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INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

Actualmente@i Comunicacién Interna se ha transformado en un pilar fundamental para
el progreso exitoso de cualquier organizacion. Gracias a esta herramienta estratégica es
posible una coordinacion eficaz y eficiente de las tareas, la integracion de los
colaboradores, el optimo desempefio laboral y% cumplimiento de las metas de la

organizacion.

Debido a la globalizacion y al reconocimiento de la valia que se esta dando a los activos
intangibles, se esta logrando que las instituciones dejen de ser tan solo un lugar de
produccion, consiguiendo qué comunicacion interna se instaure internamente en la
direccién estratégica de la empresa,@a que una gestion eficaz y eficiente de la
comunicacion tiene mucho que expresar a la hora de instaurar valor en las compafiias,

inmersas en un apresurado y competidor mundo empresarial.

Al respecto, Peter Drucker (2001ﬂ1ay0r filésofo de la administracion del siglo XX,
sefiala que el 60 % de los problemas en las empresas tienen su origen en la ausencia o
deficiencia de la comunicacion interna, pues resulta incorrecto afirmar@ue la
comunicacion interna sea un lujo o algo privilegiado de las grandes organizaciones. En
la actualidad, se ha superado esa idea y es uno de los grandes desafios profesionales de
toda entidad, por endé comunicacion Interna es de suma importancia para el desarrollo
0 performancgel desemperio laboral en las organizaciones, pues permite que cada uno
de los colaboradores se mantengan informados, tengan claridad y desarrollo de sus tareas

de manera eficaz y eficiente, agregando valor a sus instituciones.

Asimismo, se debe sefalar que@n las compafiias como entidades publicas existe una
tendencia evidente a no compartir informacion, no comunicarse, porque erradamente se
piensa que la informacion es poder, y eso debilita la comunicacion interna. Asi, algunos
trabajadores piensan que guardar la informacion los deja en una posicion superior,
privilegiada. Incluso se llega a considerar que revelar informacién, los coloca en una
situacién de desventaja frente a los demas; expresando asi una carencia de confianza en
si mismo. (De Castro 2014)



En Espafa, Mufiiz (2018) sefiala que la comunicacion interna esta encaminada al cliente
interno, es decir, al colaborador. Aparec@omo réplica a las nuevas insuficiencias de las
organizaciones de incentivar y motivar a su unidad de trabajo y retener al trabajador con
mayor capacidades y destrezas en un ambiente corporativo@onde el cambio es cada vez
mas rapido. No se debe olvidar que la fortaleza de las empresas es su equipo humano,

por ello, motivar es mejorar resultados.

En Venezuela, Quifionez (2018) indica que la comunicacion efectiva es un pilar clave en
las organizaciones. Por ello, de no implementarse una estrategia eficiente, eficaz y
procesos adecuados, se puede llegar a situaciones criticas como 6rdenes confusas, malos
entendidos, instruccién inadecuada de las prioridades, rumores, lo cual se ve manifestado

en un clima organizacional rigido y mal desempefio laboral.

De la misma manera, en Guatemala segin De Ledn (2018) determina en su investigacion

Que la comunicacion interna esta estrictamente relacionada con el manejo de conflictos,
porque una correcta aplicacion de esta, permite un clima laboral saludable en los
colaboradores dentro de la organizacion y como consecuencia de ello el buen desempefio
laboral.

En Colombia de acuerdo a Pilliagua y Arteaga (2019) refiere que uno de los problemas
principales en la compafiia Hardepex es la débil comunicacion entre jefes y
colaboradores. Ademas, existe ausencia de liderazgo en los encargados del area, evitando

una buena gestion del talento humano.

Al respecto, en Ecuador segin Toro (2018) identifica que QI lider no puede tener
distancia con sus colaboradores, debe tener una comunicacion constante y debe estar
atento con lo que sucede con su equipo de trabajo” Asimismo, propone que un centro
de trabajo cohesionado se caracteriza por la existencia de metas individuales que, as u

vez, estan focalizadas en las metas organizacionales.

En efecto. el bajo nivel de desempefio laboral se manifiesta como consecuencia de un
proceso inadecuado d@omunicacic’m interna y su vinculo de dependencia con el clima
organizacional. Asi, una deficiente comunicacion descendente (de jefes a colaboradores)
y la falta de liderazgo tienen implicancia directgn el desemperio laboral. Esto sustenta

la necesidad de las compafiias, de implementar politicas que promuevan la confianza y



el contacto directo entre los miembros de las diferentes jerarquias dentro de la

organizacion.

En Lima, Charry (2018) realiz6 un estudio cuyo objeto de investigacion fue la gestion
de la comunicacion interna y el clima organizacional. Se concluye que existe un alto
nivel de relacion entre ambos constructos. A pesar de la existencia de una percepcion
adecuada por parte de los colaboradores sobre las poll’ticage comunicacion internay el
clima organizacional, un grupo significativo de estos advierten que su nivel de
Desempefio Laboral ha disminuido en comparacion con periodos anteriores. Asi,
propone mejorar la comunicacion interna entre colaboradores mediante la ampliacion de

canales de interaccion entre los directivos y colaboradores.

En San Martin, Fuentes y Lozada (2021) realizaron una investigacion sobreQi
comunicacion interna y su influencia en el comportamiento organizacional, concluyendo
Que existe una fuerte correlacion positiva entre ambas variables. Esta investigacion
resulta importante, pues demuestra que la aplicacion de la comunicacion interna permite
obtener una mejora en la conducta de los colaboradores, y en consecuencia, un buen

Desempefio Laboral.

En Lima, Guillen (2018) determina los niveles de compromiso organizacional y
desemperio laboral que presenta el personal de una empresa del rubro retail de Lima
Metropolitana. Tras operar@a relacion de compromiso organizacional con la escala
general del desempefio laboral, se evidencia que estan vinculadas positivamente, de
manera directa y muy significativa en una proporcion alta. Del mismo modo, reflejadque
las dimensiones del desempefio laboral se relacionan con el compromiso organizacional

de manera estadisticamente significativa en una proporcion moderada — alta.

En Lima, Villanes (2021), basdndose en una experiencia laboral previa, identificd que la
ausencia de un plan de comunicacion interna y el escaso conocimiento por parte de los
colaboradores ademas de la necesidad de informacion de varias oficinas para el
cumplimiento de sus roles, influia de manera negativa en el desempefio laboral de los

colaboradores de la empresa T.J Castro S.A.C.

La carencia de una estrategia de comunicacion interna produce un ambiente laboral

inestable, generando un trabajo aislado y poco compromiso dificultando el alcance de



los objetivos de la organizacion. Como consecuencia, los colaboradores y jefes sienten
gue no estan integradosQentro de la organizacion, impidiendo el buen desempefio

laboral.

Llamo y Véasquez (2019) abordaq desempefio laboral de los colaboradores en una
instituciéon educativa como un indicador que esta influenciado por la comunicacién
interna. Asi los resultados de su encuesta revelan que aproximadamente el 80% de los
colaboradores consideran que la estrategia de comunicacion era regular — baja y el 70%
calificaban su desempefio laboral de la misma manera (regular — bajo). Esta investigacion

evidencia la relacion significativa y de alta dependencia entre ambas variables.

Santamaria (2019) examina un plan de comunicacion interna que posibilite aumentar el
desempefio laboral y el clima organizacional. En base al diagndstico, se concluye que la
estrategia de comunicacion interna debeanocarse en establecer una relacién directa
entre los colaboradores y sus superiores a traves de herramientas tecnologicas
institucionales; implementar un area para atender reclamos de los colaboradores, y
gestionar espacios de interaccion interpersonal entre los miembros del &rea, para mejorar

Qe esta manera el desempefio laboral de los colaboradores.

Castro y Nufiez (2018) determina en su investigacion que abrazar el empoderamiento
mejorara el desempefio laboral de los empleados de Agropucald S.A, efectuando cambios
importantes en un area determinada mediante la aplicacion de una estrategia enfocada en
el “analisis de cultura empresarial, analisis de planificacion estratégica y funciones
ANOVA” Se concluye que el desempefio de los colaboradores de recursos humanos

mejorara.tras empoderar a los empleados en su lugar de trabajo.

Las actuales corrientes en gestion del talento humano buscan fortalecer el vinculo entre
comunicacion interna y desempefio laboral, y como consecuencia, aumentar los espacios

de interaccion entre colaboradores, jefes y gerentes.

QI presente estudio de investigacion se realiz6 en la Oficina de Recursos Humanos de un
hospital publico de la ciudad de Chiclayo, compuesta por 45 trabajadores, donde se
observa deficiencias en el proceso de comunicacion interna, problemas en el desempefio
laboral que no sincronizan conq Manual de Organizacion y Funciones — MOF vy el

Reglamento de Organizacién y Funciones — ROF.



En ese sentido, en el area de Recursos Humanos, a través de un diagnostico factico se

identifico las siguientes manifestaciones:

Problemas en las relaciones interpersonales.

° Baja productividad.

° Duplicidad de funciones.

° Personal desmotivado.

° Falta de coordinacion entre los equipos.

° No se socializa la informacion.

° Cultura basada en el secretismo.

e  Ausencia de reuniones de trabajo y otros espacios de interaccion personal.
° Falta de compafierismo.

° Subestimacion a los colaboradores.

° Limitaciones para el correcto desempefio laboral de los colaboradores.

Por lo que de estas expresiones se puede sintetizalq problema de investigacion:
Deficiencia en la comunicacién interna, limita el desempefio laboral de los colaboradores

de Recursos Humanos de un Hospital Publico.
Qambién se pudo hallar las posibles causas que generan el problema:

° Deficiente aplicacion de liderazgo de los jefes de oficina que influye er@
proceso de comunicacion interna.
° Bajo nivel de comunicacion entre los jefes y colaboradores.

° Inadecuadas politicas de comunicacion interna.

QI objeto de estudio que define la investigacion es el proceso de comunicacion interna,
entendido como las acciones comunicacionales que buscan la mejor@n el proceso de
intercambio de mensajes dentro de la organizacion, teniendo en cuenta los grupos
humanos y roles de los jefes, gerentes y colaboradores. Incluye puntos como confianza,
credibilidad de la informacion, apertura de espacios, entre otros.

QI proceso de comunicacion interna es una fraccién de la comunicacion global que
encamina sus actos en los colaboradores de una organizacion. Sus metas principales son

la difusion y reparticion de informacién importante y estratégica en un ambiente



empresarial, estimulando una comunicacion clara y sencilla para que sea entendida por
todos los receptores de la compafiia. Por otro lado, también permite conservag los
colaboradores formados y comprometidos con los anhelos, causas y discursos de la
compafiia. En consecuencia, se instauran y avivan comportamientos que se acoplan a los

objetivos de la empresa.

La importancia de este proceso egwejorar el desempefio laboral de los colaboradores,
incentivandolos a mejorar las relaciones interpersonales y el espiritu de colaboracion,
buscando siemprg integracion entre los empleados y las estrategias de la organizacion,
distinguiendo abiertamente los esfuerzos y resultados del trabajador o un equipo y

recompensarlos.

Qn consecuencia, se determina como campo de accién, la dindmica del proceso de

Comunicacion Interna.

1.2. Formulacién del Problema

¢Como contribuir con las acciones de comunicacion interna para la mejoraQeI
Desempefio Laboral en los Colaboradores de Recursos Humanos de un hospital publico
de la ciudad de Chiclayo, 2022?

@. Justificacion e importancia del estudio

Consciente de la importancia de diligenciar Ia@omunicacién interna para mejorar el
desempefio laboral de los colaboradores de Recursos Humanos de un Hospital Pablico,
esta investigacion esta dirigida a elaborar una estrategia de Comunicacién Interna, la
cual instituye una herramienta que estudia los movimientos, interacciones, politicas
comunicativas adecuadas, procesos comunicativos internos y adoctrina una idea clara
sobre el manejo de una organizacion. Esta contribuird a incrementar la satisfaccion
laboral, promover el intercambio de conocimientos entre empleados, sumar mayor
credibilidad y transparencia @ la comunicacion, y fortalecer las relaciones
interpersonales; de esta manera, impactara enq nivel de desempefio laboral de los

miembros de una organizacion.



De tal manera se advierte en la actualidad, qu@i Comunicacion Interna es elemental
para el 6ptimo funcionamiento y equilibrio de una organizacion, y, sobre todo para el
buen desempefio laboral. Sin ella, no es posible organizar el trabajo de manera
competente, satisface@ los empleados y poner en marcha la misién, la vision y los

valores de la organizacion.

El aporte préctico sera la elaboracion dgna estrategia de comunicacion interna que

contribuya con la mejora del desempefio laboral de Recursos Humanos de un Hospital

Publico.

La significacidon practica de la investigacion consiste en el efecto positivo que genera
QI desarrollo de la estrategia de comunicacién interna, que contribuird al mejoramiento
Qel desempefio laboral de los colaboradores de Recursos Humanos de un Hospital

Publico.

La novedad de la investigacion radica en demostrar la importancia de elabora@na
estrategia de comunicacion interna que contribuira a la mejora del desempefio laboral de
los colaboradores de Recursos Humanos de un Hospital Publico.
@.4. Objetivos
1.4.1 Objetivo General
Elaborar una Estrategia de Comunicacion Internﬁara mejorar el desempefio laboral

en los colaboradores de Recursos Humanos de un hospital publico de la ciudad de
Chiclayo, 2022.

