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Resumen

El presente trabajo de titulacion tiene el objetivo de analizar la incidencia de la
comunicacion interna en el desempefio laboral de los colaboradores del area comercial de
servicio al cliente de una empresa de telecomunicaciones de la ciudad de Guayaquil, para

disefiar un plan que ayude a mejorar las dos variables de estudio.

La investigacion tiene un tipo de metodologia de enfoque cuantitativo, de disefio no
experimental, ya que no se manipula la variable, con un corte de tiempo transversal, que
permanece en el tiempo bajo el método deductivo, a través de la herramienta de la encuesta,
realizado al personal de servicio al cliente de una empresa de telecomunicaciones de la ciudad
de Guayaquil, con la finalidad de conocer cémo incide la comunicacion y su desempefio
laboral.

Luego del analisis de los resultados, se propone un plan de comunicacién interna
para mejorar el desempefio laboral del &rea comercial de servicio al cliente. La
comunicacion interna se convierte para las empresas en una herramienta estratégica de
competitividad, al retener a sus mejores trabajadores y potenciar el sentido de pertenencia
de cada trabajador. Para realizar este tipo de propuesta, se debe identificar algunas
interrogantes; ¢ a quién va dirigido?, ¢tiempo de y lugar de desarrollo? ¢ para qué es
necesario que se implemente este plan? ¢cuales serian los instrumentos a utilizar?

El plan de comunicacién propuesto, deberia incentivar a la realizacion de diferentes
programas, para alcanzar las expectativas dadas y la importancia del tema de estudio,
referente a la incidencia de la comunicacion en el desempefio laboral de una empresa de
telecomunicaciones. Cada uno de las actividades propuestas deberian transmitir la
confianza y la estabilidad de los trabajadores, y de igual forma la estabilidad de algunos
otros factores que es relevante para el departamento de gestion del talento humano.

Palabras claves: Comunicacion interna, desempefio laboral, plan de comunicacion,

encuesta.
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Abstract

The present titing work has the objective of analyzing the incidence of internal
communication in the work performance of the collaborators of the commercial area of
customer service of a telecommunications company in the city of Guayaquil, to design a plan

that helps to improve the two study variables.

The research has a type of quantitative approach methodology, non-experimental
design, since the variable is not manipulated, with a transversal time cut, which remains in time
under the deductive method, through the survey tool, carried out to the customer service
personnel of a telecommunications company in the city of Guayaquil, in order to know how

communication and their work performance affect them.

After the analysis of the results, an internal communication plan is proposed to improve
the work performance of the commercial area of customer service. Internal communication
becomes a strategic competitiveness tool for companies, by retaining their best workers and
enhancing the sense of belonging of each worker. To make this type of proposal, some
questions must be identified; Who is it for? Time and place of development? Why is this plan

necessary to be implemented? What would be the instruments to use?

The proposed communication plan should encourage the implementation of different
programs, to meet the given expectations and the importance of the subject of study, referring
to the incidence of communication in the work performance of a telecommunications company.
Each of the proposed activities should convey the confidence and stability of the workers, and
likewise the stability of some other factors that is relevant to the human talent management

department.

Keywords: Internal communication, job performance, communication plan, survey.
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Introduccion

La comunicacién interna es una herramienta primordial en toda empresa, nos
proporciona interaccion, intercambio de informacién con nuestros colaboradores, por lo
tanto, para que la comunicacion se realice de forma eficiente, es necesario la colaboracion
de todos, todos escuchamos y todos somos emisores y receptores, tal y como indica
Horacio Andrade en su libro “La Comunicacién Organizacional Interna”. La comunicacion es,
por tanto, un requisito indispensable. Esta comunicacion trasversal de la que hablamos nos
hace pensar que la comunicacién es un proceso circular, comunicacién no es solo informar,

requiere de un efecto, una reaccién y una respuesta.

Chiavenato (1998) ha considerado a la comunicacion, desde el punto de vista de la
administracion, como el proceso en virtud del cual los miembros de la organizacion

transmiten informacién e interpretan su significado.

El presente proyecto muestra el estudio de dos variables: comunicacion interna y el
desempenio laboral. De ahi que este trabajo tiene como objetivo abordar el concepto a fondo
de dichas variables, por ello se expone tedricamente: “la comunicacion interna y su
incidencia en el desempefio laboral del area comercial de una empresa de

telecomunicaciones de la ciudad de guayaquil”.

Se realiza con el objetivo de disefiar un plan de comunicacion interna que impacte en el
desempefio de los colaboradores del &rea comercial de servicio al cliente de una empresa
de telecomunicaciones de la ciudad de Guayaquil, ya que se esta perjudicando el 6ptimo

desarrollo y la productividad de los empleados.

Esta investigacion consta de cuatro capitulos que a continuacion se detalla: en el

capitulo I, se determinar el marco teérico y conceptual, donde se revisan los conceptos



bésicos de la investigacion. En el capitulo Il, se determina el marco referencial, que abarca
sobre estudios nacionales e internacionales sobre las variables de estudio; comunicacion
interna y desempefio laboral, asi como un breve detalle del marco legal tomados de

articulos de la Constitucion de la Republica del Ecuador.

El capitulo Il es el Marco Metodoldgico, en el cual se ha establecido la modalidad y los
tipos de la investigacion, considerando la aplicacion de férmulas estadisticas para el calculo
de la muestra, y la correlacion de las variables antes mencionadas, para abarcar de manera
mas clara el problema objeto de estudio, y asi, mediante la informacion recolectada dar

solucion al problema de estudio.

En el capitulo IV se propone un plan de comunicacion interna para mejorar el
desempenio laboral del area comercial de servicio al cliente de una empresa de
telecomunicaciones de la ciudad de Guayaquil, mediante encuestas realizadas a los
colaboradores de servicio al cliente de la empresa de telecomunicaciones, instrumento

usado para la recoleccidon de informacién, y conocer la opinién de los colaboradores.



Antecedentes

“Durante afios la comunicacion interna ha sido la hermana pequefia de la familia:
todo el mundo la quiere, pero nadie desea de verdad ocuparse de ella” (Custodia Cabanas,

2014).

Las empresas luchan a diario por abordar el desafio de gestionar la comunicacion
interna, desde siempre los trabajadores, son y seran el eje esencial para que toda actividad
econdmica funcione. Cada colaborador, busca ser escuchado, y que sus necesidades sean
atendidas, un trabajador que se siente gustoso de su trabajo, desempefiara gustoso cada
labor que se le encomiende, por tanto, la comunicacion se convierte en una obligacién y en

una prioridad que toda empresa deberia considerar como estrategia para su organizacion.

Existen diferentes tipos de empresas que premian la excelencia de sus
organizaciones, al referirnos a la comunicacion interna, el Observatorio de Comunicacion
Interna e ldentidad Corporativa, es una entidad creada en 2001 con la finalidad de poder
calificar y divulgar la importancia de la comunicacion interna. Su Ultima premiacion realizado
en diciembre de 2021, informé que las empresas ganadoras de la edicién niumero Xll de los
premios a las mejores practicas de comunicacion interna, son; BBVA, DHL Supply Chain
Espafa, Ecoembes, Grupo Humano, Intelcia, NTT DATA, Pfizer Espafia y Volkswagen
Financial Services, por sus diferentes proyectos que incentivan a la investigacion en las
areas de comunicacion interna y cultura corporativa de las organizaciones. (Observatorio de

Comunicacion Interna, 2021).

Los premios a las mejores préacticas de comunicacion, se han realizado a partir del
afio 2009, la ultima edicion tuvo la participacién de 100 empresas de 7 paises diferentes,

que han presentado en total 178candidaturas en las diferentes categorias propuestas, para

4



evaluar y reconocer las diferentes practicas que viven las diferentes organizaciones
participantes, y ademas reconocer las mejores iniciativas para el desarrollo de la

comunicacion, podemos darnos cuenta en la siguiente ilustracion:

Figura 1 XIl Edicion Premios a las Mejores Prdcticas en Comunicacion Interna
EDICION DE LOS OBSERVATORIO
PREMIOS DE COMUNICACION
INTERNA
pergeney + ehllurs « naperiensis

A LAS MEJORES PRACTICAS EN
COMUNICACION h
l N T E R N A ATREVIA Ie SN S0R00% aWu:lur-,l'luwtf

1A ENTREGA

El Observatorio de Comunicacién Interna te invita a conocer cuatro de los ocho proyectos
ganadores de esta Xl ediciéon de los premios a las mejores practicas en Comunicacion Interna
Este afio retomamos la presencialidad y esperamos contar con tu presencia en el evento en el que cuatro
de las companfias galardonadas presentardn sus proyectos y compartirdn sus experiencias y aprendizajes

En esta primera sesicén, moderada por Asuncién Soriano, Mercedes de la Rosa y Custodia Cabanas,
miembros del consejo director del Observatorio, se presentaran los ganadores de las siguientes categorias

CATEGORIA ‘ GANADOR PROYECTO
MO'C(L'nflj,';’j’dl'?;,:(,‘fﬁz',’,:'f’L DHL SUPPLY CHAIN “Together’
Mejor herramienta de Comunicacion Interna ECOEMBES “"Wek'p"
Mejor Sistematica de Canales, Soportes y NTT DATA “Doorways, The Everis

Herramientas para la Comunicacion Interna Digital Workplace”

Mejor Practica de Comunicacion Interna en el
ambito de la Responsabilidad Social Empresarial PFIZER ESPANA “Semana de los ODS”
y la Gestion Sostenible

4/

Nota:: tomado de Observatorio de Comunicacion Interna (2021)

En Ecuador, se realizan de la misma manera estudios para evaluar a las diferentes
compafiias en cuanto ambiente laboral, comunicacion, desempefio laboral, y diferentes
factores que califican a la empresa un buen lugar para laborar. Este tipo de investigaciones,
permiten a las empresas impulsarse en temas de sostenibilidad, contribuir a la

productividad, y mejores condiciones para todos.

Los estudios de la Great Place to Work, durante los tltimos 30afos, a nivel mundial,

tiene la propuesta de poder ayudar a casi 100mil empresas a conseguir sus objetivos
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empresariales, a través del prestigio de este tipo de certificacion. En el afio 2021, edicién
namero 17, la empresa DHL en categoria de hasta 500colaboradores, gané el primer lugar
en la lista de los mejores lugares para trabajar, y la comparfia McDonal, el primer lugar, en
categoria de mas de 500colaboradores. (Greatplace to work, 2022)

Figura 2 Empresas reconocidas Los Mejores Lugares para Trabajar afio 2021

Loz ganadores on o categono 500 colaborodones

Loteparia Mons SO0 sahaasoes

 slockbullders

Primero 10

Nota:: Great Place to Work, 03 febrero 2022

En épocas pasadas la comunicacién era solamente un canal de transmision de
politicas, procedimientos y asignaciones del entorno en el que trabajdbamos en las cuales
no se tomaba al recurso humano como algo primordial, en la actualidad las necesidades y la
competitividad del entorno ha llevado a tener en consideracion a la comunicacion interna
como una estrategia para el desempefio del colaborador y por ende el desarrollo de la

empresa.

De acuerdo a la teoria de Oyarvide et al, (2017), “todas las empresas requieren una
buena comunicacion interna para lograr los objetivos deseados”, las organizaciones por lo
general confunden la comunicacion con la informacién, por lo que se asume que los
sistemas de comunicacion solo representan canales en los que fluye la informacion

impuesta por la alta direccién, lo realmente complejo del sistema de comunicacién es el
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asegurarse que el receptor recibié e interpret6 el mensaje de manera correcta a traves del

proceso de retroalimentacion.

En la empresa que se realiza el andlisis, la falta de comunicacion afecta
directamente en el desempefio de los empleados del area comercial de una empresa de
telecomunicaciones de la ciudad de Guayaquil, ya que ha bajado el rendimiento de sus
empleados, y por ende afectado en la actividad econdémica que realiza la empresa, en
cuanto a la venta de sus servicios y el cobro de las deudas pendientes con las misma. Este
plan de estudio, se basa en analizar la incidencia de la comunicacion interna en el
desemperio laboral de los colaboradores que los ayude a mejorar en cuanto a rendimiento,
motivacién y el deseo de querer estar en un ambiente donde se sienten escuchados y donde
sus ideas sean validas, para el logro de objetivos comunes. La mala comunicacién va a
producir que se pierdan clientes, credibilidad, enfoque moral, rendimiento, la imagen de la
empresa es la imagen que forman sus colaboradores. La falta de comunicacion genera
desinformacion, y esto conlleva a que los colaboradores trabajen sin conocimiento en lo que
se debe decir o hacer en el momento de atender los requerimientos de los clientes.

