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INTRODUCCION

Desde hace décadas los gerentes han buscado mejorar el
funcionamiento organizacional, esta situacion es tan antigua como la cultura.
Anteriormente se veia a las organizaciones como una forma de alcanzar la
competitividad y obtener beneficios sobre la base de una division horizontal
del trabajo y vertical de las decisiones, donde existia alguien en la cuspide
gue era guien pensaba y los demas eran los automatas que se les pagaba
para gue hicieran lo que se les ordenaba y nada mas. Esta era la estructura
de una organizacion lineal (Chiavenato, 2001).

Hoy en dia, “el concepto de organizacién ha cambiado y se ha pasado
de un pensamiento lineal a un pensamiento sistémico, en donde las cosas no
son vistas como estructuras aisladas sino como procesos integrantes de un
todo” (Rodriguez, 2002, p. 15); en tal sentido, se puede decir que la
organizacion es un sistema de relaciones entre individuos por medio de las
cuales las personas, bajo el mando de los gerentes, persiguen metas
comunes (Press, 2000). Estas metas son producto de la planificacion y de los
procesos en la toma de decisiones y en la comunicacion.

Los gerentes quieren estar seguros de que sus organizaciones
perduren, por lo tanto, en la actualidad, se hace indispensable conocer y
entender la comunicacion en las organizaciones a fraves del "analisis
holistico, sistémico, multidisciplinario, en donde las relaciones personas-
organizacién se vean como un todo" (Rodriguez, 2002, p. 19). La
comunicacion adquiere una importancia decisiva; se esta convencido de su
importancia en el funcionamiento de la empresa, pero no sélo como un
instrumento al servicio de la Direccion, para conseguir que el personal
conozca sus planteamientos, sino como un elemento fundamental para la
integracion y el buen desempeno del sistema empresarial (Pozo, 2000).

Es asi, como las politicas de comunicacion interna, estan siendo en
los ultimos afos, una de las grandes preocupaciones de los directivos de
empresas. La transmisién de informacion por medio de practicas y de
herramientas que garanticen una doble direccion de informacion ha llegado a
ocupar uno de los primeros lugares en las agendas no solo de los
responsables de la comunicacion, sino de todos los directivos de empresas
(Pozo, 2000).




Consideramos que la finalidad primordial de la comunicacion interna
es conseguir una estabilidad en la organizacion, con vistas a que se
alcancen sus fines. Por lo tanto, a través de la comunicacion interna se logra
transmitir la cultura de la empresa y conseguir la socializacion de los
miembros.

En tal sentido, un estudio de la comunicacion interna y su influencia en
la satisfaccion comunicacional de los ftrabajadores de la empresa
ELECENTRO, C.A., se considera de gran importancia, ya que cuando la
comunicacion interna es favorable, proporciona la satisfaccion de las
necesidades personales y la elevacion moral de los miembros, mientras que
si la comunicacion interna es desfavorable la motivacién es escasa,
generando en muchos casos frustracion o impedimento para la satisfaccion
de las necesidades, lo que conlleva a la apatia, desinterés y descontento.

Para evaluar la comunicacién interna y la satisfaccion comunicacional
dentro de la empresa ELECENTRO, C.A., se hizo necesario conocer a fondo
las opiniones de sus trabajadores, a través de tres instrumentos de
recoleccion de informacion: entrevistas semiestructuradas, encuestas vy
observacion participante, las cuales ahondaron con respecto a dos temas de
relevancia actual, debido a su trascendencia dentro de una organizacion,
como lo son: la comunicacion interna y la satisfaccion comunicacional,
informacion que en un futuro ayudara a tomar decisiones sobre si mantener o
no, el presente esquema comunicacional en la empresa.

Es importante sefialar que el presente trabajo consta de seis capitulos,
los cuales se entrelazan, de manera que conforman una estructura
completamente relacionada con la comunicacion interna. Los cuatro primeros
capitulos muestran los objetivos de la investigacion, muestran |la
comunicacion interna actual de la empresa ELECENTRO, C.A., los trabajos
realizados anteriormente sobre el tema de la comunicacion interna y la
metodologia a emplear durante la investigacion.

Seguidamente se encuentran los capitulos cinco y seis; el primero
presenta un analisis cuantitativo y cualitativo de los datos obtenidos a través
de las técnicas empleadas (encuestas, enftrevistas y observacion
participante) y por ultimo se encuentran las conclusiones y recomendaciones,
elaboradas de acuerdo a la informacion recolectada durante la investigacion
y que demuestran la idea principal del trabajo, una vez que se han expuestos

—




14

los argumentos en cada uno de los capitulos. La conclusion general se
realizo a partir de la exposicion interrelacionada de la idea central con
conclusiones especificas de los argumentos presentados en los capitulos.




CAPITULO I. EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Algunos objetivos fundamentales de las empresas, son lograr su
desarrollo, proveer servicios de calidad y perdurar en el tiempo, lo que las ha
llevado a mejorar sus sistemas, ya no aislados, sino abiertos, tanto hacia el
entorno como a su interior (Rodriguez, 2002). Para el logro de estos
objetivos es fundamental que las empresas manejen su comunicacion de
forma integral, reconociendo que los aspectos internos se ven reflejados
fuera de la organizacion.

La presente investigacion se lleva a cabo en una empresa
perteneciente al sector publico, que se encarga de transmitir, distribuir y
comercializar energia electrica en el centro del pais, la cual cuenta con un
gran numero de personal administrativo vy obrero, bajo las directrices de
gerentes, coordinadores, jefes de unidad y jefes de departamento. Se realiza
la investigacion en la empresa ELECENTRO, C.A., por considerar que
pueden existir algunos aspectos en el ambito comunicacional que limitan las
acciones de |os trabajadores y produce cierta apatia o rechazo en torno a los
cambios que se presentan en la empresa. Dicha deduccién se emitié luego
de realizar una observacion inicial dentro de la organizacion.