Q.4.2. Objetivos Especificos

a) Caracterizar epistemologicamente el proceso de comunicacion interna, su

evolucion historico cientifica su dinamica.

b) Determinar el nivel del desempefio laboral de los colaboradores de Recursos

Humanos de un hospital publico.



c) Identificar el nivel de desempefio de cada uncﬂe las dimensiones del desempefio
laboral (Competencias, Compromiso laboral y Satisfacciénaaboral) de los
Colaboradores de Recursos Humanos de un hospital publico de la ciudad de

Chiclayo.

d) Elaborar acciones fécticage comunicacion interna para mejorar el desempefio

laboral de los colaboradores de Recursos Humanos de un hospital publico.

1.5. qlipétesis

Si se elabora una estrategia de comunicacién interna que tenga en cuenta las
competencias, el compromiso y la satisfaccion laboral; entonces se mejoraréq

desempefio laboral en los colaboradores de Recursos Humanos de un hospital publico.

MARCO TEORICO

2.1. Trabajos previos

Para la presente investigacion se desarrollaron trabajos previos a nivel internacional,

nacional y local.
Nivel Internacional

En Turquia, Kaplan y Kaplan (2018) realiz6 una encuesta a 329 empleados de la empresa
Konya Chamber of Commerce and Industry y tras un analisis de regresion lineal se
determin0*que el compromiso afectivo tiene un impacto significativo positivo en el
Desempefio Laboral; mientras que el compromiso normativo y de continuidad no tienen
un efecto similar. En los términos de la investigacion, el compromiso afectivo fue

definido como la satisfaccion del trabajador de formar parte de la empresa.

En Canad, Choi y otros (2018) manifiestar™jue el desempefio laboral es un constructo

muy importante para las organizaciones pues incide en el crecimiento y efectividad de



estas.@l desempefio laboral es un indicador determinante de la capacidad de los
trabajadores para lograr con éxito los objetivos y metas corporativas; repercutiendo

significativamente en el desarrollo de la organizacion.

En Venezuela, Quifionez (2018) indica que la comunicacion efectiva es un pilar clave en
las organizaciones, pues previene un clima organizacional rigido y mal desempefio
laboral en los trabajadores. Por ello, de no implementarse una estrategia eficiente, eficaz
y procesos adecuados, se puede llegar a situaciones criticas como 6rdenes confusas,
malos entendidos, instruccion inadecuada de las prioridades y rumores en las areas de

trabajo.

En Colombia, Rodriguez y Lechuga (2019) buscaron identificar los niveles y factores
que influyer@n el desemperio laboral de los docentes de una institucion educativa. Asi,
concluyen que condiciones Qﬂles como conocimiento del trabajo, produccion,
responsabilidad, capacidad de liderazgo e identidad laboral son los indicadores mas
apreciados por los jefes de esa organizaciérﬂara determinar el nivel de desempefio de
los colaboradores. Una recomendacion a destacar es la propuesta de dar continuidad al
estudio realizado (enfocado Unicamente en el desempefio laboral) incluyendo a la

variable comunicacion organizacional.

En Ecuador, Manjarrez, Boza y Mendoza (2020) realizan una investigacion sobre@i
influencia de la motivacién en el desempefio laboral de los trabajadores en una empresa
hotelera. Los resultados muestran que el reconocimiento a los trabajadores no
necesariamente influye en el aumento de la eficiencia de sus labores. De acuerdo con su
analisis, se advierte que las empresas hoteleras no cuentan con las politicas
organizacionales necesarias para lograr un mayor compromiso de los colaboradores. En
ese sentido, se concluye que implementar estas directrices impactara positivamente en el

desempefio laboral.

La revision y analisis de estos trabajos previos internacionales permiten conocer las
corrientes actuales mundiales sobre el desempefio laboral. Asi, cada uno aporta
elementos importantes que deben considerarse en una estrategia para mejorar@

desempefio de los colaboradores, que tenga éxito dentro de una organizacién. Por Gltimo,



se indican diferentes dimensiones que permiten evaluar a este constructo como la

productividad, clima organizacional y gestion de conflictos.
Nivel Nacional

En Tarapoto, Godoy y Cabrera (2020) investigéqol relacion entre el compromiso
organizacional y el desempefio laboral de los colaboradores del molino San Nicolas
S.AC.. Asi,q]anifiesta que mientras mas comprometidos afectivamente estén los
colaboradores, mejor sera su desempefio laboral en la organizacion, lo que se manifiesta
en ser mas eficientes, trabajar a gusto y sentirse orgulloso de pertenecer a la institucion,

rasgos que favorece el desenvolvimiento del colaborador en sus actividades diarias.

En Lima, Mamani y Céceres (2019) han realizado una investigacion sobrg desempefio
laboral. La relevancia de la investigacidn consiste en la revision tedrica descriptiva sobre
el desempefio laboral, en la cual resalta el analisis de publicaciones especializadas y la
comparacion de sus perspectivas al respecto. La informacion fue recolectada mediante
diferentes trabajos como antecedentes investigativos y mediante una indagacion
selectiva realizada en los principales motores de bdsqueda. Se desarrolla y analiza@
desempefio laboral de los trabajadores en diferentes organizaciones, abarcando de esta
manera un mayor nivel de informacién para realizar un analisis mas completo de las
instituciones. El resultado de la investigacion determina que el desempefio laboral tiene
un alto grado de dependencia de factores ocupacionales como el nivel de comunicacién

interna.

En Puno, Pashanasi, Garate y Palomino (2020) hacen una exhaustiva revision y analisis
de los principales articulos sobre el desempefio laboral erm\stituciones de educacion
superior. Se advierte que los temas méas investigados son: la motivacion, satisfaccion
laboral y clima organizacional como factores que influyen sobre el desempefio laboral.
Por ultimo, el estudio muestra que existe una necesidad del trabajo en equipo para

mejorar la eficiencia en las labores y en consecuencia, un mayor desempefio laboral.

En Cajamarca, Plasencia (2020), a través de una revision de los trabajos publicados

concluye que los niveles de desempefio laboral aumentan significativamente en empresas
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gue aplican una estrategia basada en darle una mayor importancia a la gestion del recurso
humano, asi como la implementacion de estrategias comunicativas, mejorando el
bienestar general de los colaboradores. Generando de esta manera una identificaciér@e

los trabajadores con la organizacion para poder cumplir los objetivos organizacionales.

En Piura, Quaglia y Gutiérrez (2020) realizan un analisis sobre cémo influye el trabajo
no presencial en el desempeﬁﬂboral. Se llega a la conclusién que la aplicacién de una
modalidad virtual como es el teletrabajo brinda una serie de ventajas y flexibilidad al
trabajador. De esta manera el propio colaborador puede crear un espacio 6ptimo para
poder disminuir el estrés y las limitaciones que existen en una modalidad fisica, creando
asi un ambiente laboral sano y una mayor satisfaccion laboral, teniendo como resultado

un aumento en el desempefio laboral.

Tras la revision y analisis de estos trabajos previos nacionales se advierte Iogictores
que influyen para un buen nivel de desempefio laboral en contextos similares al del
presente trabajo. Asimismo, se identifica que este depende, principalmente, de la
situacion personal de los colaboradores (en la satisfaccion individual, motivacion
organizacional y buena relacion con los demas colaboradores). Por ultimo, se verifica la
correlacion de esta variable con aspectos como la comunicacion interna, clima y

comportamiento organizacional, entre otros.

Nivel Local
Saavedra (2019) evalua el progreSOQe gestion del talento humano para mejorar los
niveles de Desempefio Laboral, y perfeccionar los programas y procesos de aprendizaje,
onsiderando la propuesta de la teoria de la eficacia sobre el trabajo. Propone que, a
travége la presentacidn de actividades como estrategias de referencia y participacion,
planes de aprendizaje efectivo, desarrollo de habilidades sociales, talleres de
comunicacion efectiva, programas integrados, premios y certificados; se cregn talento
dedicado con un alto nivel de eficiencia y competitividad. Asi concluye que el nivel
actual sobre el rendimiento de la organizacion se debe a que la empresa no cuenta con

procesos adecuados de trabajo.
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Burga y Wiesse (2018) analizan el nivel de desempefio laboral en la empresa
agroindustrial de Lambayeque. En esta se advierte que el nivel del desempefio laboral
Qs adecuado, pues el personal percibe que los productos y servicios son otorgados de
manera eficiente, su productividad es alta, y se refleja en unﬁctitud beneficiosa para la
empresa en términos de rentabilidad. Concluyen que, entre otros factores, el tener una
alta motivacion, ha permitido a la empresa lograr un excelente desempefio laboral con

un impacto positivo global.

Silva (2020) busca determinar si existe un buen desempefio laboral en los trabajadores
de la empresa Taymi Distribuciones EIRL- Chiclayo. Asﬂ)s resultados de su encuesta
muestran que el 37% de los trabajadores confirman que no existe una comunicacion
eficiente y un 10% cree que no existe participacion en el trabajo; finalmente un 26%
manifiesta dudas al momento de apoyar a algiin compariero en el trabajo. En ese sentido,
se advierte®ue el bajo nivel de desempefio laboral se manifiesta en el déficit de los

siguientes aspectos: trabajo en equipo, compromiso laboral y comunicacion interna.

Isique y Ruiz (2019) proponen mejoraa desempefio laboral de los colaboradores del
restaurante “El Pueblo”. En su andlisis, califican queq Desempefio Laboral es un
elemento de trascendental relevancia en empresas de este rubro, puesto quﬁﬁluye enel
grado de satisfaccion de los clientes y, en consecuencia, tiene un impacto en la

rentabilidad del negocio.

Horna y Lopez (2020) analiza el desempefio laboral en Agricola Alaya S.A.C- OLMOS.
Qos resultados de la encuesta aplicada a los colaboradores revelan qugi mayoria esta
de acuerdo con que el nivel de desempefio laboral de la compafiia es alto. Se advierte
también que la empresa ha estimulado de manera correcta las dimensiones: desempefio

contextual y el de tarea.

La revision y andlisis de estos trabajos previos locales constituyen la aproximacion mas
exacta que se tendra sobre la implementaciénQe una estrategia para mejorar el
desempefio laboral. Estos trabajos han desarrollado acciones concretas que debe
considerar todo proceso organizacional, que busca solucionar el problema de un

inadecuado nivel de desempefio en sus colaboradores. Se verifica@l relacion entre
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desempefio laboral y comunicacion interna, clima laboral, cultura organizacional, entre

otros.

9.2. Teorias relacionadas al tema

2.2.1. Caracterizacion epistemoldgica del proceso de Comunicacion Internay
su dindmica

Proceso de Comunicacién Interna

Siguiendo la teoria de Vander (citado en Rodriguez 2016) el proceso de comunicacién
consiste en la interaccion entre un emisor y un receptor empleando un cédigo linglistico
dentro de un determinado contexto. El objeto de esta relacién es transferir un mensaje que
sea pertinente, explicito, claro y significativo. Asimismo, se define como la habilidad de
expresar un mensaje de una manera por la cual las palabras e intenciones resulten entendibles

para los oyentes.

Como seﬁala@ordillo (2015) “la comunicacion es un proceso de puesta en comun, de
codificacion y decodificacion de mensajes emitidos y receptados por diversos canales™ (pag.
126) El referido autor puntualiza que la comunicacién se vuelve mas compleja por las
relaciones internas y externas que vinculan a emisores y receptores y que los remiten a un
mismo grupo o conjunto. En estos casos, las interacciones entre sujetos que mantienen una
relacién institucionalizada estdn altamente influenciadas por mediaciones sociales,
culturales, situacionales. Ejemplo de ello es la comunicacion dentro de un contexto familiar,

educativo, laboral, entre otros.

Chiavenato (2009, como se cit6 en Maza, 2019) precisa que el rol de la comunicacion dentro
de una organizacion puede delimitarse en cuatro funciones: motivacion, control, expresion
de emociones e informacion. Asi, sefiala que la comunicacién es un medio indispensable
para el desarrollo organizacional: esta presente en la adopcidn de decisiones de los directivos,

en la direccién, planeacién, la distribucion de tareas y el control de pendientes.

De acuerdo con Rodriguez (2009) la comunicacion organizacional comprende tanto al
intercambio de mensajes entre los integrantes de una misma organizacion, y al que se da
entre ésta y la diversidad de publicos a los que se dirige en su entorno. Asi, explica que el
proceso de comunicacion comprende todas las politicas y acciones encaminadas a crear

canales de transmisidn de mensajes y a agilizar su flujo.
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Dependiendo del enfoque, la comunicacién puede ser interna o externa. El proceso de
omunicacion interna refiere al intercambio de mensajes entre personas de la misma
compafiia, es decir, el emisor y receptor comparten un vinculo de pertenencia organizacional.
Este enfoque de comunicacién contribuye con el alcance de las metas organizacionales,
mediante la génesis de adecuadas y productivas relaciones interpersonales con y entre sus

miembros; y su mantenimiento y solidificacion posterior (Rodriguez 2009).