Definitivamente, en todo Ambito, la comunicacién es crucial para lograr una buena
convivencia y desarrollo de actividades. En el ambito laboral, no es de menos pasar por
desapercibido este hecho. La comunicacion puede mejorar los errores y de esta forma
mejorar el camino hacia el éxito, si no hay calidad de comunicacién, es probable que los

resultados no sean los deseados.



Planteamiento de la investigacion

La comunicacion interna ha evolucionado en el transcurso de los afios a nivel
mundial, considerando, la importancia del desarrollo de la comunicacién en las
organizaciones frente a la globalizacion y al deseo de éxito por parte de la empresa. Una
comunicacion interna deficiente dentro de las organizaciones genera problemas y por ende
consecuencias en cuanto al desempefio del trabajador, el clima laboral, que logran afectar a
la productividad, y al desarrollo de los objetivos planteados por la organizacién. Segun
Marchiori, (2011) “La comunicacion interna es un proceso complejo, multidimensional e

imprescindible para el desarrollo de las organizaciones”

De acuerdo a la investigacion realizada por, Murillo (2011), en cuanto a su interés de
realizar una investigacién bibliografica, con el objetivo de analizar las razones por la que
suele darse la mala comunicacion en las organizaciones, pudo encontrar, que “una mala
comunicacion puede darse por: suposiciones, mala expresion de los mensajes, sobrecarga
de informacion, temor, desconfianza, percepcion selectiva (las personas solo oyen lo que

quieren oir e ignoran lo relevante)”.

En Ecuador, en base, a una investigacion realizada por, Pazmay Ramos S. G.,
(2019), con el objetivo de abordar el tema de comunicacién dentro de las empresas,
especificamente en una empresa de calzado en la provincia de Tungurahua, concluye lo
siguiente; de acuerdo a los 87 entrevistados, se observo, que la comunicacion interna se ve
afectada por factores socioecondmicos como; el nivel de educacion, situacion politica, y
economica del pais, salud y entorno familiar, son algunos de los factores encontrados y

expuestos por los entrevistados, que influyen en la motivacion y el clima organizacional.

El problema de nuestra investigacion gira en torno a una empresa de

telecomunicaciones en la ciudad de Guayaquil. La empresa cuenta con una némina de 67



empleados. Dicha organizacion, presenta problemas en el desempefio laboral, y la

comunicacion interna en la que se desenvuelven los colaboradores.

La presente investigacion aporta al campo administrativo, en el &rea de recursos
humanos, donde se puede realizar evaluaciones a los trabajadores para mejorar su
rendimiento y eficiencia dentro del trabajo. Asesorando a la empresa a fin de evitar conflictos
en cuanto temas de comunicacion y desempeno laboral. “La comunicacién interna se
convierte para los gerentes en una herramienta estratégica que ofrece grandes ventajas
empresariales al favorecer la productividad, competitividad y éxito empresarial”. (Damian

Foronda, Castillo Saavedra, Reyes Alfaro, Salas Sanchez, & Ayala Jara, 2021).

El presente estudio, tiene por objeto, analizar la incidencia de la comunicacién
interna, determinar si afecta o no al desempefio laboral, en el area comercial de una
empresa de telecomunicaciones en Guayaquil, con la finalidad de establecer un marco
metodoldgico que identifique los diferentes problemas que pueden causar a la organizacion,
tiene por objetivo, asi también, proponer un plan de comunicacién interna para mejorar el
desempeiio laboral, tomar los diferentes correctivos, evitando los problemas y permitiendo
que empleados y colaboradores logren su finalidad de sentirse a gusto en su trabajo,

cumpliendo los objetivos propuestos que permitan alcanzar el éxito deseado.

Para cualquier organizacién es esencial que puedan contar con un personal que sea
capaz de poder expresarse, de poder aportar libremente en el desarrollo de la empresa y
alcance de esta manera un alto nivel de desempefio en sus labores, y asi el trabajo, pueda

considerar no como un sacrificio.

Formulacién del problema

¢,Como la comunicacion interna incide en el desempefio laboral de los colaboradores
del area comercial de servicio al cliente de una empresa de telecomunicaciones de la ciudad

de Guayaquil?



Justificacion

De acuerdo a las variables detalladas sobre la comunicacion interna y las etapas de
desempenio laboral. Se trata de brindar instrucciones preliminares sobre el caso que facilitaran
nuevas investigaciones, permitiendo nuevos métodos alternativos para paliar el problema y
brindar la posibilidad de resolverlo. Creemos que es muy importante tener en cuenta las
diferencias econémicas, sociales y culturales entre los diferentes paises, por lo que este tipo
de investigaciones deben repetirse en nuestro pais con el fin de comprender mejor la
motivacién y el desempefio laboral de las empresas el cual sera de gran valor para mejorar la

industria de la construccion.

La investigacion se desarroll6 con la finalidad de comprobar la relacién que existe entre
la comunicacion interna y el desempefio laboral del personal del sector construccién con el
objetivo de promover y mejorar la comunicacion interna participativa esperando lograr de esta
forma el desempefio laboral de manera eficiente y lograr los objetivos que la empresa se ha
propuesto desarrollar, y no solo ello, sino también mejorar la tranquilidad emocional de los
trabajadores y el servicio a la colectividad, eficientemente y eficazmente. La investigacion
podra beneficiar a la empresa en cuanto a técnicas y procesos preventivos para mantener una
buena comunicacion interna en la organizacion. En definitiva, el propésito de esto es crear un
buen ambiente de trabajo que no afecte ni retrase su labor, por lo que el organismo evita

infraestructura.

La importancia de analizar la productividad, permite analizar la incidencia de la
comunicacion interna en el desempefio laboral. La Constitucion de la Republica del Ecuador
(2008), respalda en el Art. 326. “el derecho al trabajo que se sustenta en los principios que,
toda persona tendra derecho a desarrollar sus labores en un ambiente adecuado y propicio,
que garantice su salud, integridad, seguridad, higiene y bienestar, se adoptaré el didlogo

social para la solucion de conflictos de trabajo y formulacion de acuerdos”.
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Todos de acuerdo al amparo de la constituciébn, como maxima norma juridica en el
pais, tenemos el derecho a un trabajo que guarde nuestra integridad donde se evite
conflictos en el trabajo. La presente investigacion se realiza con la finalidad de analizar la
incidencia de la comunicacion interna en el desempefio laboral. La comunicacién interna,
nace como respuesta a las nuevas necesidades de las empresas por buscar la motivacion
del talento humano (Oyarvide-Ramirez, Reyes-Sarria, & Montafio-Colorado, 2017). Al hablar
de motivacion, relacionamos al concepto de desempefio laboral, un termino de recursos
humanos nos ayuda entender al trabajador y los factores que lo conllevan a ofrecer una
calidad de trabajo con el tipo de motivacion que reciba (Bautista Cuello, Cienfuegos Fructus,

& Aguilar Panduro, 2020).

Oftros autores, Vinharas, et al. (2020), define: “Las relaciones entre trabajador y
organizacion conllevan que la comunicacion Interna sea la mas antigua de las actividades
comunicacionales que una organizacion pueda desarrollar con sus diferentes publicos y
siguiendo unos objetivos concretos” (p. 337). La teoria podria ser sencilla, sin embarco para
que pueda tener efectividad, es importante que todos puedan integrarse sin importar el
rango de sus cargos. Las empresas que asumen una autentica comunicacion, por la
importancia de amerita para el desarrollo de todas sus actividades, se encaminan al éxito

empresarial, como empresas lideres en el sentido de mejorar sus beneficios econémicos.

La presente investigacion alcanzara un impacto positivo sobre la empresa estudiada,
y sobre la sociedad en general, que pueda escoger este estudio, como base a futuras
investigaciones bibliograficas. El desarrollo de la investigacion estudiara las bases para
determinar los factores que afectan la comunicacion interna y por ende el desempefio

laboral de los trabajadores dentro de la empresa.

Las empresas y los lideres necesitan de una buena comunicacién para poder
transmitir claramente sus ideas y proyectos. Esto que parece tan sencillo, muchas veces, es

dificil alcanzar. Hay que tener claro que, a mayor comunicacién, mayor claridad, y a mayor
11



claridad, mayor seguridad de lograr los objetivos. Evaluar el contexto de desempefio laboral
de los trabajadores basados en la buena comunicacion, es un proceso que conlleva a seguir

varias herramientas para analizar.

Preguntas de investigacion

e (Cual es el marco tedrico y conceptual de la comunicacion interna y el desempefio
laboral?

e ¢ Cuales son los resultados de estudio que analizan la incidencia de la comunicacién
interna y el desempefio laboral?

e (Cual es el marco metodolégico pertinente para la incidencia de la comunicacién
interna y el desempefio laboral de los colaboradores del &rea comercial de servicio al
cliente de una empresa de telecomunicaciones de la ciudad de Guayaquil?

e ¢ Cudles son los factores a considerar en el disefio de un Plan de comunicacion
interna para mejorar el desempefio laboral del area comercial de servicio al cliente

de una empresa de telecomunicaciones de la ciudad de Guayaquil?

Hipotesis

¢,La aplicaciéon de un plan de comunicacién interna si permitira mejorar el desempefio
empleados del area comercial de servicio al cliente de una empresa de telecomunicaciones
de la ciudad de Guayaquil?

e Variable independiente (x): Comunicacion Interna.

e Variable dependiente (y): Desempefio Laboral.
Hipétesis nula “HO” = la comunicacién interna no incide en el desempefio

Hipotesis Alternativa “H1” = comunicacion interna incide en el desempefio

12



Objetivos

Objetivo General

Analizar la incidencia de la comunicacién interna en el desempefio laboral de los
colaboradores del area comercial de servicio al cliente de una empresa de
telecomunicaciones de la ciudad de Guayaquil, para disefiar un plan que ayude a mejorar

las dos variables de estudio.

Objetivos Especificos

e Determinar el marco teérico y conceptual de la comunicacién interna y el desempefio
laboral. Identificar los resultados de estudio que analicen la incidencia de la
comunicacion interna y el desempefio laboral.

e Establecer el marco metodoldgico para identificar la incidencia de la comunicacién
interna y el desempefio laboral de los colaboradores del &rea comercial de servicio al
cliente de una empresa de telecomunicaciones de la ciudad de Guayaquil.

e Proponer un Plan de comunicacion interna para mejorar el desempefio laboral del
area comercial de servicio al cliente una empresa de telecomunicaciones de la

ciudad de Guayagquil.

Delimitacion del estudio
Campo: Administracién
Area: Servicio al cliente
Aspecto: Gestion administrativa
Delimitacion Teorica

Las variables comunicacion interna y desempefio laboral han sido abordadas

teniendo en cuenta la metodologia de recursos humanos de autores como Happery Lynchy
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el modelo Idalberto Chiavenato. Asi también, dentro de las disciplinas abordadas se

encuentra la psicologia organizacional y laboral y la comunicacion.

Delimitacion Espacial

La investigacion se realiz6 teniendo como ambito de estudio a una empresa de
servicios de telecomunicaciones ubicado en la ciudad de Guayaquil, con la finalidad de
conocer la relacién que existe entre la comunicacién interna y el desempefio aboral del

personal de administrativo.

Delimitacion temporal

La investigacion tuvo una duracion de tres meses, empezando desde el mes de

agosto y culminando el mes octubre del afio 2022.

Delimitaciéon social:

La investigacion se efectud en el area de administrativa de servicio al cliente.

Limitaciones de la investigacion

Limitaciones bibliograficas

Las fuentes bibliograficas fueron consultadas a través de las bibliotecas de la

Universidad Catélica de Guayaquil y otras universidades.

Limitaciones econémicas

El trabajo de investigacién y el desarrollo de estas fueron asumidas completamente

por los maestrantes en mencion.

Limitaciones de informacion

La informacidn obtenida esta basada en temas relacionados a la Comunicacion Interna
en la empresa de telecomunicaciones y su influencia en el Desempefio Laboral de los

colaboradores en la Sede Guayaquil.
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Capitulo 1

Marco Teérico

Definicién de comunicacién

La palabra comunicacion, se deriva de la palabra en latin “comunicare”, que significa
el acto de compartir con el otro algo en comun”. Esta accién de comunicarse, se refiere al
hecho de compartir y recibir informacién, donde se intercambian; ideas, mensajes,

pensamientos, informacién, etc.

