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RESUMEN

Esta investigacién tuvo como objetivo: Analizar la comunicacién interna para
fortalecer el clima organizacional en el Instituto de Prevision y Asistencia
Social del Ministerio de Educacion. El estudio se ubico en el tipo de
investigacion descriptiva y se realizé con un diseiic de campo. El universo
poblacional estuvo conformado por treinta y dos (32) sujetos. Para la
recoleccion de la informacién se utilizaron dos cuestionarios de respuestas
cerradas, la validez de contenido de los instrumentos se sigue de acuerdo al
criterio de juicio de expertos y para la confiabilidad se realiz6 el célculo del
coeficiente Alfa de Cronbach, obteniendo resultados rtt=0, 94 para la variable
comunicacién interna y rtt=0,97 para la variable clima organizacional. Los
resultados destacan poco uso de los medios comunicacionales y limitado uso
de la comunicacion interna, lo que dificulta ofrecer informacion a los
empleados. Ademas se detectd un clima organizacional con poca motivaciéon
y reconocimiento a los empleados.

Palabras clave: Comunicacion interna, clima organizacional, recurso
humano.



INTRODUCCION

La dindmica en la cual se encuentran inmersas las organizaciones establece
diversidad de situaciones producto del trabajo de cada uno de los actores
inmersos en ellas que caracterizan las realidades, favoreciendo o limitando el
logro de los objetivos e impactando las condiciones para el cumplimiento de
las actividades.

En este sentido, la comunicacién interna de la organizacion esta referida
al proceso de emisién y recepcion de mensajes, debido a la importancia de la
relacion individual frente a las relaciones grupales ademas de la cooperacion
entre gerentes y el resto del personal. Bajo esta perspectiva, la comunicacion
interna es un factor primordial dentro de las organizaciones, implica de cierta
manera el buen manejo de las informaciones laborales entre los empleados,
de este modo crear una mejor interaccion entre los mismo.

Asi mismo, la comunicacion interna se convierte en un instrumento o
herramienta clave para los empieados al mostrar sus necesidades como
cliente interno, con el fin cubrirlas y motivar al personal de la organizacion a
realizar sus actividades laborales con mas comodidad y entusiasmo. En
lineas generales es una determinacion comunicacional segun lo instruya la
direccion. Esto permitird que el personal, se sume 0 no a estas acciones
logrando a su vez disponer de la informacion que transita por tal medio.

Si bien, esta situacion de la comunicacion, implica a su vez la interaccion
entre los individuos, entonces se podria derivar un clima organizacional
acorde a las necesidades de las personas como una forma espontanea en la
cual el recurso humano establece actividad de trato, lo cual al ser bien
conducido fortalece las vinculaciones de estos logrando solidez institucional.
De ahi que el clima organizacional comprende la atmosfera laboral, este se
asocia con las necesidades de los empleados y puede ser favorable o

desfavorable. Un determinado clima organizacional, tendra consecuencias



para la organizacion a nivel positivo y negativo, definidas por la percepcion
que los empleados tengan de la organizacion, sin considerar el cargo que
ocupen, comprende el grado de confianza, el sacrificio mutuo, la
comunicacion, la experiencia de progreso, el sentimiento de realizar un
trabajo util, responsabilidad, recompensas justas, contenido del puesto de
trabajo, participacion, tolerancia y libertad.

Atendiendo tales consideraciones se desarrollé una investigacion cuyo
objetivo consiste en analizar la Comunicacion Interna y el Clima
Organizacional en el Instituto de Prevision y Asistencia Social del Ministerio
de Educacion (IPASME)Trujillo, en relacion a la presentacion del contenido
de la investigacién, la misma se estructur6 de la siguiente manera:

El Capitulo I, denominado el Problema, plantea la formulacion del
problema, el establecimiento de los objetivos generales, especificos, asi
como también se expone su justificacion y la delimitacion.

Seguidamente se presenta el Capitulo Il denominado Marco Tedrico, es
un resumen de las investigaciones preliminares que han estudiado el tema
de interés a esta investigacion y se profundizan en las bases teoricas en que
se fundamentan, asi como el sistema de variables.

En el Capitulo Ill, denominado Marco Metodolégico, presenta los
aspectos relacionados con el tipo de investigacion, poblacion, técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, validez, confiabilidad del instrumento
técnicas de analisis de datos, procedimiento de la Investigacion.

De igual manera, en el Capitulo IV se presentan los resultados de la
aplicacion de los instrumentos confrontados con la teoria respectiva y los
lineamientos, correspondientes al objetivo especifico planteado.

En el capitulo V, se presentan las conclusiones, obtenidas de los resultados
derivados de la tabulacion, asi como las recomendaciones especificas y
para finalizar las referencias bibliograficas y los anexos concernientes a la

investigacion.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento y formulacién del problema

En el entorno mundial, el desarrollo de las organizaciones se encuentra
estrechamente vinculado con las actividades que implican la interrelacion de
sus miembros, por lo cual se reconoce la necesidad de procurar la relaciéon y
cohesion entre quienes laboran conjuntamente con una finalidad comun
centrada en el sostenimiento institucional, por cuanto ello se vincula con un
desarrollo que responda a sus requerimientos.

Una de las variables de interés en esta area ha sido la comunicacion, la cual
no implica solamente la transmision de mensajes, sino la forma en la cual se
perciben e interpretan tales contenidos, siendo un elemento influyente sobre
el clima organizacional porque determina las formas de interaccion entre los
miembros, ademas de afectar la productividad y las relaciones internas de los
grupos, quienes hacen vida en las empresas e instituciones de forma
permanente.

En este entorno general de las organizaciones del &mbito mundial, se ha
analizado la comunicacién como un elemento de necesaria consideracion,
por cuanto se vincula con la actuacion del personal, el cual ha sido calificado
como uno de los activos mas importantes para el logro de los objetivos
trazados. En el ambito latinoamericano, la comunicacibn como proceso
dentro de la gestion del talento humano, también conserva una relevancia a
considerar, por cuanto se ha reconocido su influencia en el logro de los
objetivos de las organizaciones.

En este sentido, Bell (2008) afirma que en las empresas e instituciones
latinoamericanas, se ha reconocido la necesidad de estudiar de manera

exhaustiva los procesos comunicacionales, por cuanto ello influye en la



actividad realizada en términos de la gestion del capital humano. Esta
situacién es considerada en esta investigacidon como objeto de estudio, por
cuanto la comunicacién interna representa el enlace principal para asociar
los lideres con los trabajadores, asi como entre los propios grupos laborales,
quienes requieren de la misma para el intercambio de ideas, proyectos e
inclusive para facilitar los medios en el logro de los objetivos de desarrollo.

Cabe mencionar que de acuerdo con Guevara (2007) la comunicacion
interna desempefia un rol fundamental en las organizaciones porque
involucra el proceso de transmision de informaciones y de intercambio de
opiniones relativas a hechos especificos, las cuales dan origen a un analisis
particular de los componentes de la misma, es decir, referido al emisor,
receptor, mensaje, canal o medio a través del cual se envia el mensaje, asi
como su proceso de retroalimentacion respectivo.

Aplicado al sector publico en Venezuela, se evidencia que la
comunicaciéon interna es un elemento considerado desde una perspectiva
estratégica, por cuanto en este sector, se tiene la particularidad de mantener
la vinculacibn con publicos heterogéneos, pertenecientes a diversos
segmentos, por lo cual el personal requiere estar capacitado para manejar
eficientemente esta herramienta clave para lograr la cohesion necesaria
entre los diversos segmentos, que comparten intereses distintos.

Al respecto, segun Laporte (2007) la comunicacién en el sector publico
es fundamental por cuanto las entidades necesitan contar con mecanismos
de intercambio que les permitan incrementar su receptividad y capacidad
para escuchar a los propios servidores publicos, a los fines de conocer sus
requerimientos, propuestas, sugerencias e inclusive los reclamos, para
asumir las decisiones en pro del desempeiio.

Asi, en las instituciones del sector publico en Venezuela,
tradicionalmente, las comunicaciones organizacionales internas se han
desarrollado considerando las lineas jerarquicas, por lo cual ha predominado

una tendencia a la utilizacién de direcciones descendentes. Sin embargo,



Bell (2008) establece que en la actualidad, estas organizaciones con especial
énfasis han reconocido a la comunicacion interna como un medio de enlace
para conjugar los esfuerzos comunes necesarios, asi como alcanzar los
objetivos sociales inmersos en la naturaleza de las labores de las
instituciones publicas.

En materia de las organizaciones del sector publico en el estado Truijillo,
se expresa que las mismas reflejan una dinamica similar a la evidenciada en
el ambito nacional. En tal sentido, expresan Borges, Gelvis y Villalobos
(2005) que trabajar en una organizacion publica, usualmente supone,
interactuar con un personal mal remunerado, con baja motivacion, escaso
sentido de pertenencia, con alta resistencia al cambio. Ello convierte a la
comunicaciéon interna en una herramienta de fundamental participacién para
fomentar el clima en las organizaciones publicas del estado Trujillo focalizada
en el apoyo a sus estructuras dinamicas.

En este contexto, cobra interés considerar la necesidad de conjugar
esfuerzos comunicacionales para lograr una interaccion productiva del
personal, siendo en este caso considerada la gestibn en esta materia como
una variable influyente en los resultados de las organizaciones. En tal
sentido, el desarrollo de las organizaciones ha estado estrechamente
vinculado con la el clima organizacional, por cuanto se ha reconocido que las
actividades realizadas en pro del mismo repercute sobre la productividad,
sostenibilidad o crecimiento de las instituciones y empresas.

Debido a ello, el enfoque comunicacional es considerado como
elementos de significativa influencia para garantizar la configuracién de
equipos de trabajos especializados con destrezas en el intercambio
necesario para el logro de los objetivos. En este aspecto se pronuncia
Martinez (2006, p. 213) al sefialar que el clima organizacional “esta referido a
las percepciones de los profesionales sobre los comportamientos
organizativos que afectan a su rendimiento en el trabajo”. Por lo tanto el

clima organizacional debe ser el mas adecuado, motivador para lograr que



los empleados tengan un desempeio adecuado, no obstante, el desarrollo
cientifico, técnico, cultural, espiritual entre los distintos grupos en el seno de
la sociedad, requiere de un esfuerzo especial del recurso humano, dirigido a
la realizacion plena y multifacética tanto de los gerentes como del personal
que conforma la organizacion.

A nivel de las instituciones del estado, se acota que tales organizaciones
desempeiian un rol fundamental en la aplicacion y materializacion de las
politicas publicas. Tal articulacion amerita una coordinacion entre las
acciones de los actores del sector publico, siendo pertinente considerar la
comunicacion interna como elemento esencial para lograr la sinergia en las
actividades fundamentales llevadas a cabo en beneficio de las localidades.

Sin embargo, Borges, Gelvis y Villalobos (2005) afirman que en las
instituciones publicas, en materia de comunicacion, se ha limitado a cumplir
con las obligaciones propias de la contratacion colectiva, tales como: ajustes
de sueldo y actualizacion de los beneficios socio-econdémicos, distanciandose
de un verdadero proceso de formulacién de acciones que pueden guiar el
comportamiento organizacional de los empleados para el logro de los
objetivos planteados por estas instituciones.

Explican estos autores, que con la llegada del nuevos gobiernos
estadales se ha materializado una practica que conduce al retroceso en
cuanto a la aplicacion de politicas comunicacionales y del capital humano,
por cuanto se ha procedido al despido en las distintas areas, de funcionarios
de la gerencia media dando paso, en muchos casos al ingreso de nuevos
funcionarios sin preparacion, pero con una recomendacion politica; por lo
cual los movimientos horizontales han obligado a considerar la comunicacion
interna como elemento de enlace entre ellos, para dar mayor soporte a sus
operaciones. Se acota adicionalmente que el gobierno del sector publico
cuenta con un conjunto de objetivos trazados en lineas estratégicas de

desarrollo sostenido, donde la comunicacion representa el vehiculo a través



del cual es posible integrar tales esfuerzos para lograr las metas trazadas,
por lo cual centra la atencibn como una variable relevante en la gestion.

En el caso especifico del Instituto de Prevision y Asistencia Social, del

Ministerio de Educacion, a través de conversaciones informales con los
empleados y observaciones al contexto, se detectan algunas dificultades que
genera una gestion fundamentada en la contratacion de funcionarios basada
en el clientelismo, entendiendo que la estadia del recurso humano en esa
organizacion esta limitada, es decir, esta sujeta al tiempo que dure la gestion
del gobierno que lo contraté, lo cual no ha permitido construir una
interrelacion basada en la continuidad administrativa, donde se presenta el
desconocimiento de las necesidades de motivacion y estimulo del personal
por presentar fallas esenciales en las comunicaciones, asi como en materia
de desarrollo del capital humano, producto de una politica clientelar.
Por lo que se puede considerar lo sefialado por Fernandez, Pefia y Primera
(2005) quienes reportan que en materia de comunicacion las entidades
publicas presentan algunas situaciones consideradas como causas del
problema comunicacional, asi como relacionados con la gestion realizada
con el personal que labora en la misma. En el caso de la comunicacion
interna del sector publico, se evidencia que se esta presentando alta rotacion
de trabajadores quienes en su entrevista de salida reportan problemas
comunicacionales tanto con los lideres, asi como también con quienes
comparten tareas o actividades.

Otra situacién causal reportada esta referida a deficiencias en el logro de
los objetivos vinculados con las practicas de interrelacién del personal, asi
como limitaciones para coordinar las acciones que deben emprenderse como
requerimiento social a favor de los usuarios; lo cual denota la existencia de
dificultades para lograr la cohesion y sinergia en el ejercicio de las
actividades laborales. En tal sentido, Revilla (2010) manifiesta que los
problemas en el proceso de comunicacién interna conlleva a la dificultad de

lograr el cumplimiento de los objetivos, por lo cual se ha considerado



importante realizar un estudio focalizado en Analizar la comunicacion interna
y el clima organizacional del Instituto de Prevision y Asistencia Social del
Ministerio de Educaciéon (IPASME) Trujillo, para generar lineamientos
tedricos para el mejoramiento de la comunicacion interna y el clima
organizacional porque de lo contrario, estarian limitadas las oportunidades e
intervenir las situaciones presentes e inclusive reorientar las actividades
gerenciales del personal para el logro de los objetivos.

De continuar esta situacion, se desconoceria si la comunicacion interna
esta o no contribuyendo a consolidar la institucionalidad en materia de capital
humano y a fortalecer a estas entidades publicas, asi como tampoco se tiene
informacion sobre su practica actual, lo cual es necesario para asumir las
decisiones necesarias que permitan incrementar las alternativas de
construccion de sentido compartido, fomentando las interacciones, asi como
la orientacion del personal hacia horizontes comunes.