Por otro lado, la comunicacion externa comprende al flujo de informacion, que tiene como
emisor a la organizacién y como receptores a los diferentes publicos externos con que se
relaciona: clientes, proveedores, otras organizaciones, etc. Este enfoque comunicacional se

orienta a solidificar las relaciones con dichos actores.

Esta separacion de la comunicacion organizacional entre interna y externa; es una

clasificacién reconocida por Rodriguez (2009), Maza (2019), Garcia (2016) entre otros.

Resulta pertinente sefialar que una correcta gestion de la politica comunicacional dentro de
una organizacion debe considerar la implementacién de canales, acciones y procesos que
mejoren la interaccion interna y externa.

La comunicacion interna comprende todas las acciones y procesos por el cual se logra una
coordinacion con y entre los diferentes grupos humanos que forman parte la organizacion,

para unificar los esfuerzos de todos sus miembros. (Garcia, 2016).

Cabe destacar que, la comunicacion interna guarda una especial sinergia con la disciplina de
Recursos Humanos pues mantienen el objetivo comun de crear y fortalecer las relaciones
con los colaboradores. Asi, Mifio (2014) resalta que es necesario “el conjunto de actividades
efectuadas por cualquier organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones
con y entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacion que los
mantengan informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los

objetivos organizacionales” (p. 22)

Siguiendo el postulado de Amador (citado en Rodriguez 2016) la comunicacion interna es
medio directo para la interrelacion y la transmisién de informacion, influyendo en la
cohesion grupal y en la confianza y compatibilidad entre los miembros de la organizacion.
Asi, este constructo hace referencia al flujo de informacion dentro de una compafiia con el

objetivo de pedir, presentar, dar a conocer situaciones y procesos. El autor destaca una
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adecuada estrategia de comunicacién interna como aquella que permite mantener informados
e integrados a todos los colaboradores, con el fin de obtener una contribucion positiva en sus

labores y se logre alcanzar las metas de la compafiia.

Brandolin y otros (2009) plantear@ la comunicacion interna como una herramienta de
gestion enfocad el personal de la organizacion, con la finalidad de crear y fortalecer un
entorno de tranquilidad, involucramiento y productividad. De tal forma, una adecuada
estrategia de comunicacion interna persigue cuatro objetivos fundamentales: generavacl
participacion de los colaboradores, armonizar las decisiones de la empresa, promover una

actitud de compafierismo y superacion; y mejorar la productividad.

Husain (2015) explica que la comunicacion tiene una correlacién positiva con muchos
fundamentos organizativos necesarios como desempefio y satisfaccion laboral. Muchos de
los problemas que perjudican a las organizaciones tienen relacion directa con una incorrecta
implementacion de politicas de comunicacién interna. No elaborar una estrategia termina
perjudicandg productividad, el clima laboral y la eficiencia. Como sefiala Arru (2014) el
éxito de las organizaciones esta influenciado po™a importancia otorgada a las estrategias de

comunicacién, asegurando el cumplimiento de sus metas.

El padre de la administracion moderna, Peter Drucker (1999) manifiesta que el 60% de los
problemas administrativos son el resultado de una comunicacion ineficaz, generando
desmotivacion en los colaboradores y como consecuencia bajo nivel en el desempefio

laboral.
Teorias sobre la comunicacion interna

Maza (2019) presenta cuatro teorias sobre la comunicacion interna que se han manifestado

y han ido evolucionando, en paralelo a la historia de las organizaciones.
Teoria Clasica

Concebida originalmente por Henry Fayol, un experimentado representante de diversas

compafiias. Los principales principios que considera la teoria son:

e Principio de jerarquia estricta: el flujo de comunicacion se realiza en forma
descendente: desde los directivos hacia los niveles inferiores. La responsabilidad sobre

la comunicacién sigue la misma I6gica de atribucion de autoridad, va de arriba abajo;
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un mayor nivel en la jerarquia organizacional deviene en mayor autoridad y por ende,

mayor responsabilidad en comunicar la informacion.

e Principio de la unidad de mando: un colaborador debe recibir las instrucciones de un

Unico jefe. Existe un mando directo.

e Principio de excepcion: Si bien la autoridad esta reservada a los directivos superiores,
sean directos o indirectos (jefe de jefe), puede existir delegacion de poderes. Por lo

que la comunicacién puede ser con los superiores de otras areas.

e Principio de &mbito de control. Existe un limite de relacion jefe — colaboradores. Un
jefe puede tener una comunicacion eficaz con - como méaximo media docena de

colaboradores

e Principio de division del trabajo y especializacion. La comunicacion permite la
division de una tarea compleja en multiples tareas simples, que serén distribuidas entre
los colaboradores Esto es conocido como el proceso de especializacion, y para su
implementacion efectiva es indispensable una adecuada estrategia de comunicacion

interna.
Teoria Humanistica

Concebida por George Elton Mayo. Su enfoque de la comunicacidn interna parte del analisis
conductual y las interacciones humanas; teniendo como dimensiones: las motivaciones, la

necesidad social y el rendimiento de los trabajadores. Asi, concluye que:

e El rendimiento de los trabajadores depende directamente del interés que tengan los
superiores en las necesidades de sus colaboradores. Considera que la comunicacion es

importante pues fomenta un buen clima laboral, su participacion e integracion con el

grupo

e El trabajo en grupo es la principal condicion dﬁ motivacion y del comportamiento
de los colaboradores. La comunicacion es el canal para gestionar una eficaz

Qolaboracién de los trabajadores en la adopcién de acuerdos de la compafiia.

e E| estado emocional o motivacion facilita el rendimiento eficiente de los

colaboradores. La comunicacion es un medio de gestion de la motivacién laboral.

Teoria de Sistemas

16



Creado por Ludwing Ven Berlanffy. Se establece al colaborador como base principal de la
comunicacién organizacional, y a partir de ello se evalta determinados elementos relacionados

entre si, que influyen como aporta a la organizacion.

e Sistema con funcion especifica, incluye todas las actividades y acuerdos que toman

los directivos de la organizacion en respuesta a acontecimientos de su contexto externo

e Sistema cerrado, establece la obligacion de los superiores de promover la

comunicacion adecuada tanto externa como interna en la organizacion.

e Sistema abierto, es el grado de adaptabilidad de la organizacion al contexto que se

encuentre a través de una comunicacion eficiente.
Teoria Contingente

El adecuado desarrollo de las compafiias estd condicionado por sus poll’ticas@e
comunicacion interna y externa. La interaccion con el entorno y la organizacion interna son

claves.
Tipologia de Comunicacion Interna

La Teoria de Liodi (2016) postula que la comunicacion organizacional interna se manifiesta

en los siguientes tipos:
Comunicacién descendente

Es la transmision de informacién que tiene como emisor a los gerentes de la organizacion y
a los jefes de cada unidad u oficina, y como receptores a los colaboradores de menor
jerarquia. Esta se ha descentralizado a diferentes etapas de la pirdmide organizacional; es
decir, serd comunicacion descendente cuando el mensaje sea emitido por el gerente al jefe,
asi como por un jefe al subjefe, y del subjefe al colaborador sin cargo. De manera general,
este tipo de comunicacion busca transmitileis politicas, objetivos y directrices de la
organizacion para el correcto desempefio de funciones de los colaboradores de los eslabones

inferiores.
Comunicacion ascendente

Se refiere a la informacion que es difundida hacia arriba, desde los colaboradores que se
posicionan en la base de la piramide organizacional hacia aquellos en la alta direccion, jefes

y gerentes. Al igual que la comunicacion descendente, se ha descentralizado en toda la
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cadena de mandos de una organizacion. La funcion de este tipo de comunicacion es que todos
los colaboradores puedan presentar sus ideas sobre las decisiones adoptadas, hacer

sugerencias y realizar cualquier pregunta a sus superiores ante dudas.
Qomunicacic’)n horizontal

Es la que se realiza entre miembros del mismo nivel jerarquico de una organizaciéngn este
tipo de comunicacion, la transmision del mensaje tiende a utilizar canales informales,
producto de las relaciones de amistad y compafierismo entre los propios actores del proceso
comunicativo. No obstante, también puede tener como funcion la coordinacién entre dos o
mas responsables de diferentes oficinas. para el desarrollo de una actividad de la

organizacion que requiere el esfuerzo conjunto.
Comunicacién oblicua

Este tipo de comunicacion aparece en la interaccion entre dos oficinas o unidades dentro de
una misma organizacién. Se da®gor ejemplo entre el jefe o responsable del &rea de recursos
humanos y un colaborador de contabilidad o finanzas; pues se necesita con urgencia una
respuesta del destinatario. Es decir, la comunicacién se da entre colaboradores de diferente
rango en la jerarquiay de diferente area dentro de la organizacion. Esta comunicacion supone
un especial desarrollo de la coordinacién entre grupos y se prefiere el uso de canales

formales.
Canalege Comunicacion Interna

El canal de comunicacion interna es la via o medio a través del cual se transmite el mensaje.
Definir un canal de comunicacion resulta de vital importancia pues su utilizaciéon es
imprescindible para un adecuado entendimiento entre los diferentes niveles de una

organizacion.

Dependiendo del uso de herramientas para difundir los mensajes corporativos, se puede
considerar la siguiente clasificacion de acuerdo con Garcia (2011, como se cité en Huaman,
2021).

Comunicacién formal

La comunicacion se realiza mediante los canales habilitados por la organizacién: correos,

cartas escritas, sistema de mensajeria corporativo, entre otros.
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Comunicacion informal

Este tipo de comunicacién se realiza regularmente de forma verbal. Se realiza en espacios
tales como reuniones fuera del lugar de trabajo, en &reas comunes de la organizacion y

durante horarios fuera de la jornada laboral
A manera de resumen, presentamos la siguiente figura:
Figural

Tipologl'gel Proceso de Comunicacién Interna

Proceso de
Comunicacién
Interna

Canales Tipos

| |

C. Formal C. Informal C. Externa C. Interna

|
| .

Ascendente Descendente Horizontal Oblicua

Nota:La figura es de elaboracion de la autora.

Implementacion de Politicas Comunicativas en el Proceso de Comunicacion Interna.

De acuerdo con Manriquez (2010) la presencia de politicas de comunicacion so@n factor
esencial en el desarrollo de las organizaciones, la falta de estas politicas debilita el

funcionamiento de la empresa.

El autor destaca que las politicas comunicativas, promueven una coordinacion y
sincronizacion de los activos comunicacionales de la empresa, para lograr asi, orientarlos y
administrarlos en un rumbo adecuado: la mejora del rendimiento y el alcance de objetivos

de la empresa.
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Por otro lado, Aquilera (2006), como se citd en Buenafio, 2014) defiende que la
implementacion de politicas comunicativas repercute en la confianza que los colaboradores
tienen hacia la organizacion, en la afinidad con la gestion de sus jefes o directivos y;

satisfaccion en la labor que realiza.

Huaman (2021), tras un detallado analisis concluye que estas politicas comunicativas son las

mas exitosas para implementar en cualquier organizacion:

e Brindar confianza a los colaboradores para comunicar cualquier conflicto e inquietudes.

e Diversificar los canales de comunicacion.

e Seleccionar a delegados cuyo rol sea de puente de comunicacién entre colaboradores y
jefes.

e Detallar el tipo de informacion que serd conocida por cada colaborador, la cual debe ser
clara y concisa.

e Reconocimiento publico de los logros de los colaboradores

e Seguimiento a todos los topicos importantes, generando espacios de retroalimentacion.
Estrategias de Comunicacion Interna

Siguiendo a Preciado, Guzman y Losada (citados en Huaman, 2021) resulta necesaria la
conceptualizacion de un plan como tactica operativge la comunicacion interna. En otras
palabras, la estrategia de comunicacion interna debe plantear una ruta y delimitar los roles
de cada actor en el proceso comunicacional, para guiar y encauzar cada accion propuesta.

Una estrategia es condicion indispensable para el adecuado desarrollo de la comunicacion

QOdO proyecto de reforma de comunicacién interna cuenta con un cronograma, un programa

y una direccién para alcanzar progresivamente los objetivos planificados.

Santamaria (2019) examina un plan de comunicacion interna que posibilite aumentar el
desempefio laboral y el clima organizacional. En base al diagndstico, se concluye que la
estrategia de comunicacion interna deb(gnfocarse en establecer una relacion directa entre
los colaboradores y sus superiores a través de herramientas tecnoldgicas institucionales;
implementar un area para atender reclamos de los colaboradores, y gestionar espacios de
interaccién interpersonal entre los miembros del area, para mejorarede esta manera el

desempefio laboral de los colaboradores.

De acuerdo con la teoria de Men (2014), una estrategia de comunicacion interna eficaz y
eficiente, debe considerar los siguientes elementos: confianza entre jefes y colaboradores,

credibilidad de la informacion, apertura de espacios, fortalecimiento de relaciones, simetria
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con independencia del nivel jerarquico, compenetracién horizontal, retroalimentacion,

adecuacion de la informacién transmitida, tolerancia frente a los desacuerdos y negociacion.

Asi, dicho autor plantea dos tipos de estrategia de comunicacion interna: la comunicacion

simétrica y la comunicacion transparente (Men, 2014)

Estrategia de simetria: consiste en promover la colaboracion y el involucramiento de todos
los miembros de la organizacion en su toma de decisiones. La organizacién adopta una
estructura organica y una cultura mas participativa, basada en el empoderamiento de los
colaboradores. Asi, las dimensiones de la comunicacion interna seran relacién empleado-

organizacion, plan de motivacion y toma de decisiones.