La comunicacién es un acto esencial para el ser humano. Una definicion sencilla de
comunicacion y que todos conocemos desde las aulas escolares, es la comunicacion como
una accion entre emisor, y receptor, en el uso de palabras, sefiales, signos, sentimientos,
expresando el mensaje de forma verbal o escrita. “La comunicacion es un tema tan antiguo
como el hombre y tan importante como él. Muchos problemas y conflictos se resolverian
democraticamente si la comunicacién entre los seres humanos partiera de escuchar con
respeto y tolerancia, posibilitando la expresion honesta y clara de los mutuos intereses y
sentimientos”. (Gémez, 2016). Varias investigaciones evidencian que la mala comunicacion
es el problema causante de varios conflictos, las personas para comunicarse, escriben, leen,
escuchan, es razonable que la interferencia en alguna de estas acciones entorpece el

desempefio exitoso en los grupos de una organizacion.

Existen varios puntos de vista y opiniones de diferentes autores respecto a la

definicibn de comunicacion:

De acuerdo a, Fernandez y Galguera Garcia (2008); “la comunicacion es el proceso
interpretativo a través del cual los individuos, en sus relaciones, grupos, organizaciones y
sociedades, responden y crean mensajes que les permiten adaptarse a su entorno y a las

personas que los rodean”. (p.84)
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Por su parte, Wood (2009), describe a la comunicacion como un proceso sistémico,
“la comunicacién es un proceso sistémico en el que las personas interactuan y a través de

simbolos para crear e interpretar significados” (p.52).

Para, Bethami (2007), la comunicacién como un proceso de simbolos, “la

1]

comunicacion, es el proceso de crear y compartir significados a través del uso de simbolos’

(p-13)

Proceso de la comunicacién

Las fallas dentro de la comunicacion se dan por error de alguno de los elementos,
emisor, receptor o el mismo mensaje. Por ello, se definen las funciones de acuerdo a sobre
cada uno de los elementos en el proceso comunicativo: Emisor: es donde inicia la
comunicacion, quien empieza el mensaje, en €l debe partir la motivacién, el uso de
simbolos, y deméas medios con el que se transmite el mensaje. Receptor: es el agente que
recibe el mensaje, sefial o codigo transmitido por el emisor, éste debera estar en la
capacidad de entender el mensaje sea éste verbal o no verbal. Mensaje: son aquellos
pensamientos, sentimientos, ideas, expresadas de forma verbal (uso de las palabras) o no
verbal (uso de simbolos). Bethami (2007). Canal: el canal ayuda a que el mensaje sea
transmitido con mayor facilidad. “Se traduce como un medio material utilizado por el emisor
en la transmision de un mensaje. Los canales de comunicacién son: la palabra, el escrito, la

imagen, el sonido y el acto de presencia” (Guanipa Pérez, 2012)

Funciones de la comunicacién

Es relevante, que el equipo humano con el que cuenta la organizacion, exista una
buena rienda en su comunicacion, porque el capital humano es esencial para el logro de los
objetivos, los avances, y el resultado de toda la organizacion. “La comunicacion tiene lugar
en los contextos discursivos y socioculturales cuando busca el uso apropiado de la lengua”

(Brénstrup, et al., 2007).
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De acuerdo a Robbins (2004), son cuatro las funciones de la comunicacion;
e Control, en cuanto a la conducta de cada uno de los miembros.
e Motivacion, en el grupo de trabajo es esencial el buen trato social.
o Expresion emocional, de sentimientos, manifestacion de frustraciones y
sentimientos de satisfaccion.

¢ Informacion, que facilita la toma de decisiones.

Comunicacion interna

La comunicacion interna, intenta estrechar vinculos con cada uno de los
departamentos de la organizacion, ofreciendo un buen clima de trabajo, y respondiendo a
las expectativas de la empresa. La comunicacion que se desarrolla en la organizacion, esta
vinculada; con la mision, vision, objetivos, ya que se desarrolla en la misma organizacion,
vinculados, colaboradores y directivos de una empresa. La comunicacién interna, se
construye dia a dia, por ello es necesario evaluar, el estado de la comunicacién interna

dentro de la empresa, como mejorarlo, y como desarrollarlo.

De acuerdo, Brandolini, et al. (2009), mencionan cuatro objetivos que permite
alcanzar la comunicacion interna:
e Generar la implicacién del personal.
¢ Armonizar las acciones de la empresa
e Propiciar un cambio de aptitudes

e Mejorar la productividad

La importancia de que pueda desarrollarse la comunicacion es las organizaciones es
imprescindible para encaminarlos al éxito y los objetivos de la organizacion. la comunicacion
se constituye como uno de los factores de mayor relevancia para el funcionamiento de la

organizacion y conforma como una estrategia clave para el futuro préspero de la empresa.
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Objetivos de la comunicacion interna

La finalidad de la comunicacion interna sera efectiva si forman parte de una estrategia
corporativa, que englobe a todos los directivos, colaboradores e incluso al personal externo.
Para el autor, Galuppo (2014), los objetivos de la comunicacion interna son;

e Implicacion del personal

¢ Armonia de las acciones en la empresa

e Cambio de las actitudes

¢ Mejora la productividad

Debido a la importancia de estos aspectos que influyen de manera interna y externa en la
organizacion. La importancia de la comunicacion debe ser cuidad y planificada. La accion
comunicativa en una organizacion, es lo que ella dice de si misma. La comunicacién interna
esta dirigida al personal interno, mencionandose a éstos a todos los colaboradores de la
compafiia, el origen de la comunicacion, surge en la motivacion que debe existir en el

equipo de trabajo.

Desempefio laboral

Esta variable de estudio, esta vinculada a indicadores de gestion, cumplimiento de
objetivos y metas. Variable que puede ser medida cuantitativamente, el en desempefio
laboral de cada uno de los colaboradores en el desarrollo de cada una de sus funciones

dentro de la organizacion.

El desempenio laboral incide en el comportamiento y la eficiencia del trabajo de cada
empleado, y como éste incide y afecta en el éxito del negocio, por esto, dicho impacto
influye positivamente o negativamente para la imagen del negocio, en cuanto a reputacion,
lo que permite ante la competencia en el mercado, prestigio para las ganancias o pérdidas

economicas. Alveiro Montoya (2009)
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De acuerdo a la definicién de algunos autores; “el desempefio es la expresion
concreta de los recursos que pone en juego el individuo cuando lleva a cabo una actividad
(unrol, un proyecto, una tarea); cuando se habla de desempefio, se pone énfasis en el uso

0 manejo que el sujeto hace de lo que sabe” (Pérez, 2007).

De acuerdo a, Pedraza et al., (2010); “el desempefio son aquellas acciones o
comportamientos observados en los empleados que son relevantes para los objetivos de la
organizacion, y pueden ser medidos en términos de las competencias de cada individuo y su
nivel de contribucion a la empresa” (p.10). El desempefio de los empleados, se considera
como el elemento fundamental para llegar alcanzar la efectividad de los objetivos en las
organizaciones, es importante evaluar nivel de desempefio laboral, pero mucho mas de

medirlo y conocerlo es importante mejorarlo.

De acuerdo a lo gue menciona Sanchez y Calderén, (2012); “Las organizaciones
cada vez han venido tomando mas fuerza la idea de que el factor clave que determina su
éxito es la forma en que aprovechan el trabajo de sus empleados”, (p. 54)), por ello es
conocer, como se desenvuelve el colaborador, y como éste de acuerdo a sus competencias
aporta a la organizacion, para conocer esta pregunta, se realiza la evaluacion de

desempeiio.

Evaluacion del desempefio laboral

La evaluacion del desempefio no es algo nuevo, desde siempre se ha considerado el
término, para el de analisis de funciones. Las organizaciones continuamente formal o
informalmente se encuentran en la evaluacion de funciones, Ademés de considerarse a la
evaluacion de desempefio como algo imprescindible, la gerencia se encuentra interesado en
gue las acciones y funciones de cada uno se lleven a cabalidad, porque de ello depende el

logro de sus objetivos econémicos, marca e imagen corporativa.

Los pasos para implementar la evaluacion de desempefio de acuerdo a Chiavenato, (2007);
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1. Garantizar que exista un clima laboral de respeto y confianza entre las personas.

2. Propiciar que las personas asuman responsabilidades y definan metas de trabajo.

3. Desarrollar un estilo de administracién democratico, participativo y consultivo.

4. Crear un proposito de direccion, futuro y mejora continua de las personas.

5. Generar una expectativa permanente de aprendizaje, innovacién, desarrollo personal
y profesional.

6. Transformar la evaluacion del desempefio en un proceso de diagndéstico de
oportunidades de crecimiento, en lugar de que sea un sistema arbitrario, basado en

juicios.

Factores de evaluacion de desempefio

De acuerdo, a la norma tecnica del subsistema de evaluacion del desempefio,
(2018), constituyen criterios de medicién que permiten evaluar el desempefio institucional de
manera cuantitativa y cualitativa, determinados a través de niveles de logro de metas
grupales de cada unidad o proceso interno; asi como, los niveles de eficiencia de los

servidores publicos en la entrega de productos y servicios de demanda interna y externa.

Figura 3 Factores de evaluacion de desempefio

Nota: Escuela de negocios y direccion
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Capitulo 2

Marco Referencial

Con la finalidad de poseer una orientacion adecuada sobre cada una de las variables
planteadas en el tema de investigacion, se considera algunas publicaciones de varios

autores y sus estudios relacionadas en el tema;

Referencias internacionales:

Adame Rodriguez, et al. (2019), la investigacion realizada por los autores, se lo hizo
con el objetivo de disefar un intrumento de recoleccién de datos, basado en las variables de
estudio. Para el analisis de la informacién, se utiliza encuestas, aplica el programa SPSS
version 24, el cual usa técnicas estadisticas, para conocer la fiabilidad de la encuesta
aplicada. La correlacion de Pearson, entre las variables, es de .769 positivamente
considerable, por lo que, se puede afirmar que la comunicacién efectiva impacta en el

desempefio de los trabajadores.

Damian et al (2021). “Comunicacion interna y desempeno laboral en profesionales
sanitarios peruanos durante la pandemia del COVID-19”. Bajo el objetivo de determinar la
relacién del estudio entre la comunicacién interna y el desempefio laboral, mediante el
estudio descriptivo correlacional realizado con la participacion de 100 profesionales,
mediante cuestionarios, utilizando el programa Statiscal Package for the Social Sciences

version 26, considerando una confiabilidad del 95% para la correlacién de Pearson.

Quintero et al (2008). “Clima organizacional y desempefio laboral del personal empresa
vigilantes asociados costa oriental del lago”. La investigacion sefialada es de tipo
cuantitativa descriptiva, la poblacién fue de 82 trabajadores, utilizando la técnica de
muestreo probabilistica, concluyendo que el clima organizacional dentro de la empresa no
es productivo ni satisfacciorio para el buen desempefio laboral dentro de la empresa

estudiada.
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Referencias locales:

Pazmay Ramos (2019). “Mejoramiento de comunicacion interna en empresas de
calzado en Tunguragua-Ecuador”. La propuesta de la investigaciéon por parte de Pazmay, es
evaluar una propuesta de mejoramiento de la comunicacion interna, para lo cual se realizé
una investigacion descriptiva cuantitativa, el instrumento utilizado en la investigacion, obtuvo
un alfa de Cronbach de 0.78 y se confirmé su validez convergente y discriminante, es
importante que pueda mejorar la comunicacién para mejorar el rendimiento de sus

colaboradores.

Mantilla Ramirez, (2012), La administracion del talento humano y el desempefio
laboral de los trabajadores de molinos Miraflores S.A. (Ambato-Ecuador), con el objetivo de
elaborar instrumentos técnicos procedentes de la Administracién del Talento Humano, y la
aplicacion de herramientas para elevar el desempefio laboral MOLINOS MIRAFLORES S.A.
, por lo que al carecer la empresa de instrumentos técnicos para los procesos de
reclutamiento, seleccién, induccion, capacitacion y el mejoramiento del clima laboral en
Molinos Miraflores S. A., es muy dificil elevar el desempefio laboral de los trabajadores de

esta empresa.

Sumba Bustamante, et al (2022), el trabajo investigativo estd enmarcado en el clima
organizacional como factor del desempefio laboral fue realizado por el interés al observar
que ambientes laborales inadecuados afectan el desempefio de los colaboradores, su
compromiso, satisfaccion e identidad pues no se cumple con las expectativas de los mismos
hacia la institucién, lo cual llevo a plantear el objetivo de determinar de qué manera el clima
organizacional incide en el desempefio laboral en los trabajadores de las mipymes
ecuatorianas. Se desarroll6 con metodologia basada en investigacion bibliografica y
exploratoria, con enfoque cualitativo que permitié determinar las caracteristicas de dicho
problema, optando por los métodos inductivo, deductivo y la técnica que se utilizo fue la

ficha bibliografica en la que se identificaron fuentes secundarias provenientes de bases
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cientificas reconocidas son: Scielo, Doaj, Google académico, Dialnet, Redalcyc. Se concluye
que es importante tener en cuenta que el clima organizacional como factor del desempefio
laboral en las Mipymes en Ecuador se deben tomar en cuenta la comunicacién, liderazgo,
relaciones interpersonales, motivacion, participacion, evaluacién de desempefio, entre otros

influye directamente en la creacién de clima organizacional en una institucion.