Partiendo de ésta deduccion, fue necesario conocer: ,Cudles son las
caracteristicas de la comunicacion interna y de la satisfaccion
comunicacional de los trabajadores, en la empresa Electricidad del Centro
ELECENTRO, C.A., del estado Miranda, con sede en Santa Teresa del Tuy?,
con el fin de determinar la necesidad de mantener o no, el actual esquema
comunicacional de la empresa, para que esta alcance mayor efectividad.

En toda organizacion existen informaciones que a los empleados y
obreros les interesa conocer, las cuales pueden estar relacionadas con la
empresa como son la productividad, rentabilidad, decisiones que se toman
en la organizacion, informacion acerca de las funciones y responsabilidades
en el trabajo y la informacién sobre asuntos que afectan la vida personal de
los trabajadores, como prestaciones, beneficios, oportunidades de
capacitacion, entre otros.




En el caso de la empresa ELECENTRQ, C.A., se observa que las
necesidades de informacién dentro de ella son muy amplias y el hecho de
que no se conozcan, podrian generar una insatisfaccion en el ambito
comunicacional, por parte de los trabajadores. Motivados por ésta deduccion,
se inicid la investigacion, para estudiar el estado de la comunicacion interna y
su influencia en la satisfaccion comunicacional de los trabajadores de
ELECENTRO, C.A. Miranda, que comprende las preferencias
comunicacionales del personal de la empresa, los estilos de comunicacion
interna, la frecuencia con que se lleva a cabo el proceso, la satisfaccion por
los medios utilizados en la empresa para comunicar cambios o nuevas tareas
y ofros puntos de interés.

Otra de las razones por las cuales se realizé el estudio es que desde
el punto de vista del comunicador organizacional, una organizacion puede
beneficiarse si sabe cuales son las actividades de comunicacién gque
confribuyen a que sus ftrabajadores desempefien de forma optima sus
labores, asi como tambien conocer las causas de descontento del personal y
las areas o sectores donde se debe mejorar, Ademas, se pueden conocer los
efectos que produce la comunicacién interna en los trabajadores y asi tomar
decisiones acerca de mantener, suprimir, corregir o reforzar la comunicacion
en la empresa.

Una evaluacion de la comunicacion interna permitira entonces en
ELECENTRO, C.A., identificar las areas en la comunicacion gue tengan
limitaciones y asi desarrollar un sistema comunicativo confiable para
compartir los planes, los problemas y los logros de la organizacion. Una
estrategia de comunicacién que ademas de potenciar las relaciones
interpersonales posibilitara a sus trabajadores orientarse hacia lo que sucede
en momentos en que los cambios pueden parecer arbitrarios o violentos;
tambien es importante que ellos puedan cuestionar lo que sucede y se
sientan escuchados en un ambiente democratico interno.




1.2. JUSTIFICACION

La existencia de organizaciones es una de las caracteristicas
distintivas de la sociedad moderna, donde se emplean grupos de personas
para conseguir fines que superan las posibilidades individuales. Las
organizaciones son extensiones del hombre, en la medida que encauzan la
accion social individual, a través de la relacion con ofros individuos
(Chiavenato, 2001).

Las organizaciones constituyen la forma de institucion dominante en la
sociedad actual, son la manifestacion de una humanidad muy especializada
e interdependiente, caracterizada por un creciente estandar de vida (Press,
2000). Este escenario hace que cada dia mas, las empresas consideren
importante manejar su comunicacion en forma integral para conseguir una
actitud favorable de los publicos hacia ellas.

Barnard (citado en Chiavenato, 2001), define a la organizacion como
un “sistema de actividades conscientemente coordinadas formadas por dos o
mas personas’ (p.5). La cooperacion entre ellas es esencial para la
existencia de la organizacién. Una organizacion soélo existe cuando hay
personas capaces de comunicarse y que estan dispuestas a actuar
colectivamente para obtener un objetivo comun.

De alli que se realizo un estudio exhaustivo para diagnosticar la
comunicacion interna de la empresa eléctrica ELECENTRO, C.A. Miranda,
Sede Santa Teresa del Tuy, filial de CADAFE y su relacion con la
satisfaccion comunicacional de los trabajadores. Dicho estudio se considera
de suma importancia, ya que al conocer las caracteristicas tanto positivas
como negativas de la comunicacion, se posibilita |la toma de acciones
pertinentes para mantenerla o mejorarla, segun sea el caso.

Por consiguiente, comprender la comunicacién interna es
indispensable en ELECENTRO, C.A., Miranda, si se quiere llevar una gestion
positiva, debido a que la eficiencia de cualguier organizacién depende en
gran medida del grado de satisfaccion de los individuos que hacen vida
dentro de ella, los ejecutivos, empleados y obreros (Chiavenato, 2001).

e



1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

General

Evaluar la comunicacion interna y la  satisfaccion
comunicacional de los trabajadores, en la empresa Electricidad
del Centro ELECENTRO, C.A. Miranda, sede Santa Teresa del
Tuy, con el fin de determinar la necesidad de mantener o no, el
actual esguema comunicacional de la empresa, para gue esta
alcance una mayor efectividad.

Especificos

Determinar la calidad de la comunicacion interna: ascendente,
descendente y lateral, en los distintos niveles de empleados de
ELECENTRO, C.A. Miranda.

Comprobar los tipos de medios usados y preferidos por el
personal de ELECENTRO, C.A. Miranda.

Medir la frecuencia de la comunicacién actual y preferida por el
personal administrativo, obrero y la gerencia y el tiempo de
comunicacion diaria, usado entre el personal de la empresa
ELECENTRO, C.A.

Calcular el tiempo de comunicacion diaria, usado entre el
personal de la empresa ELECENTRO, C.A.

