenta Siendo el objetivo general “argumentar
la comunicacién organizacional como ventaja competitiva en la Municipalidad
Provincial de Andahuaylas, 2014”; entonces de acuerdo a los resultados se tiene
con el porcentaje mas alto, un 35,4% de los colaboradores manifiestan que la
comunicacion organizacional es débil y no es perspectiva como ventaja competitiva
en la municipalidad; por lo tanto se puede afirmar que no existe una comunicacion
organizacional moderada como ventaja competitiva en la Municipalidad Provincial
de Andahuaylas, 2014. La comunicacién organizacional para la empresa
BRYNAJOM también es débil ya que no todo El personal conoce los procesos de
la comunicacién para que funcione de manera idénea y por ello incide en la

productividad administrativa.

Tesis presentada por Bautista y Ramos (2013) manifiestan que se encontré que
existe una relacion inversa entre la productividad total de la EPS Sedam Huancayo
S.A. y los factores de produccion utilizados, esto por las tendencias encontradas de
la investigacion. Asi mismo en promedio disminuyo la productividad total en el

periodo de estudio. La empresa presenta como principal problema el manejo
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ineficiente de los factores insumos y capital. Por lo que se deduce que la empresa
no cuenta con capital humano calificado, para el manejo eficiente de los factores de
produccion (insumos Yy capital), esto podria de verse a factores politicos, como los
nombramientos dirigidos de los directivos de la empresa. Para que la productividad
sea eficaz dentro de la empresa debe haber un buen manejo de capital humano
calificado ya que depende de ello para que la produccion mejore dentro de la
empresa. Se debe tener en cuenta la medicidn de eficiencia de cada colaborador
para llegar a cumplir las metas. Para la empresa BRYNAJOM es ineficiente el
manejo del recurso humano, ya que es ineficiente los factores de produccion
administrativa ya que los miembros que dirigen las diferentes de las areas no tienen
un buen manejo de comunicacion ni tampoco de parte de los colaboradores de
cargos de menos rangos. Y por ello concordamos con los autores de esta tesis para
mejorar la produccion se debe contar con capital humano calificado y eficiente para

Ilegar a cumplir con las metas y objetivos trazados por periodos y/o gestion.
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APORTES DE LA INVESTIGACION

Elaboracién: Propia

PLAN POLITICAS DE COMUNICACION PARA LA EMPRESA BRYNAJOM

S.R.L.

INTRODUCCION

En la presente Politica de Comunicacion se entiende a la comunicacién como un proceso
dialdgico, en el cual se desarrolla un intercambio de mensajes planificados y orientados

a la contribucion de los objetivos propuestos por la organizacion.
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La comunicacion contribuye al logro de los objetivos de la empresa y, por ende, al éxito

de su gestion.

En relacion a ello, se propone una Politica de Comunicacion mediante la cual se busca
establecer procedimientos que contribuyan a la mejora en las relaciones internas de la
organizacion, asi como la interaccion comunicativa con su publico externo; informando

oportuna y verazmente, recogiendo consultas y sugerencias de los colaboradores.

Con la implementacion de una Politica de Comunicacién, en la empresa BRYNAJOM
S.R.L., establecerd un sistema de interrelaciones y entendimientos entre sus

colaboradores, internos y externos, que facilite el cumplimiento de sus objetivos.

De igual manera, la Politica de Comunicacién define las estrategias de desarrollo y
administracion de los diferentes medios de comunicacion, fortalece la cultura y los

valores institucionales, a fin de optimizar su clima organizacional.

La Politica de Comunicacion orienta la forma, el contenido y el proceso de circulacién de

los mensajes que se emiten dentro de la empresa BRYNAJOM S.R.L.

Asimismo, es preciso dar cumplimiento a la Politica de Comunicacion con compromiso
y responsabilidad; por consiguiente, se hace necesario elaborar Planes de Comunicacién
que establezcan lineamientos claros a seguir y brinden herramientas de trabajo con la

finalidad de mejorar vinculos y acercar a los equipos de trabajo.

1. OBJETIVO GENERAL
Disefiar, planificar y gestionar estrategias de comunicacién con los colaboradores
internos y externos de la empresa BRYNAJOM S.R.L., en forma integrada,
coordinada y alineada en funcién de su mision y vision.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

v Comunicar informacién oportuna, veraz, transparente y actualizada.
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v' Facilitar y agilizar el flujo de mensajes transmitidos entre los miembros de
la organizacion y entre todos los actores involucrados.
v' Disefiar estrategias para optimizar el clima organizacional.
v’ Atender las oportunidades de crisis por medio de estrategias previamente
coordinadas.
3. COMUNICACION ORGANIZACIONAL
La comunicacion organizacional es el proceso constructivo de mensajes que
comprende todos los hechos y acciones internas y/o externas, en el cual se genera
un acto comunicativo. Se entiende todo hecho comunicativo el que sucede dentro
de los parametros organizacionales. Dentro de la empresa BRYNAJOM S.R.L.,
existen dos espacios de interaccion, uno es de comunicacion interna y otro de
comunicacion externa. Se deberan disefiar Planes de Comunicacién interna y
externa, tendientes a efectivizar las acciones de comunicacion necesarias para
cumplir con dichos objetivos. EI Plan de Comunicacion debera atender las
necesidades comunicativas tanto internas como externas de la organizacion.
3.1. COMUNICACION INTERNA
La comunicacion interna refiere a la informacion generada dentro de la
empresa y supone la interaccion que esta mantiene con sus colaboradores
interno. Este tipo de comunicacion se direcciona de la siguiente manera:
v' Comunicacion descendente: Los mensajes que circulan desde la
Gerencia General hacia el resto de las areas de la empresa.
v/ Comunicacidén ascendente: Es la comunicacion que parte desde los
colaboradores de las diferentes hacia sus superiores y la gerencia

general.
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v/ Comunicacion horizontal: Es la comunicacion entre iguales

(coordinacidn, trabajo en equipo).
3.1.1. Gestion de la Comunicacion Interna

La implementacion de una Politica de Comunicacion mejora el

conocimiento de la organizacion por parte de sus integrantes,

pretendiendo generar una mayor colaboracion, motivacién vy

compromiso de todos.

Se deben identificar y reforzar los distintos estratos que hacen a la

comunicacion organizacional interna:

d Nivel individual: Se desarrolla en forma interpersonal entre el
publico interno de la organizacion.

b) Nivel organizacional: Se genera a partir del intercambio formal
de opiniones dentro de la organizacion.

¢ Nivel grupal: Fomenta el trabajo en equipo como accion para el
disefio y ejecucion de la toma de decisiones.

d) Nivel competencial: Este nivel se concreta a partir de la
capacitacion de quienes integran el organismo, en habilidades y
competencias comunicativas.

3.1.2. Colaboradores Internos
Abarca a todos los colaboradores de la organizacion.
La implementacion de la presente Politica, pretende optimizar el clima
organizacional y construir una visidbn compartida en torno a ejes
estratégicos organizacionales. Ello deviene en que todos los integrantes

de la organizacion se apropien de la entidad y desarrollen una actitud de
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servicio, una cultura de cooperacion; teniendo presente que con su

trabajo estan aportando al cumplimiento de los objetivos.