Por ello, se propone en el presente estudio, analizar la Comunicacion
Interna y el Clima Organizacional en el Instituto de Previsién y Asistencia
Social del Ministerio de Educacién (IPASME) Trujillo, en relacion a la
presentacion del contenido de la investigacion, la, a los fines de ampliar la
informacion disponible para verificar estos dos procesos con el objetivo de
proponer lineamientos tedricos referidos al tema de investigacion, partiendo
de la siguiente interrogante:

¢Como es la comunicacion interna y el clima organizacional del
Instituto de Prevision y Asistencia Social del Ministerio de Educacion
(IPASME) Trujillo?



Objetivos de la investigacion
Objetivo general

Analizar la comunicacion interna para fortalecer el clima organizacional del
Instituto de Prevision y Asistencia Social del Ministerio de Educacion
(IPASME) Truijillo.

Objetivos especificos

Identificar las acciones comunicacionales existentes en el Instituto de
Prevision y Asistencia Social del Ministerio de Educacion (IPASME) Trujillo.

Describir los factores del clima organizacional existente en el Instituto
de Prevision y Asistencia Social del Ministerio de Educacion (IPASME)
Trujillo.

Generar lineamientos tedricos para el fortalecimiento de la
comunicacioén interna y el clima organizacional en el Instituto de Prevision y

Asistencia Social del Ministerio de Educacion (IPASME) Truijillo.

Justificacién de la investigacion

Las investigaciones deben justificar su importancia desde diversos
puntos de vista para determinar la pertinencia de llevarlas a cabo en un area
del conocimiento especifico. Entre los ambitos de importancia que
determinan un estudio se encuentran la relevancia cientifica, teorica,
practica, social y metodoldgica; aspectos considerados a los efectos del
presente estudio.

Tomando como referencia la importancia cientifica, esta investigacion
aporta conocimiento sobre la comunicacién interna y clima organizacional, 1o

cual contribuye a profundizar el conocimiento en materia comunicacional,



especialmente aplicada en el &mbito del sector publico, sirviendo de soporte
y referencia documental para otros estudios relacionados con la temética
analizada.

Asimismo, la contribucion tedrica de la investigacion se aprecia en su
aporte a la evolucion de las teorias que en materia de comunicacién interna
se han plasmado dentro del &mbito de la gestion del capital humano dentro
del sector publico, ampliando las fuentes de consulta en esta area. Por
consiguiente, el desarrollo del estudio enriquece los postulados conceptuales
referidos al tema en estudio, asi como la posible relacion entre las variables.

Considerando el aporte practico, se indica que a través de este estudio
la gerencia de recursos humanos del sector publico, estar4 en condiciones
de asumir las decisiones mas ajustadas a la realidad analizada, y sobre los
resultados podré edificar las acciones requeridas por la gestion de personal
para guiar los esfuerzos de comunicacion en pro de los objetivos trazados.

Dada la importancia de la comunicacion interna para las organizaciones,
es de fundamental relevancia social considerar el analisis de la misma en el
contexto de las organizaciones encargadas de ejercer labores publicas, por
cuanto los beneficios se traducen en aportes o contribuciones en la
prestacion de servicios mas eficientes a la colectividad a la que atienden.

Para finalizar, se menciona la importancia metodolégica del estudio, por
cuanto el mismo proporciona dos instrumentos para medir comunicacion
organizacional interna y el clima organizacional, los cuales se unen a los
esfuerzos por estructurar medios o herramientas de medicién de estas
variables de estudio; siendo aplicables en otras organizaciones similares, o

potencialmente adaptable para investigaciones con fines similares.

Delimitacion de la investigacion

La investigacion se desarrollo en ellnstituto de Prevision y Asistencia

Social del Ministerio de Educaciéon (IPASME) Trujillo. Se ubica en la linea
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matricial de investigacion desarrollada por la Universidad de los Andes, en
elEspecialidad en Derecho Mercantil, mencion: Recursos Humanos y Gestion
Empresarial.Durante un lapso de ejecucion desde Agosto 2019 a Agosto
2020.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

En este capitulo, se recoge el basamento tedrico que sustenta el
presente estudio, el cual se divide en cuatro partes: la primera se refiere a la
revision de antecedentes, la segunda a las bases tedricas, posteriormente se
presenta la conceptualizacion de la variable, por Jdltimo, la

operacionalizacion.

Antecedentes de la investigacion

A continuacién, se establecen los antecedentes atendiendo a
investigaciones previas al estudio que se realiza, sustentacion de la base
tedrica de acuerdo a la consulta bibliografia consolidada, definicion de

términos basicos y el mapa de variables.

En relacion a la variable comunicacion, a nivel internacional se trae el
estudio realizado por Marin (2015) en la Universidad de Chile titulada “Plan
de accion para el mejoramiento del proceso comunicacional del personal
administrativo del distrito Antonio Armenio de Valparaiso; la cual tuvo como
propdsito fundamental realizar un diagndstico del proceso comunicacion que
prevalece entre el personal gerencial y administrativo que labora en el distrito
de Valparaiso a fin de proponer un plan de accion que respondiera a la
necesidad de mejoramiento de ese proceso comunicacional, dirigido al
personal administrativo que labora en la organizacion.

El estudio se desarrolld, siguiendo la modalidad proyectiva,
fundamentado en una investigacion de campo de tipo descriptivo. La

informacion fue obtenida mediante la aplicacidbn de un cuestionario a una
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poblacion de 61 sujetos; determino que el tipo de comunicacion existente es
descendente y formal entre el personal administrativo y gerencial.

La investigacion aporta un analisis sobre el proceso comunicacional
en una organizacion, la cual no termina solo en informacion sino que por lo
contrario ayuda a promover el entendimiento, aporta una serie de acciones
que permite unificar los criterios, técnicas que fortalezcan la comunicacion de
tipo formal que interviene tanto de manera académica como administrativa.

Es entonces donde a nivel nacional se trae a Gomez (2010) realizoé un
estudio en la Maestria en Ciencias de la Comunicacion en la Universidad
Rafael Belloso Chacin titulada: “Analisis de la comunicacion organizacional
interna en el servicio nacional integrado de administracion aduanera y
tributaria (SENIAT)”. La investigacién tuvo como objetivo general analizar la
comunicacion organizacional interna en el Servicio Nacional Integrado de
Administracion Aduanera y Tributaria SENIAT, a partir del proceso que
conforma la comunicacion.

Para la realizacion de este analisis, se utilizaron los aportes teoéricos
de Gamez (2007), Robbins (2004), Nosnik (2002), para la variable
comunicacién organizacional. La investigacion segun su propdsito se
cataloga como descriptiva bajo la modalidad de campo y de disefio no
experimental transeccional. La poblaciéon de estudio estuvo conformada por
coordinadores de las gerencias de Tributos Internos de la Regién Zuliana, y
de la Aduana Principal de Maracaibo, ubicadas ambas dependencias del
SENIAT en el municipio Maracaibo. Como técnicas de recoleccion de datos
se utilizé un cuestionario conformado por 43 preguntas tipo escala Likert. Se
determind su validez a través del juicio de cinco (5) expertos en la materia.

Se obtuvo 0.982 como margen de confiabilidad. Los datos obtenidos
por la aplicacion de los cuestionarios fueron tabulados luego de un estudio
estadistico de tipo descriptivo. El andlisis de los resultados arrojé deficiencias
en el desarrollo de la comunicacidon organizacional interna, pues muchas

veces no es considerada como un elemento de suma importancia dentro de
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los procesos gerenciales, lo cual podria repercutir de manera desfavorable
en el éxito de la labor que se desempefia dentro de la institucién, por cuanto
los factores claves del proceso comunicacional interno no se estan
cumpliendo a cabalidad, lo cual influye considerablemente en los resultados
de alta efectividad del capital humano dentro de la institucion.

Este trabajo de investigacibn aporta informacion sobre la
comunicacion interna en organizaciones dedicadas a las actividades del
sector publico, lo cual sirve para documentar la valoracion de esta variable
en el presente estudio, al ser analizada la misma en un contexto con
caracteristicas similares; a los fines de contrastar los hallazgos.

Rubio (2015) llevé a cabo un estudio de Doctorado en la Universidad
Rafael Belloso Chacin titulado: “Comunicacion organizacional interna como
Estrategia de la Gestibn Administrativa Tributaria en el Sector Publico
Municipal”. El estudio se dirigi6 a analizar la comunicacién organizacional
interna como estrategia de la gestién administrativa tributaria en el sector
publico municipal, tomando como referencia los - planteamientos de
Pizzolante(2006), Hellriegel, Slocum y Woodman (2006) sobre comunicacion,
asi como en materia de gestién administrativa tributaria los sefialamientos de
Pérez (2005), Barrios (2006), entre otros.

El tipo de investigacion es descriptiva, aplicada y analitica, utilizando
el disefio no experimental transeccional descriptivo de campo. La poblacién,
la misma estuvo representada por 21 funcionarios, quienes constituyen el
personal vinculado con la gestion administrativa tributaria en el sector publico
municipal de los municipios Maracaibo, San Francisco y Jesus Enrique
Losada del Estado Zulia.

La recoleccion de datos se llevdo a cabo con dos instrumentos,
dirigidos a medir comunicacidn organizacional interna y gestion
administrativa tributaria, validados por expertos, con confiabilidad de 0.98 y
0.92 respectivamente. Los datos se analizaron con estadisticas descriptivas.

Los resultados indicaron que esta presente la comunicacion descendente y
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ascendente, asi como moderadamente presente la comunicacion horizontal y
diagonal, utilizan moderadamente los canales oficiales e informales.

Existen moderadamente barreras semanticas, fisicas o personales, asi
como el tipo de comunicacién informativo, insumo al desempefio del
personal, formacion, desarrollo, y generacion de conciencia. Utilizan como
estrategias de comunicacion las relaciones publicas, las unidades de prensa
y las referidas a la opinion publica.

En cuanto a la gestion administrativa tributaria, aplican la planificacion,
recaudacion y el control tributario; estando moderadamente presentes los
incentivos tributarios. Es moderada la iniciativa, responsabilidad vy
participacion en la toma de decisiones. Se formularon los lineamientos de la
comunicacién organizacional interna para la optimizacion de la gestion
administrativa tributaria en el sector puablico municipal.

Este estudio se considera importante por cuanto analiza la
comunicacién organizacional interna la cual es una variable en este trabajo
en un contexto institucional similar al del presente trabajo, aportando
informacion de Pizzolante (2006), quien también forma parte de los autores
utilizados en este trabajo.

Cuervo (2014) realiz6 un articulo arbitrado para la Revista Cuadernos
del Centro de Estudios en Disefio y Comunicacion titulado: “Comunicacion
Interna y formacion profesional”. El articulo se dirige a analizar la
comunicaciéon interna y la formacion profesional de los trabajadores. El
articulo se apoya en los planteamientos de Adrha (2009), Cortés (2009) y
Formanchuk (2010). El estudio fue de tipo documental, con disefio
bibliografico. Las fuentes documentales se analizaron en su contenido.

Los resultados indicaron la importancia de la orientacion docente en la
apertura de nuevas opciones disponibles en el campo profesional de las
Comunicaciones Internas para los estudiantes de la carrera de Relaciones

Plblicas. Por otra parte, se sefialan las actuales necesidades de
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actualizacion e incorporacion de nuevas técnicas y herramientas
profesionales con vistas al trabajo en el campo real de la disciplina.

Esta permanente interaccion entre practica y teoria debe ser un
estimulo para que los docentes no sélo mantengan actualizada la bibliografia
e incorporen casos en los planes de estudio sino, para que presenten
ensayos académicos o publiguen textos que le den jerarquia a las
Relaciones Publicas como disciplina académica.

La vida interna de las empresas se alimenta de los propios valores y
cultura de sus miembros y a la vez se encuentra cada vez mas impactada
por el entorno econémico, politico, social y tecnolégico que esta generando
nuevos paradigmas comunicacionales. Se concluye que los modelos
aplicados para el disefio de la comunicacion interna en las organizaciones
deben cambiar forzosamente para seguir produciendo la efectividad
esperada y los resultados previstos en los objetivos de la empresa.

El articulo antes sefialado, aporta informacién sobre la importancia de
la comunicacion interna en las organizaciones, y como ello influye en los
resultados esperados; ademas de considerar aspectos como los valores de
los actores involucrados; lo cual sirve de referencia a los efectos de comparar
los hallazgos obtenidos en el presente trabajo.

En relacion al clima organizacional, se trae la investigacion de Reyes,
E (2014) realiz6 un trabajo titulado “Satisfaccion laboral y clima
organizacional en los institutos universitarios de tecnologia publicos” El
propdsito de la investigacion es determinar la relacién entre satisfaccion
laboral y clima organizacional en los institutos universitarios de tecnologia
publicos. El tipo de investigacion fue correlacional y descriptivo.

El disefio es de campo y el mismo se clasifica en el disefio no
experimental- transversal descriptivo. Se trabajé con un muestreo intencional
conformado por (22) empleados del departamento de Recursos Humanos. La
técnica aplicada es la observacion directa por encuesta y el instrumento

disefiado (cuestionario estructurado), constituido por noventa (90) items
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pertinentes a cada una de las variables (42) items para satisfaccion laboral y
(48) items para clima organizacional, el cual tuvo varias alternativas de
respuestas cerradas de escala mdultiples, validado por (10) expertos en
Gerencia de Recursos Humano.

Asi mismo para la confiabilidad, se realizé una prueba piloto basada en el
AlphaCrombach arrojando un indice de 0.9969 y 0.9883 respectivamente.
Para procesar los datos se realiz6 la tabulacion de los mismos en una tabla
para cada variable. Se utilizé la estadistica descriptiva para obtener los
resultados, Se aplicO la estadistica correlacional coeficiente momento
producto de Pearson arrojando resultado 0,4892 interpretandose Correlaciéon
Positiva Moderada.

En conclusion se puede evidenciar la existencia del compromiso
organizacional, sin embargo los empleados expresaron que casi siempre la
insatisfaccion produce deterioro en el desempefio y ambiente laboral, por lo
gue el reconocimiento hay que reforzarlo. Por ende se recomienda promover
la motivacion a través de distintos tipos de reconocimientos como
entrenamiento, recreacion, bonos, aumentos salariales, entre otros, para
mejorar la forma de reconocer el trabajo de los empleados, aumentado asi el
sentido de pertenencia incrementando la motivacion.

La investigacion aporta informacion relevante sobre aspectos mejorables
para que el ambiente laboral o clima organizacional sea acorde a las
necesidades de los integrantes del contexto organizacional, lo cual permite
mayor productividad y cumplimiento eficaz de los objetivos planteados.