Determinar los tipos de mensajes actuales y deseables por los
trabajadores en la empresa ELECENTRO, C.A.

Identificar la satisfaccion comunicacional de los trabajadores de
ELECENTRO, C.A., en relacion con la empresa.




« Establecer la relacién entre la importancia de la comunicacién
interna y la satisfaccion comunicacional en la empresa
ELECENTRQO, C.A.

1.4. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

Delimitacion geografica

El estudio realizado abarca una evaluacion de la comunicacion interna
y su relacion con la satisfaccién comunicacional de los trabajadores, en la
empresa Electricidad del Centro ELECENTRO, C.A., Miranda.

ELECENTRO, C.A., sede Miranda, se encuentra situada en Santa
Teresa del Tuy, Parroquia Santa Teresa, municipio auténomo Independencia
del Estado Miranda.

Delimitacion temporal

El tiempo aproximado en la cual se elabord esta investigacion, fue de
nueve meses, iniciandose en el mes de septiembre de 2004 y culminando en
junio de 2005.

1.5. LIMITACION DE LA INVESTIGACION

El desarrollo de la investigacion para evaluar la comunicacién interna y
su relacién con la satisfaccion comunicacional en la empresa transmisora,
distribuidora y comercializadora de energia eléctrica ELECENTRO, C.A.,
Miranda, presento la siguiente limitacion:

e« Confidencialidad de la informacion: Todos los datos obtenidos
durante el transcurso de la investigacion, gue tuvo como duracion
nueve meses aproximadamente, deberan presentarse sélo en el
trabajo de grado requerido para optar por una Maestria en
Comunicacion Organizacional de la Universidad Catolica Andrés Bello
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y luego de su presentacion pasara a la Unidad de Coordinacién de
Recursos Humanos de la empresa ELECENTRO, C.A., Miranda. Este
departamento se encargara de tomar las medldas de control
correspondientes, segtn los resultados de la investigacion.




CAPITULO Il. MARCO REFERENCIAL

2.1. Resefia historica de ELECENTRO, C.A.

En 1947 fue creada la Corporacién Venezolana de Fomento (CVF);
encargada, a traves de su departamento de Electricidad, de realizar los
estudios para la electrificacion integral de todo el pais. Luego de 10 afios de
creada esta corporacion, ya existian 15 empresas eléctricas, lo cual
dificultaba la coordinacion y ejecucién del Plan Nacional de Electrificacion.
(Coordinacién de Gestion Social y Comunicacién [CGSC], 2002).

Debido a la necesidad de unificar criterios y procedimientos de las 15
empresas, se crea la Compafia Anonima de Administracion y Fomento
Eléctrico (CADAFE), la cual inici6 en 1959 la prestacion del servicio de
energia eléctrica en ciudades y zonas rurales. En 1990, como parte del
proceso de reorganizacion, reestructuracion y descentralizacion, CADAFE
crea cinco empresas filiales: Compania Anonima Electricidad de Los Andes
(CADELA), Comparfia Anonima Electricidad de Oriente (ELEORIENTE),
Compaiia Andnima Electricidad de Occidente (ELEOCCIDENTE), Compaiiia
Anonima Desarrollo del Uribante Caparo (DESURCA) y Compariia Andnima
Electricidad del Centro (ELECENTRO). (CGSC, 2002).

La Coordinacion de Gestion Social y Comunicacion (2002), indica que
ELECENTRO, C.A. tiene establecido dentro de sus estatutos, una duracién
de 50 afios, contados a partir de la fecha de inscripcion del Acta Constitutiva
de esta empresa, en el Registro Mercantil de la Circunscripcion Judicial del
estado Aragua, el cinco de abril de 1993, bajo el Registro de Comercio No.
46, Tomo 546B. Desde el punto de vista financiero, el capital con el que fue
inscrito ELECENTRO, C.A. es de un millén de Bolivares (Bs. 1.000.000),
dividido en mil acciones nominativas de un mil Bolivares (Bs. 1.000), cada
una, siendo totalmente suscrito y pagado de la siguiente manera: La
Compania Anonima de Administracion y Fomento Eléctrico (CADAFE),
suscrito y paga novecientos noventa y nueve mil Bolivares (Bs. 999.000) y el
Fondo de Inversiones de Venezuela (FIV), suscribe y paga una accidn por un
valor de un mil Bolivares (Bs. 1.000).
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ELECENTRO C.A, Santa Teresa del Tuy, fue creada el 22 de febrero
de 1991 y se encuentra ubicada en la urbanizacion Las Flores, final avenida
Bolivar, edificio Elecentro, en Santa Teresa del Tuy, municipio auténomo
Independencia (Cisnero, 2001).

La funcion primordial de ELECENTRO, C.A., es la distribucion vy
comercializacion de la energia eléctrica, a los fines de cumplir con las
exigencias del proceso de desarrollo eléctrico de los Estados Aragua,
Miranda, Guarico, Apure y Amazonas (Coordinacion de Gestion Social y
Comunicacian, 2002).

La actividad que desarrolla la empresa ELECENTRO, C.A. es ofrecer
un servicio publico por medio de la adquisicion, transmision, distribucion y
venta de energia. Compra energia a EDELCA a través del sistema
interconectado para su transporte y adecuacion a niveles de distribucion
requeridos, cuenta con lineas de transmision rural y urbana, asi como
subestaciones de distribucion, mediante las cuales brinda servicios a los
suscriptores.

ELECENTRO, C.A. ha disefiado para el afio 2001 una serie de
estrategias en consonancia con una filosofia de servicio que persigue
integrar a su publico como eje del desarrollo de |la organizacién. A partir del
ano 2001, establecié un proceso comunicacional con el publico interno vy
externo, basado en la transparencia en el manejo de la informacion, de
manera que la confianza sea una interrelacion estrecha entre la empresa,
empleados y suscriptores del sector eléctrico (CGSC, 2002).