Marco Legal

La presente investigacion, se fundamenta en el marco legal de los siguientes articulos

tomados de la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008):

Seccién Tercera

Comunicacion e informacion:

Art. 16.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a:

1. Una comunicacion libre, intercultural, incluyente, diversa y participativa, en todos los
ambitos de la interaccidon social, por cualquier medio y forma, en su propia lengua y con sus

propios simbolos.

2. El acceso universal a las tecnologias de informacién y comunicacion.

3. La creacion de medios de comunicacion social, y al acceso en igualdad de condiciones al
uso de las frecuencias del espectro radioeléctrico para la gestion de estaciones de radio y
television publicas, privadas y comunitarias, y a bandas libres para la explotacion de redes

inalambricas.

4. El acceso y uso de todas las formas de comunicacion visual, auditiva, sensorial y a otras

gue permitan la inclusién de personas con discapacidad.

5. Integrar los espacios de participacion previstos en la Constitucion en el campo de la
comunicacion
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Capitulo 3

Marco Metodoldgico

El presente capitulo expone el tipo de metodologia, y disefio de investigacion, de
acuerdo a las variables de estudio, tienen un enfoque cuantitativo, de disefio no experimental,
ya que no se manipula la variable, con un corte de tiempo transversal, que permanece en el
tiempo bajo el método deductivo, a través de la herramienta de la encuesta, realizado al
personal de servicio al cliente de una empresa de telecomunicaciones de la ciudad de

Guayagquil, con la finalidad de conocer como incide la comunicacién y su desempefio laboral.

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo, debido a que los datos a
investigar se pueden medir. De acuerdo con Sanchez Flores (2019), la investigacion
cuantitativa tiene el propdsito de realizar una descripcion, explicacion, prediccién y control de

las causas que afectan a las variables de estudio.

El alcance de la investigacion es descriptivo y correlacional, permitiendo caracterizar
el punto de vista de los empleados al definir la comunicacién y desempefio laboral. Se utiliza
este tipo de andlisis, para lograr caracterizar, el objeto de estudio, para sefialar sus

caracteristicas y sus propiedades entre las dos variables de estudio (Gabriel Ortega, 2017).

La investigacion se realiza por el disefio no experimental, con un corte de tiempo
transversal, ninguna de las variables es manipulada, el investigador observa lo que ocurre de
forma natural, con el propésito de deducir las causas y efectos de las variables de estudio, sin

intervenir de manera alguna (Sousa, Driessnack, & Costa Mendes, 2007).

Prieto Castellanos (2017), concluye que el método deductivo, basa sus fundamentos
tedricos, en conclusiones o explicaciones a hechos particulares, la recoleccién de los datos,

el andlisis e interpretacion de los resultados se realizan a través de la l6gica deductiva.
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La recopilaciéon de la informacion se obtiene a través de la herramienta, de la encuesta,
el tipo de encuesta es cerrada, le proporciona al encuestado varias opciones de respuesta de
las cuales escoge una opcidon (Quispe Pari & Sanchez Mamani , 2011). La empresa de
telecomunicaciones, tiene varias sucursales alrededor del Ecuador, se puede deducir que la
poblacion es finita, se escogio a la ciudad de Guayaquil, y las diferentes sucursales dentro de

este canton.

Enfoque de lainvestigacion

Cadena liiguez et al (2017), “sefiala que existen dos métodos para la recopilacion de
datos: cualitativo y cuantitativo. La distincibn mas obvia que cabe establecer entre los dos es
que los métodos cuantitativos producen datos numéricos y los cualitativos dan como
resultado informacion o descripciones de situaciones, eventos, gentes, acciones reciprocas
y comportamientos observados, citas directas de la gente y extractos o pasajes enteros de
documentos, correspondencia, registros y estudios de casos practicos. La investigacion
cuantitativa es aquella donde se recogen y analizan datos cuantitativos, por su parte la
cualitativa evita la cuantificacion; sin embargo, los registros se realizan mediante la

narracion, la observacién participante y las entrevistas no estructuradas”

Corona Lisboa (2016), menciona que de acuerdo a su teoria, “existen dos enfoques
y/ométodos en la investigacion: cualitativo (interpretativo), cuantitativo (positivista) y mixto.
El primero explica descriptivamente la conducta de los sujetos involucrados en la
investigacion. En cambio, en el método cuantitativo, el investigador hace una minuciosa
medicion de susvariables, sobre la base de objetivos bien definidos y delimitados. Por
ultimo, el enfoque sociocritico, es la combinacion metodol6gica de los métodos anteriores,

donde se combinan instrumentos de recoleccién de datos interpretativos y positivistas”.

De acuerdo a las definiciones de los autores, podemos distinguir la diferencia de

ambos métodos de investigacion; la investigacion cualitativa, involucra la conducta del sujeto
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investigado, se considera; cualidades, sentimientos y pensamientos. En cambio, el método
cuantitativo, el investigador estudia minuciosamente, cada una de las variables de estudio,
luego representada en graficos estadisticos para mayor comprensién. La metodologia
empleada en la presente investigacion de acuerdo a las variables planteadas aplica a
modalidades de investigacion cuantitativo, referente a lo numérico, y al manejo de la

encuesta, como herramienta en la recoleccién de datos y tabularlos estadisticamente.

Disefio de la investigacion

De acuerdo a Sousa, Driessnack, & Costa Mendes (2007), los disefios resaltantes en
la investigacién cuantitativa, son clasificados tanto como no experimentales como

experimentales;

Figura 4 Modelos de investigacion cuantitativa

Modelos Niveles de Preguntas de la Investigacion
Mo-expernmental
* Descrptivo » Nivel | — Descriptivo por naturaleza

- Poco =2 conece scbre el fendmeno

- Preguntas descriptivas incluyendo quien,
qué, cuando, donde, cuantos, cudnto?

- Epmple: Cugles son las caracteristcas de X7
» Correlacionales » Mivel Il — Esploratono o explicativo por refuraleza

- Basado en conocimiento existente

- Propone relaciones

- Preguntas exploratorias ou explicativas

incluyen por qué y cémo?

- Ejgmplo: Cémo los factores. .. estan

relacionados con X7

Expenmental
» Experimertal verdadeio  » Nivel l - Predictivo por Maturaleza
* Cuasi-experimental - Requiere conocimiento considerable previo

- Prueba hipdtesiz o teoras predictivas

- Preguntas predictivas indicam 13
efectividad o causa y efecto de X sobre Y

- Ejemplo: Existe cambios en X cuando ¥ es
manipulado?

Nota: Sousa, Driessnack, & Costa Mendes, revision de disefios de investigacion

resaltantes para enfermeria. Parte 1: disefios de investigacion cuantitativa, (2007)
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o Disefio experimental: usualmente utilizan la aleatoriedad, manipulacién de una
variable independiente y el control rigido, asi permite una mayor confianza en las

relaciones de causa y efecto.

e Disefio no experimental: son usados para describir, diferenciar o examinar
asociaciones, en vez de buscar relaciones directas entre variables, grupos o
situaciones. No existen tareas aleatorias, grupos control, o manipulacion de variables,

ya que este modelo utiliza apenas la observacion.

Los disefios no experimentales mas comunes son los estudios descriptivos y de
correlacion. Los métodos mas comunes utilizados en los disefios no experimentales,
involucran investigaciones exploratorias y/o cuestionarios, de acuerdo a su corte de

tiempo puede la investigacion ser:

o Longitudinal: un estudio longitudinal es el que implica mas de dos mediciones
a lo largo de un seguimiento; deben ser mas de dos, ya que todo estudio de
cohortes tiene este nimero de mediciones, la del principio y la del final del

seguimiento (Delgado Rodriguez & Llorca Diaz, 2004).

o Transversal: su caracteristica principal es que todas las mediciones se hacen
en una sola ocasion, por lo que no existe periodos de seguimiento. (Manterola,

Quiroz, Salazar, & Garcia, 2019).

De acuerdo a las definiciones mencionadas por los diferentes autores, el disefio de
estudio del presente informe, es de disefio no experimental, con un corte de tiempo
transversal, para estudiar las variables de comunicacion interna 'y desemperio laboral, porque
no tiene la intencion de modificar alguna de las variables, ya que se considera que son

respuestas inherentes al comportamiento de los trabajadores de la empresa encuestada.
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Alcance o tipos de investigacion

De acuerdo al tipo de investigacién, segun Gabriel Ortega (2017), puede ser:
exploratoria, descriptiva y explicativa. “Investigacion exploratoria, se realiza con el proposito
de destacar los aspectos fundamentales de una problematica determinada y encontrar los
procedimientos adecuados para elaborar una investigacion posterior. Investigacion
descriptiva, utiliza el método de analisis, se logra caracterizar un objeto de estudio 0 una
situacion concreta, sefialar sus caracteristicas y propiedades. Investigacion explicativa,
requiere la combinacién de los métodos analitico y sintético, en conjugacién con el deductivo

y el inductivo, se trata de responder o dar cuenta del porqué del objeto que se investiga”.

(p.88)

“En los estudios descriptivos, el investigador se limita a medir la presencia,
caracteristicas o distribucion de un fendmeno en una poblacién en un momento de corte de

tiempo”. (Veiga de Cabo, Fuente Diez, & Zimmermann Verdejo, 2008)

El enfoque del presente estudio por investigacion cuantitativa, se da por alcance
descriptivo, con la finalidad de analizar los datos a través de la descripcién de variables,
encontrando la explicacién de las causas, cambios que éstas pueden generar dentro de la
organizaciéon. La finalidad de este tipo de estudio, es describir las caracteristicas mas
importantes de los problemas que genera la falta de comunicacién en el departamento de

servicio al cliente de una empresa de telecomunicaciones.

Técnicas de investigacion

La herramienta usada para la recoleccion de datos en la presente investigacion, es la
encuesta, con el propoésito de reunir los datos suficientes para determinar la probleméatica de
estudio, entre las variables inicialmente planteadas. Las preguntas se realizan a través de
plataformas digitales, con el uso de formularios de Google, las respuestas son cerradas, y se

la realiza a todo el personal de servicio al cliente.

28



“‘La encuesta es un instrumento de la investigacién de mercados que consiste en
obtener informacion de las personas encuestadas mediante el uso de cuestionarios disefiados
en forma previa para la obtencién de informacién especifica”. (Aleld Hernandez , Garcia ,

Lépez Abejon , & Rodriguez Zazo , 2010)

Montes (2000), describe en su articulo, algunos factores a considerar como reglas

generales al elaborar las preguntas para la encuesta:

1. Deben incluirse preguntas relacionadas con el problema de estudio.

2. No debe incluirse preguntas cuyas respuestas puedan obtenerse con mayor exactitud

usando otra técnica de investigacion.

3. Setienen en cuenta, las necesidades del objeto de estudio.

4. Los datos obtenidos deberdn ser comparables con otros estudios de temas

semejantes.

5. Las preguntas pueden responderse sin dificultad.

6. Las preguntas no deben ser complejas ni durar mucho tiempo en responderlas.

Variables de investigacion

“Las variables en un estudio de investigacion son todo aquello que medimos, la
informacion que colectamos, o bien, los datos que se recaban con la finalidad de responder
las preguntas de investigacion, las cuales habitualmente estan especificadas en los objetivos”

(Villasis Keever & Miranda Novales, 2016).

Las variables se clasifican de acuerdo a la funcion que cumplen; segun Oyola Garcia
(2021), existen dos tipos de variables; “variables dependientes: cuando se presume que es el

posible efecto o el resultado de la presencia o manifestacion de la variable independiente. Y
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variables independientes: cuando se presume que es causa de la presencia o manifestacion

de la variable dependiente”.

De acuerdo al tema de investigacion, las variables de establecieron de la siguiente

manera:

¢ Variable independiente (x): Comunicacion interna.

¢ Variable dependiente (y): Desempefio laboral.

Operacionalizacion de las variables

Tabla 3 Dimensiones de cuestionario para evaluar comunicacion interna

Categoria Objetivo Cantidad Preguntas
Comunicacion La comunicacion que va desde el 10 1-6-7-12-17-
vertical inmediato superior al subordinado preguntas  22-27-30-32
descendente y 33
Comunicacion Disefiadas para indagar en como 6 2-8-13-18-23
vertical ocurre la comunicacién de niveles preguntas vy 28
ascendente inferiores al inmediato superior.