Por su parte, Moreno (2014) realizé una investigacion titulada El clima
organizacional desde la perspectiva de los directivos, docentes, empleados y
alumnos en la Universidad Nacional Experimental "Rafael Maria Baralt. El
propésito fundamental de este trabajo fue determinar la percepcion que
tienen los directivos, docentes, empleados y estudiantes sobre el Clima
Organizacional de la Universidad Nacional Experimental "Rafael Maria

Baralt".
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Para tal efecto se realiz6 una investigacion de campo, comparativa y
transversal, utilizando como instrumento el cuestionario descriptivo de la
percepcion del ambiente interno educativo (CFK Ltd), y readaptado por el
investigador para efectos de este estudio. La poblacion estuvo constituida
por las 7498 personas que conforman la comunidad universitaria de la
UNERMB y se asumiéo como muestra 140 casos de los diferentes estratos
gue conforman la poblacion.

Los resultados indican que existe discrepancia entre la percepcion del
clima que tiene sus directivos, docentes y la reportada por los otros actores
de la institucion. Los primeros determinaron el clima como moderadamente
insatisfactorio, mientras que los segundos lo consideraron Insatisfactorio. Se
encontraron diferencias estadisticas significativas entre los valores
promedios alcanzados por todos los actores consultados. Se recomienda a
los directivos poner en practica un modelo de intervencion de aquellos
indicadores de mayor incidencia. Los lineamientos generales de dicho plan
se presentan a modo de propuesta.

La investigacion destaca la percepcion del clima organizacional bajo la
Optica de los directivos y docentes, la cual permite a la investigacion que se
desarrolla considerar los resultados para su comparacion, de igual manera
proporciona informacién sobre la percepcion del clima en los trabajadores y
la manera en que afecta el entorno laboral.

Por su parte, Galvis (2014) realizé un trabajo titulado Inteligencia
emocional del gerente educativo y clima organizacional en educacion
superior. La investigacion se realizé con el propésito de determinar la
relacion entre la Inteligencia Emocional del Gerente Educativo y Clima
Organizacional de la Universidad Popular del Cesar en el municipio de
Valledupar- Colombia. El estudio fue de tipo descriptivo-correlacional con un
disefio de campo, no experimental-transeccional.La poblacion estuvo
constituida por 261 sujetos pertenecientes a 243 docentes y 18 directores de

programa. Para la recoleccion de informacion, se aplicé un instrumento con
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escala Likert de 35 itemes el cual fue sometido a la validez de contenido a
través del juicio de diez expertos, a la validez de consistencia interna
mediante el calculo de la t de student, y se midié su confiabilidad aplicando el
coeficiente alfa Cronbach, la cual fue muy alta (0,82).

Los resultados se analizaron segin un baremo previamente establecido y
se calcul6 la correlacion mediante el coeficiente de Pearson (r = 0,33). Se
pudo concluir que existe un nivel de relacion bajo entre la inteligencia
emocional y clima organizacional en la universidad popular del cesar.
Asimismo, se determin6 que el factor determinante que afecta
significativamente es el de recompensa; se determind que el tipo de clima
gue se impone es el autoritario.

La investigacion aporta fundamentacion tedrica —conceptual sobre los
efectos incidentes en el clima organizacional, los cuales deben ser tomados
en cuenta para el desarrollo de la base tedrica de la investigacion, asi como
permite reconocer la importancia del reconocimiento en los etempleados
para obtener un clima organizacional idéneo que garantice el cumplimento de
los objetivos organizacionales.

De igual manera, Gaiot (2014) realiz6 un trabajo Clima Organizacional
Motivacion al Trabajo y Actitud Hacia el Cambio en Docentes Universitarios.
El presente trabajo de investigacion fue del tipo descriptivo, no-experimental,
con un disefio correlacional en la modalidad de campo, tuvo como propésito
determinar la relacion existente entre el clima organizacional, la motivacion
para el trabajo y la actitud hacia el cambio en docentes de los institutos
universitarios de tecnologia Juan Pablo Pérez Alfonzo, de la region
occidental de Venezuela.

Estudiado el contexto problematico que envuelve al objeto de estudio, se
procedié a construir un marco teérico, mediante la revision y analisis de
diversas fuentes tanto bibliograficas como documentales, que sirvieron de
fundamento para elaborar dos instrumentos de recoleccion de datos tipo

cuestionario cerrado, con escalas tipo Likert, los cuales fueron validados por
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un grupo de expertos, y su confiabilidad fue determinada mediante el
desarrollo de la formula Alfa Cronbach con los datos obtenidos en una
prueba piloto integral; obteniéndose como coeficientes valores de
confiabilidad de 0,99, 0,99 y 0,99.

Posteriormente, los cuestionarios fueron aplicados a una muestra
poblacional constituida por ciento sesenta (160) docentes, recibiendo un
tratamiento estadistico descriptivo con medidas de tendencia central, y
cualificandose sus resultados al contrastarse con las teorias y modelos
desarrollados en el cuerpo del trabajo. La correlacién entre las variables
clima organizacional, motivacion hacia el trabajo y actitud hacia el cambio
organizacional fue de 0,92. Sin embargo, no implica la existencia y desarrollo
favorables de las categorias estudiadas; ya que el estudio de campo
evidencié debilidades en los indicadores en materia de liderazgo y estructura
del clima organizacional, niveles cognitivos y afectivos de la actitud hacia el
cambio; y procedimientos inadecuados en materia de motivacion hacia el
trabajo.

La investigacion aporta referencia teorica sobre las causas generadoras
del clima organizacional no acorde en un instituto de educacién superior, el
cual es visto desde la perspectiva del liderazgo, variable que se estudia y se
relaciona en esta investigacion, ademas proporciona informacion relevante
sobre la importancia de la actitud de los actores en funcion de alcanzar
objetivos, siendo ésta caracteristica prioritaria en la percepcion para una

desmotivacion persistente en la organizacion.

Bases tedricas

A continuacién se presenta el desarrollo de las variables comunicacién

interna y clima organizacional desde la perspectiva de autores reconocidos.
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Comunicacion interna

Entre otros aspectos del entorno humano, la relacion individual frente
a las relaciones colectivas y la cooperacion entre individuos; representa un
elemento esencial de la comunicacion para alcanzar los objetivos esperados,
Si bien es cierto, la comunicacion se concibe como un factor determinante en
el proceso de interaccion humana, también implica el intercambio de
pensamiento, informacién, comprension y confianza mutua, en procura de
desarrollar relaciones humanas positivas. Por consiguiente, traduce una red
de relaciones cercanas, didfanas, precisas con las personas para trabajar
con ellas en la percepcion e interpretacion de situaciones de acuerdo con sus
propios intereses, creencias y valores socio-culturales.

Con base en lo antes expuesto, la comunicacion de acuerdo a Porras
(1998, p. 34), se entiende “como el proceso mediante el cual se transmite,
reciben datos, ideas, opiniones, actitudes para lograr la comprension, de
igual manera se da la planificacion y la accién de todas las actividades que
se desarrollan en una organizacion". En este sentido, la comunicacién fluye
de manera eficaz con un significado compartido que permite el cumplimiento
de las metas propuestas, para desarrollar las relaciones sociales en beneficio
de ella.

Es decir, consiste en un puente entre gerentes y demas miembros de
la organizacién a fin de compartir e intercambiar ideas de diferente indole e
intereses comunes. Por lo tanto, la comunicacidn se inserta como un
elemento central en el desarrollo de las actividades, al convertirse en un
medio para conocer al talento humano, diagnosticar necesidades, transmitir
confianza, promover la formulacién y cumplir con los proyectos.

Por consiguiente, las organizaciones poseen un sistema de
comunicacién capaz de transmitir los mensajes en forma eficaz, eficiente,
tomando en consideracién las formas de comunicarse, la superacion de

barreras que en algdn momento puedan interferir en la comprension,
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recepcion y realimentacion del mensaje. Por ello destaca, la importancia de
la comunicacién como elemento clave y particularmente para el intercambio
de ideas, aportes de sugerencias, proporcionar un clima favorable para lograr
las metas, por ende la eficacia laboral. En este sentido, los miembros de una
organizacion deben estar conscientes de los propdésitos de la comunicacion,
asi como de los tipos o formas en que se desarrolla, a fin de establecer un
clima de entendimiento entre individuos en procura del éxito acordes también
con la cultura que subyace en la organizacion

Por ello, la comunicacion cumple diversas situaciones, las cuales se
pueden sintetizar en que ésta actla para conocer el comportamiento de los
miembros del equipo o grupo, fomenta la motivacion al aclarar a los
empleados lo que se debe hacer, lo bien que lo estd desarrollando y lo que
se puede hacer para mejorar en el desempefio. Es ademas, una fuente
basica de interactuar socialmente para la satisfaccion de necesidades
sociales, y finalmente, proporciona la informacion necesaria para tomar
decisiones y evaluar opciones alternativas.

Por ello, la comunicaciébn es un proceso mediante el cual la
informacion se incluye en un paquete y se canaliza hacia un emisor a un
receptor a través de algun medio. El receptor descodifica el mensaje y le da
al remitente una realimentacion. Todas las formas de comunicacién requieren
un emisor, un mensaje y un receptor. La comunicacion requiere que todas
las partes tengan un area comun de comunicacion

Visto asi, la comunicacion no solo facilita las funciones administrativas
internas, sino también vinculan a la organizacién con su medio ambiente
externo. Por consiguiente, Gonzalez (2011) menciona que es por medio del
intercambio de informacion entre el personal, donde los empleados se
enteran de las necesidades de la organizacion. Lo anterior implica que los
gerentes deben integrar, a través de los procesos comunicacionales, las

politicas internas de la organizacion con las politicas nacionales a fin de
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orientar a los responsables de la ejecucién del curriculo para maximizar la
capacidad productiva y la evolucion institucional.

Segun Martinez y Nosnik (2011, p.68), “la comunicacion es un proceso
por medio del cual una persona se pone en contacto con otra a traveés de un
mensaje y espera que ésta Ultima de una respuesta, sea una opinion, actitud
o conducta”; en otras palabras la comunicacion es una manera de establecer
contactos con una persona o grupos Yy para ello utiliza tipos que contribuyen
al proceso de comunicacion efectiva.

La comunicaciébn segun Robbins (2009, p.343) representa un
elemento importante que facilita el cumplimiento de las actividades
organizadas para alcanzar las metas y vencer los desafios, porque al ser
eficaz, tiende a alentar la participacion de los miembros; comprender sus
labores y que se sienten involucrados con ella.

De esta manera, los gerentes para adoptar una buena comunicacion
es necesario que conozcan los tipos existentes, puesto que adquieren la
habilidad de expresion; en consecuencia, el mensaje es facil y rapido de
transmitir. Asi, los tipos de comunicacion se manifiestan por el contexto
individual o grupal en reuniones, presentaciones, discursos, conferencias;
por lo general su propdsito viene dado para aportar informacion, delegar
tareas, planificar metas y aclarar puntos de vistas.

Robbins (ob.cit.,, p. 343) destaca, los tipos de comunicacién son
ascendente, descendente y horizontal. Visto asi, la comunicacién dentro de
la gerencia es esencial para el funcionamiento efectivo de cualquier
organizacién debido a su naturaleza, se suele designar como el medio que
une a todos los miembros mediante los tipos, formas eficaces para
comunicarse, las cuales favorecen la transmision de la informacion,
coordinacion de ideas, desarrollo de actitudes, asi como la busqueda de
objetivos organizacionales, desde el punto de vista organizacional, segun
Galindo (2011,p. 13) es “una de las funciones administrativas, a partir de la

cual se operacionalizan cada una de las actividades planificadas para
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alcanzar los fines de la organizacion”. Atendiendo a lo expuesto por el citado
autor, la comunicacion es un proceso que permite disefiar desde la alta
gerencia acciones, tomando en cuenta las politicas de acuerdo con los
propoésitos, la estructura organizativa establecida. De cualquier forma, la
comunicacién es un proceso generador de los actores de una organizacion.
Por esta razon, el autor antes mencionado destacan la importancia de
la comunicacibn como elemento clave en el proceso gerencial y
particularmente en el intercambio de ideas, aportes de sugerencias, crear un
clima favorable para lograr las metas, la eficacia laboral. En este sentido, el
gerente tiene que estar consciente de los propdsitos de la comunicacion, asi
como de los tipos o formas en que se desarrolla, a fin de establecer un clima

de entendimiento entre los empleados en procura del éxito organizacional.
Acciones comunicacionales

Al analizar la comunicacion interna, se evidencia la existencia de
diferentes acciones necesarias de valorar para determinar la forma en la cual
se lleva a cabo en las empresas e instituciones. En este sentido, Pizzolante
(2006), sefiala que el desarrollo de una comunicacion organizada en el
interior de una institucion comunicante, permite crear vinculos internos
favorecedores de la comunicacion, los cuales admiten a los publicos internos
identificarse como miembros de la organizaciéon, con sus actividades,
responsabilidades o compromiso.

En el criterio del autor, esto implica un soporte de la comunicacion
interna, es decir, un modo mas de incluir medios, vehiculos, asi como
actuaciones que se pueden llevar a cabo al personal, para lograr su adhesion
a los objetivos de la institucién, movilizando a todos y a cada uno hacia la
satisfaccion de objetivos compartidos.

En todas ellas, el papel es el de comunicar a individuos o a grupos u
organizaciones, mediante la informacion o la persuasion, una oferta la cual

directa o indirectamente satisfaga la relacion de intercambio entre oferentes y
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demandantes. Por todo esto es claro que la comunicacion influye al momento
de alcanzar los objetivos de mercadeo.

Por su parte, segun Guevara (2007) la comunicacion debe ser valorada
considerando los contenidos y las distintas acciones que ella desempefa en
la empresa o institucion, destacando entre ellas la informativa, para la mejora
de la organizacion, transmitir informaciones enfocadas en lograr el desarrollo,
asi como para ejecutar las acciones tacticas y estratégicas de las
organizaciones.

En otro criterio, Bell (2008) especifica que la valoracion de la
comunicacién interna amerita la consideracion de los siguientes aspectos,
qgue incluyen la accién operativa, estratégica, de promocién de valores y la
accion motivacional. Sobre estas acciones comunicacionales se centra el
interés de este estudio, por lo cual se conceptualizan las opiniones de los

autores para aplicarlas al sector publico.
Accion Operativa.

Pizzolante (2006), opina que las comunicaciones dentro de las
organizaciones se dirigen a concretar las acciones operativas de las mismas,
estableciendo las formas de trabajo, asi como definiendo la manera de llevar
a cabo las actividades en funcion de los objetivos planteados. La
comunicacién adquiere un rol fundamental como sustento para la transmision
de informaciones para su funcionamiento operativo, asi como elemento
constructor de la identidad y la cultura. La identidad para diferenciarse de la
competencia.

Por su parte, Guevara (2007) sostiene que la comunicacion internal se
dirige a especificar a los trabajadores las actividades que deben llevar a
cabo, particularizando en su forma de proceder y lo que se espera de su
desemperio en las instituciones o empresas determinadas.