2.2. Marco institucional de ELECENTRO, C.A.

El alto nivel ejecutivo de la empresa comercializadora de energia
eléctrica ELECENTROQO, C.A., Miranda, sede Santa Teresa del Tuy, definié la
perspectiva de como seria la organizacion a través del tiempo.




Belasco (1992), explica que "una visién que dé energia e inspire es
esencial para conseguir el apoyo activo. Esta vision es la imagen que
canaliza toda la accion. Incluye tanto unos valores hondamente arraigados
como una imagen del objetivo estratégico de la empresa” (p. 22). Segun la
Coordinacion de Gestion Social y Comunicacion (2002), la Visién de
ELECENTROQ, C.A., es alcanzar posiciones de liderazgo dentro del sector
eléctrico nacional, mientras que su Misién esta orientada a proveer a la
comunidad un servicio de suministro de energia eléctrica confiable, orientado
hacia la excelencia y que impulse el desarrollo integral de la region,
ofreciendo optima atencién con personal altamente capacitado y motivado
para alcanzar una rentabilidad apropiada, mejorando continuamente los
procesos administrativos.

Entre los objetivos fundamentales de la empresa ELECENTRO, C.A,,
se encuentran (CGSC, 2002): distribuir y comercializar en forma eficaz, dar
energia a los suscriptores de dicho servicio, mejorar la calidad de facturacion,
incrementar los ingresos, mejorar la cobranza, asi como reducir las perdidas
materiales y financieras.

La Coordinacion de Gestion Social y Comunicacion (2002), sefiala
entre los valores rectores de la empresa ELECENTRO, C.A., la honestidad,
mostrando coherencia entre lo que se dice y lo que se hace, asi como
cumplir con las responsabilidades sin aceptar sobornos de terceros. Respeto,
llevando a cabo las relaciones interpersonales con cortesia y consideracion,
aceptar las diferencias, ideas y opiniones de los otros, valorar la dignidad
humana y comunicarse con un lenguaje cordial y comedido. Otro valor es el
compromiso, cumpliendo cabalmente con las tareas y asignaciones
acordadas, involucrandose plenamente en el logro de los objetivos vy
resultados de la empresa.

Asimismo, la Coordinacion de Gestion Social y Comunicacion (2002)
expresa gue la responsabilidad, la vocacién de servicios y la transparencia
son los mayores valores de ELECENTRO C.A, los cuales se cumplen
asumiendo las consecuencias de los resultados de las decisiones y
actuaciones, generando acciones correctivas para resolver las situaciones
planteadas y trabajar para optimizar los procesos, productos y servicios.
Asimismo escuchando y atendiendo cordialmente las necesidades de los
clientes internos y externos y manteniendo una relacion correcta de rendicion
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de cuentas y ofrecer y mostrar informacion clara, precisa y ajustada a la
realidad.

2.3. Estructura organizativa de ELECENTRO, C.A.

Cisnero (2001), expresa que la estructura organizativa de la empresa
establece en forma clara, los niveles de autoridad, responsabilidad,
supervisién y comunicaciones, sefialando las actividades que permiten
alcanzar los objetivos de ELECENTRO, C.A.

La Junta Directiva es la maxima autoridad de ELECENTRQO, C.A. y se
encarga de dirigir y administrar las empresas filiales. Esta integrada por un
presidente y siete miembros principales, los cuales tienen sus respectivos
suplentes. La Presidencia ejerce la administracion gerencial de
ELECENTRO, C.A., y actia de conformidad con los estatutos que rigen las
politicas, normas y procedimientos de la misma (CGSC, 2002).

La Presidencia tiene cuatro areas de Staff: Gerencia de Consultoria
Juridica, responsable de la asesoria legal; Gerencia de Asuntos Publicos,
encargada de la interrelacion externa con los medios de comunicacion social
y la imagen de la empresa; Gerencia de Seguridad y Prevencion, la cual
gestiona la prevencion de riesgos en las instalaciones y el medio en que se
desarrolla y la Gerencia de Recursos Humanos, responsable de garantizar el
recurso humano idéneo para la empresa (CGSC, 2002).

Asimismo, la Presidencia tiene cuatro areas funcionales como son la
Direccion de Operaciones, encargada de las labores de generacion,
transmision y distribucion; la Direccion Comercial, que se encarga de
garantizar la atencion y desarrollo del mercado consumidor de energia
eléctrica; Direccion de Finanzas se ocupa de programar, dirigir y controlar los
procesos financieros y contables de la empresa; Direccion Técnica
encargada de garantizar la adecuada y oportuna elaboracion del plan de
Expansién de Electrificacion, control y seguimiento de las obras relacionadas
con el sistema eléctrico de la empresa (CGSC, 2002).
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| En ELECENTRO, C.A.. Miranda existen diversos cargos entre el
| personal que labora en la empresa, como son: gerentes, encargados de
| manejar todos los asuntos concernientes al area de administracion y
comercializacion de la energia eléctrica; los coordinadores, que tienen la
| responsabilidad de velar por el buen desemperio de (as coordinaciones
adscritas directamente a las gerencias. Luego se encuentran los jefes de
unidad, los cuales en el nivel de jerarquia tienen un grado menor que los
| coordinadores, sin embargo, supervisan las distintas unidades adjuntas
| directamente a las gerencias de comercializacion y administracion (T.
Medina, comunicacién personal, 17 de septiembre, 2004).

En una escala menor se encuentran subordinados los empleados, los
cuales ejecutan labores administrativas y técnicas, en éste rubro estan
incluidas las secretarias, oficinistas, recepcionistas, transcriptores, lectores
cobradores, lectores notificadores. Y por tltimo los obreros, encargados del
mantenimiento del edificio sede de ELECENTRO, C.A., asi como de las
oficinas comerciales, mantenimiento y reparacion de lineas eléctricas, areas
| verdes, entre otros trabajos (T. Medina, comunicacién personal, 17 de
| septiembre, 2004).