Comunicacién Aquella que ocurre entre los 4 3,9,14y24
horizontal individuos pertenecientes al mimo preguntas
nivel jerarquico
Barreras de la Responden a las barreras de la 10 4-10-15-19-
comunicacion comunicacion preguntas  20-25-26-29-
31y 34
Retroalimentacion  Supone la verificacion que el mensaje 4 5,11,16,y21
haya sido adecuadamente recibido preguntas

Nota: Elaborado por autoras
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Tabla 4 Dimensiones de cuestionario para evaluar el desempefio laboral

Dimensién Categoria Objetivo Numeros de Puntuacién
preguntas
1 Clima Analiza el conjunto de 10 preguntas 1-10
organizacional sensaciones de los
empleados.
2 Motivacion Capacidad que tiene la 12 preguntas 11-22
laboral empresa para
conseguir de  su
personal el maximo
rendimiento.
3 Satisfaccion Analizar el estado 10 preguntas 23-32
laboral emocional de los

empleados en el

trabajo.

Nota: Elaborado por autoras.

Poblacién y muestra

De acuerdo a los protocolos expuestos por Arias, Villacis, & Miranda (2016), la poblacion de

estudio es un conjunto de casos, definido, limitado y accesible, que formara el referente para

la eleccion de la muestra, y que cumple con una serie de criterios predeterminados, existe el

universo de poblacion: finito, infinito e hipotético:

¢ Finito: donde los elementos que lo constituyen pueden ser delimitados y cuantificados.
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¢ Infinito: cuando los elementos que lo conforman no tienen limite o en términos

practicos, cuando no es posible determinar su magnitud debido al tamafio.

e Hipotético: cuando se reconoce cuando el tamafio de la poblacién no es posible
definirlo en forma precisa porque se trata de eventos o hechos que aun no han

ocurrido.

En cambio, Lopez, (2004), nos ensena que la muestra es “un subconjunto o parte del universo
0 poblacién en que se llevara a cabo la investigacion. La muestra es una parte representativa

de la poblacion”.

Poblacion:

El &rea del departamento de servicio a cliente de una empresa de telecomunicaciones, esta
compuesta por 67 personas, distribuidos en diferentes sucursales en la ciudad de Guayaquil.

Tabla 1 Poblacién de personal de servicio al cliente, de acuerdo a las agencias en la ciudad

de Guayaquil

Agencia Cantidad
25 de julio 10
Alban Borja 3
Correos 10
Florida 1
Fortin 6
Guayaquil 1
Isla Rio centro Ceibos 2 3
Mall del sur 4
Mapri 5
Milagro 2
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Orquideas 5

Portete 8

Rio centro sur 3
Terminal terrestre 6
Total 67

Nota: Empresa de telecomunicaciones de la ciudad de Guayaquil

Muestra:

No se existe muestra, se pudo llegar a la totalidad de la poblacion del estudio, ya que la
poblacion es pequefia y accesible para encuestarlos a la totalidad de funcionarios, en el area

de servicio al cliente de una empresa de telecomunicaciones de la ciudad de Guayaquil.

Instrumento

El presente trabajo de titulacién, tiene dos variables para el andlisis de cada una de ellas, se
usaron dos tipos de cuestionarios para la recoleccion de los datos. Ambos cuestionarios se

realizaron de manera virtual por la plataforma de formularios de Google.

El primer cuestionario, denominado, cuestionado de comunicacién organizacional, fue llenado
en 45 minutos, cuyo objetivo, es conocer la comunicacion que existe dentro de la organizacion,
el instrumento fue adaptado por Di Nardo (2005) y contiene 34preguntas, consideradas de
acuerdo a las siguientes dimensiones de la comunicacion; comunicacién descendente,
comunicacion ascendente, comunicacion horizontal, barreras de la comunicacién y
retroalimentacion, en la tabla 2 se presentan los items para medir la calidad de comunicacion
interna, cuyas medidas fueron medidas en escala de Likert, donde 1 representa ningunoy 5

totalmente de acuerdo.
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Tabla 2 Instrumento de medicién de Comunicacién Interna

Dimension # Items
Mi superior inmediato, me proporciona toda la informacion que
P1
necesito para realizar mi trabajo
La informacién relacionada con el proyecto de empresa (mision,
P6 visién, valores) de la Institucién, me llega a través de mi superior
inmediato
La informacion relacionada con Resultados Financieros de la
P7
w Institucion, me llega a través de mi superior inmediato
|_
pd
L
% La informacién relacionada con nuevos inversiones, carreras y
L
8 P12 servicios de la Institucién, me llega a través de mi superior
<
- . .
< inmediato.
Q
|_
m - e - -, - -7
g La informacidén relacionada con la promocion de la Institucidon, me
> P17
‘O llega a través de mi superior inmediato.
O
<
zZ La informacion relacionada con instrucciones operativas de la
2 P22
8 Institucién, me llega a través de mi superior inmediato
Las instrucciones de cémo realizar una tarea me llegan a través de
P27
mi superior inmediato
La explicacion de cudl es la mejor metodologia para realizar una
P30
tarea me llega a través de mis comparieros de area o unidad
La descripcion del trabajo que el equipo debe llevar a cabo, se me
P32

informa a través de mi superior inmediato
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Me entero de los problemas que necesitan atencién por mi superior

P33
inmediato
La comunicacion en la institucion generalmente fluye de abajo
P2
hacia arriba, es decir, e los niveles base a los supervisores
= Me siento satisfecho con la comunicacion que existe entre mi
& P8
% superior inmediato y mi persona.
w
P
w Me siento en confianza para plantear a mi superior inmediato
- P13
zt) sugerencias para mejorar procesos o procedimientos de trabajo
=
14
E Tengo inconvenientes para comentar los problemas de mi puesto
b P18
8 de trabajo con mi superior inmediato
<
Q
% Mi superior inmediato conoce y comprende los problemas que yo
= P23
8 enfrento en la realizacion de mis tareas
Tengo libertad y confianza al discutir, con mi superior inmediato,
P28
asuntos importantes relacionados al trabajo
Intercambio informacién con mis compafieros para coordinar tareas
P3
entre diferentes unidades de la Institucion.
> Existe libertad y confianza para aclarar malentendidos y resolver
o Z P9
EE) E conflictos entre los miembros del grupo de trabajo
O O
Zz N
g % Existe un clima de apoyo y entendimiento entre los miembros de mi
O T P14
S grupo de trabajo
La informacion que proviene de mi superior inmediato es creible y
P24

confiable
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BARRERAS DE LA COMUNICACION

P4 Transmito a mi superior inmediato toda la informacién que recibo
P10 Mi superior inmediato me da més informacién de la que puedo usar
Cuando recibo demasiada informacion de mi superior inmediato y
P15 no sé como usarla, selecciono una parte de ellay el resto la
desecho
Cuando recibo demasiada informacion de mi superior inmediato y
P19
no sé como usarla, la delego en otros
La informacién que proviene de mi superior inmediato es creible y
P20
confiable
La distancia y la distribucion fisica entre mi superior inmediato y yo,
P25
obstaculiza la comunicacion.
En la Institucién, cuando alguna informacién resulta amenazante o
P26
critica, las personas actian defensivamente
En la Institucion, la informacion que proviene de los niveles
P29
superiores parece ser interpretada de distintas maneras
En la Institucién, las instrucciones provenientes de los comparfieros
P31 de la misma area o unidad, parece ser interpretada de distintas
maneras
En general, mi supervisor inmediato y yo comprendemos las cosas
P34

de la misma manera
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Obtengo informacién directa y clara acerca de mi desempefo, a

P5
través de mi superior inmediato
pd
Q
2 Cuando mi superior inmediato me da una orden de cualquier tipo,
E P11
pd :
g se asegura de que yo la haya entendido
3
<
8 P16 Mi superior inmediato verifica el cumplimiento de sus ordenes
L
24
Obtengo informacién sobre mi proyeccién profesional en la
P21

institucion, a través de mi superior inmediato

Nota: Di Nardo (2005)

El segundo cuestionario, el tiempo de llenado en el cuestionario se consideré en 45minutos,
el proposito es la recoleccion de datos para la segunda variable de estudio, desempefio
laboral, como una herramienta necesaria, para conocer los rendimientos de los trabajadores,
disefiar planes para mejorar al departamento de talento humano. Contiene 32 preguntas las
cuales fueron considerados en las siguientes dimensiones:

Tabla 3 Instrumento de medicién Desempefio laboral

items

¢Las normas y reglas de organizacion en la entidad facilitan su trabajo?

CLIMA
[ERN

2 ¢ Los trdmites que se utilizan en su organizacion son simples y facilitan

o
2 la atencién al pablico?
<
5
> g 3 ¢ Considera que la informacion que recibe usted por parte de sus jefes
O N
0w = y de otros departamentos de su entidad le es util y necesaria, para
5 <
Q . .
% %: desarrollar efectivamente su trabajo?
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4 ¢Existe una buena comunicacion entre sus compafieros de trabajo y
ello ayuda a su desempefio laboral?

5 ¢ Considera usted que las otras areas o servicios lo ayudan a realizar
su trabajo de forma efectiva?

6 ¢La relacion con sus compafieros de trabajo ayuda en su desempefio
laboral?

7 ¢, Considera usted que sus compafieros de trabajo estan comprometidos
en realizar un trabajo de calidad y esto influye en su propio desempefio?

8 ¢ Considera usted que el modo en el que esta organizado el trabajo
ayuda a su desempefio?

9 ¢El modo en que sus jefes solucionan los conflictos laborales que se
presentan en la organizaciébn contribuye a elevar su desempefio
laboral?

10 ¢Las ideas que aporta su jefe y las estrategias que propone ayudan a
su desarrollo laboral?

z . . . ~
O 11 ¢ Recibe usted la formacidén necesaria para desempefiar correctamente
O
< H ?
> su trabajo*
|_
S
12 ¢ Considera usted que la aplicacion de las directivas de trabajo de su
& institucion, deben estar actualizadas para tener un buen desempefio
laboral?
zZ
) _
<£ é 13 ¢ Considera que al recibir el reconocimiento por trabajos adicionales a
w O
% 2 las tareas que se le asignan ayudan a un eficiente desemperio laboral?
-
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14 ¢ Considero que mi esfuerzo por los logros de trabajos alcanzados es
reconocido por parte de mis jefes, superiores y contribuyen a un
eficiente desempernio laboral?

15 ¢Considera usted que su correcta participacion interna dentro de su
area de trabajo contribuye a un buen desempefio laboral?

16 ¢ Considera usted que los trabajadores de su entidad al ocupar cargos
de direccion en sus departamentos ayudan a mejorar su desempefio
laboral?

17 ¢ Considera usted que su entidad le ha brindado oportunidades para su
formacion y desarrollo profesional para un buen rendimiento laboral?

18 ¢Considera usted que su entidad al promover capacitaciones de trabajo
ayuda a mejorar su desempenio laboral?

19 ¢Considera usted que el trabajo que realiza en su area esta bien
organizado lo cual favorece a su desempefio laboral?

20 ¢Considera usted que la distribucion del trabajo que realiza en su
institucion facilita su desempefio laboral?

21 (Tiene usted espacio suficiente en su puesto de trabajo para realizar
sus funciones de manera eficiente?

22 ¢Considera usted que cuenta con el equipo necesario para realizar sus
labores?

= & , . , ~
<£ 23 ¢Considera que la remuneracién que percibe afecta su desempefio
w

= z laboral?

a O
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24

¢ Considera usted que los salarios que perciben los hombres y mujeres

de su entidad al ser diferenciados afectan el desempefio laboral?

25

¢, Considera usted que al contar con estabilidad laboral en su puesto de

trabajo que ocupa le permite realizar un trabajo eficiente?

26

¢ Considera usted que la estabilidad laboral que tiene es importante

para su rendimiento laboral?

27

¢ Considera usted que la falta de incentivos de beneficios laborales del

personal que laboran en su institucién afecta su desempenio laboral?

28

¢, Considera usted que las capacitaciones que se realizan en su area de
trabajo ha sido de interés y esto ha contribuido para obtener un mejor

desempefio en el desarrollo de su trabajo?

29

¢ Recibe usted comunicacion e informacién necesaria para desempefiar

correctamente su trabajo?

30

¢, Considera usted que la comunicacion interna que existe en su area de

trabajo contribuye a mejorar su desempefio laboral?

31

¢, Considera usted que las promociones laborales que realiza su entidad
ayudan al crecimiento profesional y contribuye a un mejor desempefio

laboral?

32

¢cConsidera usted que su institucion brinda oportunidades de
crecimiento a través de ascensos de puestos a sus trabajadores lo cual

favorece al desempefio laboral?