Estrategia de transparencia: el foco central de la estrategia es generar confianza en los
colaboradores, transparentando la informacion y los procesos. De tal manera, se busca que
los colaboradores adopten una mayor responsabilidad y participacion en la gestion de la
organizacion; y al mismo tiempo, genere una mayor comprension sobre las decisiones
adoptadas. Aqui las dimensiones de la comunicacién a considerar son informacion

sustancial, participacién y responsabilidad.
Fases en el desarrollo de una estrategia de Comunicacién Interna

La teoria propuesta por Andrade (2010), establece cinco etapas en el desarrollo de una

estrategia de comunicacidn interna, que incluye su elaboracién e implementacion.

La primera fase: Consiste en conseguir la aceptacion de las jefaturas y gerencia para la
habilitacion de la estrategia de comunicacion. Se debe lograr que ellos valoren el impacto
positivo que se obtendra, tanto en egrado de confianza, satisfaccion del colaborador en su

ambiente y en el desempefio laboral.

La segunda fase: Es realizar un diagnostico del contexto actual de la organizacion, oficina
o del grupo humano sobre el cual se implementara la estrategia. Esto es necesario pues las
politicas a formular deben segongruentes con las deficiencias y puntos débiles que se

quieren solucionar.

Latercera fase: Es la planeacion de la estrategia. Esta implica la definicion clara de objetivos
y acciones a realizar, escoger los medios adecuados que permitar™su cumplimiento, delimitar

un cronograma y realizar un control eficiente de todos los elementos.
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La cuarta fase: Abarca la elaboracion propiamente de las politicas de comunicacion, que es
acomparfiado de la sensibilizacion y la ensefianza a los colaboradores d%das las categorias
de la organizacion. Los problemas en la comunicacion interna se derivan de una actitud

inadecuada del colaborador y su predisposicion para relacionarse entre ellos.

La quinta fase: Consiste en la implementacion de las acciones concretas y el seguimiento
de resultados. Los avances en la implementacion seran monitoreados constantemente con el
fin de identificar si existen desviaciones sobre los objetivos trazados o si es necesaria algun

ajuste para su efectividad.
Modelos de Comunicacién Interna

La teoria de Tessi (2012) plantea qugl estrategia de comunicacion interna debe reunir tres

tipos de modelos de comunicacion: el 1A, 2S 'y 3E:

e Modelo 1A: aborda la forma en la que el mensaje es transmitido por los lideres de la
organizacion. Su fin primordial consiste en conseguir mayor objetividad y fiabilidad
en la informacion transmitida; y aumentar la empatia en los jefes, al momento de

comunicarse con los colaboradores.

e Modelo 2S: se enfoca en dos instituciones importantes y relacionadas con la
comunicacién: el salario y la motivacion, que actan como mensajes indirectos que se
transmiten a los trabajadores y contribuye en la comunicacion interna. El salario

constituye una compensacion material, mientras que la motivacion una inmaterial

e Modelo 3E: en esta se plantea tres elementos para lograr una comunicacion
institucional: Escuchar, Empatia y Emisién. La escucha asertiva es pilar fundamental
de las relaciones comunicativas. Empatia significa tener una comprension emocional
adecuada de la realidad por la que atraviesa el destinatario. La emision hace referencia

a la calidad del mensaje transmitido.

9.2.2. Tendencias histéricas del proceso de comunicacién interna y su
dinamica.

Etapas del proceso de Comunicacién Interna

Década de 1940 — La Era de la Informacion
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Durante este periodo se dio el auge del movimiento de las Relaciones Humanas, asi, desde la
ciencia de comunicacion organizacional se nombr6 a la década de 1940 como “la era de la
informacion”. Las tendencias se concentraron en el desarrollo y perfeccionamiento de los

medios de comunicacion descendentes con tres objetivos en la relacion empleador —empleado:

e  Sostener una interaccion eficaz
e Mantener un alto grado de informacion

e  Mejorar el nivel de motivacion.

Esto se puede ver reflejado en una frase acufiada en la época y que gand, rapidamente,
aceptacion de todos;Qn empleado informado es un empleado motivado y productivo”. Es por
ello que, esta épocge caracterizd por el alto nivel de inversion en tiempo y recursos que
incurrieron las empresas para proveer informacion a sus colaboradores sobre los diferentes
acontecimientos vinculados con el &mbito de la organizacion, como el desarrollo de la

Compaifiia, el posicionamiento en el mercado, el estado financiero, entre otros.
Década de 1950 — La Era de las redes, climas y retroalimentacion

En este periodo se continuaron los estudios de comunicacion descendente, predominando tres

enfoques de investigacion.

El primer enfoqug centrd en el estudio del impacto que tenian las redes de comunicacion en
el performanceQe los trabajadores, destacando los efectos en la satisfaccion laboral,
motivacion del personal y niveles de productividad. En vista de ello, a esta década se le ha
nombrado “La era de redes, climas y retroalimentacion” desde la ciencia de la comunicacion
organizacional. Las conclusiones de estas investigaciones demostraron que las redes de
comunicacion se formaban de acuerdo al tipo de trabajo en los grupos de colaboradores que
no tenian una estructura. Asimismo, se identificaban dos estructuras de redes predominantes:
las centralizadas, donde la comunicacién es segmentada en funcion de roles y las
descentralizadas, donde la informacion se transmitia homogéneamente entre todos los

miembros.

QI segundo enfoque se centra en la relacion de la actitud de los trabajadores con respecto a la
comunicacidn. De tal manera, el paradigma de investigacion estaba orientado a diferenciar las
conductas eficaces de las ineficaces en los lideres de la organizacién al momento de transmitir

ordenes e informacion en general.

Por Gltimo, el tercero examina aspectos como la distorsion del mensaje en la comunicacion

ascendente (de colaboradores a jefes), el grado de influencia de la relacion jefe-colaboradores

23



y en general, todos los factores que condicionan la comunicacion ascendente. Por ejemplo, se
analiz6 que existia mayor probabilidad de distorsion del mensaje cuando existia un bajo nivel

de confianza del colaborador con su jefe.
Década de 1960 — La era de los perfiles

En esta década,aa comunicacion interna se exploraba desde el clima dentro de las
organizaciones y desde la perfilacién ideal para los roles comunicativos. Siguiendo a
Fernandez (2001), en ese periodo se acufia al “supervisor eficiente”, quién es aquella persona
que esta “orientada hacia la comunicacion” (p.107). Es decir, se establecid que la
comunicacién interna necesitaba agentes que sean atentos, con habilidades para la escucha
activa, para pedir y convencer (en vez de mandar o vociferar) y transparente para transmitir
informacion a los colaboradores de rangos inferiores; siempre considerando que las lineas de

comunicacidn para la fiscalizacion pueden ser situacionales y contingentes.
Década de 1970 — La era de la relacion jefe-subordinado

En esta década predominaron las investigaciones de comunicacion interna centradas en la
relacién jefe-subordinado. Un primer aspecto estudiado fue la distorsion en la transmision
ascendente de mensajes y en la naturaleza de esta retroalimentacion. Ademas, se investigé el
rol de la comunicacion abierta jefe-subordinado, enfocandose en sus correspondientes
funciones y conductas de comunicacion. Por otro lado, se empez6 a incluir la “apertura de la
comunicacion” — tanto en el envio y recepcion del mensaje — como una caracteristica

indispensable en las compafiias eficientes.
Qécada de 1980 - La era del proceso de la comunicacion organizacional

Este periodo es denominado corncg “era del proceso de la comunicacion organizacional”,
pues los temas principales de investigacion se centraron en el sistema formado por cada
organizacién, en el proceso de comunicacién y en la forma de interaccion entre ambos

constructos, mediante la creacion de significados.

Por otro lado, otros topicos referentes a la comunicacién interna que siguieron siendo topicos
relevantes fueron la relacion vertical en las organizaciones (la relacién jefe-subordinado, que
generan canales de comunicacion ascendentes o descendentes), las redes de comunicacion y
sus roles, y el clima organizacional: percibido como un fenomeno “intersubjetivo” con reglas

de interaccion y recursos.

Tendencias del management actual
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Las tendencias actuales del management como disciplina cientifica se centran en la
investigacion de nuevos caminos de crecimiento y desarrollo para la empresa. Asi, por
ejemplo, en la obra “Direccion por Objetivos” de Peter Drucker, se recogen las principales
metas de la gestion empresarial. En resumen, las organizaciones se conducen por la gestion de
objetivos, los cuales son divididos y desplegados a las diferentes oficinas. De tal forma, cada

colaborador se hace responsable por lograr las metas trazadas.

Siguiendo a Del Pozo Lite, las huevas tendencias del management empresarial igualmente se
focalizaron en las diferentes dinamicas de comunicacion que se presentan en las compafiias,
productd®e las diversas interacciones humanas que se llevan a cabo. En consecuencia, es la

época en que se amplia la perspectiva del campo de la comunicacion organizacional.
A continuacién, se presentard una linea de tiempo con una sumilla de cada época:
Figura 2

Etapagel proceso de Comunicacion Interna

Tendencias historicas del proceso de
comunicacion interna y su dinamica.

La Era de la Informacién La era de los perfiles La era del proceso de la comunicacién
Tres Objetivos: * Exploraba desde el clima dentro organizacional
* Sostener una  interaccion de las organizaciones y desde la Temas centrales de la investigacion:
eficaz perfilacién ideal para los roles * Sistema formado por cada organizacién
* Mantener un alto grado de comunicativos * Proceso de comunicacién
informacién * Aparece el  “supervisor * Interaccién entre ambos constructos,
* Mejorar el nivel de eficiente”
motivacion.

5

DECADA DE
1940
@ @ ®
La Era de las redes, climas y retroalimentacién La era de la relacién jefe-subordinado Tendencias del Managment actual
Tres enfoques de investigacion Temas que se investigaron: * Se revisa las propeusta teoricas de
* Impacto que tenian las redes de comunicacién * Distorsion en la transmision cada decada del sigo XX
en el performance de los trabajadores, ascendente de mensajes *Las empresas se rigen por la
* Relacion de la actitud de los trabajadores con * Rol de la comunicacién abierta jefe direccion de objetivos a realizar
respecto a la comunicacion subordinado *Cada persona se responsabiliza
* Distorsién del mensaje en la comunicacién * Se inicia la apertura de la por el cumplimiento de los
ascendente comunicacion objetivos asigandos

Nota: El gréfico es de elaboracion de la autora.

Evolucidon de la comunicacion organizacional
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Arriagada y Ulsen (2011) establece tres etapas fundamentales en la evolucion del proceso de

comunicacion organizacional, conforme a lo siguiente:

1. En la década de los setenta (70),@1 gestion organizacional de la comunicacion interna

tuvo sus inicios en Estados Unidos y Europa. Esta época se caracteriz6 por el auge en la
estrategia y politicas asociadas a los recursos humanos, buscando mejoraﬁ motivacién
al empleado, los niveles de comunicacion y el clima laboral. El aumento en la complejidad
de las estructuras organizacionales genero6 una elevada preocupacion por la comunicacion
y por la cadena de transmisién de informacion. En esa época% estrategia de comunicacion
interna se centraba en el uso de@lstrumentos clasicos como el desarrollo de medios

internos (periddicos murales, revistas) audiovisuales, eventos masivos, etc.

2. En la década de los noventa (90), tanto la comunicacién interna como externa se unen

para formar la comunicacién corporativa, consistente en unificarQis estrategias de
comunicacién con las estrategias del negocio. Asi, la comunicacion interna se encargé de
motivar a los colaboradores, y se convirtio en un estamento fundamental en el desarrollo

de la cultura corporativa.

3. En la actualidad, la comunicacion interna ha mantenido como objetivo el alcanzar un

flujo de informacién lo mas eficiente y viable para la organizacion. Sin embargo, la
complejidad dﬁ gestion de la comunicacion interna es mayor. Ahora, una adecuada
estrategia de comunicacion interna necesariamente debe concebir el caracter
multidireccional de la comunicacion, en otras palabras, que los mensajes se transmiten en
diferentes formas descendente, ascendente, horizontal o vertical y mediante canales

verbales o no verbales.
A continuacién, se presentard un esquema que resume los periodos descritos:
Figura 3

Etapas de la evolucion de la comunicacion interna
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1970

ESTRATEGIA DE
RECURSOS LR B N N
HUMANOS

1990

COMUNICACION
cecesecccscsssss CORPORATIVA

2021

GESTION DE |
COMUNICACION
INTERNA

Nota: El gréfico es de elaboracion de la autora.