Del mismo modo, Bell (2008) afirma que la comunicacion organizacional

interna se mide en la medida que permite crear un clima de operatividad
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entre los miembros la organizacién y generar el acuerdo de base, por cuanto
mediante las acciones realizadas en forma ajustada, se logra transmitir lo
esperado del comportamiento de cada uno de los miembros de la
organizacion en el ambito operativo. Por consiguiente, informa sobre la
organizacion, estructura, vinculos, relaciones laborales, normas de trabajo,
actividades del puesto de trabajo, tareas o responsabilidades; y en general
sobre todos los aspectos concernientes a la organizacion.

Sebastian (2008) sefiala que el éxito de un proyecto o propuesta de
accion en el sector publico, depende fuertemente del grado de
involucramiento de los propios actores en la problematica; de la medida en
gue las necesidades de estos actores son incorporados en la definicion de
las acciones a seguir; ya sea (desde la gestacion de la idea de proyecto
hasta en instancias de ejecucion o realizacion.

En este proceso, la comunicacion es una herramienta de gestion de los
proyectos y constituye un pilar fundamental. La integracion de los actores en
la construccién de los proyectos, en el proceso mismo de la planificacién
supone: un trabajo permanente de articulacion en red con los distintos
actores; una concepcioén del conocimiento como construccién social en la
que los aportes técnicos y profesionales son sélo una parte y no la verdad
absoluta. Por tanto, se evidencia que la comunicacion operativa es una forma
de comunicacion organizacional interna, la cual esta dirigida a informar al
personal sobre las acciones que deben emprender los miembros de las
mismas en funcién de lograr la operatividad de los procesos considerados en
el trabajo, siendo aplicado al conjunto de instrucciones operativas que se

llevan a cabo en el sector publico municipal.
Accion Estratégica.

Pérez (2011) indica que las estrategias de comunicacién constituyen un
territorio de intervencion publica en el que se solapan dos de los saberes

mas representativos de nuestro tiempo: el estratégico y el comunicativo. La
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union de la comunicacién y estrategia, es un factor instrumental para
constituir, regular y articular de las propias organizaciones, de su identidad y
de sus intercambios con el entorno.

Sostiene el autor que, una forma diferente de pensar es la estrategia,
la cual lleva a otra forma diferente de accionar. Para iniciarse en este nuevo
camino hay que tener en cuenta que las teorias son fundamentales para
conducir la accion y que la teoria estratégica que se maneje dependera el
nivel de eficiencia de las estrategias que se aplican en el entorno
organizacional.

Explica Pérez (2011) que las acciones estratégicas son aquellas en
las que el operador, a la hora de elegir entre alternativas de accion de cara al
logro del objetivo asignado, tenga en cuenta en su calculo la presencia real o
potencial de otros actores, fuerzas o sistemas que con su actuacién puedan
afectar el resultado esperado.

Galindo (2011) indica que la comunicacion estratégica comprende una
consideracion basada en la concepcion logica y epistemoldgica de la
informacién 'y la comunicacion, los cuales configuran una nueva
epistemologia y praxis a la actividad organizacional tradicional. La emergente
comunicacién estratégica se produce en una situacién en la cual los
participantes interactian con el fin de tomar decisiones ante la incertidumbre.
Expresa que el punto clave ha sido el giro estratégico hacia la comunicacion
y el consenso, frente a la tradicion de la informacion y el conflicto.

Por ello, el estratega de la comunicacion debe ser un profesional
orientado bajo las directrices de un conjunto de métodos, reglas y guias
normativas para interpretacion de los problemas o situaciones a los fines de
ejercer el papel de la comunicacion dentro de ese proceso operador u
organizador, asegurando que el tratamiento comunicativo sea el mas
efectivo.

La ejecucién de un plan estratégico de acuerdo con Galindo (2011)

amerita la aplicacion de controles. El control se traduce como medio de
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regulaciéon para mantener el funcionamiento dentro de los estandares
deseados. El mecanismo de control funciona como un detector de
desviaciones o0 variaciones para mantener el proceso marchando dentro de
los estandares establecidos a nivel del plan comunicacional.

Pizzolante (2006), sefala que las comunicaciones internas de las
organizaciones tienen una funcién estratégica, por cuanto las mismas sirven
como elementos para alcanzar los objetivos a largo plazo, a los fines de
procurar el desarrollo y sostenimiento de las instituciones. Por su parte,
Galvez y Vives (2006) sostienen que al momento de considerar la accion
estratégica, el comunicador debe establecer una orientacion logistica
respecto al plan estratégico. Ello supone establecer la forma en la cual se
llevardn a cabo las tacticas planteadas, involucrando los recursos
disponibles, asi como definir un cronograma de trabajo. Para tal definicion se
establecen las rutas criticas, las herramientas a emplear, asi como los
medios para comunicar lo deseado.

Los mismos autores plantean que el plan debe contar con una mision,
vision, objetivos, las estrategias a utilizar y sus tacticas correspondientes,
entendiéndose que el plan estratégico de comunicacién, solo se convierte en
una realidad cuando se lleva a cabo su ejecucién, momento en el cual las
comunicaciones generan una experiencia en las audiencias. De igual forma,
se deben definir los medios a utilizar de acuerdo con los voceros de la
organizacion, pues es comun requerir mas de un medio para llegar a las
audiencias establecidas.

Por su parte, Guevara (2007) afirma que la comunicacion puede ser
orientada hacia el ambito estratégico por cuanto apoya estructuralmente el
proyecto general de las instituciones, siendo un instrumento para lograr la
calidad, configurar la arquitectura de la organizacion e impulsar el logro de
los objetivos a largo plazo.

Para Bell (2008) al valorar la comunicacion organizacional interna

deben considerarse los contenidos enfocados de manera estratégica, de
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forma que los esfuerzos se dirijan al logro de las metas y objetivos de los
miembros de la organizacion. Esto conlleva a analizar si las comunicaciones
contribuyen en el ambito interno a orientar al personal en torno a los
lineamientos estratégicos, a generar compromiso, lealtad, motivacion y en
general a la integracion del personal a la empresa o institucion especifica de
interes.

Sebastian (2008) plantea que el rol del comunicador en la estrategia del
sector publico involucra contribuir a identificar los problemas que dan lugar a
la proyeccién de las estrategias para dar soluciones (programas, proyectos);
generar instancias de dialogo con todos actores involucrados, es decir,
autoridades, trabajadores y gobierno local, para confluir en una visién
estratégica.

Para el desarrollo de estas tareas en el sector publico, es necesario

reconocer el espacio de actuacion e intervencién profesional como
necesariamente interdisciplinario, buscando insertarse en el equipo desde el
inicio y no como parte de una instancia posterior ligada a la instrumentalidad
de los mensajes; es decir tomar las actividades de comunicacion como parte
de un proceso integral.
Sebastian (2008) expresa que este enfoque de trabajo desde la
comunicacién supone una concepcion de la participacién considerando los
distintos aspectos que deben garantizarse para que se torne una realidad
concreta y efectiva. La inclusion del componente comunicacional precisa de
una mirada estratégica compleja sobre los procesos sociales y culturales que
se ponen en juego cuando se impulsan cambios importantes con relacién a
las ciudades y los problemas caracteristicos de la época actual.

Por tanto, se evidencia que la comunicacién organizacional interna puede
contribuir con el logro del desarrollo estratégico, lo cual es esencial para las
organizaciones del sector publico municipal, por cuanto éstas cuentan con
proyectos a largo plazo los cuales responden a las necesidades de la

ciudadania.
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Accion de Valores.

Galindo (2011, p. 17) establece que la comunicacion esta vinculada con la
promocién de los valores, especificamente manifiesta que: “Una teoria
estratégica que no tenga en cuenta el poder de la comunicacion para crear y
compartir valores y promover transformaciones se quedard irremisiblemente
corta”.

El autor antes citado acota que de alli surge la conviccion de que toda
teoria cientifica comunicacional debe considerar los valores de los seres
humanos, los cuales forman parte de su funcionamiento mental influyendo
sobre su voluntad. Por tanto, la promocion de valores so6lo se puede entender
a partir de la comunicacion. Esta situacién lleva a considerar una doble
articulacion analitico-critica. Por una parte la tradicion que carga el concepto
de comunicacion estratégica, a pesar de su relativa novedad, y su relacion
con el texto estrategias de comunicacion.

Pizzolante (2006), sostiene que la comunicacion organizacional interna
fomenta la cultura de las organizaciones, estableciendo un conjunto de
valores que son transmitidos entre los miembros de la misma, quienes
comparten un conjunto de ideas, simbolos y orientaciones filoséficas.

Coincidiendo con lo sefialado, pero desde una perspectiva menos general,
Guevara (2007) refiere que a través de la comunicacion se promueven los
valores de las organizaciones, las cuales configuran un conjunto de
orientaciones compartidas por los miembros de la misma en la medida que
son difundidas y promovidas entre ellos; configurando una ideologia comun.
Esta comunicacion les permite compartir informaciones que son de utilidad
para crear un comportamiento.

Al respecto, Bell (2008) afirma que la comunicacion organizacional
interna debe focalizarse en la reflexién respecto a los valores y objetivos de
la organizacion a los fines de alinear a los miembros que la integran, por

cuanto la diferencia entre una organizacion y otra se centra en la forma en la
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cual se logran las metas trazadas; lo cual esta vinculado a la consolidacion
de los valores de cada uno de los trabajadores.

Sebastian (2008) expresa que la comunicacion organizacional interna,
en tanto herramienta para la gestion publica, tiene una funcidn estratégica en
un doble sentido: como generadora de integracion entre los sujetos
nucleados en la institucibn y como propiciadora de las transformaciones
sociales.

En el caso de las instituciones publicas, la comunicacion institucional
opera sobre ciertas particularidades, por lo que lo anterior implica avanzar en
la generacion de consenso e identificacibn con un proyecto institucional a
partir de la construccion de un lenguaje comun y de significados compartidos
por los sujetos sobre la estructura, actividad, recursos y fines de la
institucion, que a la vez habilite el disenso y las diferencias constitutivas de
todo juego democrético, sin perder de vista que las politicas
comunicacionales deben estar-orientadas a publicos externos, esto es, a
multiples destinatarios pertenecientes a las distintas esferas de la sociedad,
en otras palabras, a la ciudadania.

Por tanto, se observa que las acciones comunicacionales internas
estan enfocadas en la promocion de los valores, implica una dimension
valorativa, la cual supone comunicar como se hacen las cosas en la
organizacién, la cultura, valores, cédigos, los principios, asi como la ética
organizacional; siendo ello basico para las instituciones del sector publico
municipal, las cuales cuentan con una filosofia de trabajo donde deben
resaltar los valores de la responsabilidad social institucional, porque las

acciones emprendidas deben responder una cultura de valores comunitarios.
Accion Motivacional

Galindo (2011) sostiene que en la comunicacion aparece uno de los
conceptos constructivos de sistema de informacidon 'y sistema

comunicacional. En uno el dominio sobre el entorno es la motivacion y la
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consecuencia, en el otro la interaccion con el entorno es el impulso y la
recompensa. Este nuevo enfoque modifica las perspectivas estratégicas de
las organizaciones, de los grupos, de las corporaciones, y también de los
individuos. Todo este planteamiento se enriquece con la lectura de los
puntos de vista sobre la vida social de las corrientes y teorias de la
interaccion social.

Pizzolante (2006), afirma que la comunicacién organizacional interna se
relaciona con el acto motivacional ejercido por la gerencia o los lideres de la
misma. Estos lideres tienen la funcion e impulsar e incentivar al personal
dirigiéndolo hacia el logro de los objetivos trazados. Apoyando lo sefalado,
Guevara (2007) gue las acciones comunicacionales internas se caracterizan
por la accion de motivacion comprende la emisién de mensajes focalizados
en promover un conjunto de comportamientos definidos en funcion del logro
exitoso de las metas propuestas.

Para Bell (2008) implica valorar la contribucion de la comunicacion
organizacional interna a los fines de incentivar al personal en sus labores y
en el desarrollo del aprendizaje necesario para realizar las actividades. La
dimension motivacional se centra en generar comunicaciones positivas para
fomentar el orgullo de pertenecer a la organizacion, de desarrollarse para
lograr nuevos aprendizajes, asi como mantener adecuadas relaciones
interpersonales.

Sebastian (2008) sefala el factor motivacional de la comunicacion en el
sector publico, indicando que es un componente decisivo para impulsar la
accion de los agentes frente a la gestion estratégica general de la institucion,
para una practica democratica de produccién y circulacién de la informacion,
para una proyeccion social de las instituciones publicas que motive el
conocimiento y la participacion.

Por tanto, se puede inferir que la comunicacion organizacional interna
utilizada como una accidon motivadora es esencial para impulsar al personal

hacia las metas trazadas, y especialmente en el sector publico, es
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indispensable motivar al personal para que dé su mayor esfuerzo porque de
sus actuaciones dependera el balance de logro de estas organizaciones que
deben enfocarse en el bien comun.

Lo antes mencionado conduce a considerar que los autores citados
sefialan como las acciones comunicacionales internas operativa, estratégica,
valorativa y motivacional; siendo ellas consideradas a los efectos de este
estudio con énfasis en los planteamientos de Bell (2008) a los fines de
responder al objetivo especifico centrado en describir las acciones
comunicacionales internas del sector publico municipal, para verificar si estan
presentes, asi como la forma en la cual se utilizan las mismas a los efectos

de lograr los objetivos institucionales trazados por estas organizaciones.
Clima organizacional

El clima laboral constituye uno de los aspectos significativos para las
organizaciones, debido a que este es un factor implicito en la productividad
del recurso humano, el cual proyecta su comportamiento dependiendo de la
forma en que percibe el clima de trabajo y los componentes de la misma. Es
por ello que, a continuacion se presentan diferentes posturas teoricas y los
factores intervinientes en el clima organizacional.

El autor Martinez, (2013, p. 213), sefiala que el clima organizacional
‘esta referido a las percepciones de los profesionales sobre los
comportamientos organizativos que afectan a su rendimiento en el trabajo”,
Por lo tanto, es necesario que el clima organizacional sea agradable
motivador para que los empleados se desempefien con eficacia logrando el
éxito en la organizaciéon. Por consiguiente, el clima laboral puede ser
considerado un aspecto importante para realizar el diagnéstico de la
organizaciéon pues refleja la forma como es percibida por sus integrantes, lo
cual puede influir positiva o negativamente.

Necesariamente el factor humano constituye la pieza importante en el

estudio del clima organizacional, por ende, los gerentes deben mostrar

33



especial interés por los empleados con incentivos adecuados, motivandolos
a seqguir contribuyendo con la organizacion en un ambiente propicio para
desarrollar las tareas.