Esto permite tipificar a la empresa ELECENTRQ, C.A., como una
organizacion burocratica de caracter publico. Bland (1992), explica que
segun la teoria de Weber, en las organizaciones burocraticas, los miembros
del aparato administrativo se reparten las competencias de mando vy
representan el sistema organizado ante otros grupos internos o externos de
intereses. Ellos constituyen asi la organizacién burocratica, la cual implica
que un grupo de personas habituadas a la obediencia ante los mandatos de
los dirigentes, se mantienen permanentemente a disposicion del conjunto y
participan en el gjercicio de los poderes de mando y coaccién que ayudan al
mantenimiento del dominio del sistema (organizacion) (Bland, 1992).

Chiavenato (2001) sefiala que la burocracia es una forma de
organizacion humana que se basa en la racionalidad, es decir, la adecuacion
de los medios a los objetivos o fines pretendidos, con el fin de garantizar la
maxima eficiencia posible en la consecucion de esos objetivos.

La comunicacion interna en una organizacion depende en gran
medida de la estructura de la misma, de sus objetivos, metas y valores. En el
caso de las organizaciones burocraticas tal como es el caso de
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ELECENTRO, C.A., el proceso de comunicacion generalmente es
descendente, es decir, las reglas y ordenes son emanadas de la alta
gerencia y los subordinados como empleados, obreros, contratados,
atienden dichas decisiones. También se podria decir que los medios mas
utilizados para comunicarse en estas organizaciones son los memorandos,
cartas, oficios, mensajes en la cartelera, debido a que una de las
caracteristicas de las organizaciones burocraticas es el apego al papeleo
excesivo.

Otro tipo de comunicacion que se observa en las organizaciones
burocraticas es la horizontal, establecida entre los individuos con cargos
similares dentro de la empresa que se comunican de forma frecuente y con
mas espontaneidad sobre temas laborales o personales.

Continuando con la estructura organizativa de ELECENTRO, C.A,,
Cisnero (2001) sefala que otro elemento de la empresa, es que posee
autonomia presupuestaria, contable y financiera, asi mismo, esta dotada de
una personalidad juridica propia, que le permite realizar una labor gerencial
con eficiencia, proporcionando una atencion auténoma directa a la demanda
de los suscriptores, permitiendo que las soluciones generales ante los
posibles problemas sean estudiadas en una forma individual.

Por otro lado, ELECENTRO, C.A. aplica una serie de estrategias con
la finalidad de aumentar la efectividad en sus labores de distribucion y
comercializacion de energia eléctrica. Algunos de los procedimientos son las
siguientes: mantenimiento de las redes eléctricas, tanto aéreas como
subterraneas, para suministrar energia eléctrica de manera confiable;
utilizacién de equipos y herramientas de trabajo altamente capacitadas y
avanzadas en tecnologia, para realizar las actividades eléctricas; creacion de
nuevas subestaciones, revision de puntos eléctricos ilegales, identificando a
sus actores, a los cuales se cita y atiende personalmente con el fin de
regularizar su situacion (CGSC, 2002).




2.4. Bases legales de la empresa ELECENTRO, C.A.

La Compania Anénima ELECENTRO, filial de CADAFE, se rige como
toda empresa energética venezolana por una serie de estatutos legales
estudiados y refrendados en Consejo de Ministros como son:

« La Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999),
sefiala en el articulo 156, Capitulo Il, que es competencia del Poder
Publico Nacional, el régimen general de los servicios publicos
domiciliarios y en especial, electricidad, agua potable y gas.

» El Reglamento de Servicio Eléctrico (2003), publicado en Gaceta
Oficial No. 37.825, reza en su articulo 1°, que tiene como funcion
establecer las normas y condiciones que regiran la prestacion del
servicio de distribucion de energia eléctrica, asi como las relaciones
entre la distribuidora y sus usuarios en Venezuela.

« ELECENTRO, C.A., de igual forma ejecuta sus trabajos en funcion del
Decreto con Rango y Fuerza de Ley del Servicio Eléctrico (1999),
publicado en Gaceta Oficial No. 36.791, el cual establece las
disposiciones que rigen el servicio eléctrico en la Republica
Bolivariana de Venezuela.

La empresa ELECENTRO, C.A., Miranda, sede Santa Teresa del Tuy,
se encarga de la distribucion de la energia electrica, sujeta a lo establecido
en el Articulo 36, Capitulo 1V, del Decreto antes nombrado, en donde se le
obliga a prestar el servicio a todas las personas que lo requieran dentro de
su area exclusiva, en este caso en el municipio Independencia (Decreto con
Rango y Fuerza, 1999).

Asimismo, ELECENTRO, C.A., cumple labores de comercializacion, lo
que incluye la compra y venta de potencia y energia electrica, previa la
autorizacion formal de la Comision Nacional de Energia Eléctrica y se rige
por el Articulo 39, numerales 1 al 9, del Capitulo V de la Ley del Servicio
Eléctrico (1999), los cuales incluyen entre otros, la compensacion a los
usuarios por los dafnos ocasionados por fallas en el suministro de energia
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eléctrica, asi como informar a sus usuarios sobre la tarifa que les sea mas
conveniente.