3.1.3. Canales de Comunicacion Interna

)

b)

Intranet: La intranet constituye un medio de comunicacion
interno de la organizacion, en la cual se difunde informacion
institucional. El objetivo de la misma es mantener
permanentemente informados a los distintos colaboradores de las
ultimas novedades acerca de la institucion, asi como también
generar un feedback entre las partes. Las publicaciones en
Intranet son administradas por la Division Gestion y Desarrollo
Humano - Departamento de Planificacion y Desarrollo
Organizacional.

Reuniones generales/grupos de trabajo: Participan: Direccion
General, Direcciones de Divisiones, Asesoria, Direccion de
Departamentos, integrantes de grupos de trabajo.

Carteleras: Las carteleras se encuentran relacionadas con
novedades institucionales. Cada noticia publicada en cartelera, es
publicada en intranet, debiendo contar con el sello de
Comunicaciones de la empresa BRYNAJOM S.R.L., fecha y
firma.

Correo electronico institucional: El correo institucional interno
facilita el envio y recepcion de informacion entre el personal de
la organizacion. Opera como medio habil de notificacion. Los
funcionarios/as (independientemente de su vinculo contractual)

de BRYNAJOM S.R.L., deben utilizar sus cuentas de correo
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institucional cumpliendo con las disposiciones contenidas en el
Codigo de Etica de la empresa BRYNAJOM S.R.L., honrando el
buen nombre y prestigio de la organizacion.

e) Boletin informativo: Instrumento de informacion dirigido a los
colaboradores de la empresa que se facilita la divulgacion de la
gestion y demas actividades relacionadas con la organizacion.

3.1.4. Proceso de Construccién de los Mensajes
Es importante dar continuidad al trabajo de construccion colectiva y
estructurar la gestion institucional desde el punto de vista comunicativo;
tendiendo a la participacion de todos los integrantes de la organizacion,
involucrandolos en las diferentes actividades y empoderandolos de los
valores organizacionales; construyendo de esta manera un sentido de
compromiso y pertenencia, generando confianza en cuanto a su gestion.
3.2. Comunicacion Externa
La comunicacion externa supone la interaccion que mantiene la organizacion
con sus diferentes colaboradores externos. Busca mantener y mejorar su
relacion con ellos, proyectar una imagen favorable y promover sus servicios.
Los dos principales focos de la comunicacion externa son: los colaboradores
de BRYNAJOM S.R.L.
3.2.1. Gestion de la Comunicacion Externa
La implementacion de una Politica de Comunicacion mejora el vinculo con
los proveedores, da a conocer la mision, vision y valores dela empresa
BRYNAJOM S.R.L., y promover la transparencia de la empresa.
La empresa BRYNAJOM S.R.L., toma en cuenta a todos los colaboradores

de la empresa. En este aspecto, la presente Politica de Comunicacion busca
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que todos los colaboradores de laempresa BRYNAOM S.R.L, conozcan las
decisiones técnicas adoptadas y los servicios brindados.

3.2.2. Colaboradores Externos

La Politica de Comunicacién busca garantizar la difusion de informacion
veraz y oportuna, a los distintos colaboradores sobre los servicios brindados
y los resultados de su actuacion como herramienta para la toma de
decisiones. Asimismo, esta dirigida a hacer visible la gestion institucional,

fortaleciendo y posicionando la imagen organizacional.

3.2.3. Canales de Comunicacion Externa

a) Pagina Web: Brynajom@brynajom.com.pe.

b) Articulos Especiales/ Folleteria: Instrumento de informacion
dirigido a medios de comunicacion y usuarios externos en el que se
facilita la divulgacion de la gestion y demaés actividades relacionadas
con la organizacion. Este documento es extenso, profundo y
generalmente es dirigido a separatas especiales en periédicos y
revistas nacionales, y folleteria para distribuir en ocasion de eventos

puntuales.

4. COMITE DE COMUNICACION
ElI Comité de Comunicacion sera integrado por funcionarios del departamento de
recursos humanos. EI mismo coordina, unifica, administra, ejecuta y evalta el
cumplimiento del plan de comunicacion. Disefia, analiza y sugiere propuestas
sobre en materia de comunicacion y eleva las mismas a la Gerencia General.

5. COMUNICACION DE CRISIS

5.1. Generalidades
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5.2.

5.3.

Una crisis responde a un cambio significativo y repentino entre dos
situaciones.

En esos casos es importante establecer un sistema de prevenciéon de crisis, asi
como mecanismos de respuesta inmediata para evitar la afectacion del buen
nombre o prestigio de la institucion.

La comunicacion de crisis, es un conjunto de acciones destinadas a gestionar
dichas situaciones.

Las crisis ayudan a solucionar obstaculos, por ende, se deben tomar como
oportunidades de crecimiento. Identificar las oportunidades de mejora
posiciona a la organizacion por encima de los obstaculos que se presentan.
Caracteristicas de la Crisis

Las crisis sorprenden, son unicas y provocan una situacion de premura y se
distorsiona la informacion que circula. Por tanto, requieren ser identificadas
e inmediatamente atendidas.

Planificacion de Acciones

La organizacién debe estar medianamente preparada para recibir una crisis,
para ello se planifican, y elaboran documentos atendiendo las posibles
dificultades que se puedan dar en ese momento.

En la planificacion, se debe conformar un Comité de Crisis que informa a
todos los actores involucrados de los pasos a seguir a la interna y externa de
la organizacién, y seleccionar los portavoces.

Es conveniente dar respuesta inmediata a los involucrados directos y a la
ciudadania en general con un mensaje veraz, claro, y Unico. Se evaluara el o
los medios mas idoneos y efectivos para difundir dicho mensaje, asegurando

que el mismo llegue al publico pertinente.
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6. PARTICIPACION DE LOS COLABORADORES

Se debera incentivar la participacion de todos los colaboradores a través de los

medios creados para tal fin, con el objetivo de determinar aspectos a mejorar.

7. PRODUCTOS COMUNICACIONALES

Toda informacion a comunicar, debe responder a los siguientes puntos:

a) Cumplir con los parametros expuestos en la presente Politica de
Comunicacion.
b) Mantener la buena reputacion de la organizacion.

¢) Ser aprobado por la Gerencia General.

8. RESPONSABILIDADES

8.1.

8.2.

8.3.

Gerencia General

La Gerencia General constituye el canal de comunicacién formal de mayor
jerarquia. Debe revisar, aprobar y hacer cumplir los objetivos de la presente
Politica de Comunicacion.

Gerencia de Divisiones / Asesoria

La sub gerencias tienen la responsabilidad de generar o incentivar la creacion
de contenido a trasmitir. Los mismos deben ser avalados entre las partes y la
Gerencia General y ser trasmitidos en tiempo y forma.

El mensaje y la estructura a transmitir deben ser claros, Unicos y oportunos.
Mandos y Medios

Son el punto de coordinacién entre las sub gerencias y los colaboradores de
la empresa.

Los mandos medios tienen la responsabilidad de generar o incentivar la
creacion de contenido a trasmitir. Al ser los intermediarios legitimos deberan

mantener lo mas intacto posible el mensaje original a trasmitir.
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El mensaje y la estructura a transmitir deben ser claros, Gnicos y oportunos.