Segun Brunet (2002, p. 12) uno de los principales autores del estudio del
clima en las organizaciones ‘“la personalidad de una organizacion y que
contribuye a la imagen que ésta proyecta a sus empleados, e incluso al
exterior”. Asi pues, para un gerente resulta esencial diagnosticar cuales son
los factores percibidos por las personas como favorecedores y perturbadores
de las tareas a ejecutar. Para comprender por qué una persona actla de
manera determinada se debe tener informacion del sujeto y del ambiente
donde se desenvuelve, este conocimiento permitira desarrollar estrategias
gue favorezcan y estimulen la productividad en general. Desde la perspectiva
expuesta, para el gerente es de vital importancia conocer la forma como los
trabajadores perciben el ambiente organizacional, y como influye sobre su
conducta, la cual es indispensable para el buen desemperio y la satisfaccion
en el trabajo, en el mismo influyen elementos y factores que son

determinantes del ambiente organizacional.
Factores del clima organizacional

El clima laboral de una organizacién, es subjetivo e influido por multitud
de variables, estas variables o factores interaccionan entre si de diversa
manera segun las circunstancias y los individuos. Para Brunet (2002, p. 13),
el clima organizacional est4 determinado en su mayor parte por las
caracteristicas, conductas, aptitudes, actitudes expectativas de otras
personas por las realidades socioldgicas, y culturales de la organizacion.
Segun Litwin y Stringercitado porBrunet, (2002, p. 46) los factores
intervinientes en el clima organizacional, pueden considerarse diversos,
puesto que integran parte de las percepciones del personal, y tienen
influencia en su conducta, ellos son: estructura organizacional,

responsabilidad, comunicacion, decisiones y motivacion de las personas.

34



Estructura organizativa

Una organizacion se rige por normas, procedimientos que garanticen de
su funcionamiento de acuerdo a politicas previamente establecidas, este
conjunto de normas se denomina estructura organizativa, que segun Brunet
(2002) estad referida a la percepcidon que tienen los miembros de la
organizaciéon en cuanto a reglas, procedimientos, normas, y otras limitaciones
a que se ven enfrentados en el progreso de sus responsabilidades. Este
factor cubre normas y las politicas emitidas por la organizacion en cuanto a la
manera como debe ser su labor. Ante tales consideraciones una norma
segun Chiavenato (2009, p. 133) representa un “ordenamiento imperativo de
accion gue persigue un fin determinado con la caracteristica de ser rigido en
su aplicacion”.

En este sentido, es una regla, disposicion o criterio que establece una
autoridad para regular acciones de los distintos agentes, o bien para regular
los procedimientos que se deben seguir para la realizacion de las tareas
asignadas. Se traduce en un enunciado técnico que a través de parametros
cuantitativos y/o cualitativos sirve de guia para la accion. Generalmente la
norma conlleva una estructura de sanciones para quienes no la apliquen.

Por su parte Brunet (2002) manifiesta bajo el titulo de norma sede
nomina a toda aquella ley o regla que se establece para ser cumplida por un
sujeto especifico en un espacio y lugar también especifico. Las normas son
las pautas de ordenamiento social que se establecen en una comunidad
humana para organizar el comportamiento, las actitudes y las diferentes
formas de actuar de modo de no entorpecer el bien comun.

Ante tales consideraciones, las organizaciones poseen una serie de
normas que fortalecen el trabajo administrativo, son todos aquellos aspectos
técnicos como lo son horario, planificacion, organizacién de actividades. Por
su parte, Chiavenato (2009, p. 145) sefiala que una politica “es una actividad

orientada hacia la consecucién de los objetivos” En este sentido, la politica
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se refiere a la actuacibn para alcanzar los objetivos institucionales
atendiendo los intereses, necesidades para lo cual fue propuesto.

Por tanto, para cumplir con estas directrices es importante que el recurso
humano, posean una preparacion, disposicion a los nuevos retos y cambios,
con la finalidad de efectuar planes de desarrollo, mediante estrategias que
respondan a las necesidades e intereses, permitiéndoles incrementar el

compromiso para alcanzar los objetivos propuestos.

Responsabilidad

El autor Brunet (2002) destaca que la responsabilidad se relaciona con el
desemperfio de los miembros de la organizacion, en cuanto a su autonomia
en la toma de decisiones relacionado a su trabajo. Ante estas
consideraciones se destaca, que el grado en que los gerentes o
coordinadores de una organizacion logran sus funciones, toman los
requerimientos del puesto ocupado, con base a los resultados alcanzados.
En este sentido, representa el nivel de ejecucién alcanzado por el trabajador
en el logro de las metas dentro de la organizacion en un tiempo determinado,
conformado por actividades tangibles, observables y medibles.

Otra definicion interesante acerca del desempefio es la expuesta por
Stoner (2004, p. 510), quien afirma “el desempefo es la manera como los
miembros de la organizacion trabajan eficazmente, para alcanzar metas
comunes, sujeto a las reglas basicas establecidas con anterioridad”. Sobre la
base de esta definicibn se plantea que el desempefio esta referido a la
responsabilidad en la ejecucion de las funciones por parte de los empleados
de una organizacion de manera eficiente, con la finalidad de alcanzar las
metas propuestas.

El autor Chiavenato (2009, p. 135) expresa que la responsabilidad
“significa el deber de desempenar la tarea o la actividad para la que fue
designada la persona”. De alli que los empleados asumen una gran
responsabilidad, la cual debe cumplirse a cabalidad, bien sea con ellos
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mismos con los compafieros y con la organizacion y en pro de cumplir los
objetivos organizacionales, de esta manera la disposicidén del jefe inmediato
de un personal es esencial, sobre todo la conducta que este tiene desde que
entra a su puesto de trabajo hasta que se retira. La responsabilidad ante la
organizacion la tienen todos los grupos humanos desde que trabajan en ella,
por esto la organizacidbn y sus directivos a nivel operacional deben
involucrarse e interesarse por mantener un personal satisfecho, capaz de

luchar por la eficiencia de la organizacién, por participar en la vision y mision.
Toma de decisiones

Segun Brunet (2002) esta dimension evalla la informacion disponible y
utilizada en las decisiones que se toman en el interior de la organizacion y
asi como el papel de los empleados en este proceso que busca no solo
acuerdos de la mayoria de los participantes, sino también tiene como
objetivo de resolver y minimizar las objeciones de la minoria para alcanzar la
decision satisfactoria. En este sentido en toda organizacion las personas
toman decisiones, las cuales deben ser las mas acertadas de modo que se
garantice la sobrevivencia y logro de la metas establecidas, siendo asi, ellas
tienen influencia en el trabajo cotidiano, por lo tanto, se deben desarrollar las
habilidades necesarias para tomar las mas adecuadas, las mismas deben ser
compartidas para que faciliten la participacién en las soluciones de manera
responsable y comprometida a fin de lograr que los resultados sean de
mayor calidad y satisfaccion del personal.

Actualmente, se intenta tener en cuenta las complejas caracteristicas de
las decisiones que se toman en las organizaciones, las cuales en la labor del
gerente puede darse individualmente o de forma cohesionada con todos los
miembros de la organizacion. De alli, individualmente, puede presentar
limitaciones en cuanto a capacidades, concepciones y valores divergentes de
las metas de la organizacion, como lo citanHadgeitz y Attman (1987, p. 23),

en su obra “comportamiento en las organizaciones” indican para que el
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gerente adquiriera racionalidad en las decisiones, debe tener mas conducta
orientada dia a dia por los planes a fin de no perder de vista los objetivos y
metas de la organizacion, poseer informacion adecuada sobre las
condiciones envuelven las acciones de sus metas para la definicién de los
cambios a seguir.

Es evidentemente, dentro de la practica de una gerencia democratica y
participativa, respetuosa de las responsabilidades, se producen condiciones
organizacionales que pueden alimentar un proceso mas ecolégico de toma
de decisiones, el cual se encuentra con un valor tal para la gerencia, en
palabras de Robbins (2004, p. 5) las decisiones por consenso ofrece una
incrementada diversidad de puntos de vista, esto representa mayor
oportunidad de considerar métodos y alternativas. De esta forma en
consenso se genera decisiones de alta calidad originando una aceptacion
mayor de una solucién.

En tal sentido, se hace relevante comprender los desempefios o
realizaciones de un empleado a través de todos los elementos participes en
la misma, siendo la tendencia en estos momentos la de analizar el sujeto
realmente hace, elevandose la importancia de conocer las estrategias utiliza
cuando trata o logra solucionar un problema, las operaciones realizadas, el
conocimiento utilizado para desempefarse en una situacion particular se
expresa, poniendo en evidencia la necesidad de atender el contexto se
realiza la actividad.

Entre las innumerables situaciones de decisiones programadas o
decisiones especificas decididas por medio de un proceso no estructurado
se encuentran aquellas segun Requeijo y Lugo (1995) les permite enfrentar
problemas rutinarios, una reunion para elaborar proyectos, entre otros.

Por su parte, Sanchez (2003, p. 28) sefiala que las decisiones no
programadas, “son aquellas donde el decisor es incapaz de tomar las
decisiones por problemas de mala estructuracién y mala definiciéon”. Es decir,

Todas aquellas decisiones, como las de fijar metas u objetivos y seleccionar
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estrategias, no susceptibles de ser programadas por anticipado. Este tipo de
decisiones aborda problemas poco frecuentes o excepcionales. Si un
problema no se ha presentado con la periodicidad suficiente como para que
lo cubra una politica o si resulta tan importante que merece un tratamiento
especial, deberd ser manejado como una decisibn no programada.
Problemas como la asignacion de los recursos dentro de la organizacion, es
decir los problemas de mayor magnitud e importancia que normalmente
requeriran decisiones de tipo no programadas.

En tal sentido, se necesita del compromiso entre gerentes y empleados
para unir esfuerzos, mejorar dia a dia, perfeccionar la tarea realizada y
obtener resultados, considerar la necesidad de intercambiar informacion,
crear nuevas ideas, resolver problemas, tomar decisiones atendiendo las
diversas etapas que aumentan el desempefio de la organizacién, con la
unificacién de criterios referidos a la participacion en las decisiones para que

se tomen en el alcance de las metas organizacionales.
Motivacion al logro

Esta dimensién se apoya en los aspectos motivacionales que desarrolla
la organizacion en sus empleados y la fuerza que llena de energia, dirige y
sostiene los esfuerzos de una persona. Segun Chiavenato (2009, p. 465) el
gerente diagnostica el desempeiio del personal con el fin de reforzarlo
creando un ambiente agradable y motivador teniendo la habilidad de estar
al tanto del porqué las personas actian en el trabajo de determinada
manera, por ello, los gerentes necesitan identificar y aceptar las necesidades
de los empleados y canalizar su comportamiento motivandolos para que se
reinan y permanezcan en la organizacion, tengan buena asistencia, un
compromiso elevado y un buen desempefio hacia las tareas en beneficio del
contexto laboral.

Para Loweh (2000,p. 67) las motivaciones que destacan al individuo para

una actividad organizativa son:. estar mejor informado, prepararse para
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ejercer un nuevo oficio, obtener formacion en el trabajo, encontrar gente
nueva e interesante, ser capaz de desempefar nuevas tareas, comprender el
papel que ejecuta en su trabajo, mejorar sus aptitudes, aumentar sus
conocimientos generales, aumentar sus ingreso.

De acuerdo a ello en estas organizaciones se resaltan dos tipos de
motivaciones la intrinseca y la extrinseca. La intrinseca segin Romero,
(2000, p. 69) como “la motivacién nacida dentro del individuo es mucho mas
importante que aquélla que es externa a él.” Esta motivacion interna nace de
las necesidades y deseos del adulto de lograr el éxito y se deriva inicialmente
de la curiosidad y las condiciones relacionadas con la exploracion,
manipulacion, crecimiento y vida en su medio ambiente. Consecuentemente,
estas actitudes positivas quiza no hayan sido desarrolladas.

Desde esta perspectiva, Chiavenato (2009, p. 134) sefiala que la
motivacion intrinseca “es iniciada y reforzada por las retribuciones internas
que se experimentan cuando ‘realizan una labor, por tanto, existe una
relacion directa e inmediata entre el trabajo y la  retribucidén”, en este
sentido, cuando los miembros de las organizaciones son reconocidos se
sienten fuertemente motivados. Una persona esta motivada intrinsecamente
cada vez que realiza una tarea o actividad en ausencia de refuerzo externo o
de esperanza de recompensa, sOlo porque la encuentra interesante. La
persona lo hace por el placer (disfrute) y la satisfaccion que le brinda la
participacion misma. La actividad es su propia recompensa, la persona no
necesita un premio externo para motivarse a hacerla.

Por su parte, la motivacién extrinseca segun Chiavenato (2009, p.135)
“‘viene de fuera de Ila persona’”. Un individuo estara motivado
extrinsecamente cuando su conducta apunta a conseguir alguna
recompensa que no esta directamente relacionada con la tarea a realizar. La
conducta, entonces, se dice que es instrumental, es decir, sirve para
alcanzar otra cosa. La motivacién extrinseca se define, en contraposicion de

la intrinseca, como aquella que procede de fuera y que conduce a la
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ejecucion de la tarea. Todas las clases de emociones relacionadas con
resultados se asume que influyen en la motivacion extrinseca de tareas. El
autor Pekrun (2002) distingue entre emociones prospectivas y retrospectivas
ligadas a los resultados.

Considera emociones prospectivas aquellas que estan ligadas
prospectivamente y de forma directa con los resultados de las tareas como
por ejemplo la esperanza, las expectativas de disfrute, la ansiedad, entre
otros. Asi la esperanza y las expectativas de disfrute anticipatorio producirian
motivacion extrinseca positiva, es decir, motivacion para ejecutar la tarea con
la finalidad de obtener resultados positivos. En cambio, la desesperanza
puede inducir a un estado de indefension que comporta la reduccién o total
anulaciéon de la motivacion extrinseca, por no poder alcanzar resultados
positivos 0 evitar los negativos. Se puede asumir que la motivacion
extrinseca positiva contribuye efectivamente, conjuntamente con la
motivacion intrinseca positiva a la motivacion total de la tarea.

En este sentido, las personas normalmente realizan algo cuando tienen
un motivo o necesidad para hacerlo, y esta necesidad empieza por lo mas
basico, hasta lo mas superior que es la curiosidad y la inquietud intelectual
que empuja a trabajar o a buscar la forma de satisfacer la necesidad. Esta
etapa superior de motivacion intrinseca hacia el logro de una meta es lo que
interesa a los gerentes, en ella interactian diversos componentes cognitivos,
afectivos, sociales, académicos y laborales que tienen que ver tanto con las
actuaciones del personal.

Es asi como la motivacion es un concepto explicativo relacionado con el
porqué del comportamiento. Las personas motivadas experimentan
continuamente necesidades o deseos que les impulsan a actuar, a orientarse
hacia una situacion que las induce a acercarse a una meta determinada.