2.2.3.  Marco Conceptual.

Comunicacion Organizacional: Intercambio de mensajes entre los integrantes de una
misma organizacion, y al que se da entre ésta y la diversidad de publicos a los que se dirige

en su entorno. (Rodriguez, 2009)

Comunicacion Interna: Comprende todas las acciones y procesos comunicacionales por el
cual se logra una coordinacion entre los diferentes grupos humanos que conforman la

organizacion, para unificar los esfuerzos de todos sus miembros. (Garcia, 2016)

Comunicaciéon Ascendente: Transmision de informacion desde los colaboradores que se
posicionan en la base de la piramide organizacional hacia aquellos en la alta direccion, jefes
y gerentes. (Liodi, 2016)

Comunicacion Descendente: la transmisién de informacidn que tiene como emisor a los
gerentes de la organizacion y a los jefes de cada unidad u oficina, y como receptores a los

colaboradores de menor jerarquia. (Liodi, 2016)

Comunicacion Horizontal: Comunicacion que se realiza entre miembros del mismo nivel

jerarquico de una organizacion (Liodi, 2016)
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Comunicacién Oblicua: la comunicacion se da entre colaboradores de diferente rango en la
jerarquia y de diferente area dentro de la organizacion (Liodi, 2016)

Comunicacion Formal: La comunicacion se realiza mediante los canales habilitados por la
organizacion: correos, cartas escritas, sistema de mensajeria corporativo, entre otros.
(Huaman 2021)

Comunicacion Informal: Este tipo de comunicacion se realiza regularmente de forma
verbal. Se realiza en espacios tales como reuniones fuera del lugar de trabajo, en areas

comunes de la organizacion y durante horarios fuera de la jornada laboral. (Huaman 2021)

Estrategia de Comunicacion Interna: Plan que incorpora y armoniza las diferentes
politicas comunicativas: los lineamientos, las acciones y los roles de cada actor en el proceso
comunicacional. Una estrategia de comunicacién interna eficaz y eficiente, debe considerar
los siguientes elementos: confianza entre jefes y colaboradores, credibilidad de la
informacidn, apertura de espacios, fortalecimiento de relaciones, simetria con independencia
del nivel jerarquico, compenetracion horizontal, retroalimentacion, adecuacion de la
informacidn transmitida, tolerancia frente a los desacuerdos y negociacion (Men, 2014 y
Huaman, 2021)

Politicas Comunicativas: Son todas los lineamientos y acciones que actian como margenes
de referencia para las actuaciones de los miembros entorno al proceso de comunicacion de

la organizacion. (Men, 2014 y Huaman, 2021)

Liderazgo: Es un proceso de conducir a un grupo de personas en una determinada direccion

por medios no coercitivos (Manes, 2011)

Desempefio laboral: La destreza y efectividad que tiene un colaborador en la realizacion de
sus funciones. Integra elementos como conocimientos previos, valores, habilidades y el
compromiso que se invierten en la ejecucion del labor o tarea (Gabini y Salessi,2018 y
Maza,2019)

Desempefio en la Tarea: La efectividad en el cumplimiento de las tareas asignadas,

considerando las acciones necesarias para llevarla a cabo (Gabini,2018)
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Desempefio en el Contexto: La efectividad en el cumplimiento de las tareas asignadas,
considerando las acciones indirectas o no labores que ser realizaron para terminarlas
(Gabini,2018)

Comportamientos Contraproducentes: Son las conductas y comportamientos de un
miembro de la compafiia, que resulta opuesta a sus objetivos e intereses legitimos, y que
amenazan el bienestar de los otros colaboradores y el correcto funcionamiento de la
compafia. (Gabini,2018)
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METODO

@.1. Tipo y Disefio de Investigacion

TIPO

La investigacion es Basica, Cuantitativa, No experimental -transversal.

QlSENo

El disefio de investigacién es Descriptivo, Prospectivo.

Descriptivo, pues se orienta a analizar @escribir las caracteristicas de una poblacién o
fenémen@n estudio, su estado actual; y a las causas del problema de deficiencia en la
comunicacion interna, que Iimitg desempefio laboral de los colaboradores de Recursos
Humanos de un Hospital Publico y es Prospectivo porque se le hac@eguimiento aun
grupo de individuos que son semejantes en muchos aspectos, pero que se diferencian por

ciertas caracteristicas.

Q.Z. Variables, Operacionalizacion.

VARIABLE INDEPENDIENTE: Estrategia de Comunicacion Interna

Qs aquella caracteristica o propiedad que se supone ser la causa del fendmeno estudiado.

Es la variable que el investigador manipula.

Es entendido como el plan que incluyen la ruta, acciones de mejora y los roles de los
jefes, gerentes y colaboradores dentro del proceso de intercambio de mensajes dentro la
organizacion. Incluye elementos como confianza entre jefes y colaboradores,
credibilidad de la informacion, apertura de espacios, fortalecimiento de relaciones,
simetria con independencia del nivel jerarquico, compenetracion horizontal,
retroalimentacion, adecuacion de la informacion transmitida, tolerancia frente a los

desacuerdos y negociacion (Men, 2014 y Huaman, 2021).

Para poder evaluar esta variable, se utilizargis siguientes dimensiones: Comunicacion

ascendente; comunicacion descendente y Comunicacion Horizontal y Oblicua:
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e Comunicacion Ascendente: Es el proceso de transmision de informacidn hacia
arriba, desde los colaboradores que se posicionan en la base del esquema
organizacional hacia los jefes y gerentes;<ue se encuentran en la parte superior
de la piramide organizacional. Su funcion es que todos los colaboradores puedan
presentar sus ideas sobre las decisiones adoptadas, hacer sugerencias y realizar
cualquier pregunta a sus superiores. Los indicadores que se utilizaran para su

medicién son:
“Canales de comunicacion
sFrecuencia
sEspacios para Feedback
Simetria y Confianza jefe — Colaborador

»Participacion de los colaboradores

e Comunicacion Descendente: Es la transmision de informacion en el cual los
emisores son los gerentes de la organizacion y los jefes de cada unidad, mientras
que los receptores son los colaboradores de menor jerarquia. Se descentraliza en
las diferentes etapas de la pirdmide organizacional. Este tipo de comunicacion
busca transmiti@is politicas, objetivos y directrices de la organizacion para el
correcto desempefio de funciones de los colaboradores de los eslabones

inferiores. Los indicadores que se utilizaran para su medicion son:
“Canales de comunicacion
«Frecuencia
«Claridad en el mensaje
«Respuesta a la informacion
«»Logro de objetivos

«Toma de decisiones (liderazgo)
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e Comunicacion Horizontal y Oblicua:@e refiere a la transmision de
informacién que se da entre miembros del mismo nivel jerarquico y/o la
interaccion entre dos oficinas o unidades dentro de una misma organizacion. La
funcién de estos tipos de comunicacién es la coordinacion entre dos o mas
responsables de diferentes unidades. Los indicadores que se utilizaran para su

medicion son:
«»Canales de comunicacion
«»Frecuencia
«Espacios de interaccién
“Planificacion.

“*Integracion de objetivos

VARIABLE DEPENDIENTE: Desempefio Laboral

Se considera como la destreza y efectividad que tiene un colaborador en la realizacion
de sus funciones. Integra elementos como conocimientos previos, valores, habilidades y
el compromiso que se invierten en la ejecucion del labor o tarea (Gabini y Salessi,2018
y Maza,2019).

Para poder evaluar esta variable, se utilizara las siguientes dimensiones: Competencias;

compromiso Yy satisfaccion laboral.

e Competencias: Son las cualidades inherentes que presenta el trabajador. Estas
tienen una vinculacion directa con@ nivel de eficacia y efectividad en el
desenvolvimiento del colaborador en determinado trabajo o rol. Los indicadores

que se utilizaran para su medicion son:
+«» Conocimientos
«» Calidad de servicio
<+ Destrezas

< Potencial del Desarrollo
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e Compromiso Laboral: Es el nivel de identificacion que llega a desarrollar el
colaborador con la organizacion y sus metas. Es por el compromiso laboral, que el
colaborador tendra la iniciativa de realizar actividades extras para ayudar en la

organizacion a la que pertenece. Los indicadores que se utilizaran para su medicion
son:

% Motivacion

% Trabajo en equipo
++ Productividad

+« Responsabilidad

< Rendimiento

e Satisfaccion Laboral: Representa la actitud manifestada por el colaborador frente
al rol que desempefia dentro de la organizacion es decir su puesto de trabajo.
Entonces el trabajador satisfecho realiza acciones positivas, mientras que un
colaborador con nivel bajo de satisfaccion tiene actitudes negativas. Los

indicadores por utilizar son:

< Recompensas

0,
%

Estabilidad Laboral
% Condiciones de trabajo
«+ Percepcion Laboral

< Beneficios

Q.S. Poblacion, muestra y muestreo

Paoblacion
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La poblacién de la presente investigacion estd conformada por colaboradores de
Recursos Humanos de un Hospital Publico. Se ha seleccionado dicha poblacion pues en
esta oficina, tras un diagndstico factico, se ha detectado ausencias y deficiencias en el
proceso de comunicacion interna, que estan influyendo negativamente el buen

desemperio laboral de los colaboradores.

La poblacion total se conforma por un total de 45 colaboradores que desempefian
diferentes roles dentro de la jerarquign la Oficina de Recursos Humanos del Hospital,

com@e detalla a continuacion:

Tabla 1

Distribucion de poblacion de los colaboradores de Recursos Humanos del Hospital

NUMERO DE
CARGO
COLABORADORES

JEFE DE OFICINA 1
JEFES DE UNIDAD 3
COORDINADORA DE .
PERSONAL
SECRETARIAS 5
CONSERJES 3
ASISTENTA SOCIAL 1
ENFERMERA 1
PSICOLOGA 1
OTROS

29
COLABORADORES
Total 45

Nota: Elaborado por la autora

El criterio inclusivo para elegir esta poblacion es: Trabajadore@e la oficina de recursos

humanos.

De acuerdo a los datos de la tabla, la muestra en esta investigacion es No probabilistico,

intencional, lo que corresponde a los criterios o categorias inclusivas ya descritas.

Para la presente investigacion, se necesita identificar la situacion de cada uno@e los

trabajadores de la oficina de Recursos Humanos; pues solo con una valoracion
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individualizada de cada uno, se podra elabora@na estrategia de comunicacion interna

adecuada para la dinamica de la oficina.

De tal forma, por las necesidades de la investigacion y al tamafio reducido de la
poblacién,@a muestra de estudio queda conformada por la totalidad de los 45

colaboradores de Recursos Humanos de un Hospital Publico.

Q. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

Para el desarrollo de esta tesis se realizaron indagacionegéricas y empiricas, para dar
solucionar al problema, basado en las teorias indagadas a nivel internacional, nacional y

local.
En el nivel tedrico del conocimiento se han empleado los siguientes métodos:

Analisis documental: Se orienta a la examinacién y el completo entendimientﬂe lo
desarrollado en el marco teérico referencial de la investigacion y en la valoracion de las

teorias epistémicas del proceso socioformativo estudiado.

Anélisis histdérico — légico: Brinda aproximacionegla propuesta presentada, gracias a
la evaluacion de los referentes teoricos del tema. Este estudio permite identificar
diferentes criterios relacionados con el proceso socioformativo, cuyo analisis permite

fundamentar la propuesta.

Enfoque sistémico: Se determina un anélisiSQel objeto de estudio de la presente
investigacion, mediante la consideracion de los elementos vinculados y la interaccion

entre sus componentes )gementos.
Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Qentro de los métodos del nivel empirico del conocimiento se destacan:

Técnicas
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En Iﬂcnica de recoleccion de datos se realizo bajo la escala Likert y de esta manera
evaluaﬂ estado actual del proceso de comunicacién intern@n la Oficina de Recursos

Humanos y su influencia en el desempefio laboral.

La observacion: Esbozado mediante guias de observacién y esgrimido para recopilar
informacion y registrarla para posterior analisis, con la finalidad de identificar

problemas que se abordara@n la presente investigacion.

Encuesta: Consiste en la aplicacion de un cuestionario a una determinada poblacion,

permitiendo el diagndstico de la situacion actual del problema.
Instrumento

Se realizé un cuestionario, donde los colaboradores de Recursos Humanos de un Hospital
Publico, con las capacidades y conocimientos relacionados a la investigacion realizada,

respondieron objetivament(gobre la variable dependiente Desempefio Laboral

El objetivo del instrumento utilizado es identifica@l nivel del Desempefio Laboral, a

través de la medicion de las dimensiones e indicadores.

Es asi que el instrumento contiene 13 preguntas. Todas ellas son ordinales, teniendo 5
alternativage respuesta (1: totalmente en desacuerdo, 2: en desacuerdo, 3: indeciso, 4:

de acuerdo y 5: totalmente de acuerdo)

La variable de Desempefio Laboral se operacionalizé en tres dimensiones: Competencias
(CS), Compromiso Laboral (CL) y Satisfaccion Laboral (SL). En cada dimension, se

determinaron indicadores fundamentales para lograr el objetivo de la investigacion.

Es asi que, las preguntas consignadas en el instrumento fueron orientadas a medir el nivel
de cada dimension del Desempefio Laboral y sus indicadores correspondientes, bajo la

distribucion que se detalla a continuacion:

Tabla 2

Dimensiones del Desempefio Laboral
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Desempefio laboral

Total de

Dimensiones Preguntas preguntas
Competencias (CS) p.01, p.02 y p.03 3
Compromiso Laboral (CL) p.04, p.05, p.06, p.07 y p.08 5
Satisfaccion Laboral (SL)  p.09, p.10, p.11, p.12 y p.13 5

La tabla 3 muestra la relacion entre preguntas y dimensiones, lo que permitira
delimitar las categorias diagndstico, asi como sus puntajes respectivos (Tabla 4),

con una adecuada aplicacion de estos, se acota cada nivel de las dimensiones.