8.4. Departamento De Gestion Y Desarrollo Humano — Departamento De
Planificacién Y Desarrollo Organizacional

v Asegurar difusion, implementacién y cumplimiento del plan de
comunicacion en la empresa BRYNAJOM S.R.L.

v Realizar una evaluacién anual al cabo del ejercicio, a efectos de
valorar las medidas implementadas y poder generar propuestas
correctivas.

9. CONCLUSIONES
Con la correcta implementacion de nuestra politica de comunicacion,
conseguiremos ser mas eficientes y velar por nuestros valores empresariales y

nuestra imagen de marca BRYNAJOM S.R.L.

PLAN DE CAPACITACION DE RECURSOS HUMANOS DE LA EMPRESA
BRYNAJOM S.R.L.

I.  PRESENTACION
El Plan de Capacitacion y Desarrollo de Recursos Humanos, para el Il Semestre
del afio 2017 constituye un instrumento que determina las prioridades de
capacitacion de los colaboradores de la empresa BRYNAJOM S.R.L.
La capacitacion, es un proceso educacional de caréacter estratégico aplicado de
manera organizada y sistémica, mediante el cual el personal adquiere o desarrolla
conocimientos y habilidades especificas relativas al trabajo, y modifica sus
actitudes frente a aspectos de la organizacion, el puesto o el ambiente laboral.

Como componente del proceso de desarrollo de los Recursos Humanos, la
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capacitacion implica, por un lado, una sucesion definida de condiciones y etapas
orientadas a lograr la integracion del colaborador a su puesto ya la organizacion,
el incremento y mantenimiento de su eficiencia, asi como su progreso personal y
laboral en la empresa. Y, por otro un conjunto de métodos técnicas y recursos para
el desarrollo de los planes y la implantacion de acciones especificas de la empresa
para su normal desarrollo. En tal sentido la capacitacion constituye factor
importante para que el colaborador brinde el mejor aporte en el puesto asignado,
ya que es un proceso constante que busca la eficiencia y la mayor productividad
en el desarrollo de sus actividades, asi mismo contribuye a elevar el rendimiento,
la moral y el ingenio creativo del colaborador.

El Plan de Capacitacion incluye los colaboradores que integran la empresa,
agrupados de acuerdo a las areas de actividad y con temas puntuales, algunos de
ellos recogidos de la sugerencia de los propios colaboradores, identificados en las
Fichas de Desempefio Laboral; asi mismo estd enmarcado dentro de los
procedimientos para capacitacién, con un presupuesto asignado para el 1l
Semestre del ejercicio 2017 de S/. 2500 S/, y de un monto estimado anual de S/.
5000 Nuevos Soles.

Estamos seguros que las actividades de Capacitacion programados en el presente

cumpliran con los objetivos establecidos en el Plan Estratégico 2017-2019.

PLAN DE CAPACITACION Y DESARROLLO DE RECURSOS

HUMANOS

1. ACTIVIDAD DE LA EMPRESA
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La empresa BRYNAJOM S.R.L., es una empresa de derecho privado,
dedicada a la prestacion de servicios en proyectos mineros y servicios en

construccion.

JUSTIFICACION

El recurso més importante en cualquier organizacion lo forma el personal
implicado en las actividades laborales. Esto es de especial importancia en una
organizacion que presta servicios, en la cual la conducta y rendimiento de los
individuos influye directamente en la calidad y optimizacién de los servicios que
se brindan.

Un personal motivado y trabajando en equipo, son los pilares fundamentales en
los que las organizaciones exitosas sustentan sus logros. Estos aspectos, ademas
de constituir dos fuerzas internas de gran importancia para que una organizacion
alcance elevados niveles de competitividad, son parte esencial de los fundamentos
en que se basan los nuevos enfoques administrativos o gerenciales.

La esencia de una fuerza laboral motivada esta en la calidad del trato que recibe
en sus relaciones individuales que tiene con los ejecutivos o funcionarios, en la
confianza, respeto y consideracion que sus jefes les prodiguen diariamente.
También son importantes el ambiente laboral y la medida en que éste facilita o
inhibe el cumplimiento del trabajo de cada persona.

Sin embargo, en la mayoria de organizaciones de nuestro Pais, ni la motivacion,
ni el trabajo en equipo tienen el nivel de trato que sea deseable, dejandose con ello
de aprovechar significativos aportes de la fuerza laboral y por consiguiente el de

obtener mayores ganancias y posiciones mas competitivas en el mercado.
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Tales premisas conducen automéaticamente a enfocar inevitablemente el tema de
la capacitacion como uno de los elementos vertebrales para mantener, modificar
0 cambiar las actitudes y comportamientos de las personas dentro de las
organizaciones, direccionado a la optimizacion de los servicios que presta la
organizacion.

En tal sentido se plantea el presente Plan de Capacitacion Anual en el area del

desarrollo del recurso humano y mejora en la calidad del servicio al cliente.

ALCANCE
El presente plan de capacitacion es de aplicacion para todo el personal que

trabaja en la empresa BRYNAJOM S.R.L.

FINES DEL PLAN DE CAPACITACION

Siendo su proposito general impulsar las politicas de comunicacién
organizacional, la capacitacion se lleva a cabo para contribuir a:

» Elevar el nivel de rendimiento en la politica de comunicacion de los
colaboradores y, con ello, al incremento de gestion de proyectos mineros
de la empresa.

» Mejorar las politicas de comunicacién y, con ello, a elevar el interés por
los proyectos cumplan con los objetivos.

» Fomentar las fases del proyecto a todo el personal (de oficina y campo).

» Fomentar liderazgo en cada uno de los colaboradores.
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> Generar conductas positivas y mejoras en las politicas de comunicacién
en el trabajo, la productividad y la calidad y, con ello, a elevar la gestion
de proyectos.

> La compensacién indirecta, especialmente entre las administrativas, que
tienden a considerar asi la paga que asume la empresa par su participacion
en programas de capacitacion.

» Mantener la salud fisica y mental en tanto ayuda a prevenir accidentes de
trabajo, y un ambiente seguro lleva a actitudes y comportamientos mas
estables.

» Mantener al colaborador al dia con los avances tecnologicos, lo que alienta
la iniciativa y la creatividad y ayuda a prevenir la obsolescencia de la

fuerza de trabajo.

V. OBJETIVOS DEL PLAN DE CAPACITACION
4.1. Objetivos Generales

» Preparar al personal para que se comuniquen y asuman responsabilidades
del proyecto.

» Brindar oportunidades de desempefio para asumir cargos en los proyectos
y para otros puestos para los que el colaborador puede ser considerado.

» Modificar actitudes comunicativas para contribuir a contar con un
proyecto bien ejecutado.

» Incrementar la motivacion del trabajador y hacerlo mas receptivo a la

supervision y acciones de gestion en el proyecto.

4.2. Objetivos Especificos
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v Mejorar la comunicacion de los colaboradores.

v" Proporcionar orientacién e informacion relativa a los objetivos de la
Empresa, su organizacion, funcionamiento, normas y politicas.

v Proveer conocimientos y desarrollar habilidades que cubran la totalidad de
requerimientos para el desempleo de puestos especificos.

v Actualizar y ampliar los conocimientos requeridos en areas especializadas
de actividad.

v’ Contribuir a elevar y mantener un buen nivel de eficiencia individual y
rendimiento colectivo.

v Ayudar en la preparacion de personal calificado, acorde con los planes,
objetivos y requerimientos de la Empresa.

v" Apoyar la continuidad y desarrollo institucional.