Por ello la motivacion intrinseca aumenta el sentimiento personal de
competencia y autodeterminacién, favoreciendo la autoestima, la

satisfaccion, fomentan la autorregulacion del comportamiento y el estilo
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atribucional interno, lo que estimula una orientacion hacia la autonomia
condicién que la gerencia de Recursos Humanos tiene que aprovechar para
incentivar a la gente al logro profesional, con ello los objetivos
organizacionales.

La motivacion de logro segin Maus, y Medina (2000) es la tendencia a
buscar el éxito en tareas que implican la evaluacién del desempefio.
También McClellan (1989) es el interés por conseguir un estandar de
excelencia, los estandares de excelencia pueden estar en relacion con la
tarea, desempefiar una tarea con éxito; con uno mismo, rendir cada vez o
con los demas, y mejor que otros.

También McClellan (1989) se refirio al concepto de autorrealizacion
llamandole motivacién de logro, este autor lo defini6 como un proceso de
planteamiento y un esfuerzo hacia el progreso y la excelencia, tratando de
realizar algo Unico en su género, manteniendo siempre una eleccion
comparativa con lo ejecutado anteriormente, derivando satisfaccion en
realizar las cosas de la mejor manera

Un aspecto importante de un fuerte motivo de logro, es que hace a su
poseedor susceptible a buscar algo en forma intensa. La persona motivada
hacia el logro lleva una ventaja sobre los demas en su desempefio para
mejorar su ejecucion en el trabajo, si se le reta a hacerlo. Estas personas se
esfuerzan y producen mas, de tal forma que una persona con motivacién de
logro alta desea saber si sus esfuerzos la estan acercando o no a la meta

deseada.

Sistema de variables
Definicion conceptual de la variable: Comunicacion interna

Porras (1998, p. 34), se entiende “como el proceso mediante el cual se
transmite, reciben datos, ideas, opiniones, actitudes para lograr la
comprension, de igual manera se da la planificacion y la accion de todas las

actividadesque se desarrollan en wuna organizacion”. La variable
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comunicacién interna serd medida a través de medios y acciones

comunicacionales.

Definicion conceptual de la variable clima organizacional

El autor Martinez, (2001, p. 213), sefala que el clima organizacional “esta
referido a las percepciones de los profesionales sobre los comportamientos
organizativos que afectan a su rendimiento en el trabajo”. La variable clima
organizacional serd medida a través de elementos y factores del clima

organizacional.

43



Cuadro 1

MAPA DE VARIABLES

Obijetivo general: Analizar la comunicacion interna para fortalecer el clima organizacional en

el Instituto de Previsidn y Asistencia Social del Ministerio de Educacion (IPASME) Truijillo.

Obijetivos Variable Dimensiones Indicadores Items

especificos

identificar las | Comunicacion Accibén operativa 12,3

acciones Interna

comunicacionales Acciones Accién 45,6

internas generadas comunicacionales | estratégica

en el Instituto de Accion de 7,8,9

Prevision y valores

Asistencia Social Accidén 10,11,12

del Ministerio de motivacional

Educacion(IPASME)

Truijillo.

Describir los Factores Estructura 13,14,15

factores del clima Organizativa

organizacional Responsabilidad 16,17,18

existente en el | | Clima S—

Instituto de | Organizacional Comunicacion 19,20,21

Prevision y entre las

Asistencia  Social personas

del Ministerio de Toma de 22,23,24

Educacion. Decisiones

(IPASME ) Truijillo. ll\/lotivaci()n al 25,26,27
ogro

Generar lineamientos tedricos para el mejoramiento de la comunicacién interna y el clima
organizacional en el Instituto de Previsién y Asistencia Social del Ministerio de Educacion.

(IPASME) Trujillo.

Fuente:MoralesM.2020
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CAPITULO IlI
MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se ofrece el recorrido metodoldgico realizado por la
investigadora cuyo alcance se apoy0 en los objetivos planteados. A ese
respecto, se explica el tipo y disefio de investigacion, poblacion, la técnica de
recoleccion de datos asi como de analisis, como también, la validez y la

confiabilidad.
Tipo de investigacion

Al ser el objetivo de la investigacion analizar la comunicacién interna y
el clima organizacional, se seleccion6 un tipo de investigacion descriptiva la
cual de acuerdo con la opinién de Chavez, (2007, p. 135), “son aquellas que
se orientan a recolectar informacion relacionada con el estado real de las
personas, objetos, situaciones o fendmenos, tal cual como se presentaron en
el momento de su recoleccion’.

De igual manera, Hernandez, Fernandez y Baptista (2010, p. 80),
senalan que los estudios descriptivos “buscan especificar las propiedades,
las caracteristicas y los perfiles de las personas, grupos, comunidades o
cualquier otro fenbmeno que sea sometido a analisis” Es decir se busco
describir el comportamiento de las variables en estudio. En este caso, las
variables a relacionar son comunicacion y clima organizacional, adoptando

un andlisis estadistico.
Disefio de investigacion

El disefio en que se apoyo el presente trabajo, sigue las pautas de un
disefio de campo, el cual se apoyd en informaciones que provienen de
entrevistas, cuestionarios, encuestas y observaciones. Segun Ramirez

(2009, p. 44) en el disefio de investigacion de campo “los datos de interés se
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recogen en forma directa de la realidad, mediante el trabajo concreto del
investigador en el contexto habitual de las fuentes proveedoras de
informacion”. Estos datos, obtenidos directamente de la experiencia empirica,
son llamados primarios, denominacion que alude al hecho de que son datos
de primera mano, originales, producto de la investigacion en curso sin
intermediacién de ninguna naturaleza.

En las investigaciones de campo, el investigador trabajéo en el ambiente
natural donde conviven las personas y las fuentes consultadas, de donde se
obtuvieron los datos mas relevantes para luego ser analizados. Para el caso
de esta investigacion, el contexto se refiere al Instituto de Prevision y

Asistencia Social del Ministerio de Educacion (IPASME) Truijillo.
Poblacion

Una poblacion segun Selltiz (citado por Hernandez y otros 2010, p.
204) es “el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de
especificaciones, conformada por la totalidad de los elementos a estudiar”.
En esta oportunidad, la poblacion estuvo representada por 32 integrantes
dellnstituto de Prevision y Asistencia Social del Ministerio de Educacién
(IPASME) Truijillo.

En este caso como la poblacion es accesible al investigador no se hizo
necesario la extraccion de la muestra, tal como lo sefiala Arias (2012) “no se
hace necesario extraer una muestra cuando se conoce la cantidad de
unidades que integran la poblacién y resultan accesibles, en consecuencia
se podria investigar u obtener datos de toda la poblacién sin tratarse de un
censo”. Partiendo de lo expuesto anteriormente, se toma toda la poblacion

como muestra de la investigacion.

Técnica para larecoleccion de informacion
Se utiliz6 la técnica encuesta, debido a la necesidad de generar

interaccidon entre el investigador y las fuentes de informacién. La encuesta
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segun Hurtado (2010, p. 430) es una técnica “basada en la interaccion
personal y se utiliza cuando la informacién requerida por el investigador es
conocida por otras personas, o cuando lo que se investiga forma parte de la
experiencia de esas personas’.

Como instrumento de ésta técnica se selecciono el cuestionario que
segun la referida autora, es el medio que le brinda la oportunidad al
investigador de conocer lo que se piensa y dice del objeto de estudio,
permitiéndole determinar, con los datos recogidos, la futura verificacion de
los objetivos. Para efectos de esta investigacion, se utilizaron un cuestionario
para ambas variables conformado por 27 itemscon cinco Unicas alternativas
de respuesta que van dese siempre (s) casi siempre (cs), algunas veces
(av), casi nunca (cn) y nunca (n). (Anexo A)

Validez

La validez segun Hernandez y otros (2010, p. 278), “se refiere al grado
en que un instrumento realmente mide la variable que pretende medir’. Se
utilizé como método la validez de contenido, referida “al grado en que un
instrumento refleja el dominio especifico de contenido de lo que se mide”.
Para ello se operacionalizan las variables con sus respectivos indicadores los
cuales orientan la formulacion de los items del instrumento. Luego se
consulta con un panel de cinco (5) expertos quienes emiten su juicio respecto

de la coherencia, pertinencia y suficiencia del instrumento. (Anexo B)

Confiabilidad

La confiabilidad segun Hernandez y otros (ob.cit, p. 277), “se refiere al
grado en que la aplicacion repetida de un instrumento de medicién al mismo
fendmeno genera resultados similares”. Con el fin de establecer la
confiabilidad, se ejecutd una prueba piloto, la cual consiste en la aplicacién

previa del instrumento a un grupo pequefio de personas con caracteristicas
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similares a las de la poblacién con el fin de verificar si la redaccion es
acertada y si los items permiten obtener realmente la informacion deseada.
La técnica para el célculo de la confiabilidad es el Alpha de Cronbach,
la cual segun los citados autores “es un coeficiente...que requiere una sola
aplicacion del instrumento de medicion y produce valores que oscilan entre 0
y 17. Este coeficiente se calcula en funcion de los lineamientos del programa
SPSS 11.0, luego de aplicar una prueba piloto a un grupo de trabajadores no
integrantes de la muestra, cuyo indice obtenido denota la consistencia de los

items del instrumento.(Anexo C)

- K {1_231

T K-1 52t

=201 340
26| 243092

rtt =1,03(1-0,07)
rtt =1,03*0,92
ritt = 0,94

Técnica de analisis e interpretacion de los resultados

En esta parte de la investigacion, se realiz6 actividad de analisis e
interpretacion de los resultados de estudio lo cual consiste en establecer
inferencias sobre las relaciones entre las variables estudiadas para extraer
conclusiones y recomendaciones. Como apoyo, se utilizé la estadistica
descriptiva, la cual contiene los métodos adecuados para procesar
informacion en términos cuantitativos para proporcionarles un significado.

Asimismo, se elabordé un baremo para facilitar la interpretacion de los
calculos estadisticos, realizado en esta oportunidad, en el programa SPSS
10.0 mediante el cual es posible obtener las medias descriptivas de cada

indicador de las variables de estudio.

48



Cuadro 2

Baremo para analizar las variables

Categorias Apreciacion Apreciacion
cuantitativa cualitativa
Nunca 1-1,79 Muy deficiente
Casi nunca 1,80-2,60 Deficiente
Algunas veces 2,61-3,41 Regular
Casi siempre 3,42-4,22 Alto
Siempre 4,23-5 Muy alto

Fuente: Morales M. (2020)

49



CAPITULO IV
RESULTADOS DEL ESTUDIO

En este capitulo se vislumbran los resultados del trabajo de campo
aplicado a los sujetos de la muestra. EI mismo orientado a analizar la
comunicacién interna y el clima organizacional, en funcion de generar
lineamientos tedricos para el mejoramiento de ambas variables. El analisis
tipo descriptivo se orientd al calculo de medias por indicadores, dimensiones
y variables, agrupar los datos en tablas con su representacion grafica. Como
producto del andlisis se discuten a la luz de la fundamentacion teorica y los
antecedentes, obtener con ello conclusiones, recomendaciones Yy

lineamientos tedricos.

Resultados de la variable comunicaciéon

Una comunicacion interna eficaz en una organizacion representa el eje
esencial en el desarrollo de las buenas relaciones de trabajo y de la correcta
ejecucion de las tareas laborales, asimismo, beneficia la mejora de los
procesos Yy la motivacién de las personas que la integran. La comunicacién
debe ser un proceso de intercambio dinamico y permanente de informacién
entre los miembros de la organizacion. Se trata de involucrar en lugar de
imponer, de fomentar la toma de decisiones a partir de la experiencia de sus
propios integrantes y de contar con el personal como recurso principalpara el

logro de los objetivos estratégicos de la organizacion.
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Cuadro 3

Acciones comunicacionales

Indicador Promedio Criterio
Accion operativa 3,34 Regular
Accibn estratégica 2,89 Regular
Accibn de valores 3,22 Regular
Accién motivacional 2,29 Deficiente

Fuente: Cuadro elaborado con datos tomados de la aplicaciéon del instrumento
aplicado al personal de la Organizacion

Acciones comunicacionales

3,5
2,5
1,5

1
0,5

Accion operativa  Accion estratégica Accidn de valores Accidn
motivacional

w

N

Grafico 1. Acciones comunicacionales Fuente: Gréafico elaborado con los datos
del cuadro 4

En relacion a las acciones comunicacionales, los resultados sefialan en
cuanto a la accién operativa los resultados alcanzaron un promedio de 3,34
con criterio regular, lo que indica que algunas veces la comunicacién interna
en la organizacion es utilizada como transmision de informaciones para su
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funcionamiento operativo, asi como elemento constructor de la identidad y la
cultura.

En este sentido, Guevara (2007) sostiene que la comunicacion
organizacional interna se dirige a especificar a los trabajadores las
actividades que deben llevar a cabo, particularizando en su forma de
proceder y lo que se espera de su desempefio en las instituciones o
empresas determinadas.

Del mismo modo, Bell (2008) afirma que la comunicacion organizacional
interna se mide en la medida que permite crear un clima de operatividad
entre los miembros la organizacién y generar el acuerdo de base, por cuanto
mediante las acciones realizadas en forma ajustada, se logra transmitir lo
esperado del comportamiento de cada uno de los miembros de la
organizacion en el ambito operativo.

En cuanto a la accion estratégica, los resultados sefialan un promedio
de 2,89 con criterio regular, es decir en la organizacion en estudio algunas
veces es usada la comunicacion interna como generadora de directrices, de
un conjunto de métodos, reglas y guias normativas para interpretacion de los
problemas o situaciones

Explica Pérez (2001) que las acciones estratégicas son aquellas en
las que el operador, a la hora de elegir entre alternativas de accién de cara al
logro del objetivo asignado, tenga en cuenta en su calculo la presencia real o
potencial de otros actores, fuerzas o sistemas que con su actuacién puedan
afectar el resultado esperado.

Galindo (2001) indica que la comunicacion estratégica comprende una
consideracion basada en la concepcidén logica y epistemolégica de la
informacion 'y la comunicacion, los cuales configuran una nueva
epistemologia y praxis a la actividad organizacional tradicional.

En relacién a la accion de valores los resultados sefialan un promedio
de 3,22 con criterio regular, es decir algunas veces la comunicacion interna

es utilizada para transmitir los valores organizacionales entre los miembros
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de la organizacion, quienes comparten un conjunto de ideas, simbolos y
orientaciones filosoficas.

Guevara (2007) refiere que a través de la comunicacion se promueven los
valores de las organizaciones, las cuales configuran un conjunto de
orientaciones compartidas por los miembros de la misma en la medida que
son difundidas y promovidas entre ellos; configurando una ideologia comun.
Esta comunicacion les permite compartir informaciones que son de utilidad
para crear un comportamiento.