Tabla 3

Categorias Diagnostico del Desempefio Laboral y sus dimensiones

Puntajes
Categorias Desempefio
Diagndstico Compromiso Satisfaccion  Laboral
Competencias  Laboral Laboral (Total)
Bueno 11-15 19-25 19-25 49 - 65
Regular 7-10 12-18 12-18 31-48
Malo 3-6 5-11 5-11 13-30

Con las categorias y puntajes ya determinados, se procede a obtener la frecuencia de
respuestas por cada eslabdn; que refleja la percepcidn que tiene cada trabajador sobre el

nivel de las mencionadas dimensiones.

Para tales efectos, el programa estadistico SPSS permite la creacidn de nuevas variables,

a partir de las respuestas ya obtenidas tras la aplicacion del cuestionario.

Qalidez
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La validez del instrumento fue evaluada por el criterio de expertos. De tal forma, se
obtuvo un coeficiente de validez de 0.98, que corresponde a la calificacion de Validez
Muy Buena.

Confiabilidad

El instrumento fue sometido al analisis de confiabilidad,Qon la finalidad de probar la
validez de este y poder llevar a cabo la investigacion. Asi, para analizar la validez del
instrumento utilizado, se debe determinar el coeficiente de fiabilidad del instrumento

segun el tipo de datos recolectados.

Qa herramienta empleada para determinar la confiabilidad del instrumento fue el
Coeficiente de Fiabilidad Alfa de Cronbach, el cual se basa en el andlisis de la
consistencia interna y que fue seleccionado teniendo como base las caracteristicas de la

investigacion.

Asi, se@btuvo un coeficiente de Alfa de Cronbach de 0.776 de 13 items evaluados
relacionados corﬂa variable Desempefio Laboral.

Tabla 4

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,776 13

A partir de los postulados estadisticos sobre el Coeficiente de Alfa de Cronbach, los
autores Campo-Arias y Oviedo (2005) determinarﬁue un valor del alfa de Cronbach
entre 0.70 y 0.90, indica una buena consistencia interna para una escala unidimensional.
Asi, dado que el valor del coeficiente obtenido se halla dentro de dicho rango, esto
evidencia que el instrumento se puede considerar confiable; y puede ser utilizado para la

investigacion.

g. Procedimientos de analisis de datos

Para el andlisis de datos se utiliz6 la herramienta estadistica SPSS.
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De la misma manera, la construccién d@is tablas siguiendo los items del cuestionario
utilizado, se utiliz la estadistica descriptiva que permitié elaborar las tablas y graficos

de frecuencia.

Por otro lado, se utilizaron pruebas de confiabilidad y tablas de contingencia para poder

realizar el proceso de interpretacion cualitativa segun el contenido del estudio.

Q.G. Criterios éticos

Siguiendo el reporte Belmont (1979). desarrolla los principios éticos fundamentales que
se deben considerar durante el contacto con la poblacion de la investigacion, los cuales

son:
e Respeto a las personas.

Este criterio supone la proteccién de la autonomia individual de los miembros de la
poblacion. Se les debe comunicar los riesgos, beneficios y potenciales
complicaciones del desarrollo de la investigacion y en base a ello, tomaran la
decision, sin presiones y en pleno ejercicio de su libertad, si participaran o no en el
estudio. Implica también una especial preocupacion por sujetos con determinadas

caracteristicas que los ubica en grupos en situacion de vulnerabilidad.

Dicho criterio ético se materializa en el requerimiento de un consentimiento
informado donde el sujeto acepta participar de la investigacion, manteniendo el

derecho de retirarse del estudio en cualquier momento.
e Beneficencia

Este criterio hace referencia a que durante la investigacion, las acciones adoptadas
se orientan a aumentar al maximo los potenciales beneficios para la poblacion y

reducir los riesgos.

e Justicia
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Las ventajas y peligros que conlleva el estudio deben ser balanceados de manera
equitativa ente los miembros de la poblacion. A toda costa, la investigaciérga debe
evitar investigaciones exclusivamente en poblaciones en situacion de vulnerabilidad

0 que incluyan procedimientos riesgosos.

La aplicacion de los criterios generales detallados en el apartado anterior nos lleva a
la adopcion de elementos que permitan su cumplimiento@onsentimiento informado,
valoracién de beneficios y riesgos, y rigurosidad en la seleccion de los sujetos de

investigacion.

° Qonsentimiento informado

B

Es el medio a través del cual los sujetos, expresan su participacion en el estudio. De
manera general, el documento que contiene el consentimiento debe contener la
informacion de la investigacion, la comprension del sujeto y su voluntariedad en la

participacion.
Valoracion de riesgos y beneficios

Constituye una evaluacion de datos e informacion global sobre la experimentacion a
realizar; asi se explora diversas formas alternativas de obtener aquellos resultados y
beneficios, con la menor probabilidad de causar perjuicios en la poblacion.
Asimismo, la valoracion se convierte en un mecanismo de determinacién si la

investigacion ha seguido un planteamiento adecuado.
Seleccion de los sujetos

Se requiere una caracterizacion de los tipos de sujetos que seran participes de la
investigacion, en base a criterios objetivos. Los beneficios obtenidos del estudio

deberan beneficiar a toda la poblacion, no solo a los sujetos de la muestra.

Criterios de Rigor cientifico

Lincoln y Guba (1985) convienen que la calidad cientifica se evalGa bajo los siguientes

criterios: credibilidad, auditabilidad o confirmabilidad y transferibilidad o aplicabilidad
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La credibilidad de una investigacion se manifiesta durante el proceso de obtencion de
informacidn, cuando en este se encuentran hallazgos importantes sobre el estado de la
probleméatica. Asimismo, se refiere aﬂvel de aproximacion de los resultados de la
investigacion y la realidad. Una investigacion con alta credibilidad, a traves de sus
resultados, refleja de manera precisa y representativa la situacion objeto de estudio. Este
criterio depende significativamente de la rigurosidad dﬁ)s métodos e instrumentos de

recoleccion de datos.
Para evaluar la credibilidad de una investigacion, se considera lo siguiente:

e Considerar las interacciones y las incidencias durante la investigacion, como
parametros en la interpretacion de los resultados.

e Empleo de transcripciones literales de las entrevistas realizadas a los miembros
de la poblacion con el objeto de justificar las conclusiones propuestas a partir
de los resultados del estudio.

e Considerar las caracteristicas individuales de la seleccion poblacional; asi
como su experiencia y comportamiento en relacion al proceso socioformativo
objeto de estudio.

o Uso de métodos estadisticos/matematicos que ayuden en la precision de@i
interpretacion de los datos obtenidos y en la congruencia entre los resultados.

e Validar la interpretacion de los resultados del estudio con criterios de

especialistas.

La confirmabilidad o auditabilidad, se refiere a la forma en la cual un investigador
puede seguir la orientacién y rumbo de la investigacion que realizé otro (Lincoln y
Guba,1985). Para lo cual es necesario un control eficiente de la documentacion sobre las
decisiones y cuestionamientos que el investigador afrontd vinculado con el objeto de
estudio. Bajo este criterio se logra analizar la informacion y obtener resultados
semejantes o equivalentes, teniendo en cuenta que se compartan premisas y perspectivas

como punto de partida.

Los aspectos a continuacion descritos, permiten determinar si una investigaci()r@umple

con este criterio:

e Descripcion de las cualidades y particularidades de la poblacién
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e Empleo de medios de registro de datos.
e Empleo de transcripciones literales de las entrevistas realizadas a los miembros
de la poblacién

o Qescribir los contextos fisicos, interpersonales y sociales en el informe.

La transferibilidad o aplicabilidad hace referencia a la posibilidad de replicar los
resultados de la investigacion a otras poblaciones. Guba y Lincoln (1981) establecen que
se trata del nivel de adecuacion de los resultados de un estudio en otra situacion De tal
forma, el grado de transferibilidad depende proporcionalmente a la semejanza entre

ambos contextos.

Para mejorar este criterio, cobra relevancia el incluir una descripcidn precisa y completa

del lugar donde el proceso se desarrolld, y las caracteristicas de la poblacion.
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IV. RESULTADOS

Como hemos indicado, el instrumento analizado busca identificam nivel de Desempefio
Laboral, a través de la medicion de los indicadores identificadas con sus respectivas

dimensiones.

Q continuacidn, se presentaran los resultados obtenidos tras la aplicacién del instrumento:

Tabla5s

Variable Desemperfio Laboral

Categorias
Diagnosticas Frecuencia Porcentaje
Bueno 25 54.83
Regular 20 45.17
Malo 0 0
Total 45 100.0
Figura 4

Cuadro Resumeﬂe la Variable Desempefio Laboral

Variable del Desempefio Laboral

45.17%

54.83%

= Bueno = Regular = Malo
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En este cuadro se aprecia, en forma general, el nivel d@esempeﬁo laboral de los
colaboradores de la oficina de recursos humanos de un hospital publico de
Chiclayo@os colaboradores perciben que el desempefio laboral se encuentra en un

nivel regular (45.17%) y en un nivel bueno (54.83%).

Figura 5
Cuadro Resumen por Dimensionege la Variable Desempefio Laboral

Dimensiones de la Variable Desempefio Laboral

Satisfaccion Laboral 51,1% 48,9% ’
Compromiso Laboral 55,6% 44,4% '

Competencias 57,8% 42,2% '

0% 20% 40% 60% 80% 100%

mBueno  Regular ®Malo

De esta manera, se determina los niveles por dimensiones del desempefio laboral,

que se presentan con mayor tendencia entre el nivel regular y bueno.

Dimension: COMPETENCIAS

Tabla 6
Dimension Competencias (CS)

Frecuencia Porcentaje
Bueno 26 57,8
Regular 19 42,2
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Malo 0 0
Total 45 100.0

Figura 6

Dimension de Competencias (CS)

Dimension de Competencias

0%

= Bueno = Regular = Malo

Qa tabla 5 muestra el nivel de la dimension de Competencias, donde se aprecia que
existe un equilibrio entre los niveles de “Bueno” y “Regular”, evidenciandose asi
que los colaboradores de la oficina no cuentan con habilidades profesionales
suficientes para el desarrollo éptimo de sus funciones. Del mismo modo, es posible
identificar que el nivel de competencias de los colaboradores no resulta acorde con
las funciones que desempefian. En efecto, existe un 42,2%Qe colaboradores que

califican esta dimension en el nivel de Regular.

Dimension: COMPROMISO LABORAL

Tabla7

Dimension Compromiso Laboral (CL)
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Categorias

Diagnosticas Frecuencia Porcentaje
Bueno 25 55,6
Regular 20 44,4
Malo 0 0
Total 45 100.0

Figura7

Dimension de Compromiso Laboral (CL)

Dimension de Compromiso Laboral

0%

= Bueno = Regular

La tabla 6 identificaq nivel del Desempefio Laboral en su dimension de

Compromiso Laboral. Se advierte una tendencia de equilibrio entre los colaborares,

al igual que en la dimension anterior. En efecto, un 44,4% percibe el nivel de esta

dimensién como Regular. Dicho valor es un indicador alarmante pues se ha medido

aspectos cruciales como la motivacion laboral y trabajo en equipo, pilares que

fundamentan todo desarrollo de laborales; y cuyos valores estarian bastantes lejos

de un escenario 6ptimo.

Qimensién: SATISFACCION LABORAL
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Tabla 8
Dimension de Satisfaccion Laboral (SL)

Categorias
Diagnosticas Frecuencia Porcentaje
Bueno 23 51.1
Regular 22 48.9
Malo 0 0
Total 45 100.0
Figura 8

Dimension de Satisfaccion Laboral (SL)

Dimensién de Satisfaccion Laboral

0%

= Bueno = Regular = Malo

Qa tabla 7 muestra el nivel de Desempefio Laboral en su dimension de Satisfaccion
Laboral. Los resultandos siguen la tendencia de las anteriores dimensiones,
demostrando una paridad entre el nivel Bueno y Regular. Asi, la percepcion de los
trabajadores estd fragmentada, reflejando que los problemas identificados estan

afectando a la mitad de la poblacién. Esto limita el adecuado desempefio laboral.

Situaciones como la comodidad con la actividad realizada y el sueldo han sido
medidas en esta dimension. Asi pues, los resultados no han sido los 6ptimos
considerando el grado de sensibilidad de estos factores en la ejecucion de las

labores.