2.5. Medios de comunicacion disponibles en ELECENTRO, C.A., sede
Santa Teresa del Tuy

El personal de ELECENTRO, C.A., cuenta con una variada gama de
medios, con los cuales puede hacer mas rapida y accesible su comunicacién
dentro de la organizacion. Entre estos se encuentran (M. Rondodn,
comunicacion personal, 12 de octubre, 2004):

Correo electronico interno (outlook); este servicio esta dispuesto en
toda la empresa a través de una red, para mantener la comunicacién entre
los distintos departamentos de ELECENTRO, C.A. La informacion que se
distribuye a través de este medio, generalmente es informacion referente a
las labores cotidianas de la empresa. Todas las unidades, coordinaciones y
gerencia tienen acceso al correo electrénico, soélo deben disponer de una
computadora conectada a la red interna.

Computadoras: Accesibles a todo el personal administrativo de la
empresa, para que ejecuten sus labores de forma sistematica. Algunas
computadoras tienen acceso a Internet, sin embargo es limitado por la
empresa, solo los jefes de unidad, coordinaciones y gerencia pueden utilizar
este medio, debido a lo costoso del servicio.

Telefonos: El personal de ELECENTRO, C.A., cuenta con 200
teléfonos fijos para realizar y recibir llamadas internas y externas; en cada
cubiculo de los departamentos de ELECENTRO, C.A., hay aparatos de
telefonia fija, los cuales estan a la disposiciéon del personal administrativo de
la empresa. La empresa cuenta con 30 lineas telefonicas (15 analégicas y 15
digitales): igual que el uso de internet, las llamadas telefénicas al exterior del
edificio sede, estan restringidas y solo pueden ser realizadas a través de una
clave personal que tienen los gerentes, jefes de unidad y coordinadores.

Carteleras: En el edificio sede de ELECENTRO, C.A., se encuentran
14 carteleras informativas: la mayoria de las carteleras estan ubicadas en los




pasillos del edificio, a fin de que sean visibles para todos los trabajadores de
la empresa. Sin embargo, hay carteleras cuyo material informativo concierne
directamente al departamento donde se encuentran dispuestas.

La Coordinacion de Gestién Social y Comunicacién (CGSC, 2002),
sefiala que la empresa tiene en sus instalaciones 20 aparatos de fax, los
cuales se encuentran ubicados en espacios claves y accesibles al resto de
los departamentos, para transmitir o recibir informacion de las oficinas
comerciales, de proveedores, de CADAFE, o de cualquier otra institucion.

De igual forma la Coordinacion sefiala que la empresa elabora
publicaciones periddicas (periodico interno, panfletos); este material
informativo generalmente es elaborado por la sede principal de
ELECENTRO, C.A., ubicada en la ciudad de Maracay, la cual sigue
parametros de la Federacion Electrica y de CADAFE.

Con respecto a las informaciones internas la empresa ELECENTRO,
C.A., elabora memorandos o cartas, estos medios impresos son elaborados
generalmente por el personal administrativo y firmados y autorizados para
sus envios, por los diferentes jefes de ELECENTRO, C.A., como gerentes,
jefes de unidad, y coordinadores (M. Rondén, comunicacion personal, 12 de
octubre, 2004).

Algunos obreros y los trabajadores de la Coordinacion de Seguridad
disponen de radio contactos, los cuales son utilizados en su mayoria por los
trabajadores que prestan servicio fuera de la sede de ELECENTRO, CA., o
realizan labores de mantenimiento e instalacién de lineas y cableado
eléctrico, para comunicarse con la empresa o con sus jefes en caso de que
se les presente alguna eventualidad (CGSC, 2002).

Considerando la existencia de estos medios de comunicacion se
puede afirmar que ELECENTRO, C.A., desde el punto de vista
comunicacional, cuenta con los canales necesarios para proveer informacion
y comunicacion a su personal. Sin embargo, durante la investigacion se
ahondo sobre la utilizacion de éstos, la satisfaccion de los trabajadores en
relacion con el proceso de toma de decisiones y a la forma en gue se
comunican los cambios en la empresa, entre otras situaciones
comunicacionales.
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CAPITULO lll. MARCO TEORICO

La humanidad actual se encuentra en una epoca en la que la
velocidad de los cambios sociales, tecnologicos y economicos es tal, que las
grandes empresas de éxito han apostado por nuevos modelos en los que
han incluido a todos los miembros de la organizacion, bajo un denominador
comun: la comunicacién. En ella han encontrado una de sus mejores
practicas.

Para la elaboracion de este trabajo se realizo una exhaustiva revision
de material informativo referente a la comunicacién interna en la
organizacion, preferencias comunicacionales, estilos de comunicacion
interna, frecuencia de la comunicacion, medios existentes en la
comunicacion, tipos de mensajes, satisfaccion comunicacional y otros temas
relacionados directamente con el proceso de comunicacion dentro de una
empresa, en particular ELECENTRO, C.A.

3.1. Antecedentes de la investigacion

A través de la revision de literatura sobre investigaciones realizadas
de la comunicacion interna, se detectd y obtuvo material relevante que atafie
al problema de investigacion. La revision de la literatura se llevo a cabo a
través de fuentes primarias, como libros, tesis y testimonios de expertos,
informacion que se detalla a continuacion.

Melis y Macias (1998) en un trabajo de investigacion sobre
comunicacion interna realizada en la Universidad Catolica Andrés Bello
(UCAB) explican que ninguna organizacion debe prescindir del flujo
comunicacional interno y externo que la componen, ya que representa “la
fuerza social a través de la cual los miembros trabajan en equipo, para
conseguir metas mutuamente compartidas y entender las necesidades y
situacion de constante cambio en la empresa” (p. 94).

En el mismo sentido, Melis y Macias (1998) sefalan que hablar de
comunicacién interna es hablar de evolucion. El hombre es comunicacion y




en gran parte se debe a ella, de ahi su constante empefio por mejorar los
sistemas y perfeccionar los medios para alcanzar un mayor entendimiento
dentro de una organizacién.