Nota: Elaborado por autoras.
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Una vez recolectada la informacién, se asign6 a cada respuesta un valor, de acuerdo a la
escala de Likert para poder de esta manera tabular los datos; Ninguno= 1, totalmente en
desacuerdo=2, parcialmente en desacuerdo= 3, parcialmente de acuerdo= 4, totalmente de
acuerdo= 5. Los datos son tabulados al usar Excel, para posterior andlisis e interpretacion de

los resultados.

Tabla 4 Ejemplo de valoracién de encuesta por comunicacién interna

RESULTADOS
CUESTIONARIO 5 4 3 2 1
# ltems
[} c
(] o ) c
o ( O (
2 2 (2 12 ig
( (
2 (E (E 12 i3
E {3 v (E <¢g
8 ¢5 ¢35 (8 Z
A A
P1  Misuperior inmediato, me proporciona 1 61 5 0 0
toda la informacién que necesito para
|LI_J realizar mi trabajo
pd
"5 P6  Lainformacion relacionada con el 0 39 11 12 5
pd
L L
8 proyecto de empresa (mision, vision,
<
EI valores) de la Institucion, me llega a
)
E través de mi superior inmediato
L
> P7  Lainformacion relacionada con 0 47 20 0 0
pd
O . . L
O Resultados Financieros de la Institucion,
<
g I &s de mi i
> me llega a través de mi superior
-]
% inmediato
O
P12 La informacion relacionada con nuevos 0 61 1 0 5

inversiones, carreras y servicios de la
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Institucion, me llega a través de mi

superior inmediato.

P17

La informacioén relacionada con la
promocion de la Institucion, me llega a

través de mi superior inmediato.

48

P22

La informacidn relacionada con
instrucciones operativas de la
Institucion, me llega a través de mi

superior inmediato

33

21

P27

Las instrucciones de como realizar una
tarea me llegan a través de mi superior

inmediato

66

P30

La explicacion de cual es la mejor
metodologia para realizar una tarea me
llega a través de mis compafieros de

area o unidad

33

19

15

P32

La descripcién del trabajo que el equipo
debe llevar a cabo, se me informa a

través de mi superior inmediato

34

22

10

P33

Me entero de los problemas que
necesitan atencion por mi superior

inmediato

50

15

COMUNICACION VERTICAL

DESCENDENTE

P2

La comunicacion en la instituciéon
generalmente fluye de abajo hacia
arriba, es decir, e los niveles base a los

supervisores

41

15

P8

Me siento satisfecho con la
comunicacion que existe entre mi

superior inmediato y mi persona.

42

26

28



P13

Me siento en confianza para plantear a
mi superior inmediato sugerencias para
mejorar procesos o procedimientos de

trabajo

19

37

11

P18

Tengo inconvenientes para comentar los
problemas de mi puesto de trabajo con

mi superior inmediato

29

15

19

P23

Mi superior inmediato conoce y
comprende los problemas que yo

enfrento en la realizacién de mis tareas

38

15

14

P28

Tengo libertad y confianza al discutir,
con mi superior inmediato, asuntos

importantes relacionados al trabajo

27

31

COMUNICACION

HORIZONTAL

P3

Intercambio informacién con mis
comparieros para coordinar tareas entre

diferentes unidades de la Institucion.

37

16

12

P9

Existe libertad y confianza para aclarar
malentendidos y resolver conflictos entre

los miembros del grupo de trabajo

20

18

20

P14

Existe un clima de apoyo y
entendimiento entre los miembros de mi

grupo de trabajo

39

18

10

P24

La informacién que proviene de mi

superior inmediato es creible y confiable

23

27

15

BARRERAS DE LA

COMUNICACION

P4

Transmito a mi superior inmediato toda

la informacion que recibo

35

13

18

P10

Mi superior inmediato me da mas

informacion de la que puedo usar

43

43

18



P15

Cuando recibo demasiada informacion
de mi superior inmediato y no sé cémo
usarla, selecciono una parte de ellay el

resto la desecho

51

P19

Cuando recibo demasiada informacién
de mi superior inmediato y no sé como

usarla, la delego en otros

52

12

P20

La informacién que proviene de mi

superior inmediato es creible y confiable

34

18

P25

La distancia y la distribucion fisica entre
mi superior inmediato y yo, obstaculiza

la comunicacién.

46

10

11

P26

En la Institucion, cuando alguna
informacion resulta amenazante o
critica, las personas acttan

defensivamente

35

18

P29

En la Institucion, la informacién que
proviene de los niveles superiores
parece ser interpretada de distintas

maneras

48

15

P31

En la Institucién, las instrucciones
provenientes de los compafieros de la
misma area o unidad, parece ser

interpretada de distintas maneras

65

P34

En general, mi supervisor inmediato y yo
comprendemos las cosas de la misma

manera

44

51



son simples y facilitan la atencion al publico?

P5  Obtengo informacion directa y clara 37 15 14 0
acerca de mi desempefio, a través de mi
superior inmediato
CZ) P11 Cuando mi superior inmediato me da 43 17 4 3
@) _—
E una orden de cualquier tipo, se asegura
zZ
%J de que yo la haya entendido
4
g P16 Mi superior inmediato verifica el 19 16 26 6
@
E cumplimiento de sus 6rdenes
o
P21 Obtengo informacién sobre mi 40 10 12 4
proyeccién profesional en la institucion,
a través de mi superior inmediato
Nota: Tomado de resultado de las encuestas
Tabla 5 Ejemplo de valoracion de encuesta por desempefio laboral
RESULTADOS
CUESTIONARIO 5 4 3
(O] c
Items T ©- o 5
() o) = [} o
£ § 5§ £ S
e £ E g &2
© = = © =
5 £ ¢ 3
© ©
[ E E [
<
% ¢cLas normas y reglas de organizacién en la 1 64 2
O
iy entidad facilitan su trabajo?
5
B ¢Los tramites que se utilizan en su organizaciéon 0 44 13
Z
w
=
m)

45



¢ Considera que la informacion que recibe usted
por parte de sus jefes y de otros departamentos
de su entidad le es til y necesaria, para

desarrollar efectivamente su trabajo?

50

17

¢Existe una buena comunicacion entre sus
compafieros de trabajo y ello ayuda a su

desempefio laboral?

54

¢, Considera usted que las otras areas o servicios

lo ayudan a realizar su trabajo de forma efectiva?

66

¢La relacibn con sus compafieros de trabajo

ayuda en su desempefio laboral?

33

17

17

¢ Considera usted que sus compafieros de trabajo
estdn comprometidos en realizar un trabajo de

calidad y esto influye en su propio desempefio?

33

17

17

¢, Considera usted que el modo en el que esta

organizado el trabajo ayuda a su desempefio?

40

19

¢El modo en que sus jefes solucionan los
conflictos laborales que se presentan en la
organizacion contribuye a elevar su desempefo

laboral?

51

15

10

¢Las ideas que aporta su jefe y las estrategias que

propone ayudan a su desarrollo laboral?

46

45

15



DIMENSION 2: MOTIVACION LABORAL

11

¢Recibe usted la formaciébn necesaria para

desempefiar correctamente su trabajo?

26

28

12

¢Considera usted que la aplicacion de las
directivas de trabajo de su institucion, deben estar
actualizadas para tener un buen desempefio

laboral?

20

39

13

¢, Considera que al recibir el reconocimiento por
trabajos adicionales a las tareas que se le asignan

ayudan a un eficiente desempefio laboral?

31

18

15

14

¢, Considero que mi esfuerzo por los logros de
trabajos alcanzados es reconocido por parte de
mis jefes, superiores y contribuyen a un eficiente

desempefio laboral?

39

13

15

15

¢ Considera usted que su correcta participacion
interna dentro de su area de trabajo contribuye a

un buen desempefio laboral?

31

28

16

¢ Considera usted que los trabajadores de su
entidad al ocupar cargos de direccion en sus
departamentos ayudan a mejorar su desempefio

laboral?

37

13

15

17

¢ Considera usted que su entidad le ha brindado
oportunidades para su formacién y desarrollo

profesional para un buen rendimiento laboral?

47

21

19

20



18

¢ Considera usted que su entidad al promover
capacitaciones de trabajo ayuda a mejorar su

desempefio laboral?

40

18

19

¢, Considera usted que el trabajo que realiza en su
area estd bien organizado lo cual favorece a su

desempefio laboral?

25

23

18

20

¢, Considera usted que la distribucion del trabajo
que realiza en su institucion facilita su desempefio

laboral?

41

12

13

21

¢ Tiene usted espacio suficiente en su puesto de
trabajo para realizar sus funciones de manera

eficiente?

50

12

22

¢ Considera usted que cuenta con el equipo

necesario para realizar sus labores?

58

DIMENSION 3: SATISFACCION LABORAL

23

¢ Considera que la remuneracion que percibe

afecta su desempefio laboral?

53

12

24

¢ Considera usted que los salarios que perciben
los hombres y mujeres de su entidad al ser

diferenciados afectan el desempefio laboral?

38

20

25

¢ Considera usted que al contar con estabilidad
laboral en su puesto de trabajo que ocupa le

permite realizar un trabajo eficiente?

48

36

20



26

¢ Considera usted que la estabilidad laboral que

tiene es importante para su rendimiento laboral?

50

14

27

¢ Considera usted que la falta de incentivos de
beneficios laborales del personal que laboran en

su institucién afectan su desempefio laboral?

65

28

¢ Considera usted que las capacitaciones que se
realizan en su area de trabajo ha sido de interés y
esto ha contribuido para obtener un mejor

desempefio en el desarrollo de su trabajo?

52

29

¢Recibe usted comunicacion e informacion
necesaria para desempefiar correctamente su

trabajo?

37

14

14

30

¢ Considera usted que la comunicacion interna
gue existe en su area de trabajo contribuye a

mejorar su desempefio laboral?

45

17

31

¢, Considera usted que las promociones laborales
gue realiza su entidad ayudan al crecimiento
profesional y contribuye a un mejor desempefio

laboral?

22

21

20

32

¢Considera usted que su instituciébn brinda
oportunidades de crecimiento a través de
ascensos de puestos a sus trabajadores lo cual

favorece al desempefio laboral?

Nota: Tomado de resultado de las encuestas

49

41

12



Procedimiento para la recoleccion de datos

Se coordiné con los supervisores del departamento de servicio a cliente, para

incentivar la participacion de los colaboradores.

Se envio el link a los colaboradores, explicAndoles de forma virtual el objetivo de la

encuesta.

La recepcion de la encuesta se la hizo de manera virtual por la herramienta de

formulario de Google, a los diferentes trabajadores.

Las encuestas fueron tabuladas.

Los datos fueron analizados.
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Analisis de los resultados

Como datos preliminares se incluyeron a nuestro cuestionario datos generales, como

el género y la edad. La validez y la confiabilidad se determin6 mediante el andlisis de

coeficiente de Alfa de Cronbach.

Tabla 6 Distribucién porcentual del género

¢, Cual es tu género? Resultado Porcentaje
Masculino 23 34,33%
Femenino 44 65,67%
Prefiero no decirlo 0 -
Total 67 100%
Nota: tomado de las encuestas
Figura 5 Género de los encuestados
éCual es tu género?

H Masculino
= Femenino

Nota: tomado de las encuestas.

Este estudio se obtuvo con la participacion del 65.67% de empleados de género

femenino frente al 34.33% de género masculino.
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Tabla 7 Distribucion porcentual por Edad de los encuestados

¢, Cual es tu edad? Resultado Porcentaje
18 afos a 24 afios 7 10,45%
25 afios a 34 afios 32 47,76%
35 afios a 44 afos 23 34,33%
Mas de 44 5 7,46%

TOTAL 67 100,00%

Nota: tomado de las encuestas.

Figura 6 Edad de los encuestados

Rango de edad

N 8% 10%

Nota: tomado de las encuestas.