VI. METAS
Capacitar al 100% Gerentes, jefes de areas, secciones y personal operativo de la

empresa BRYNAJOM S.R.L.

VIlI. ESTRATEGIAS

Las estrategias a emplear son.

Desarrollo de trabajos practicos que se vienen realizando cotidianamente.
Presentacion de casos casuisticos de su area.

Realizar talleres.

vV V VY VvV V

Metodologia de exposicion - dialogo

VIIl.  TIPOS, MODALIDADES Y NIVELES DE CAPACITACION
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8.1. TIPOS DE CAPACITACON
Capacitacion Inductiva
Es aquella que se orienta a facilitar la integracion del nuevo colaborador, en
general como a su ambiente de trabajo, en particular.
Normalmente se desarrolla como parte del proceso de Seleccion de Personal,
pero puede también realizarse previo a esta. En tal caso, se organizan
programas de capacitacion para postulantes y se selecciona a los que muestran

mejor aprovechamiento y mejores condiciones técnicas y de adaptacion.

Capacitacion Preventiva

Es aquella orientada a prever los cambios que se producen en el personal, toda
vez que su desempefio puede variar con los afios, sus destrezas pueden
deteriorarse y la tecnologia hacer obsoletos sus conocimientos.

Esta tiene por objeto la preparacion del personal para enfrentar con éxito la
adopcion de nuevas metodologias de trabajo, nueva tecnologia o la utilizacion
de nuevos equipos, llevandose a cabo en estrecha relacion al proceso de

desarrollo empresarial.

Capacitacion Correctiva

Como su nombre lo indica, esta orientada a solucionar "problemas de

desempefio”. En tal sentido, su fuente original de informacién es la Evaluacion

de Desempefio realizada normal mente en la empresa, pero también los
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8.2.

estudios de diagnostico de necesidades dirigidos a identificarlos y determinar

cuéles son factibles de solucion a través de acciones de capacitacion.

Capacitacion para el Desarrollo de Carrera

Estas actividades se asemejan a la capacitacion preventiva, con la diferencia
de que se orientan a facilitar que los colaboradores puedan ocupar una serie
de nuevas o diferentes posiciones en la empresa, que impliqguen mayores
exigencias y responsabilidades. Esta capacitacion tiene por objeto mantener o
elevar la productividad presente de los colaboradores, a la vez que los prepara
para un futuro diferente a la situacion actual en el que la empresa puede
diversificar sus actividades, cambiar el tipo de puestos y con ello la pericia

necesaria para desempefarlos.

Modalidades de Capacitacion
Los tipos de capacitacion enunciados pueden desarrollarse a través de las
siguientes modalidades:

Formacion:

Su propdsito es impartir conocimientos basicos orientados a proporcionar
una vision general y amplia con relacién al contexto de desenvolvimiento.

Actualizacion:

Se orienta a proporcionar conocimientos y experiencias derivados de recientes

avances cientifico -tecnoldgicos en una determinada actividad.
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Especializacion:
Se orienta a la profundizacion y dominio de conocimientos y experiencias 0

al desarrollo de habilidades, respecto a un area determinada de actividad.

Perfeccionamiento
Se propone completar, ampliar o desarrollar el nivel de conocimientos y
experiencias, a fin de potenciar el desempefio de funciones técnicas,

profesionales, directivas o de gestion.

Complementacién

Su propésito es reforzar la formacion de un colaborador que maneja solo parte
de los conocimientos o habilidades demandados por su puesto y requiere

alcanzar el nivel que este exige.

8.3. Niveles de Capacitacion
Tanto en los tipos como en las modalidades, la capacitacion puede darse en

los siguientes niveles:

Nivel Basico

Se orienta a personal que se inicia en el desempefio de una ocupacion o area
especifica en la Empresa.

Tiene por objeto proporcionar informacion, conocimientos y habilidades

esenciales requeridos para el desempefio en la ocupacion.
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Nivel Intermedio

Se orienta al personal que requiere profundizar conocimientos y experiencias
en una ocupacion determinada o en un aspecto de ella.

Su objeto es ampliar conocimientos y perfeccionar habilidades con relacién a
las exigencias de especializacion y mejor desempefio en la ocupacion.

Nivel Avanzado

Se orienta a personal que requiere obtener una vision integral y profunda sobre
un area de actividad o un campo relacionado con esta.

Su objeto es preparar cuadros ocupacionales para el desempefio de tareas de

mayor exigencia y responsabilidad dentro de la Empresa
ACCIONES A DESARROLLAR

Las acciones para el desarrollo del plan de capacitacion estan respaldadas por los
temarios que permitiran a los asistentes a capitalizar los temas, y el esfuerzo
realizado que permitirdn mejorar la calidad de los recursos humanos, para ello se

esta considerando lo siguiente:

TEMAS DE CAPACITACION
SISTEMA INSTITUCIONAL
» Gestion De Proyectos.
» Politicas De Comunicacion Y Estrategias Organizacionales.
» Comunicacién Organizacional.
» Liderazgo

> Mejoramiento de las politicas de comunicacion
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X.  RECURSOS
10.1. HUMANOS
Lo conforman los participantes, facilitadores y expositores especializados en la
materia, como: licenciados en administracion, Gerentes de empresas, Psiclogos,
etc.

10.2. 10.2. MATERIALES

» INFRAESTRUCTURA. - Las actividades de capacitacion se
desarrollaran en ambientes adecuados proporcionados por la gerencia
de la empresa.

» MOBILIARIO, EQUIPO Y OTROS. - esta conformado por
carpetas y mesas de trabajo, pizarra, plumones, rotal folio, equipo
multimedia, TV-VHS, y ventilacion adecuada.

> DOCUMENTOS TECNICO - EDUCATIVO. - entre ellos
tenemos: certificados, encuestas de evaluacion, material de estudio,
etc.

XI.  FINANCIAMIENTO
El monto de inversion de este plan de capacitacion, sera financiada con ingresos

propios presupuestados de la institucion.
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XIl.  PRESUPUESTO

POLITICAS DE COMUNICACION - GESTION DE PROYECTOS
SEMESTRE TEMAS COSTO S/.| TOTAL RESPONSABLES
Comunicacién Organizacional 500, Ponente 1
Politicas de comunicacion
l . Ponente 2
SEMESTRE interna y externa 500
~ Liderazgo y Comunicacion 400 Ponente 3
DEL ANO —
Comunicacién para un Mundo P 04
Globalizado 300 1700 onente
Geston 500 Ponente 5
1 Gestdn de Proyectos y Ponente &
SEMESTRE |Estrategias 600
DEL ANO [Toma de Decisiones en Base a P 07
la Comunicacion de las Areas 500 1600 onente
PRESUPUESTO DE PONENTES 3300

Elaboracion: Fuente Propia

MATERIALES
RUBROS DETALLES SEMESTRE| COSTO S/.
Alquiler de Local (ambientes Primer
Infraestructura adecuados) Semestre 400
L Carpetas, Mesas, de Trabajo,
Moviliario, .p L J Segundo
EQLino v Otros Equipo Multimedia, TV, Luces Semestre
aipoy y Otros 1060
D t -
oc,um_en ° Certificados, Encuestas de Segundo
Técnico ., . .
. Evaluacion, Material de Estudio | semestre
Educativo 240
TOTAL DE COSTO EN MATERIALES 1700
Elaboracion: Fuente Propia
DETALLE COSTO TOTAL S/.
Costo de Recursos Humanos 3300 5000
Costo de Materiales 1700

Elaboracion: Fuente Propia
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XII.