Otra investigacion sobre comunicacion interna, realizada por Navarro y
Rios (1998), sefiala que la comunicacion ha abierto nuevos espacios en las
organizaciones, llegando a ser uno de los elementos claves para la
consecucion de las metas de éstas. Tal es la influencia de la comunicacion
que las organizaciones han tenido que adaptarse a una serie de cambios
tecnologicos, gerenciales y del mercado donde operan.

Segun Navarro y Rios, (1998) estos cambios han llevado a las
empresas a “analizar los procesos internos gque las caracterizan, para
conocer a profundidad las situaciones, con la finalidad de determinar las
debilidades y fortalezas de la empresa y de esta manera optimizar su
funcionamiento” (p. 40).

Gomez y Ludovic (1994), expresan en su estudio sobre la
comunicacion interna en Marte TV, que en toda sociedad y sobre todo en la
sociedad actual, se observa el valor significativo que se le ha atribuido a las
comunicaciones, por lo tanto, consideran que es de suma importancia
diagnosticar la situacion comunicacional de las organizaciones, porque a
partir del estudio, se puede detectar una serie de problemas o situaciones
adversas que se puedan presentar en la misma. Asimismo, Gomez y Ludovic
sefialan que la creacion de una propuesta de comunicacion interna puede
“ayudar a alcanzar un clima de opinién favorable con respecto a los objetivos
organizacionales, para que se alcancen y que ademas generen un ambiente
de esfuerzo para el logro de ellos” (p. 45).

A través de la comunicacion interna se suministra informacion tanto al
personal empleado y obrero, como al ejecutivo, de forma oportuna, sincera e
inmediata, con respecto a la manera en que se perciben sus esfuerzos. Por
lo tanto, por medio de la comunicacién interna se mejora la calidad de las
condiciones laborales y otros aspectos de la empresa (Gomez y Ludovic,
1994).




El periodista, analista de temas politicos y sociales de Argentina,
Formanchuk, (2001), en un articulo publicado en la Web por Sincronia sobre
la comunicacion, expresa que “la comunicacion juega un papel fundamental
en el desarrollo de cualquier interaccion humana, maxime cuando su campo
de accion se circunscribe a la actividad laboral” (p. 4). Formanchuk (2001)
sefiala que trabajar en comunicaciones internas “demanda conocer a la
perfeccion la realidad de |la empresa para no quedar encerrados dentro de
los imaginarios productivos de la decada del "30" (p. 6).

La Comision de Comunicaciones de ADRHA, (citado en Formanchuk,
2001) en una investigacion sobre la comunicacién interna, sefiala algunos
beneficios de contar con una buena comunicacién. Entre ellos se incluyen: El
25% de los encuestados hizo mencion a una mayor eficacia en la tarea, un
18% dijo que permitiria alinear a toda la organizacion, el 17% contestd que
agilizaria los procesos internos, el 14% que crearia sentimientos de
pertenencia y motivacién y un 14% respondio que mejoraria el clima laboral.

Segun Formanchuk (2001), los beneficios de contar con una buena
comunicacion interna se expresan en beneficios monetarios concretos. Se
dice que "son beneficios concretos porque sus riesgos son reales: una mala
comunicacion afecta el trabajo, se demoran, se duplican o se pierde calidad
en las tareas, baja la productividad, hay desmotivacion e incertidumbre”,

Consideramos que el estudio de la comunicacion interna en las
organizaciones es fundamental para hacerlas mas efectivas en areas tales
como planificacion, solucion de problemas organizacionales, clima
organizacional y ejecucion del trabajo, entre otros puntos de interés de las
empresas. Diversos investigadores desde principios del siglo XX se han
dedicado a analizar y estudiar la comunicacién interna en el entorno
organizacional. El modelo con gue se inician los estudios es el Clasico
Racional, donde destacan los aportes de Fayol, Taylor y sobre todo los del
socitlogo aleman Max Weber, quien presento la organizacion burocratica, la
cual en los actuales momentos se ve reflejada en la mayoria de los
organismos publicos y en algunas de las grandes empresas privadas.

Desde 1900 ha surgido la necesidad de crear diversas teorias o
maneras de organizar una empresa, con la finalidad de que crezca y sea
productiva en el mercado donde se desenvuelve. El mismo, Max Weber
definio el tipo de empresa ideal, la cual es aquella que se centra
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principalmente en las tareas y debe tener ciertas caracteristicas como son:
reparto bien definido de las actividades, definicion de cargos, constitucion de
reglas y que todo proceso laboral quede documentado. Sin embargo, esta
empresa ideal por sus caracteristicas, tiene ciertas disfuncionalidades, entre
ellas la necesidad de establecer unas estrategias comunicacionales bien
definidas para mantener informado principalmente al publico interno,
situacion que se vera reflejada en el publico externo.

Las necesidades de comunicacién varian en cada organizacion, sin
embargo, se asemejan debido a que el proceso de comunicacién interna
conlleva poder seguir creciendo y avanzar, construir una organizacion cada
vez mas fuerte e inteligente, generadora de nuevas ideas y mejores
practicas, aprendiendo de los errores pasados y abiertos a los cambios que
se vayan generando.

3.2. Bases tedricas

En esta seccion se abordan los aspectos relacionados con el tema
principal de la investigacion, es decir, la comunicacién interna y la
satisfaccion comunicacional. Se presentan algunos conceptos y se van

desarrollando a medida que avanza la investigacion dentro de la empresa
ELECENTRO, C.A.

3.2.1. Comunicacién y organizaciones

Es bien sabido que la comunicacion juega un papel fundamental en
cualquier sociedad, por lo que, en la actualidad varios autores han tratado de
conceptualizar dicha actividad. Etimolégicamente comunicacién proviene del
latin, y quiere decir compartir con, sin embargo, Cees van Riel (1997) amplia
este concepto “la comunicacion es la relacion comunitaria consistente en la
emision-recepcion de mensajes entre interlocutores en estado de total
reciprocidad” (p. 34).
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La comunicacion es tan amplia, que aun en un mundo informatizado,
sea por e-mail, internet, fax, teléfono, alrededor de un escritorio, frente a una
mesa de reuniones, en un pasillo, la comunicacién es el corazon de cualquier
organizacion. Por lo cual, una comunicacion eficaz es una exigencia de
primer orden, para mantener la excelencia en una empresa (Press, 2001).