M 18 afos a 24 anos
M 25 afos a 34 anos
35 afos a 44 afios

Mas de 44

El 10% de los empleados tienen entre 18 a 24 afios de edad, seguido por el 48%

entre los 25 y 34 afios de edad, rango de mayor porcentaje entre los encuestados, el 34%

oscila entre la edad de 35 a 44 afos, y apenas el 8% tiene una edad mayor a los 44afios. Se

verifica que el personal laborando en esta empresa de telecomunicaciones es un personal

joven, dispuesto a poder acatar las 6rdenes y responsabilidades que se encomienden,

siempre y cuando exista la buena relacion entre la comunicacion entre todos.
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Tabla 8 Distribucion porcentual de la Dimensién A. Comunicacion vertical Ascendente

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0,3 0,45%
Parcialmente de acuerdo 47,2 70,45%
Parcialmente en desacuerdo 11,8 17,61%
Totalmente en desacuerdo 45 6,72%
Ninguno 3,2 4,78%

Total 67 100,00%

Nota: Tomado de resultado de las encuestas

Figura 7 Distribucion porcentual de la Dimension A. Comunicacion vertical Ascendente

COMUNICACION VERTICAL ASCENDENTE

B Totalmente de acuerdo

M Parcialmente de acuerdo

M Parcialmente en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

® Ninguno

Nota: Tomado de resultado de las encuestas

La mayoria de los encuestados esté parcialmente de acuerdo, referente a los items
gue evallan la comunicacion vertical ascendente, que va de empleado hacia su jefe. Esto
hace referencia que el 70% de los trabajadores, estan seguros que existe una buena

comunicacion de empleados hacia sus superiores.
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Tabla 9 Distribucion porcentual de la Dimensién B. Comunicacion vertical Descendente

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0,33 0,49%
Parcialmente de acuerdo 30 44,78%
Parcialmente en desacuerdo 23,5 35,07%
Totalmente en desacuerdo 11,17 16,67%
Ninguno 2 2,99%
Total 67 100,00%

Nota: Tomado de resultado de las encuestas

Figura 8 Distribucion porcentual de la Dimension B. Comunicacion vertical Descendente

COMUNICACION VERTICAL DESCENDENTE

M Totalmente de acuerdo

M Parcialmente de acuerdo

M Parcialmente en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

m Ninguno

Nota: Tomado de resultado de las encuestas

El 45% de los trabajadores esta parcialmente de acuerdo que existe una
comunicacion vertical descendente, entre la comunicacion de los jefes hacia los
subordinados. El 35% se encuentra parcialmente en desacuerdo, a esto se considera que
las instrucciones que son dadas por los jefes no son comprendidas, y por tanto la ejeccion

de las tareas se complica en resolver.
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Tabla 10 Distribucion porcentual de la Dimensién C. Comunicacién Horizontal

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0,25 0,37%
Parcialmente de acuerdo 29,75 44,40%
Parcialmente en desacuerdo 17,25 25,75%
Totalmente en desacuerdo 13,75 20,52%
Ninguno 6 8,96%
Total 67 100,00%

Nota: Tomado de resultado de las encuestas

Figura 9 Distribucion porcentual de la Dimension C. Comunicacion Horizontal

COMUNICACION HORIZONTAL

H Totalmente de acuerdo

M Parcialmente de acuerdo

M Parcialmente en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

® Ninguno

Nota: Tomado de resultado de las encuestas

El 44% de los trabajadores, estan parcialmente de acuerdo que la comunicacion entre
compafieros y areas de trabajo, es buena y existe una brecha de confianza entre ellos, pero

esta aun no es percibida por todos los colaboradores, asi que puede aun mejorar.
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Tabla 11 Distribucién porcentual de la Dimensién D. Barreras de la comunicacién

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0,3 0,45%
Parcialmente de acuerdo 46 68,66%
Parcialmente en desacuerdo 9,5 14,18%
Totalmente en desacuerdo 6,1 9,10%
Ninguno 51 7,61%
Total 67 100,00%

Nota: Tomado de resultado de las encuestas

Figura 10 Distribucion porcentual de la Dimension D. Barreras de la comunicacién

BARRERAS DE LA COMUNICACION

H Totalmente de acuerdo

M Parcialmente de acuerdo

M Parcialmente en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

® Ninguno

Nota: Tomado de resultado de las encuestas

La mayor parte de los empleados, considerados de manera porcentual en 69% de
ellos, se encuentra parcialmente de acuerdo que existen factores que interrumpen una
buena comunicacion, suele darse a veces, obstaculos, filtros o distorcion en ella que puede

afectar a la comunicacion dentro de un ambiente laboral.
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Tabla 12 Distribucion porcentual de la Dimensién E. Retroalimentacion

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0,5 0,75%
Parcialmente de acuerdo 34,75 51,87%
Parcialmente en desacuerdo 14,5 21,64%
Totalmente en desacuerdo 14 20,90%
Ninguno 3,25 4,85%
Total 67 100,00%

Nota: Tomado de resultado de las encuestas

Figura 11 Distribucion porcentual de la Dimension E. Retroalimentacion

RETROALIMENTACION

H Totalmente de acuerdo

M Parcialmente de acuerdo

M Parcialmente en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

® Ninguno

Nota: Tomado de resultado de las encuestas

El 52% de los trabajadores se encuentran parcialmente de acuerdo que para que
pueda existir una buena comunicacion, debe existir, comprension y verificacion que todo tipo
de mensaje sea entregado por el emisor y el receptor halle de la misma manera el concepto

a fondo de la tarea que desea realizarse.
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Tabla 13 Distribucion porcentual. Clima Organizacional

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0,2 0,30%
Parcialmente de acuerdo 48 71,64%
Parcialmente en desacuerdo 11,9 17,76%
Totalmente en desacuerdo 54 8,06%
Ninguno 1,5 2,24%

Total 67 100,00%

Nota: Tomado de resultado de las encuestas

Figura 12 Distribucion porcentual. Clima Organizacional

CLIMA ORGANIZACIONAL

H Totalmente de acuerdo

M Parcialmente de acuerdo

M Parcialmente en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

® Ninguno

Nota: Tomado de resultado de las encuestas

El 72% de los trabajadores, esta parcialmente de acuerdo que el clima
organizacional del departamento del servicio al cliente de la empresa de
telecomunicaciones, es aceptable para el desarrollo de su trabajo. La comunicacién de entre

comparnieros, es viable para poder estar en un ambiente de compafierismo.
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Tabla 14 Distribucion porcentual. Motivacion laboral

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0,00%
Parcialmente de acuerdo 34,9167 52,11%
Parcialmente en desacuerdo 16,8333 25,12%
Totalmente en desacuerdo 11,3333 16,92%
Ninguno 3,91667 5,85%
Total 66,99997 100,00%

Nota: Tomado de resultado de las encuestas

Figura 13 Distribucion porcentual. Motivacion laboral

MOTIVACION LABORAL

H Totalmente de acuerdo

M Parcialmente de acuerdo
Parcialmente en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

® Ninguno

Nota: Tomado de resultado de las encuestas

El 52% de los trabajadores se encuentra parcialmente de acuerdo respecto a la
motivacioén laboral, la mitad de los trabajadores, est4 de acuerdo que se sienten motivados
por sus empleadores. La otra mitad de los trabajadores esta total y parcialmente de acuerdo
gue no se sientes motivados. Existen diferentes factores que lleven a los trabajadores a
buscar esa motivacion. En la empresa existen; poco reconocimiento laboral, falta de
crecimiento, ambiente laboral negativo, espacios de trabajo incémodos, rigidez en los
horarios. La comunicacién es parte clave para este tipo de resultado, todos deben sentirse

involucrados a ser parte de un mismo equipo de trabajo.
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Tabla 15 Distribucion porcentual. Satisfaccion laboral

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0,5 0,75%
Parcialmente de acuerdo 43,9 65,52%
Parcialmente en desacuerdo 13,6 20,30%
Totalmente en desacuerdo 6,3 9,40%
Ninguno 2,7 4,03%
Total 67 100,00%

Nota: Tomado de resultado de las encuestas

Figura 14 Distribucion porcentual. Satisfaccion laboral

SATISFACCION LABORAL

B Totalmente de acuerdo

M Parcialmente de acuerdo

M Parcialmente en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

® Ninguno

Nota: Tomado de resultado de las encuestas

El 66% del personal se encuentra parcialmente de acuerdo con la satisfaccion
laboral, esto ayuda a la productividad, a reducir la tasa de rotacién de empleados, lealtad,
impulsa a la motivacion como una fuerza laboral, se reduce el ausentismo, los trabajadores
aman su trabajo, mejora el rendimiento de cada colaborador. La fijacion de metas en el area

de servicio a cliente permite asumir mensualmente retos en su trabajo.
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Discusion de los resultados

Los resultados de las encuestas realizadas a cada uno de los trabajadores, se
abordaron referente a las dos variables propuestas en nuestro tema de estudio, referente a
la comunicacion interna, y el desempefio laboral. Las dos variables fueron analizadas por
diferentes variables, cada una distribuidas por dimensiones para un andlisis cauteloso de

cada una de las propuestas analizar.

El cuestionario de la comunicacion interna, estaba compuesta por la division de las
dimensiones; comunicacion vertical descendente, referente a la comunicacion que va desde
el inmediato superior a su subordinado, comunicacion vertical ascendente, disefiadas para
indagar en como ocurre la comunicacion de subordinados hacia el inmediato superior,
comunicacion horizontal aquella que ocurre entre los individuos pertenecientes al mimo nivel
jerarquico, adicional preguntas basadas en las barreras que existen de la comunicacién y la
retroalimentacion, que supone la verificacion que el mensaje haya sido adecuadamente
recibido. Por otro lado, el estudio de la variable sobre el desempefio laboral, clasificado de
acuerdo a las dimensiones de clima organizacional con el objetivo de analizar las
sensaciones percibidos por los empleados, otra dimension es la motivacion laboral,
estudiando la capacidad que tiene la empresa para conseguir de su personal el maximo
rendimiento, y finalmente el estudio de la satisfaccion laboral, con el objetivo de analizar el

estado emocional de los empleados en el trabajo.

Evidentemente, los resultados en cada una de las variables de estudio, los
trabajadores respondieron que se encontraban parcialmente de acuerdo con cada una de
las preguntas realizadas, por lo que se percibe que hay problemas en la comunicacién
interna que no han ignorados por parte de la empresa, es importante el estudio de la
comunicacion, especificamente en el area de servicio al cliente, porque son la imagen y los
receptores de todo tipo de informacién que reciben en base al servicio de

telecomunicaciones, si los usuarios perciben el descontento y una mala atencién por parte
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de los colaboradores, los clientes pueden buscar el reemplazo con la competencia. La
busqueda de la competencia no se lo hace Unicamente por el tipo de bien y servicio que se
compra y ofrece, sino por el tipo de atencidn que se percibe, si son bien atendidos, si son
escuchados y solucionan sus conflictos. Sin embargo, lo que sucede en este tipo de
empresa, es que los colaboradores no se sienten comodos en su area de trabajo, les hace
falta generar lazos de comunicacion mas fuerte entre compafieros y sus directivos. Lo que
afecta a la segunda variable por desempefio laboral porque no sienten la motivacién de

encontrarse aun laborando en el lugar.
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Capitulo 4

Propuesta de investigacion

En base al capitulo anterior, de recoleccion y andlisis de informacién se comprueba
que la comunicacion interna influye en el nivel de desempefio laboral, de una empresa de
telecomunicaciones de la ciudad de Guayaquil. Se observa que el 50% de los empleados se
encuentran parcialmente de acuerdo con cada uno de los items encuestados, los empleados

estan convencidos que debe estudiarse, la comunicacion que existe en el departamento.

“La comunicacién interna es una necesidad estratégica y una condicion basica para
que la empresa o institucién pueda afrontar con garantias su funcionamiento. Mejora la
gestion de las organizaciones, potencia la calidad de los procesos productivos y favorece el
clima de innovacion. La imagen de las corporaciones depende, cada vez mas, del trato que
reciba sus empleados y de su vinculacion con la sociedad en la que desarrollan su labor. Sin

comunicacion no hay crecimiento posible”. (Alvarez, 2007)

Las estrategias para incentivar la comunicacion interna de acuerdo a lo encuestado,
serian: la resolucion de problemas, la productividad, mejor relacién entre los compafieros y

sentimiento de pertenencia.

Descripcion de la propuesta

Tema

Disefio de una propuesta de comunicacion interna para el personal de servicio al

cliente de una empresa de telecomunicaciones en la ciudad de Guayaquil.

Objetivos

Planificar las mejores estrategias que incentiven, a una buena comunicacion dentro
de su &mbito laboral, mediante actividades planificadas y aprobadas por los altos mandos

para lograr la efectividad del desarrollo de actividades que desempefia.
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Justificacion
La comunicacioén interna, es de suma importancia que se desarrolle en una empresa,
el estudio de la comunicacion interna nace como respuesta a las nuevas necesidades de las
compafias por buscar que todo su personal se encuentre motivado en su ambiente de
trabajo. Lo importante de toda empresa, es su equipo humano, por ende, el que su equipo

humano se encuentre bien, es la clave para que todo funcione bien.

Para realizar este tipo de propuesta, se debe identificar algunas interrogantes; ¢a
quién va dirigido?, ¢tiempo de y lugar de desarrollo? ¢ para qué es necesario que se

implemente este plan? ¢ cuales serian los instrumentos a utilizar?