CRONOGRAMA

2017-2018
| 1
Temas | SEMESTRE| semeSTRE | SEMESTRE [RESPONSABLE
MES JUNIO ENERO
DIA 10
Politicas de HORA 10:00 a.m. Lic.
Comunicacion Administracion
LUGAR LoE:aI Nuestra
Sefiora del Valle
DIA 20
La Ge re nte de los
Administracion HORA 11:30 a.m.
y politicas de Portale s
o Local Nuestra Huancayo
comunicacion LUGAR Sefiora del Valle
DIA 22
Comunicacion HORA 12:30 p.m. Lic.
Organizacional Local Nuestra Administracion
LUGAR Sefiora del Valle
. DIA 2
Lide razgo - - 2 Psicolodo
Lide razgo momA L 03|.O|\(|) p-;n- Espe ciaﬁsta
- 0Ca uestra
Empre sarial LUGAR Sefiora del Valle
DIA 12
Ge stion HORA 10:00 p.m. Lic.
Empre sarial Administracion
P | LUGAR Loi:al Nuestra ni I
Sefiora del Valle|
Ge stion de H[())IF?A 11_3%)2
Proye ctos - I.N p.in. Ing. Minas
- 0OCa uestra
Mineros LUGAR Sefiora del Valle
Polliticas de DIA 23
Comunicacion | HORA 10:00 p.m. Lic.
e n Ge stién de .. .,
Administracion
Proye ctos LUGAR Local Nuestra
Mine ros Sefiora del Vallg
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CONCLUSIONES

Por las evidencias cientificas se determina que, La comunicacion organizacional
incide directa y significativamente en la productividad administrativa de la Empresa
BRYNAJOM S.R.L. 2016, el mismo que queda reflejada en el resultado estadistico
de prueba R?= 0.8224 a un alto nivel de significancia (o) de 1.9531E-08, lo que
evidencia un fuerte grado de influencia de la variable independiente a la dependiente.
La comunicacion descendente incide de manera directa y significativa en la eficiencia
administrativa de la empresa BRYNAJOM S.R.L. del periodo 2016, el mismo que
queda reflejada en el resultado estadistico de prueba R?= 0.7885 a un alto nivel de
significancia (o) de 1.4346E-09, lo que evidencia un fuerte grado de influencia de la
variable independiente a la dependiente.

La comunicacion horizontal afecta significativamente en la efectividad de la
Productividad administrativa en la Empresa BRYNAJOM S.R.L. 2016, el mismo que
queda reflejada en el resultado estadistico de prueba R?= 0.6211 a un alto nivel de
significancia (o) de 1.7503E-06, lo que evidencia un fuerte grado de influencia de la
variable independiente a la dependiente.

La comunicacion ascendente influye significativamente en la eficacia de la
Productividad Administrativa de la Empresa BRYNAJOM S.R.L. 2016, el mismo
que queda reflejada en el resultado estadistico de prueba R?= 0.8606 a un alto nivel
de significancia (o) de 9.2932E-12, lo que evidencia un fuerte grado de influencia de

la variable independiente a la dependiente.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que la empresa BRYNAJOM S.R.L., que mejore la comunicacion
organizacional mediante una politica de comunicacion, con la finalidad que mejore
la coordinacion de diferentes temas, problemas de la empresa y asi mejorar la
productividad administrativa ya que es la guia de los demas colaboradores.

Para que se mejore la comunicacion descendente y la eficiencia dentro de la empresa
BRYNAJOM S.R.L. se recomienda que se les capacite en temas de liderazgo para
que puedan ser guia para los demas colaboradores administrativos y en el tema de
eficiencia realizar un MOF para llegar a cumplir con las metas y objetivos del afio.
La comunicacion horizontal dentro de laempresa BRYNAJOM S.R.L. no es efectivo
para la productividad administrativa, para que la comunicacion horizontal pueda
mejorar dentro de la empresa se les debe capacitar en temas de liderazgo donde los
colaboradores puedan tener mas confianza uno del otro para y asi las areas puedan
centrarse a realizar con seguridad las tareas y compartir sus problemas con las demas
areas para que en conjunto se pueda solucionar un problema. La productividad
administrativa mejore se debe mejorar el clima laboral e incentivar que los problemas
se informen de manera inmediata.

La comunicacién ascendente influye directamente a la eficacia de la productividad
administrativa para ello se recomienda a la empresa BRYNAJOM S.R.L., que los
jefes de cada &rea tomen en cuenta las quejas y reclamaciones para solucionarlos; y
contratar al personar ya conocedor de las &reas para la mejor funcion de las tareas y

cumplir con las metas semestrales.
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ANEXO N° 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA
COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y SU INCIDENCIA EN LA PRODUCTIVIDAD ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA BRYNAJOM S.R.L. 2016

VARIABLES Y INSTRU-
DIMENSIONES MENTO
X:
COMUNICACIO
N
ORGANIZACIO » Cuestionario
NAL > Ficha de
X1: Comunicacion observacion
Descendente ;
Xz: Comunicacion » Guia de
Ascendente .
Xs: Comunicacion entrevista
Horizontal » Ficha de
Y: cotejo
PRODUCTIVID
AD
ADMINISTRA
TIVA
Y1: Eficiencia
Y2: Efectividad
Y3, :Eficacia

Xi: Comunicacion

Descendente
Ya: Eficiencia
» Cuestionario
X2: la comunicacion > Ficha de
horizontal

observacion
Y2: efectividad
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» Guia de
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X3: comunicacién
ascendente » Fichade
Y3: eficacia cotejo

Fuente: Elaboracion Propia.
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ANEXO N° 2 MATRIZ DE CORRELACION VARIABLES - INSTRUMENTOS.