47



V. DISCUSION

QI desempefio laboral de los colaborades de recursos humanos de un hospital pﬂblico@e
encuentra en un nivel regular con 45.17% y en un nivel alto con 54.83% (Tabla 5 y Figura
4), resultados que distan de ser los éptimos esperados en una organizacién. Esto se debe a la
falta de interaccion, colaboracion, retroalimentacion, delimitacion clara de los objetivos, el
reconocimiento del trabajo realizado, la formacién y crecimiento profesional y organizacion
entre el jefe y los miembro@e la oficina de recursos humanos; asi como a la ausencia de un
plan de comunicacion interna que permita superar estos limitantes. Este resultado coincide
con la investigacion de Llamo y Vasquez (2019), titulada QIan de comunicacion para
mejorar el desempefio laboral del personal en la institucion educativa Santiago Antlnez de
Mayolo — Bambamarca 2016, donde se obtuvﬂue el 43.75% piensan que el desempefio
laboral es regular po@a falta de un plan de comunicacion que permita transmitir con claridad
y precision las funciones especificas a desarrollar por cada colaborador. En el mismo sentido,
se relaciona con la investigacion de Plasencia (2020), donde se obtuvo que un 46% de los
trabajadores encuestados consideran que no se tiene un buen desempefio laboral. Asimismo,
Mamani y Céceres (2019) sefialan que el desempefio laboral tiene mayor incidencia en
cuanto al desarrollo de aptitudes y habilidades del trabajador ya que ello determinﬂ éxito
o fracaso de una organizacion y concluye que el buen desempefio laboral es imprescindible
para el alcance de los objetivos organizacionales. Siguiendo el postulado de Men (2014) una
estrategia de comunicacién interna eficaz y eficiente permite fortalecer la confianza entre
jefes y colaboradores, apertura de espacios para la retroalimentacién, fortalecimiento de
relaciones, simetria con independencia del nivel jerarquico y tolerancia frente a los
desacuerdos. La destreza y efectividad que tiene un colaborador en la realizacion de sus
funciones. Integra elementos como conocimientos previos, valores, habilidades y el
compromiso que se invierten en la ejecucion del labor o tarea (Gabini y Salessi,2018 y
Maza,2019)

La Dimension Competencias del Desempefio Laboral se encuentra en un nivel regular con
42,2% (Tabla 6 y Figura 6). En los resultados de la encuesta aplicada se aprecia@ue los
colaboradores no cuentan con habilidades profesionales necesarias para el desarrollo 6ptimo
de sus funciones;jue permitan cumplir con los objetivos institucionales. Asi se consignaron

preguntas con el objetivo de determinar si los colaboradores contaban con capacidades y
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herramientas suficientes para desarrollar a cabalidad sus funciones asignadas, y asi ofrecer
un servicio eficiente y de calidad. Existen similitudes con la investigacién de (Saavedra,
2019) denominada “Competencias profesionales y desempefio laboral de los trabajadores de
la Direccion Regional de Educacion de Tumbes, 20197, donde se indica que el 60% de los
entrevistados consideran que el nivel de competencia técnica es regular., mientras que el
38% opinan que los trabajadores tienen poco conocimiento en las competencias
metodoldgicas; situacion que limita el buen desempefio laboral. En el mismo sentido,
Rodriguez y Lechuga (2019) en su investigacion “Desempefio laboral de los docentes de la
Institucion Universitaria ITSA” diagnostican que el 43% de los docentes encuestados
consideran que algunas veces se tienen los conocimientos suficientes para el desarrollo de
sus labores y que solo el 40 % opina que siempre y/o casi siempre se logran las metas sin
sacrificar la calidad; reforzando los resultados obtenidos dado que las competencias vy el
desempefio laboral son proporcionales. La calidad del trabajo tiene una dimension externa e
interna. La externa se centra en el plano subjetivo y sera determinada a partir del
@umplimiento de las necesidades y deseos del cliente; y las expectativas del superior. La
interna se basa en un enfoque objetivo; tomando como indice la eficiencia. Asi, Dominguez
(2006), establece que el proceso para asegurar la calidad del servicio se basa en una politica
clara de competencias. En primer lugar, la organizacion debe tener claro su objetivo; con
ello, debe establecer una metodologia eficiente que garantice dos cosas fundamentales: (i)
un buen servicio al cliente y (ii) aprendizaje y desarrollo de habilidades y capacidades del

personal (p. 62).

Analizando, la Dimension de Compromiso Laboral, cuyo objetivo fue la identificacion del
trabajador con su centro laboral y con su puesto de trabajo, se advierte que existe un nivel
regular del 44.4% (Tabla 7 y Figura 7), donde los colaboradores prefieren tomar distancia
de sus compafieros de trabajo y en consecuencia, con la oficina como unidad; de esa manera,
prefieren evitar conflictos laborales y centrar sus atenciones en oportunidades personales. Se
advierte que esta deficiencia se debe a dos factores fundamentales: (i) falta de liderazgo y
(ii) trabajo en equipo. Siendo ello asi, resultaria de vital importancia incluir mecanismos y
canales donde los jefes de la oficina puedan, de manera eficiente, transmitir sus ideas a los
colaborades y asi, poder acoplarlos a la identidad del centro de trabajo; y oportunidades de
interaccion entre todo el equipo. Este resultado se relaciona con Plasencia (2020), donde se

identifico que el 40% del personal encuestado manifiesta que casi nunca se siente
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identificado con la organizacion, repercutiendo en el buen desempefio laboral pues no se
estaria realizando las funciones de manera eficiente para alcanzar los objetivos propuestos
por la organizacion. En ese mismo sentido, Saavedra (2019) obtuvo que el 46% de los
entrevistados manifiestan que los trabajadores de su centro de labores asumen regularmente
con responsabilidad el trabajo en equipo, evidenciando que existe un individualismo que no
permite la identificacion plena con la organizacién. Pilliagua y Arteaga (2019) refiere que
uno de los problemas principales en la compafiia Hardepex es la débil comunicacién entre
jefes y colaboradores. Ademas, existe ausencia de liderazgo en los encargados del area,
evitando una buena gestion del talento humano. Al respecto, Toro (2018) identifica que “El
lider no puede tener distancia con sus colaboradores, debe tener una comunicacion
constante y debe estar atento con lo que sucede con su equipo de trabajo” Asimismo,
propone que un centro de trabajo cohesionado se caracteriza por la existencia de metas
individuales que, al mismo tiempo, estan focalizadas en las metas organizacionales. En el
mismo sentido, Maza (2019) refiere que la teoria humanistica, concebido por George Elton
Mayo, partiendo del andlisis conductual y las interacciones humana concluye que: el
rendimiento de los trabajadores depende directamente del interés que tengan los superiores
en las necesidades de sus colaboradores y el trabajo en equipo es la principal condicion de
la motivacién y del comportamiento de los colaboradores. De acuerdo con Manriquez (2010)
la mejora del rendimiento y el alcance de objetivos de la empresa mejoran con la presencia
de politicas de comunicacion, qu@s un factor esencial en el desarrollo de las organizaciones.
Bajo la misma linea, la teoria de Tessi (2012) en su modelo 2S plantea la motivacién y el
salario actian como mensajes indirectos que se transmiten a los trabajadores y contribuye

en la comunicacion interna.

En relacion a la Dimension de Satisfaccion laboral, el objetivo fue identificar la actitud del
colaborador frente al rol que desempefia dentro de la institucion (puesto de trabajo); se
advierte que existe un nivel regular del 48,9% (Tabla 8 y Figura 8), no se sienten lo
suficientemente comodos para desempefar sus funciones a cabalidad. Este indicador esta
relacionado al equipo de trabajo con el que estan en constante interaccion. Asimismo, se
advierte que la mayoria de los colaboradores considera@ue su sueldo es bajo en relacion a
la labor que realizan, debido a una mala distribucion de funciones. Los valores de este
indicador denotalﬁl grado de felicidad de los trabajadores en relacion al desempefio de sus

funciones y en consecuencia, en su satisfaccion personal. Un nivel alto de es crucial, pues se
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relaciona con su motivacidn, compromiso, productividad y otras actitudes positivas. En
efecto@i satisfaccion o insatisfaccion en el trabajo depende de diferentes factores. De
acuerdo con Blum y Naylor (1988),@5 el resultado de varias actitudes que tiene un trabajador
hacia su empleo, producto de factores concretos como los comparieros de trabajo,
condiciones de trabajo, salarios, etc. Este resultado coincide con Santamaria (2019) pues
advierte que solo el 48,15% de los encuestados consideran que las condiciones de trabajo
son las adecuadas y correctas; sin embargo, indicaron que el salario que reciben no esta
acorde con la labor que realizan. Ademas, Aquilera (2006, como se cité en Buenarfio, 2014)
defiende que la satisfaccion en la labor que realiza los trabajadores depende de una adecuada
implementacién de politicas comunicativas que repercute en la confianza que los
colaboradores tienen hacia la organizacion. Por otro lado, En la investigacion de Burga y
Wiesse (2018), obtienen que el 71% de los trabajadores estan satisfechos con el trabajo
realizado, asi advierte que el nivel adecuado del desempefio laboral es adecuado se deba a
que el personal esta altamente motivadom)s productos y servicios son otorgados de manera
eficiente, y la productividad es alta, lo cual resulta muy rentable para la empresa

Agrolndustrial de Lambayeque.

En conclusion, se evidencia que existen diversos factores que estan limitando severamente
el buerﬁesempeﬁo laboral de los trabajadores, como la falta de destrezas, competencias y
actitud adecuada para el buen desarrollo de sus funciones, de igual manera a estas
deficiencias se suman la falta de compromiso del colaborador y un sueldo que no esté acorde

con las funciones realizadas.
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VI.

APORTE PRACTICO

6.1. Fundamentacion del aporte practico

Siguiendo a Preciado, Guzman y Losada (como se cité en Huaman, 2021) resulta
necesaria la conceptualizacion de un plan como téctica operatiane la comunicacion
interna. En otras palabras, la estrategia de comunicacion interna debe plantear una ruta
y delimitar los roles de cada actor en el proceso comunicacional, para guiar y encauzar
cada accién propuesta. Una estrategia esﬁ)do proyecto de reforma de comunicacion
interna cuenta con un cronograma, un programa y una direccién para alcanzar

progresivamente los objetivos planificados.

Santamaria (2019) examina un plan de comunicacidn interna que posibilite aumentar el
desempefio laboral y el clima organizacional. En base al diagnostico, se concluye que la
estrategia de comunicacion interna debeanocarse en establecer una relacién directa
entre los colaboradores y sus superiores a través de herramientas tecnoldgicas
institucionales; implementar un area para atender reclamos de los colaboradores, y

gestionar espacios de interaccién interpersonal entre los miembros del area, para mejorar

Qe esta manera el desempefio laboral de los colaboradores.

De acuerdo con la teoria de Men (2014), una estrategia de comunicacion interna eficaz
y eficiente, debe considerar los siguientes elementos: confianza entre jefes vy
colaboradores, credibilidad de la informacion, apertura de espacios, fortalecimiento de
relaciones, simetria con independencia del nivel jerarquico, compenetracion horizontal,
retroalimentacion, adecuacion de la informacion transmitida, tolerancia frente a los

desacuerdos y negociacion.

Asi, dicho autor plantea dos tipos de estrategia de comunicacion interna: la comunicacion

simétrica y la comunicacion transparente (Men, 2014)

v Estrategia de simetria: consiste en promover la colaboracion y@l
involucramiento de todos los miembros de la organizacion en su toma de
decisiones. La organizacion adopta una estructura organica y una cultura
mas participativa, basada en el empoderamiento de los colaboradores. Asi,
las dimensiones de la comunicacion interna serdn relacién empleado-

organizacion, plan de motivacion y toma de decisiones.
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v’ Estrategia de transparencia: el foco central de la estrategia es generar
confianza en los colaboradores, transparentando la informacion y los
procesos. De tal manera, se busca que los colaboradores adopten una mayor
responsabilidad y participacion en la gestion de la organizacion; y al mismo
tiempo, genere una mayor comprension sobre las decisiones adoptadas.
Aqui las dimensiones de la comunicacion a considerar son informacion

sustancial, participacion y responsabilidad.

Por otro lado, Palmer Sanchez (2016) considera que un plan de comunicacion. interna
debe"generar un entorno, productivo, armonioso Yy participativo. Este debe considerar
que los centros de trabajo estdn formados por diferentes perfiles, con disimiles

conocimiento y habilidades.

6.2.  Construccion del aporte practico
Diagndstico

Conforme se ha analizado en los acapites anteriores (3.1 y 3.2); mediante la aplicacién
del instrumento se ha comprobado el nivel degesempeﬁo Laboral en los colaboradores
de la Oficina de Recursos Humanos del Hospital.

Se han identificado las siguientes deficiencias que deben ser mejoradas:

+ No existe una sistematizacion adecuada de herramientas para garantizar la
calidad del servicio que ofrecen los colaboradores al cliente interno.

+ No existen espacios para la retroalimentacion sobre el trabajo esperado.

+ Deficiencias en el liderazgo y ausencia de espacios para el trabajo en equipo
lo que se refleja en la carencia de compromiso laboral.

+ No existe una distribucién adecuada y proporcional de los

encargos/pendientes en los colaboradores.
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+ Falta de confianza entre colaborador y jefe para comunicar los

inconvenientes o disconformidades.
En vista de ello, la Estrategia de Comunicacién Interna que se elabora deben considerar
acciones enfocadas en las tres dimensiones, sobre las cuales se ha operacionalizado:

Qomunicacién Ascendente, Comunicacion Descendente y Comunicacion Horizontal.

Estrategia de comunicacion Interna

QI objetivo es mejorar el desempefio laboral de los colaboradores considerando tacticas
y acciones comunicativas efectivas que permitan mejorar las deficiencias detectadas.
A continuacion, presentaremos la estrategia elaborada, la cual ha sido disefiada en

funcién a acciones y dimensiones de la Comunicacion Interna.