Al respecto, Bell (2008) afirma que la comunicacion organizacional
interna debe focalizarse en la reflexion respecto a los valores y objetivos de
la organizacion a los fines de alinear a los miembros que la integran, por
cuanto la diferencia entre una organizacion y otra se centra en la forma en la
cual se logran las metas trazadas; lo cual esta vinculado a la consolidacion
de los valores de cada uno de los trabajadores.

En relacion a la accion motivacional, los resultados alcanzaron un promedio
de 2,29 con criterio deficiente, es decir casi nunca la comunicacion interna es
utilizada para la emision de mensajes a los empleados focalizados en
promover un conjunto de comportamientos definidos en funcién del logro
exitoso de las metas propuestas.

Para Bell (2008) implica valorar la contribucibn de la comunicacion
organizacional interna a los fines de incentivar al personal en sus labores y
en el desarrollo del aprendizaje necesario para realizar las actividades. La
dimension motivacional se centra en generar comunicaciones positivas para
fomentar el orgullo de pertenecer a la organizacién, de desarrollarse para
lograr nuevos aprendizajes, asi como mantener adecuadas relaciones
interpersonales.

Sebastian (2008) sefiala el factor motivacional de la comunicacion en el
sector publico, indicando que es un componente decisivo para impulsar la
accion de los agentes frente a la gestion estratégica general de la institucion,

para una practica democratica de produccion y circulacion de la informacion,
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para una proyeccion social de las instituciones publicas que motive el

conocimiento y la participacion.
Variable: Clima Organizacional

La variable clima organizacional se refiere al circulo donde una persona
desempeiia sus funciones diariamente, el trato que recibe del superior
jerarquico reviste de importancia lo cual significa un vinculo o un obstaculo
para el rendimiento del personal, se convierte en la percepcion personal que
los trabajadores se formen de la organizacion, por tal motivo los miembros
deben esforzarse para crear un ambiente que satisfaga necesidades tanto
personales como profesionales y organizacionales, esto comprende un
indicador positivo para lograr la integracion e integracion de los individuos
con su trabajo, esto garantiza a las personas el compartir de ideas, opiniones
y experiencias a fin de formular metas de trabajo que sean el compromiso de
todos los actores de la organizacién, comprometiéndoles en un alto grado
con la misma.

Esta variable se estudid en esta oportunidad con dos dimensiones, que
son: Elementos del clima organizacional y factores del clima organizacional
cada una con sus indicadores. El analisis se fundamenta en las
comparaciones de los valores con la valoracibn media de cada variable,
destacando algunas coincidencias en algunos casos, en otras,

contradicciones que se practican en el dia a dia laboral.
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Cuadro 4

Factores del clima organizacional

Indicador Promgdlo por Criterio
Indicador

Estructura Organizacional 3,18 Regular

Responsabilidad 3,02 Regular

Comunicacion entre las 2.76 Regular
personas

Toma de Decisiones 2,66 Regular

Motivacion al Logro 2,90 Regular

Fuente: Cuadro elaborado con datos tomados de la aplicacion del instrumento Clima
organizacional

Factores del clima organizacional

3,18
3,2
3,1 3,02
3 2,90
2,3 2,76
28 2,66
2,7
2,6
2,5
2,4
Estructura Responsabilidad Comunicacion Toma de Motivacion al
organizacional decisiones logro

Gréfico 2. Factores del clima organizacional. Fuente: Grafico elaborado con los datos del
cuadro 6

En la informacion determinada en el cuadro 6 relacionada con la
dimension factores del clima organizacional, el indicador estructura
organizativa sefiala que los datos alcanzaron un promedio de X = 3,18, lo
que permite decir que de forma regular en la organizacion se ejecutan

acciones de manera asertiva para llegar a acuerdos entre los empleados, por
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otra parte ocasionalmente se realizan las actividades de forma conjunta con
los empleados.

Estos resultados sefialan las debilidades en la organizacién para el
cumplimiento de las normas que se ajustan al trabajo administrativo, esto
significa el criterio que establece una autoridad bien sea administrativa,
académica para regular acciones y procedimientos que se deben de seguir
para la realizacion de las tareas asignadas. Tal como lo plantea Chiavenato
(2004) cuando define la estructura organizativa como un ordenamiento
absoluto de accion que persigue un fin determinado con la caracteristica de
ser rigido en su aplicacion.

Aunado a ello, Brunet (2002) sefiala que la estructura organizativa
esta referida a la percepciéon que tienen los miembros de la organizacion en
cuanto a reglas, procedimientos, normas, y otras limitaciones a que se ven
enfrentados en el progreso de sus responsabilidades. Este factor cubre
normas y las politicas emitidas por la organizacién en cuanto a la manera
como debe ser su labor

En relacién al indicador responsabilidad los datos alcanzaron un
promedio X = 3,02, lo que permite sefialar de forma regular en la
organizacién se planifican las actividades para cumplir la misién institucional,
ademas en pocas ocasiones se utiliza la comunicacién para conocer el sentir
de los empleados en el desempefio laboral.

Los datos antes mencionados muestran las debilidades en la
organizacion para lograr que los empleados se desempefien eficazmente, en
funciébn de actividades tangibles y medibles para alcanzar las metas
propuesta, de estas consideraciones Stoner (2004) afirma que un
desemperio responsable es la manera que los miembros de la organizacion
trabajan eficazmente a las metas comunes sujetos a las reglas basicas
establecidas con autoridad.

Por su parte, Brunet (2002) destaca que la responsabilidad se relaciona

con el desempefio de los miembros de la organizacion, en cuanto a su
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autonomia en la toma de decisiones relacionado a su trabajo. Ante estas
consideraciones se destaca, que el grado en que los gerentes o
coordinadores de una organizacion logran sus funciones, toman los
requerimientos del puesto ocupado, con base a los resultados alcanzados

En cuanto al indicador comunicacion entre las personas los resultados
muestran un promedio de X = 2,76 , lo que permite sefialar que de forma
regular en la organizacién se solicita informacién al personal para mejorar
situaciones internas de la institucion, ademas en ocasiones se solicita
informacion del personal para tomar decisiones institucionales.

En este sentido, los resultados muestran debilidades para lograr
confianza y entendimiento mutuo, lo que conlleva a obtener buenas
relaciones con todo el personal, en consecuencia Duran (2000) sefala que la
comunicacién entre las personas es el proceso mediante el cual los
participantes crean y comparten informacion entre ellos para alcanzar el
entendimiento mutuo. Por ello, una buena comunicacion entre los gerentes y
los empleados permite una mayor participacion de los mismos en la toma de
decisiones significativas que garanticen el éxito y eviten errores que vayan
en detrimento de la organizacion.

Para lo cual, Bateman y Snell (2004: 532) sefiala que la comunicacion
entre las personas, consiste en la transmision de informacién a través del uso
de simbolos compartidos los cuales se hacen posibles a través de la
participacion en las relaciones interpersonales, puesto que para ingresar al
mundo de otras personas, es necesario respetar y comprender las opiniones
personales para el funcionamiento efectivo de cualquier organizacion

En relacion a la toma de decisiones los resultados sefialan un promedio
de X =2,66, lo que permite sefialar que de forma regular en la organizacién
se investigan las causas de las situaciones antes de tomar decisiones,
ademas en algunas ocasiones se ofrecen a los empleados soluciones a los

problemas que se presentan.
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En funcion de ello, se destaca que la organizacion presenta dificultades
para tomar decisiones acertadas, debido a que las mismas son tomadas
exclusivamente del gerente sin el apoyo de los empleados, causando en
algunas ocasiones situaciones de molestia y objeciones en el cumplimiento
de los objetivos organizacionales. Este escenario lo estudia Robbins (2004)
quien sefala que las decisiones por consenso ofrecen diversidad de puntos
de vista por lo que representa la consideracion de alternativas y métodos.

Por su parte, Brunet (2002) esta dimension evalla la informacion
disponible y utilizada en las decisiones que se toman en el interior de la
organizacién y asi como el papel de los empleados en este proceso que
busca no solo acuerdos de la mayoria de los participantes, sino también
tiene como objetivo de resolver y minimizar las objeciones de la minoria para
alcanzar la decision satisfactoria.

En cuanto al indicador motivacion de las personas, los resultados
muestran un promedio de X = 2,90, es decir que regularmente en la
organizaciéon se reconocen los méritos del personal en la culminacion de las
tareas, ademas en algunas ocasiones se utiliza la realimentacion para
reconocer el trabajo del personal.

En consecuencia, los resultados destacan deficiencias de los gerentes
para identificar las necesidades de los empleados, canalizar su
comportamiento para prevalezca la prevalencia en los puestos de trabajo,
lograr en ellos un compromiso elevado en funcién del beneficio del contexto
laboral. Para lo cual, Chiavenato (2004) la motivacion es iniciada y reforzada
por la retribuciones internas que se experimenta cuando realizan un labor,
por tanto existe una relaciéon directa entre el trabajo y la retribucion.

Por su parte, Loweh (2000, p. 67) manifiesta las motivaciones que
destacan al individuo para una actividad organizativa son: estar mejor
informado, prepararse para ejercer un nuevo oficio, obtener formacion en el

trabajo, encontrar gente nueva e interesante, ser capaz de desempefiar
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nuevas tareas, comprender el papel que ejecuta en su trabajo, mejorar sus
aptitudes, aumentar sus conocimientos generales, aumentar sus ingreso

Ahora bien, los resultados de la dimension factores del clima
organizacional obtuvo un promedio de X = 2,91, en funcién de ello se
destaca que de forma regular los empleados perciben actitudes positivas de
parte del gerente, por lo tanto medianamente retribuyen con calidad en el
trabajo, evidenciando bajo cumplimiento de las normas en lo que se refiere a
la permanencia en los puestos, esperan que sean considerados en la toma
de decisiones.

Estos resultados contradicen lo planteado por Brunet (2002) cuando
sefiala que los factores del clima organizacional esta determinado por las
caracteristicas, conductas, aptitudes, actitudes, expectativas de otras
personas por las realidades sicoldgicas y culturales. De igual manera, Litwin
y Stringer (2002, p. 46) los factores intervinientes en el clima organizacional,
pueden considerarse diversos, puesto que integran parte de las

percepciones del personal, y tienen influencia en su conducta.
Discusion de los resultados

Los gerentes como lideres de las organizaciones responden a los
empleados para crear un ambiente laboral en el que éstas cooperen para
afianzar la eficacia y eficiencia de las labores ejecutadas, por ello, la
importancia de desarrollar una comunicacion interna efectiva para alcanzar
un clima organizacional acorde a las necesidades e intereses de los
empleados genera mecanismos de motivacion que tienen efectos sobre la
conducta de los individuos en la organizacion. Asimismo, el desempefio de la
organizacion se ve influido por un clima laboral competitivo e innovativo, en
tanto que este se ve influenciado por la comunicacion y, por lo tanto, afecta

el desempefio organizacional.
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Como producto del analisis de resultados de la investigacion se destaca la
dificultad para establecer la supremacia de un determinado estilo sobre otro.
En este sentido, se postula dificultad en los gerentes de hacer poco uso de
los medios comunicacionales, evidencia la limitada relevancia de la decision,
la importancia del compromiso, poca probabilidad de éxito, la experiencia del
lider y del grupo, el apoyo del grupo al logro de los objetivos y la
competencia del equipo.

En funcion a lo expuesto, se destaca la discrepancia de un ambiente
laboral, donde cada miembro del equipo aporta a la institucion
conocimientos, habilidades, ademas cada uno sabe coémo es y lo que es
capaz de realizar, se tienen ciertas expectativas del lugar de trabajo, la
estructura organizacional, la posicibn que ocupa en esta organizacion;
cuando estos estudios investigativos se vinculan formando parte del clima
organizacional el que va a ser percibido de manera diferente por cada uno de
los integrantes

Ante tal perspectiva, los resultados de la investigacion coinciden con los
estudios realizados por Reyes (2013), Moreno (2009) y Galvis (2010) al
concluir que los empleados muestran insatisfaccion en el ambiente laboral lo
gue produce deterioro en el desempeiio en el trabajo, por lo que se evidencia
debilidades en el reconocimiento, siendo éstos los indicadores en materia de
liderazgo y estructura del clima organizacional, asi como los niveles
cognitivos y afectivos de la actitud hacia el cambio; y la existencia de
procedimientos inadecuados en materia de motivacion hacia el trabajo.

Por ello, la existencia de una comunicacion poco efectiva vincula la
percepcion de los empleados en funcién al clima organizacional, lo cual
impide generar espacios de manera que cuando los conflictos surgen estos
son resueltos de manera inefectiva, generando disociacion dentro del grupo,
el trabajo se individualiza, se pierde el sentido de pertenencia, los objetivos y
metas no parecen claros, vy el trabajo se dificulta, por lo tanto existird una

percepcion deficiente del clima laboral.
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Cuando la percepcion del clima organizacional es acorde a las
necesidades de los miembros, esto representa una fuente de satisfaccion,
brinda la posibilidad de comunicarse entre los empleados y ofrece la
sensacion de pertenencia hacia la institucion, lo que facilitaria el desarrollo
profesional, de aqui surge la necesidad de contar con un buen lider que sea
capaz de intervenir a tiempo para que no afecte el clima laboral y cumplir con

las metas trazadas.

LINEAMIENTOS PARA FORTALECER LA COMUNICACION INTERNA Y
EL CLIMA ORGANIZACIONAL

Introduccion

La comunicacion interna estd intimamente ligada a toda actividad
propia de la vida productiva de cualquier organizacion y requiere de la
incorporacion de nuevos modelos organizacionales y de gestidn. Visto asi,
las organizaciones cada vez otorgan mayor importancia a la comunicacion
dentro de sus estructuras y esto permite crear y afianzar una imagen
institucional que proporcione coherencia a todos los mensajes que se emiten,
en especial los dirigidos al personal interno. Los diferentes tipos de
instituciones utilizan la comunicacion para dar a conocer las actividades que
desarrollan o los servicios que prestan, con la finalidad de crear una imagen
positiva en la sociedad para que opten por la institucion y sus servicios.

En este sentido, se constituye en una herramienta estratégica, que los
gerentes de las organizaciones no deben desconocer, debido a que es una
herramienta operativa utilizada para optimizar la relacion entre el personal y
para lograr un posicionamiento de imagen por parte de la institucion en el
ambito externo.