MATRIZ DE CORRELACION DE VARIABLES - INSTRUMENTOS

TITULO: COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y SU INCIDENCIA EN LA PRODUCTIVIDAD ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA BRYNAJOM S.R.L. 2016

VARIABLES DIMENSSIONE INDICADORES

INDICADORESINDICADORES

REACTIVOS POR ITEMS / INDICADORES

H ENCUESTA OBSERVACION ENTREVISTA

H Cuestionario Ficha de Registro de Datos Guia de Entrevista

INDEPENDIENTE (X):
COMUNICACION
ORGANIZACIONAL

X.1.1.1. ; Tiene programa de capacitacion anualmente? X
Nunca | Algunas veces | Regularmente| Casi Siempre | Siempre
X.1.1.2. {Recibe informacién de su jefe sobre su desempefio?
Nunca | Algunas veces | Regularmente| Casi Siempre | Siempre X
X.1.1.3. ;Sus superiores le hacen sentir la suficiente confianza y libertad para discutir problemas
X1.1 : N° Entrenamiento sobre el trabajo ? X
Comunicacional Nunca | Algunas veces | Regularmente] Casi Siempre | Siempre
X.1.1.4. ;Tienen confianza con su jefe para poder hablar sobre problemas personales? X
Nunca | Algunas veces | Regularmente] Casi Siempre | Siempre
X.1.1.5. (Su jefe le da la informacion de manera oportuna?
Nunca | Algunas veces | Regularmente] Casi Siempre | Siempre X
X.1.2.1. ;Cudles son las misivas entre areas de la institucién utilizadas con mas frecuencia? X
Carta [Memorandum [Solicitud [Informe [Otros
X1.2 : N° Misivas. X.1.2.2. ¢Cuales son los motivos por la cual se utilizan las misivas ? X
Amonestacion [Respuesta [sugerencia [Informe [Otros
X.1.2.3. ;Considera qué es indespensable las misivas en la empresa?
Totalmente en de[En desacuerdo  Jindiferente [De acuerdo  [Totalmente de acuerdo
X1.3 : N° Memorandum  |X.3.1. ;Con qué frecuencia se remiten memorandum a los colaboradores? X
1 vez a lasemana]2 veces a lasemana[ veces a laseman] vez a laquincen] 1 vez al mes
X.1.4.1. ;La comunicaci6n es entendida como valor por cada uno de ustedes? X
Totalmente en de[En desacuerdo Tindiferente [De acuerdo [Totalmente de acuerdo
X1.4 : Calidad de la comunicacion L .
X.1.4.2. {Qué le falta a la comunicacién para que sea eficiente dentro de la empresa? X
Confianza [Seguridad [Lealtad [Armonia [Motivacion
X.1.4.3. ¢{La comunicacion es eficiente dentro de la empresa?
Nunca | Algunas veces | Regularmente] Casi Siempre | Siempre X
X.2.1.1. Ud. ;Tiene conocimiento sobre el uso de herramientas tecnoldgicas que permiten, la
comunicacion fluida dentro de mi area de trabajo ?
Nunca | Algunas veces | Regularmente] Casi Siempre | Siempre
X.2.1.2. ¢Informa a sus superiores en el momento oportuno de los incidentes?
X2.1 : N° Levantamiento de Nunca | Algunas veces | Regularmentel Casi Siempre ] Siempre x
Observaciones X.2.1.3. (Qué papel cumple el levantamiento de observaciones en la empresa?
Organizar mejor Cun:]gl:rrnta:gn B | por seguridad | Evitar sanciones I Otros
X.2.2.1 ;Cuanto es el % de cumplimiento de las observaciones hechas por sus superiores? X
De 1% hasta el |De 26% hasta el|De 51% hasta el
0% | 2505 | 50% | 75% I De 76% hasta el 100%
X.2.3.1 (Cual de los siguientes informes de comunicacién son las més utilizados habitualmente en Ia
?
X2.2 : N° Informes EMpresay X X
Informe Informe Informe
L . . Informe formal . Informe Oral
expositivo interpretativo Monografico
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|x2.1.2. En el dltimo semestre. ¢, Ha recibido algiin reconocimiento por hacer el trabajo indicado?

DEPENDIENTE (Y):
PRODUCTIVIDAD
ADMINISTRATIVA

semestre del objetivo

X
Nunca | _Algunas veces | Regularmente ] Casi Siempre | Siempre
X2.1: N° de Quejas y Ordenes.
Sy X2.1.3. En el trabajo, ¢ Tiene la oportunidad de hacer lo mejor posible cada dia? X
Nunca Algunas veces | Regularmente | Casi Siempre | Siempre
|X2.2.1 En el trabajo, ¢(Sus opiniones cuentan?
Nunca | _Algunas veces | Regularmente | Casi Siempre | Siempre X
X2.3.1 ;Alguno de los empleados se ha quejado de los medios de comunicacién (Correo
X2.2 : Medios de Comunicacién |electrénico, Documentos de gestion, Entre otros)? e
Mas Utilizados. Nunca [ Algunas veces [ Regularmente | Casi Siempre | Siempre
X2.3.2. (El personal asume su responsabilidad de actividades y cumple con laconducta requerida
. de su rol? X
X2.3: Grado de Cumplimiento de Nunca | _Algunas veces | Regularmente | Casi Siempre | Siempre
Actividades. X2.4.1 (Cémo considera el grado de desempefio de liderazgo dentro de la organizacion?
X
Malo [ Pésimo | Regular | Bueno [ Muy Bueno
X2.4: N° de Llamadas X2.5.1. ;Cémo considera el grado de contetar y responder las llamadas telefénicas? X
Malo | Pésimo | Regular | Bueno [ Muy Bueno
X2.5.2. (A cuéanto asciende el resultado de comunicacién en % por este medio telefénico? X
X2.5: N° E-mails 0% |De 1% hasta el 25%‘? 26% hasta el SOP 51% hasta el 75| De 76% hasta el 100%
Y1.1. ;(Cuél es el % de los documentos de envio y respuestas entre las oficinas (areas)? x
0% |DE 1% hasta el 25%‘5 26% hasta el 5UP 51% hasta el 75| De 76% hasta el 100%
Y1.1: Grado y cantidad en que se|Y1.1. ;Han medido el grado y la cantidad de recursos que utilizan para dar solucién a los
utilizan los recursos de la problemas ? X
organizacion Nunca |_Algunas veces | Regularmente | Casi Siempre | Siempre
Y1.2: N° de Documentos Y1.2.1 ¢En cuantos dias es la solucion de documentos presentados por las oficinas (areas)?
resueltos 3 dias [5 dias 1 semana 2 semanas Mas de 2 semanas X
Y1.3.1 /Cual es lafrecuencia en que se resuelven Ios incidentes en % entre las areas de oficina?
Y1.3: N° de incidentes resueltos De 1% hasta el |De 26% hasta el|De 51% hasta el X
0% | 25% 50% 75% De 76% hasta el 100%
s G idad del | al Y1.4.1 ;Cémo se considera la capacidad del colaborador para emprender sus labores? X
. apﬁcl el‘ Iebpersona Malo [ Pesimo Regular | Bueno [ Muy Bueno
feazagpaspabores Y1.4.2 (El personal cumple con sus labores del dia?
Nunca ] Algunas veces Regularmente' Casi Siempre | Siempre X
Y1.5: N° de produccion de cada | Y1.5.1 (;La produccion es efectiva dentro del area administrativa?
personal Nunca | __Algunas veces | Regularmente | Casi Siempre | Siempre X
e . Y1.6.1 (Cudl es el recurso mas utilizado por el personal para la produccion? X
Y(L.6:INF Recursos ds|quelutizan R Humano [Recurso Natural [Recurso Financie[Recurso Econ6m Otros
el personal para identificar la
eficiencia Y1.6.2 ;Cuél es la manera de que identifican la eficiencia del personal? X
Y1.1: Grado de eficiencia y Y1.1. (A cuanto asciende el cumplimiento de los objetivos semestrales? x
eficacia % De 1% hasta el | De 26% hasta el| De 51% hasta el
25% 50% 75% De 76% hasta el 100%
e Y1.2.1 (Cudl es el nivel de aporte de su area para cumplir con las metas semestrales?
W2 NP e Apelies G Ies & De 1% hasta el | De 26% hasta el|De 51% hasta el x
@ 25% 50% 75% De 76% hasta el 100%
Y1.3: N° de efectividad de Y1.3.1 ¢(Cudl es la efectividad en la solucion de problemas del area de produccion?
produccion 0% De 1% hasta el |De 26% hasta el| De 51% hasta el De 76% hasta el 100%
25% 50% 75% °
Y1.4: N° de aportes de los
colaborgdores Y1.4.1 ;Cual es el nivel de aporte de los colaboradores al crecimiento de la empresa? X
Ninguno [ Minimo Regular | Considerable | Optimo
Y1.1: Grado de cumplimiento de| Y1.1. ;De qué manera cumplen los objetivos por periodos (anual)?
los objetivos. [ | [ [ X
Y1.2: N° de labores realizados | Y1.2.1 ; De qué manera realizan las labores para cumplir con las tareas del dia?
por los colaboradores/ dia | | I | X
Y1.3: N° de capacitacion para el . i i el f Ay =
TS 6 Gus (HEeres Y1.3.1 ;(i:onsldera qué es 'l\‘rrc'l)portante las capacitaciones para llegar a cumplir con los objetivos? X
Y1.4: N° de cumplimiento por [Y1.4.1 :,;Como monitorea Ta eficacia de 1os colaboradores por semestre? 1%