“Dentro de la comunicacién organizacional se distinguen la comunicacion interna y la
externa. La comunicacion interna se convierte para los gerentes en una herramienta
estratégica que permite lograr mayor competitividad, retener a los mejores, identificar a los
empleados en una verdadera cultura corporativa, potenciar el sentimiento de pertenencia y
el éxito empresarial. Cuando los trabajadores estén informados, si conocen la mision, los
valores, la estrategia empresarial, si existe una linea de comunicacién eficaz entre los
empleados, la direccién y los diferentes departamentos el desempefio de la empresa es
superior’. (Oyarvide Ramirez, Reyes Sarria, & Montafio Colorado, La comunicacion interna

como herramienta indispensable de la administraciéon de empresas, 2017)

Beneficiarios

Los beneficiarios, a quienes directamente se dirigiria toda esta propuesta de
investigacion, son los trabajadores de servicio al cliente de una empresa de

telecomunicaciones de la ciudad de Guayaquil.

Actividades integradoras

1. Manual corporativo de bienvenida, una actividad ideal para integrar a un trabajador

nuevo, el manual debera recoger los objetivos y las normas y organigrama de la
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empresa, para que asi el personal nuevo, conozca y facilmente reconozca las areas

de trabajo en su proceso de adaptacion.

Reuniones periddicas, es importante, hacer reuniones internas frecuentemente, entre

el departamento y los demés equipos de trabajo, para que puedan desenvolverse.

Actividades fuera del entorno laboral, es necesario salir del confort, y realizar
actividades fuera de la oficina, para incentivar a conocer a los compaferos fuera de
la oficina, a través de comidas, actividades deportivas, es una gran actividad que

fomenta la union del grupo.

Nuevos canales de comunicacién, hoy en dia la tecnologia es esencial y accesible

en todo lado para poder conectarse y de diferentes aplicaciones comunicarse.

65



Presupuesto

Tabla 16 Presupuesto de propuesta de investigacion

CARGO COMPETENCIAS TIPO DE FORMACION MODALIDAD DURACION INVERSION RECURSOS PLAN DE
CAPACITACION
TRABAJO EN Curso para el trabajo en equipo Semipresencial 25 horas $ 70.00 PROYECTORES,
EQUIPO PIZARRA,
- ——— — - ESFEROS,
n PLANIFICACION Y Taller de planificacion estratégica Online 64 horas $ 300.00
w EJECUCION CUADERNOS,
o4
o HOJAS EN BLANCO,
%) ADAPTACION AL Curso de resiliencia, flexibilidad y Semipresencial 10 horas $ 50.00 LAPTOP,
o CAMBIO adaptacion de cambio MARCADORES,
H_J IMPRESION
) AUTOCONTROL Curso de inteligencia emocional Online 50 horas $ 100.00 CERTIFICADOS DE
« CAPACITACION
INTEGRIDAD Formacion en el manejo del cédigo de Online 15 horas $ -
integridad empresarial
RESOLUCION DE Curso de herramientas de resolucion de Presencial 20 horas $ 25.00
Lu CONFLICTOS conflictos y mediacion social
32
g O TRABAJO EN Escuela de liderazgo y coaching Presencial 24 horas $ 250.00
>z EQUIPO
E o LIDERAZGO,
0o COMUNICACION Formacion para el desarrollo técnicas de Presencial 30 horas $ 150.00
2> comunicacion
o4
l{H FLEXIBILIDAD Curso de resiliencia, flexibilidad y Semipresencial 30 horas $ 200.00
adaptacion de cambio
TOTAL: $ 1,145.00

Nota: Disefiado por autoras
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Cronograma de actividades

Tabla 17Calendario de actividades

CALENDARIO

AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

JULIO

¥ VNVINTS

€ VNVINTS

¢ YNVINFS

T VNVINIS

¥ VNVINTS

€ VNVINIS

¢ VNVINTS

T VNVINTS

¥ VNVINTS

€ VNVINIS

¢ YNVINFS

T VNVINFS

¥ VNVINTS

€ VNVINIS

¢ YNVINIS

T VNVINTS

¥ VNVINTS

€ VNVINIS

¢ YNVINFS

T VNVINTS

¥ VNVINTS

€ VNVINTS

¢ VNVINTS

T VNVINTS

NOIDVLIDVdVD
NOIDVYNd

S3LINILSISV

VHOHOT
VHOHOT
VHOH9T
VHOH9T
VHOHOT
SVYHOH6
SVYHOHS8
SVYHOHS8
0SsdNnd d3T1IvL 0SsdNnd
SVHOH G¢ | SYHOH 79 | SVHOH 0T
S3HOSING3IdNS
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YHOHLT

YHOHLT

YHOH9T

0SdNnod

SVYHOH 05

VHOHST

IOVINHOA

SVYHOH ST

VHOHOT

VHOHOT

0SsdNnd

SVYHOH 0¢

YHOHZT

VHOHZT

v13NdS3

SVHOH ¢

VYHOHOT

VH4OHOT

VH4OHOT

IOVINHO4

SVHOH 0€

YHOHOT

Yd4OHOT

YdOHOT

0SsdNd

SVYdOH 0€

J1N3IND TV OIDIAY3S 3d VIONILSISV

Nota: Disefiado por autoras
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Tabla 18 Disefio de plan de trabajo

ANALISIS DE COMPETENCIAS

Plan de trabajo

PLAN DE ACCION

§ NOMBRE NIVEL NIVEL DIFERENCIA TIPO DE TIEMPO RESULTADO ESPERADO

S COMPETENCIA REQUERIDO PRESENTE EXISTENTE FORMACION ESTIMADO
TRABAJO EN B (75%) C (50%) 25% Curso para el trabajo 25 horas Evidenciar armonia en el
EQUIPO en equipo desarrollo de las actividades
PLANIFICACION A (100%) B (75%) 25% Taller de planificacion 64 horas Mayor organizacién en la
Y EJECUCION estratégica ejecucion del trabajo
ADAPTACION AL B (75%) D (25 %) 50% Curso de resiliencia, 10 horas Desarrollo de estrategias
CAMBIO flexibilidad y para utilizar los recursos

adaptacion de cambio internos ante situaciones

Q estresantes

%

S AUTOCONTROL C (50%) D (25 %) 25% Curso de inteligencia 50 horas Manejo de las emociones en

% emocional las relaciones

(:,’) interpersonales en el trabajo
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desarrollo técnicas de

comunicacion

79

comunicativas en el manejo

INTEGRIDAD A (100%) B (75%) 25% Formacion en el 15 horas Interiorizar y ejecutar
manejo del condigo practicas saludables de
de integridad integridad empresarial
empresarial

RESOLUCION A (100%) C (50%) 50% Curso de 20 horas Aplicar herramientas para

DE herramientas de manejar  conflictos que

CONFLICTOS resolucion de puedan surgir en el dia a dia
conflictos y mediacion del trabajo
social

E TRABAJO EN B (75%) C (50%) 25% Escuela de liderazgo 24 horas Mayor capacitador
E EQUIPO y coaching capacidad para la
O resolucién de problemas en
~,  LIDERAZGO B (75%) D (25 %) 50% .

< las relaciones
8 interpersonales dad para la
E resolucion de problemas en
cL}>J las relaciones
L .

0 interpersonales

<

% COMUNICACION A (100%) B (75%) 25% Formacion para el 30 horas Aplicacion de  técnicas
|_

D

)

<



de su personal (en

comunicacion)

FLEXIBILIDAD

C (50%)

D (25 %)

25%

Curso de resiliencia, 30 horas
flexibilidad y

adaptacion de cambio

Ser flexibles ante los
requerimientos  solicitados
por su personal a cargo,
evaluando las situaciones
excepcionales que pudieran

presentarse.

Nota: Disefiado por autoras
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Conclusiones

El objetivo principal de este tipo de investigacion es analizar la incidencia de la
comunicacion interna en el desempefio laboral de los colaboradores del &rea comercial de
servicio al cliente de una empresa de telecomunicaciones de la ciudad de Guayaquil, para
disefiar un plan que ayude a mejorar las dos variables de estudio, de acuerdo a la
recoleccion de informacion, andlisis y tabulacion de las variables, se llegaron a las
siguientes conclusiones;

La presente investigacion nos permitié determinar el marco tedrico y conceptual de la
comunicacion interna y el desempefio laboral, los resultados de estudio fueron identificados
y analizados para encontrar la incidencia de la comunicacién interna y el desempefio laboral,
de acuerdo a las encuestas realizadas y las distintas dimensiones a estudiar, de comprueba
la relacion de la comunicacion interna y el desempefio laboral de los trabajadores de una
empresa de telecomunicaciones en la ciudad de Guayaquil.

Para llegar al analisis de cada una de las variables se estableci6 el marco
metodoldgico, por enfoque un enfoque cuantitativo, de disefio no experimental, ya que no se
manipula la variable, con un corte de tiempo transversal, que permanece en el tiempo bajo
el método deductivo, a través de la herramienta de la encuesta, realizado al personal de
servicio al cliente de una empresa de telecomunicaciones de la ciudad de Guayaquil, con la
finalidad de conocer cédmo incide la comunicacion y su desempefio laboral.

Luego del andlisis de los resultados, se propone un plan de comunicacion interna
para mejorar el desempefio laboral del area comercial de servicio al cliente. La
comunicacion interna se convierte para las empresas en una herramienta estratégica de
competitividad, al retener a sus mejores trabajadores y potenciar el sentido de pertenencia
de cada trabajador. Para realizar este tipo de propuesta, se debe identificar algunas
interrogantes; ¢a quién va dirigido?, ¢tiempo de y lugar de desarrollo? ¢ para qué es

necesario que se implemente este plan? ¢cuales serian los instrumentos a utilizar?
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Recomendaciones

Se debe evaluar continuamente, la comunicacion interna dentro de la organizacion,
el plan disefiado, debe ser continuamente evaluado, y ajustado a las diferentes necesidades
que pueda hallarse en el transcurso del tiempo.

La presente investigacion, nos permitié conocer de algunos conceptos y revisar
algunas fuentes bibliograficas, para determinar la mejor herramienta de estudio, se
recomienda, contratar consultores externos que permitan hacer una evaluacion diferente a la
ya estudiada, para llegar a mayor profundidad el tema de estudio.

El tipo de metodologia usada para el andlisis de la presente investigacion deberia ser
comparada con otro tipo de herramientas estadisticas que comprueben que lo encontrado
se compara o0 se encuentre mayor tipo de informacion para profundizar el tema de estudio.

El plan de comunicacién propuesto, deberia incentivar a la realizacion de diferentes
programas, para alcanzar las expectativas dadas y la importancia del tema de estudio,
referente a la incidencia de la comunicacién en el desempefio laboral de una empresa de
telecomunicaciones. Cada uno de las actividades propuestas deberian transmitir la
confianza y la estabilidad de los trabajadores, y de igual forma la estabilidad de algunos

otros factores que es relevante para el departamento de gestiéon del talento humano.
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desempefio laboral de los colaboradores del area comercial de servicio al cliente de una empresa de
telecomunicaciones de la ciudad de Guayaquil, para disefar un plan que ayude a mejorar las dos variables
de estudio. La investigacion tiene un tipo de metodologia de enfoque cuantitativo, de disefio no
experimental, ya que no se manipula la variable, con un corte de tiempo transversal, que permanece en el
tiempo bajo el método deductivo, a través de la herramienta de la encuesta, realizado al personal de
servicio al cliente de una empresa de telecomunicaciones de la ciudad de Guayaquil, con la finalidad de
conocer como incide la comunicacién y su desempefio laboral.Luego del analisis de los resultados, se
propone un plan de comunicacion interna para mejorar el desempefio laboral del area comercial de servicio
al cliente. La comunicacion interna se convierte para las empresas en una herramienta estratégica de
competitividad, al retener a sus mejores trabajadores y potenciar el sentido de pertenencia de cada
trabajador. Para realizar este tipo de propuesta, se debe identificar algunas interrogantes; ¢a quién va
dirigido?, ¢tiempo de y lugar de desarrollo? ¢ para qué es necesario que se implemente este plan? ¢ cuales
serian los instrumentos a utilizar? El plan de comunicacién propuesto, deberia incentivar a la realizacion
de diferentes programas, para alcanzar las expectativas dadas y la importancia del tema de estudio,
referente a la incidencia de la comunicacibn en el desempefio laboral de una empresa de
telecomunicaciones. Cada uno de las actividades propuestas deberian transmitir la confianza y la
estabilidad de los trabajadores, y de igual forma la estabilidad de algunos otros factores que es relevante
para el departamento de gestion del talento humano.
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