En funcion a lo descrito, y atendiendo los resultados de la investigacion se
disefiaron lineamientos tedricos para fortalecer la comunicacién interna y por
ende el clima organizacional de la organizacion en estudio, los cuales se

resumen en un plan que se describe a continuacion.
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Cuadro 5. Plan para fortalecer la comunicacion organizacional y el clima organizacional

Objetivo general: Generar un plan que apoye la comunicacion interna y fortalezca el clima organizacional

Objetivo Estrategia Téactica Descripcion de la tactica
Disefar Definir el tipo de informacion Se identificaran y analizaran los empleados
politicas de que se desea mediante la clasificacion de nivel jerarquico,
Comunicacion enviar ante cada uno de los generadores de informacion y audiencias en general
interna que empleados para el envio de informacién
apoyen una Seleccion de medios de Segun mensaje y publicos,

comunicacion
efectiva, para
lograr un
adecuado
desempefio
de las
actividades
laborales.

Definicidn y ejecucién
de actividades que
promuevan y
fortalezcan la
confianza
comunicacional.

comunicacion a
utilizar segun el mensaje

se seleccionaran los medios

de comunicacion interna a utilizar para lograr una
mayor efectividad

en el envio de la comunicacién

Activacion de redes sociales
internas

Se activaran y se realizaran pruebas con las plataformas ya existentes en la institucion y que
actualmente no se utilizan. Las plataformas son las siguientes: foro, chat, blog y paginas
personales.

Promover el uso de las redes
sociales internas

Se invitara a los colaboradores a explorar y utilizar las redes sociales internas.

Establecimiento de un buzén
de sugerencias.

Se pondré a disposicidn de los colaboradores el buzén de sugerencias como medio de valoracién
de las buenas ideas o expresion de sus necesidades. El seguimiento a la informacion depositada
en el buzén es base para su credibilidad y posicionamiento entre los colaboradores

Elaboracién de boletin
departamental mensual.

Mensualmente un departamento estaréa a cargo de la edicion del Boletin Departamental. El cual
tiene como objetivo dar a conocer las funciones y al personal que lo conforma

Propiciar actividades
de integracion de
equipos y
fortalecimiento de la

Comunicacion Interna.

Creacion de espacios de
expresion

Se evaluaran y creardn espacios para que los colaboradores puedan expresar sus opiniones e
ideas en relacién a temas diversos. Esta actividad ayudara a disminuir rumores de pasilloy a
resolver dudas buscando la opinién de expertos

Establecer actividades de
acercamiento de los
colaboradores con las
autoridades de la institucion

Se propiciaran reuniones entre las autoridades y los colaboradores de la institucién. Durante estas
Reuniones las autoridades deberan conducir un dialogo que permita conocer los intereses, metas
y prioridades de los colaboradores; asimismo, las autoridades deben expresar su intereses y
metas dentro de la institucion.

Actividad de reconocimiento
del colaborador destacado
bajo la filosofia institucional.

Cada departamento elegira a un colaborador que se destaque por poseer una actitud acorde a la
filosofia de trabajo. Se organizara una reunion para el homenaje.

Calendarizacion y
socializacion de los eventos
sociales que se realizaran
anualmente.

Se realizara una programacion de eventos anual donde se incluiran festividades nacionales e
institucionales.

La participacion de los colaboradores en estas actividades coadyuvara en el afianzamiento de la
identidad con la institucién.

Fuente: Morales M. 2020
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

El andlisis de los instrumentos aplicados sobre: comunicacion interna
y clima organizacional, permitid6 desarrollar las conclusiones del estudio y
sugerir recomendaciones que pudieran servir para adecuarlas y llevadas a la
practica en el entorno laboral.

En cuanto al objetivo N° 1 destinado a describir las acciones
comunicacionales desarrolladas en Instituto de Prevision y Asistencia Social
del Ministerio de Educacion (IPASME) Trujillo, los resultados destacan la
comunicacion interna casi nunca es utlizada como transmision de
informaciones para su funcionamiento operativo, asi como elemento
constructor de la identidad y la cultura, particularizando en su forma de
proceder y lo que se espera de su desempeiio, de igual manera en la
organizacién en estudio algunas veces es usada la comunicacién interna
como generadora de directrices, de un conjunto de métodos, reglas y guias
normativas para interpretacion de los problemas o situaciones.

Por otra parte, casi nunca la comunicacién interna es utilizada para la
emision de mensajes a los empleados focalizados en promover un conjunto
de comportamientos definidos en funcion del logro exitoso de las metas
propuestas, incentivar al personal en sus labores y en el desarrollo del

aprendizaje necesario para realizar las actividades

En cuanto al objetivo N° 2 referido a describir los factores del clima

organizacional, los resultados muestran en la organizacion se ejecutan
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acciones de manera asertiva para llegar a acuerdos entre los empleados, por
otra parte ocasionalmente se realizan las actividades de forma conjunta con
los empleados.

Estos resultados sefialan las debilidades en la organizacion para el
cumplimiento de las normas que se ajustan al trabajo administrativo, esto
significa la presencia de dificultades para regular acciones y procedimientos
gue se deben de seguir en la realizacién de las tareas asignadas, por otra
parte, se evidenciaron debilidades en la organizacion para lograr que los
empleados se desempefien eficazmente, en funcion de actividades tangibles
y medibles para alcanzar las metas propuesta, para lograr confianza y
entendimiento mutuo, lo que conlleva a obtener malas relaciones con todo el
personal y las decisiones son tomadas exclusivamente del gerente sin el
apoyo de los empleados, causando en algunas ocasiones situaciones de
molestia y objeciones en el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

En consecuencia, los resultados destacan deficiencias de los gerentes
para identificar las necesidades de los empleados, canalizar su
comportamiento para prevalezca la prevalencia en los puestos de trabajo,
lograr en ellos un compromiso elevado en funcién del beneficio del contexto

laboral.

Recomendaciones.

Basado en los hallazgos del estudio entre la comunicacion interna y el clima
organizacional se recomienda:

Promover en los empleados la importancia del trabajo, motivando la
innovacion para tomar riesgos, como manifestacién de la inclinacién del
gerente, la cual hay que fortalecer hacia un espiritu visionario para lograr la
eficiencia.

Reforzar la credibilidad en el personal a través del uso de los canales

motivacionales para fortalecer los equipos de alto desempefio
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comprometidos con la organizacion como alternativa inmediata y asi
consolidar un reto comunicacional.

Fortalecer la sensibilidad como modo de conducta dirigida hacia la
organizacion que hacia los propios intereses de los miembros, siendo esto
asi, dificilmente tendré tendencia a debilitarse, sino todo lo contrario se
fortaleceria cada vez su vision.

Generar por medio de la motivacion, el convencimiento e identificacion
plena con la organizacion y la voluntad del personal, esto se convierte en el
arte de involucrarlos sin perder el compromiso y aumentando la productividad
laboral.

Garantizar a los empleados en el desempefio de sus labores que de
las propuestas que estos sugieren se toman decisiones importantes, de esta
manera el gerente apunta a una relacion satisfactoria y cooperativa, por ende
un clima organizacional acorde con las exigencias del medio.

Crear politicas que les permitan a ' los trabajadores sentir que tan
importantes son para la organizacion, esforzandose por garantizar que se
mantengan felices en sus puestos de trabajo, de esta manera se estarian
regulando los procedimientos a seguir para la realizacion de las tareas
asignadas.

Fomentar acciones de enriquecimiento profesional entre el mismo
personal a fin de mejorar en el desempefio de sus funciones y afianzar la
responsabilidad en el trabajo y la comunicacion entre las personas a través
de conocimientos y experiencias compartidas.

Propiciar condiciones organizacionales que conlleven alimentar un
proceso sustentado para la toma de decisiones en consenso real.

Diagnosticar el desempeiio del personal con el fin de reforzarlo,
creando un ambiente agradable y motivador, de esta manera el gerente
aprende la habilidad de percibir las actitudes de las personas en los

determinados puestos de trabajo.
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ANEXOS
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ANEXO A
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

67



UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
NUCLEO UNIVERSITARIO “RAFAEL RANGEL”
FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y POLITICAS
POST-GRADO EN DERECHO MERCANTIL
MENCION: GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS Y GESTION
EMPRESARIAL
TRUJILLO ESTADO TRUJILLO

Con la finalidad de contar con datos validos para la variable
COMUNICACION INTERNA, me lleva a solicitar su valiosa colaboracion en
el sentido de responder a la totalidad de los items presentados en los
instrumentos anexos, cuyos resultados se tabularan en forma global sin
identificar persona alguna.

Agradeciendo altamente su contribucion

Atentamente
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INSTRUCCIONES

a) Lea detenidamente el cuestionario antes de responder las preguntas

a) En cada pregunta con cinco (5) alternativas de respuesta cada una,
seleccione una y marque con una (X) la que considere pertinente segun los
siguientes criterios Las mismas son:

(5) Siempre

(4) Casi siempre

(3) Algunas veces

(2) Casi nunca

(1) Nunca

c) Si tiene alguna duda al respecto, indiquelo en la parte inferior del
cuestionario
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INSTRUMENTO SOBRE COMUNICACION Y CLIMA ORGANIZACIONAL

En la organizacion, el gerente Siempre| Casi |Algunas|Nunca| Casi
. Veces Nunca
Siempre

1 Se establece la forma de trabajo a
través de la comunicacion interna

2 Especifican a los trabajadores las
actividades que deben llevar a cabo

3 Realizan acciones transmitiendo las
actividades del puesto de trabajo

4 Se apoya en la comunicacion
estratégica para tomar decisiones

5 Utiliza la comunicacion estratégica
para alcanzar elementos a largo plazo

6 Permite establecer las herramientas a
emplear

7 Promueve a través de la comunicacion
los valores organizacionales

8 Hace reflexiones sobre los valores de
la organizacién

9 Genera integracion entre todos los
empleados

10 |Incentivan la accion de los empleados
en el puesto de trabajo

11 | Emite mensajes focalizados en
promover comportamientos definidos
en el logro de las metas

12 |Incentiva al personal a realizar sus
labores

13 | Se planifican las actividades de forma
cohesionada para cumplir la mision
institucional.

14 | Se utiliza la comunicacion para
conocer el sentir de los empleados
en su desempeifio laboral.

15 | Se solicita informacion al personal

para mejorar situaciones internas
de la institucion
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16

Se solicita informacion del personal
para tomar decisiones
institucionales.

17

Se investiga las causas de las
situaciones antes de tomar
decisiones

18

Se ofrece a los empleados distintas
soluciones a los problemas que se
presentan.

19

Se reconocen los méritos del
personal en la culminacion de las
tareas.

20

Se utiliza la realimentacion para
reconocer el trabajo realizado por
los trabajadores.
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ANEXO B
VALIDEZ DEL INSTRUMENTO
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UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
NUCLEO UNIVERSITARIO “RAFAEL RANGEL”
FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y POLITICAS
COMISION DE POST-GRADO EN DERECHO MERCANTIL

MENCION “GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS Y GESTION
EMPRESARIAL”

TRUJILLO, ESTADO TRUJILLO

UNIVERSIDAD
DE LOS ANDES
NUCLEO "RAFAEL RANGEL'

Constancia de Validacion de Instrumento

YO, oo titular de la cedula de
identidad Nro. Ve--s------m-mcemememe , de Profesion--------------a-icimmm oo :
por medio de la presente hago constar que he revisado y validado el
instrumento presentado por la -----------=--mmmmmmmmm e - :
cédula de identidad NUMErQ V--------mmmmmmmmmmmoo oo , aspirante al
titulo de Especialista en Derecho Mercantil, Mencion: Gerencia de Recursos
Humanos y Gestion empresarial de la Universidad de Los Andes, el cual sera
utilizado para recabar informacién necesaria para su Trabajo Especial de
Grado titulado:

FIRMA DEL REVISOR
C.l:

FECHA
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UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
NUCLEO UNIVERSITARIO “RAFAEL RANGEL”
FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y POLITICAS
COMISION DE POST-GRADO EN DERECHO MERCANTIL

MENCION “GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS Y GESTION
EMPRESARIAL”

TRUJILLO, ESTADO TRUJILLO

UNIVERSIDAD
DE LOS ANDES
NUCLEO "RAFAEL RANGEL'

Constancia de Validacion de Instrumento

YO, oo e titular de la cedula de
identidad Nro. Ve----s----m-mceeemeee , de Profesion-------===--mm-socse o :
por medio de la presente hago constar que he revisado y validado el
instrumento presentado por la -----------=-mmmmmmmm e - :
cédula de identidad NUMErQ V--------mmmmmmmmmmm oo , aspirante al
titulo de Especialista en Derecho Mercantil, Mencion: Gerencia de Recursos
Humanos y Gestion empresarial de la Universidad de Los Andes, el cual sera
utilizado para recabar informacién necesaria para su Trabajo Especial de
Grado titulado:

FIRMA DEL REVISOR

C.l:

FECHA
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UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
NUCLEO UNIVERSITARIO “RAFAEL RANGEL”
FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y POLITICAS
COMISION DE POST-GRADO EN DERECHO MERCANTIL

MENCION “GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS Y GESTION
EMPRESARIAL”

TRUJILLO, ESTADO TRUJILLO

UNIVERSIDAD
DE LOS ANDES
NUCLEO "RAFAEL RANGEL'

Constancia de Validacion de Instrumento

YO, oo e titular de la cedula de
identidad Nro. Ve----s----m-mceeemeee , de Profesion-------===--mm-socse o :
por medio de la presente hago constar que he revisado y validado el
instrumento presentado por la -----------=--mmmmmmmmm e - :
cédula de identidad NUMErQ V--------mmmmmmmmmmm oo , aspirante al
titulo de Especialista en Derecho Mercantil, Mencién: Gerencia de Recursos
Humanos y Gestion empresarial de la Universidad de Los Andes, el cual sera
utilizado para recabar informacién necesaria para su Trabajo Especial de
Grado titulado:

FIRMA DEL REVISOR

C.l:

FECHA
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ANEXO C
CONFIABILIDAD
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CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

TOTAL

99
107
75
68
107
113
114
100
63
80
72
68
106
131
115
1418

94,53

430,92

33,40

27

3

3,533

0,25

0,50

26

41

2,733

1,80

1,34

25

3

3,533

0,25

0,50

24

45

3

1,47

1,21

23

42

28

163

1,28

22

50

3,333

182

1,35

21

3,533

0,25

0,50

20

41

2,733

180

1,34

19

3

3,533

0,25

0,50

18

45

3

1,47

1,21

17

42

28

1,63

1,28

16

50

3,333

182

1,35

15

40

2,667

1,02

1,01

14

45

3

2,53

1,59

13

49

3,267

2,33

1,53

12

51

34

1,71

1,31

11

52

3,467

1,45

1,20

10

48

32

1,63

1,28

49

3,267

153

1,24

3

1,60

1,26

45 | 45

3

1,60

1,26

50

3,333

2,09

1,45

44

2,933

1,93

1,39

53

3,533

0,78

0,88

39

2,6

184

1,36

43

2,867

1,18

1,09

1

50

3,333

0,76

0,87

iTEM
SUJETO

10
11
12
13
14
15

Promedio
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