Fuente: Elaboracion Propia.
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ANEXO N° 3

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y SISTEMAS
CUESTIONARIO
INSTRUCCIONES:

Estimado COLABORADOR, el presente instrumento forma parte de la investigacion
realizado por la unidad de pre grado de la Universidad Peruana Los Andes (UPLA), con
el objetivo de conocer cuales son las caracteristicas de la COMUNICACION
ORGANIZACIONAL Y SU INCIDENCIA EN LA PRODUCTIVIDAD
ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA BRYNAJOM S.R.L. 2016, y poner en
alternativas de solucion a la necesidad de recurso de informacion en la gestion de la
comunicacion y la productividad.

El presente cuestionario costa de varias preguntas, para responder no es necesario que se
identifique, sino corresponda en forma objetiva y veraz de su practica de créditos a las
preguntas que se detalla a continuacion.

I. DATOS GENERALES
I.1.Lugarde [a encuesta: ..........coouiiiiiiiiii i
1.2.Fecha de encuesta: ..........coooiiiiiiiiiiii e
1.3.Cargo que ocupa en Su INSttUCION: ......oovveviiniiiiiiiiiiiiianannnns

Il. RESPECTO A LA COMUNICACION DESCENDENTE:
2.1.¢Tiene programa de capacitacion anualmente?

a) Nunca
b) Algunas Veces
c) Regularmente
d) Casi Siempre
e) Siempre

2.2.¢Recibe informacién de su jefe sobre su desempefio?

a) Nunca
b) Algunas Veces
c) Regularmente
d) Casi Siempre
e) Siempre

2.3.¢Sus superiores le hacen sentir suficiente confianza y libertad para discutir
problemas sobre el trabajo?
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a)
b)
c)
d)
e)

Nunca
Algunas Veces
Regularmente
Casi Siempre
Siempre

2.4 ¢ Tiene confianza con su jefe para poder hablar sobre sus problemas
personales?

a)
b)
c)
d)
e)

Nunca
Algunas Veces
Regularmente
Casi Siempre
Siempre

2.5.¢Su jefe le da informacion de manera oportuna?

a)
b)
c)
d)
e)

Nunca
Algunas Veces
Regularmente
Casi Siempre
Siempre

2.6.¢Cuales son las misivas entre areas de la institucion utilizadas con mas
frecuencia?

a)
b)
c)
d)
e)

Carta
Memorandum
Solicitud
Informe

Otros

2.7.¢Cuales son los motivos por la que se utiliza las misivas?

a)
b)
c)
d)
e)

Amonestacion
Respuestas
Sugerencias
Informe

Otros

2.8.¢Considera qué es indispensable las misivas de la empresa?

a)

Totalmente en Desacuerdo

b) En Desacuerdo

c)

Indiferente

d) De Acuerdo
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e) Totalmente de acuerdo
2.9.;Con qué frecuencia se remiten memorandums a los colaboradores?

a) 1vezalasemana
b) 2 veces a la semana
c) 3veces alasemana
d) 1vezalaquincena
e) 1vezal mes

2.10. ¢Lacomunicacion es entendida como valor por cada uno de ustedes?

a) Totalmente en Desacuerdo
b) En Desacuerdo

c) Indiferente

d) De Acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

2.11. (Qué le falta a la comunicacién para que sea eficiente dentro de la
empresa?

a) Confianza
b) Seguridad
c) Lealtad

d) Armonia
e) Motivacion

2.12. ¢Lacomunicacion es eficiente dentro de la empresa?

a) Nunca

b)  Algunas Veces
¢) Regularmente
d) Casi Siempre
e) Siempre

I11.RESPECTO A LA COMUNICACION ASCENDENTE:
3.1.Ud. stiene conocimiento sobre el uso de herramientas tecnoldgicas que
permiten la comunicacion fluida dentro de su area de trabajo?

a) Nunca
b) Algunas Veces
¢) Regularmente
d) Casi Siempre
e) Siempre
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3.2 .;Informa a sus superiores en el momento oportuno de los incidentes?

a) Nunca
b) Algunas Veces
c) Regularmente
d) Casi Siempre
e) Siempre

3.3.¢,Qué papel cumple el levantamiento de observaciones en la empresa?

a) Organizar Mejor

b) Cumplir con las Normas
c) Por Seguridad

d) Evitar Sanciones

e) Otros

3.4 .;Cuéanto es el % de cumplimiento de las observaciones hechas por sus
superiores?

a) 0%

b) De 1% hasta el 25%
c) De 26% hasta el 50%
d) De 51% hasta el 75%
e) De 76% hasta el 100%

3.5.¢,Cual de los siguientes informes de comunicacion son los mas utilizados
habitualmente en la empresa?

a) Informe Expositivo

b) Informe Interpretativo
¢) Informe Formal

d) Informe Monografico
e) Informe Oral

IV. RESPECTO A LA COMUNICACION HORIZONTAL:

4.1. En el Gltimo semestre, ¢Ha recibido algin reconocimiento por hacer el
trabajo indicado?

a) Nunca
b) Algunas Veces
c) Regularmente
d) Casi Siempre
e) Siempre
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4.2. En el trabajo, ¢ Tiene la oportunidad de hacer lo mejor posible cada dia?

a) Nunca
b) Algunas Veces
¢) Regularmente
d) Casi Siempre
e) Siempre

4.3. En el trabajo, ¢Sus opiniones cuentan?
a) Nunca
b) Algunas Veces
c) Regularmente
d) Casi Siempre
e) Siempre

4.4 .¢;Algunos de los empleados se han quejado de los medios de comunicacion
(correo electronico, documentos de gestion, entre otros)?