Proceso 1: Emision del Document(ﬁe Organizacion y Funciones

El jefe elaborara el “Documento de Organizacion y Funciones” en donde incluye aristas
trascendentales para el adecuado desarrollo de las funciones. Este documento busca dar
claridad sobre los objetivos de la oficina, las funciones de cada colaborad y las

condiciones de trabajo.

+ Accion Especifica No. 1: El jefe brindaré a los colaboradores la informacion

necesaria acerca de la Cultura Organizacional (Mision, Vision, Valores,

principios, objetivos, metas)

Asi, se busca desarrollar o mejorar, de ser el caso, en los colaboradores el

sentido de identificacion con relacion a la Oficina y a su Institucion.

+ Accion Especifica No. 2: El jeflereceré a los colaboradores todo lo

relacionado a: politicas, procedimientos, funciones y responsabilidades, de

los roles de cada colaborador.
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El objetivo de esta accion es brindar los conocimientos necesarios respecto

al puesto, conocer la naturaleza de los encargos y el resultado esperado.

+ Accion Especifica No. 3: El jefe brindara informacion relacionada a las

reglas de convivencia dentro de la oficina; asi como de politicas internas.

Esto busca lograr un ambiente funcional dentro de la oficina; conduciendo
las actitudes de los colaboradores con el fin de que no existen factores

interpersonales que menoscaben la satisfaccion laboral.

Esta accion estd enfocada en las relaciones comunicacionales descendentes, es decir,
desde el jefe a los colaboradores. El objetivo del Documento de Organizacion y
Funciones es afianzar el rol de liderazgo del jefe de la oficina y mostrarlo como un agente
interviniente, director preocupado del dia a dia de la oficina. Asimismo, se busca que los

colabores obtengan un conocimiento general de la dindamica de la Oficina.

Proceso 2: Realizacidon de reuniones quincenales de actualizacién.

El jefe de la Oficina convoca a reuniones quincenales con todos los colaboradoresQa
fecha y hora de la reunion serda acordada con todo el equipo. La asistencia a estas

reuniones es obligatoria.

+ Accion Especifica No. 1: El primer punto de agenda de estas reuniones sera

dedicada a una actualizacién a cargo del jefe. Se informaréa sobre el estado
de la Oficina y del Hospital en general; sobre sucesos o decisiones

importantes sucedidas en las dos semanas.

Esta accién busca que los colaboradores no sientan ajenos a los
acontecimientos de la institucién. Asi, se refuerza la sensacion de
identificacion y de importancia del individuo frente a la oficina y la

institucion.
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+ Accion Especifica No. 2: Retroalimentacidn general y aristas de mejora.

Los jefes de cada unidad deben aprovechar este espacio para comunicar el
nivel de los entregables/pendientes/funciones desarrolladas por los
colaboradores y dar una retroalimentacion sobre la calidad de estos. Esta
comunicacion debe ser asertiva y orientada a sefialar aspectos que pueden
mejorarse a nivel de grupo, de esta manera conseguir un mejor desempefio
laboral de todos los colaboradores. Asimismo, se podré solicitar la
intervencion de otros miembros de la oficina, para que, a través de sus
aportes se pueda tener un mejor entendimiento del alcance y diferentes
herramientas que se pudo considerar en el desarrollo de determinada
actividad. Por ultimo, los colaboradores pueden realizar cuestionamiento o
preguntas sobre aspectos que aun les esta generando dudas en determinados

encargos.

Esto tienen la finalidad de que los colaboradores puedan identificar qué
aspectos de su trabajo pueden ser mejorados y que puedan focalizarse en
dichas aristas para mejorar. Del mismo modo, las diferentes herramientas y
capacidades con las que cuentan los colabores a través de sus

intervenciones.

£ Accion Especifica No. 3: Reconocimientos verbales

En esta seccion se busca fortalecer la motivacion de los colaboradores. El
jefe destacarda a un colaborador cuyo desempefio durante el periodo
quincenal ha sido sobresaliente o que ha experimentado una mejora
significativa y merecedora de reconocer. Esta evaluacion, se realizard en

funcidn no solo de metas laborales sino tambien personales.
Los reconocimientos publicos no solo mejoraran la satisfaccion del

colaborador felicitado dentro de la Oficina, sino también genera un efecto

indirecto de esfuerzo por parte de los otros colaboradores.
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& Accion Especifica No. 4: Capacitacién

Se realizardn capacitaciones en espacios de 20/30 minutos, que estard a
cargo de un colaborador, previa coordinacién con los jefes. La finalidad de
estas mini capacitaciones, sera para que el colaborador pueda compartir

conocimientos sobre los cuales ya es experto.

Estos espacios buscan aprovechar y magnificar las capacidades de cada
colaborador y exponerlas. Se promueve una comunidad de las competencias
de cada uno, y resultard ventajoso para cada colaborador, permitiendo un

crecimiento personal.

+ Accion Especifica No. 5: Asignacion de funciones

Los colaboradores comentan que pendientes o labores tienen en giro; y
continuaran siendo llevados la(s) siguiente(s) semana(s). En vista de ello,
los jefes de cada unidad, previa coordinacion con el jefe de Oficina,
comunican la distribucion tentativa de los pendientes y labores asignados
para las siguientes dos semanas. Lo que se busca en esta etapa, es que exista
una asignacion adecuada, proporcional y justa de los pendientes de la

Oficina entre los colaborares, considerando los roles de cada uno.

Si se detecta que existen una sobrecarga en determinados trabajadores, se
decide reasignar algn encargo a otro colaborador, incluir a otro colaborador
para que el encargo se lleve a cabo de manera colaborativa o de
corresponder, se deberéd ponderar por nivel de urgencia, y se podra postergar

su ejecucion a un momento posterior (con un menor nivel de carga del

equipo)
Esta accion busca que no exista en los colabores sentimientos de

incomodidad o se sientan abrumados, producto de una sobrecarga laboral —

no proporcional- de los encargos de la Oficina.
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Esta accion estd enfocada en las relaciones comunicacionales verticales, tanto
ascendentes y descendentes. El objetivo de las reuniones quincenales es ungireccién y
gestion directa de los jefes (de la Oficina y de las Unidades) con los otros colaboradores
de la Oficina, en el devenir de la Oficina de Recursos Humanos. Del mismo modo, se
busca la apertura de un espacio cordial y directo donde los colaboradores puedan
comunicar algunas inquietudes conceptuales/herramientas que surgieron al momento de
abordar algin pendiente o si existe acumulacion de pendientes, se puede abordar de
manera asertiva sin perjudicar el desempefio de la Oficina. Por Gltimo, es un espacio para

compartir conocimiento entre todos los miembros de la oficina.

Proceso 3: Implementar mecanismos de comunicaciéon mediata

Es sabido que muchas veces, la comunicacion directa entre colaboradores y/o con los
jefes no es posible, por el propio del dinamismo del trabajo en la Oficina. Por eso, se

implementaran instrumentos(medios) que actien como catalizadores comunicacionales:

& Accion Especifica No. 1: Buzdn de sugerencia

En la oficina se implementard una urna para que los trabajadores puedan
introducir alguna observacién, ideas o sugerencias de cambio que sucedan
0 se perciban durante la(s) semana(s). Esta sugerencia es secreta; por lo que
permite superar algunas limitaciones que puede existir en las reuniones

quincenales para comentar algunas preocupaciones.

Qumple una doble funcion. En primer lugar, permite hacer a los
colaboradores participes de las mejoras que se decidan implementar a partir
de sus sugerencias (precio analisis de las propuestas y devolucion de la
informaciéon). Del mismo modo, sirve como un mecanismo de

retroalimentacién ascendente, es decir de los colaboradores a los jefes.

& Accion Especifica No. 2: Boletines por correo
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El boletin es aquel medio comunicationue va a permitir a los jefes
mantener informados a todos los colaboradores que conforman la oficina de
logros y proyectos de la Oficina y de la Institucion (Hospital). El boletin
también dara a conocer los cumpleafios de los colaboradores,
reconocimiento de logros personales de ellos, de los eventos institucionales
0 de confraternidad, También se utilizara para comunicar mensajes de

motivacion a todos los colaboradores.

Este boletin interno de la oficina permitira una comunicacién ambivalente
(formal — informal) entre los miembros de la misma. Esta interaccion
constante, mejorara el sentido de identidad de los colaboradores y un mayor

involucramiento entre los colaboradores del mismo nivel.

& Accion Especifica No. 3: Reconocimientos.

A los colaboradores destacadas se colocaré su fotografia en el panel de la
Oficina, destacando su buen desempefio. Asimismo, los jefes los
considerardan como representante en actividades Inter oficinas o de la

Institucion, de corresponder con sus funciones.

Q\ cada colaborador que cumpla con los objetivos o metas de la Oficina se
entregara un documento (resolucion) de felicitacion personal de forma

mensual o bimensual.

Esto buscaréQJgrar que los participantes se sientan motivados para la

realizacion de sus actividades.

Esta accion se plantea considerando todas las dimensiones de la comunicacion. El buzén
permitira una comunicacion ascendente constante, lo cual es indispensable. Del mismo
modo, los boletines y los reconocimientos permiten una mayor interaccion entre los jefes
y los colaboradores; asimismo, habilitando una interaccion horizontal entre

colaboradores, para expresar las felicitaciones por las circunstancias comunicadas.
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Proceso 4: Organizar espacios informales de interaccion entre los colaborades

de la Oficina
Dentro de un centro de albores, es necesario la implementacion de espacios de
interaccion informales; es decir, de eventos que permitan compartir a cada miembro de

la Oficina més alla de las labores cotidianas de trabajo.

& Accion especifica No. 1: Celebracién de cumplearos / dias de festividades

Se reservaran un espacio al inicio del dia (de 20 min aproximadamente) para
la celebracion del cumpleafios del colaborador de la Oficina o para la
celebracion de una festividad importante como dia del padre/madre, navidad

entre otros.. Sera de obligatoria participacion todos los colaboradores.

£ Accion especifica No. 2: Pack Day

Una vez al mes (sdbado o domingo) se planea un dia de integracion con las
diferentes unidades que conforman la Oficina de Recursos Humanogon el
objetivo de conseguir que el trabajador sienta que deja la rutina y participa un

dia de distraccion motivacional, karaoke o baile con sus comparieros.

& Accion especifica No. 3: Pack After Office.

QWitacién al cine después de la jornada laboral, otorgando boletos después
del trabajo o para el fin de semana. Del mismo modo, se puede organizar una

Cena en un restaurante 0 un paseo campestre.

Estas cuatro acciones buscan fortalecer las relaciones entre los colaboradores,
fomentando las interacciones casuales y asi, influyendo en los vinculos de confraternidad
y confianza. Estas acciones que se enfocan en los espacios de comunicacion horizontal
permitiran afianzar el valor del trabajo en equipo, que, en la Oficina, permitird un mejor

desempefio de las funciones.
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VII.QONCLUSIONES

De acuerdo al analisis de los resultados podemos apreciar qu@ nivel del Desempefio
Laboral en los colaboradores de Recursos Humanos es regular (45.17%), por tanto, se

elaborgstrategias de comunicacion interna para la mejora del Desempefio Laboral.

La fundamentacion epistemoldgica del proceso de Comunicacion Interna, su
evolucién histérica cientifica y su dinamica proporciona el ordenamiento de los niveles
y teorias del proceso, demostrando que se estarian utilizando las distintas metodologias

para mejorar el Desempefio Laboral.

Segun la encuesta realizada, se determin6 un nivel regular (45.17%Rel desempefio

laboral de los colaboradores de Recursos Humanos de un hospital pablico.

Se identificd®que el nivel de cada dimension del Desempefio Laboral es regular, segin
los resultados obtenidos en el indicador de competencias (42.2%), compromiso laboral
(44.4%) y satisfaccion laboral (48.9%) en los colaboradores de Recursos Humanos de

un hospital publico.

Se elabord acciones fécticasQe comunicacion interna para mejorar el desempefio
laboral de los colaboradores de Recursos Humanos de un hospital publico, donde se
considera cuatro procesos en relacion CO% comunicacion ascendente, descendente y

horizontal.
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VIill. RECOMENDACIONES

o Se recomienda implementar la estrategige comunicacion interna para la mejora del
desempefio laboral de los trabajadores a mediano y largo plazo, socializando estos
resultados con las autoridades y responsablegel area de Recursos Humanos de un
hospital publico de la ciudad de Chiclayo.

o Considerand@l nivel de desempefio laboral obtenido, es recomendable que se realice
periédicamente evaluaciones en el area de recursos humanos, para analizar el
desenvolvimiento de los colaboradores y poder tomar acciones — de ser necesario —

para la mejora de este.

o Fortalecer las debilidades en las diferentes dimensiones del desempefio Iaboraﬂtravés
de un programa de comunicacion interna y desarrollo de competencias, para la mejora

el desempefio laboral.

o Poner en préactica las acciones fécticaSQe comunicacion interna para mejorar el
desempefio laboral de los colaboradores de Recursos Humanos de un hospital publico,
considerando los procesos: 1 relacionado a la emision del Documento de Organizacion
y Funciones; 2, Realizacion de reuniones quincenales de actualizacion; el 3,
Implementar mecanismos de comunicacion mediata y el 4 consistente en Organizar

espacios informales de interaccion entre los colaborades de la Oficina.
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