a) Nunca
b) Algunas Veces
c) Regularmente
d) Casi Siempre
e) Siempre

4.5 .¢El personal asume su responsabilidad de actividades y cumple con la
conducta requerida de su rol?

a) Nunca
b) Algunas Veces
¢) Regularmente
d) Casi Siempre
e) Siempre

4.6 .;Coémo considera el grado de desempefio de liderazgo dentro de la
organizacion?

a) Nunca
b) Algunas Veces
¢) Regularmente
d) Casi Siempre
e) Siempre

4.7 .;Coémo considera el grado de contestar y responder llamadas telefonicas?
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4.8

4.9

a)
b)
c)
d)
e)

Nunca
Algunas Veces
Regularmente
Casi Siempre
Siempre

.¢A cuanto asciende el resultado de comunicacion en % por este medio
telefonico?

a)
b)
c)
d)
e)

0%

De 1% hasta el 25%
De 26% hasta el 50%
De 51% hasta el 75%
De 76% hasta el 100%

.¢Cuél es el % de los documentos de envio y respuestas entre las oficinas

(&reas)?

a)
b)
c)
d)
e)

0%

De 1% hasta el 25%
De 26% hasta el 50%
De 51% hasta el 75%
De 76% hasta el 100%

V. RESPECTO A LA EFICIENCIA:

5.1.¢Han medido el grado y la cantidad de recursos que utilizan para dar
solucion a los problemas?

5.2

a)
b)
c)
d)
€)

Nunca
Algunas Veces
Regularmente
Casi Siempre
Siempre

.¢En cuantos dias es la solucion de documentos presentados por las oficinas

(&reas)?

a)
b)
c)
d)
e)

3 Dias

5 Dias

1 S emana

2 Semanas

Mas de 2 semanas

5.3.¢,Cual es la frecuencia en que se resuelven los incidentes en % entre las areas
de oficina?
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a) 0%

b) De 1% hasta el 25%
c) De 26% hasta el 50%
d) De 51% hasta el 75%
e) De 76% hasta el 100%

5.4.;Como se considera la capacidad del colaborador para emprender sus
labores?

a) Malo

b) Pésimo

c) Regular
d) Bueno

e) Muy Bueno

5.5.¢El personal cumple con sus labores del dia?

a) Nunca
b) Algunas Veces
¢) Regularmente
d) Casi Siempre
e) Siempre

5.6 .¢La produccién es efectiva dentro del area administrativa?

a) Nunca
b) Algunas Veces
c) Regularmente
d) Casi Siempre
e) Siempre

5.7 .;Cudl es el recurso més utilizado por el personal para la produccion?

a) Recurso Humano
b) Recurso Natural

c) Recurso Financiero
d) Recurso Econémico
e) Otros

5.8.¢Cual es la manera de que identifican la eficiencia del personal?

VI. RESPECTO A LA EFECTIVIDAD:
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6.1.¢A cuanto asciende el cumplimiento de objetivos semestrales?

a) 0%

b) De 1% hasta el 25%
c) De 26% hasta el 50%
d) De 51% hasta el 75%
e) De 76% hasta el 100%

6.2 .¢Cual es el nivel de aporte de su area para cumplir con las metas
semestrales?

a) 0%

b) De 1% hasta el 25%
c) De 26% hasta el 50%
d) De 51% hasta el 75%
e) De 76% hasta el 100%

6.3.¢Cual es la efectividad en la solucidn de problemas del area de produccion?

a) 0%

b) De 1% hasta el 25%
c) De 26% hasta el 50%
d) De 51% hasta el 75%
e) De 76% hasta el 100%

6.4.;Cudl es el nivel de aporte de los colaboradores al crecimiento de la
empresa?

a) Ninguno
b) Minimo
c) Regular
d) Considerable
e) Optimo

VIl. RESPECTO A LA EFICACIA
7.1.¢;De qué manera cumplen los objetivos por periodos (anual)?

7.2 .;De qué manera realizan las labores para cumplir con las tareas del dia?
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7.3 .;Considera qué es importante las capacitaciones para llegar a cumplir con los
objetivos?

a) Si
b) No

7.4 .;,Como se monitorealaeficienciadelos colaboradores por semestre?

Gracias
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ANEXO N°4

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y SISTEMAS
GUIA DE ENTREVISTA O GUION

Estimado gerente, la presente entrevista forma parte de una investigacion que es realizado
por la unidad de pre grado de la Universidad Peruana Los Andes (UPLA), con el objetivo
de conocer cuéles son los efectos de la COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y SU
INCIDENCIA EN LA PRODUCTIVIDAD ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA
BRYNAJOM S.R.L. 2016, y disefiar las alternativas de solucion a la necesidad de
informacion en la gestién administrativa, ruego a usted que sea objetivo y6 veraz en sus
respuestas.
1. Desde su punto de vista ¢Cuales son los motivos de la falta de una buena

comunicacion?

2. ¢Cuantas areas aplican correctamente la comunicacién?

3. ¢Laempresa cuenta en la actualidad con una politica de comunicacion si 0 no por

qué?
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4. ¢Cuéanto produce anualmente los colaboradores administrativos dentro de la

empresa?

5. ¢Cual es el inconveniente mas frecuente en los colaboradores administrativos?

6. ¢Cual es el porcentaje ponderado de produccion por cada area?

7. ¢Cual es el porcentaje de produccion por los colaboradores administrativos y de

qué manera influye al desarrollo de la empresa?
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8. ¢Cuantos conflictos o incidentes se suscitaron en el semestre?

9. ¢Cuantos conflictos o incidentes se solucionaron en este semestre?

10. ¢Cuantas llamadas de atencion se dieron en el semestre?

11. ¢En general cual es la percepcion de la comunicacion dentro de la empresa?

Gracias por su tiempo
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ANEXO N° 5

CONSIDERACIONES ETICAS

Para el desarrollo de la presente investigacion se estd considerando los
procedimientos adecuados, respetando los principios de ética para iniciar y
concluir los procedimientos segun el reglamento de grados y titulos de la facultad
ciencias administrativas y contables de la universidad peruana los andes.

La informacién, los registros, datos que se tomaran para incluir en el trabajo de
investigacion seran fidedignas. Por cuanto, a fin de no cometer faltas éticas, tales
como el plagio, falsificacion de datos, no citar fuentes bibliogréaficas, etc., se esta
considerando fundamentalmente desde la presentacion del proyecto hasta la
sustentacion de tesis por consiguiente nos sometemos a las pruebas respectivas de

validacion del contenido del presente proyecto.
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L. DATOS GENERALES:

ANEXO N° 6
FICHA DE EVALUACION DE EXPERTO N°1
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ANEXO

N° 7

FICHA DE EVALUACION DE EXPERTO N°2
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I. DATOS GENERALES:

ANEXO N° 8
FICHA DE EVALUACION DE EXPERTO N°3

FICHA DE EVALUACION DE OPINION DE EXPERTOS
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FOTON°1

BRYNAJOM S.R.L - ORGANIGRAMA GENERAL
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FOTO N°2

BRYNAJOM S.R.L
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Inmueble de la empresa BRYNAJOM S.R.L.
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FOTON°3

Colaboradores de la empresa BRYNAJOM S.R.L.

FOTO N° 4
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