Segun Barnard, (citado en Chiavenato, 2001) la organizacion es “un
sistema de actividades o fuerzas conscientemente coordinadas de dos o mas
personas” (p. 5). En la sociedad actual, la mayor parte del proceso productivo
se lleva a cabo en organizaciones; existen organizaciones dedicadas a
conseguir ganancias para auto sostenerse con los excedentes financieros y
permitir el retorno a la inversion o capital; y organizaciones cuyos objetivos
principales no son obtener ganancias monetarias, sino prestar un bien social.
Por lo tanto, las organizaciones pueden dividirse en “organizaciones con
animo de lucro y organizaciones sin animo de lucro, las cuales estan creadas
por un conjunto de elementos dinamicos, que desarrollan una actividad para
alcanzar objetivos o propdsitos determinados” (Chiavenato, 2001, p. 38). En
este contexto, la comunicaciéon es indispensable en el desarrollo de las
interacciones de una empresa para alcanzar sus objetivos planteados. En el
caso especifico de la empresa ELECENTRO, C.A., se puede decir que es
una organizacion que ejecuta una actividad econémica, para alcanzar
beneficios financieros, por lo tanto, se ubica entre las organizaciones con
animo de lucro.

Desarrollar contextos favorables para un mejor entendimiento
repercutira sobre las personas integrantes de la empresa, mejorara la
motivacion y el compromiso, generara altos rendimientos positivos, ademas
de hacerla mas eficaz y humana (Press, 2001). La comunicacion es una
herramienta de gestion, las relaciones entre los integrantes de una empresa
constituyen un proceso comunicacional. A fravés del mismo, “se emite y se
obtiene informacién, se transmiten modelos de conducta, se ensefan
metodologias de pensamiento” (Chiavenato, 2001, p. 5). Al mismo tiempo
una buena comunicacion permite conocer las necesidades de los miembros
de la empresa y ayuda a construir, transmitir y preservar una clara vision
compartida, los valores, la mision y los objetivos de una organizacién.

La comunicacién en organizaciones esta relacionada con el
‘intercambio de mensajes entre individuos que forman un grupo, con el fin de
alcanzar propositos organizacionales, socialmente y personalmente
deseables” (Rubino, 2000); y sirve de herramienta para el logro de los
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propésitos de la empresa, atendiendo y apoyando el bienestar social. En tal
sentido Rubino establece que:

La comunicacion en organizaciones puede dar respuesta a los
deseos de comunicar ciertos mensajes por parte de un grupo,
puede ser el resultado de lo que la intuicidon del comunicador le
dice debe comunicar, o puede responder a un proceso de
investigacion sistematico, que determina en forma precisa lo
gue es necesario comunicar.

Durante el proceso de comunicacién existen elementos fundamentales
como la fuente, el emisor, el receptor, el mensaje, el codigo, el canal, la
caracteristica personal y socio-cultural de los intervinientes y la
retroalimentacion, todo ello dentro del campo de referencia o contextual
(Rubino, 2000). Estos elementos forman un “conjunto de técnicas vy
actividades encaminadas a facilitar y agilizar e! flujo de mensajes que se dan
entre los miembros de la organizacion, o entre la organizacion y su medio, o
bien influir en las opiniones, actitudes y conductas de los publicos internos y
externos de la organizacion” (Bastardo, 2002, p. 44), todo esto constituye la
llamada comunicacién organizacional, la cual se genera en la empresa para
cumplir mejor y mas rapidamente con sus objetivos.

Cees van Riel (1997), sefiala que existen tres formas principales de
comunicacion en organizaciones; la primera es la “comunicacion de
direccion”, es decir, aquella que se produce entre cualgquier persona
autorizada a ejercer influencia en la empresa y el publico interno o externo.
La segunda es la "comunicacion de marketing”, orientada hacia la publicidad,
ventas de bienes o servicio y patrocinio y la "comunicacion ambiental” que
contribuye al cuidado ambiental dentro de la compafia (p. 150). De esta
consideracion se puede decir, que la comunicacion directiva es un concepto
fundamental para la comprension de |a comunicacion interna en
ELECENTRO, C.A, la cual se estudid en |a presente investigacion.
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3.2.2. Comunicacion interna

La Comunicacion interna en las organizaciones, esta relacionada
directamente con los miembros que hacen vida dentro de la organizacion.
Collado (2002), la define:

Es el conjunto de actividades efectuadas por cualquier
organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas
relaciones con y entre todos sus miembros, a traves de
diferentes medios de comunicacion que [os mantengan
informados, integrados y motivados para contribuir con su
trabajo al logro de los objetivos organizacionales (p. 12).

Por ofra parte, Bastardo (2002), manifiesta que la comunicacion
interna se refiere a lo que la empresa dice de si misma y hace, es decir, es
parte de su identidad/personalidad que la organizacion es capaz de proyectar
hacia fuera.

Segln Collado (2002), la comunicacion dentro de una organizacion
bien sea privada, publica o sin fines de lucro, es fundamental para el buen
desarrollo de sus actividades, que se ven reflejadas en sus productos. Por lo
tanto, para que los miembros de una organizacion coordinen eficientemente
sus labores, requieren contar con cierta informacion, las cuales se pueden
agrupar en cuatro categorias o tipos de comunicacion:

s [Instrucciones de ftrabajo: Conocer los resultados de las
funciones que cada uno desempefa, las condiciones en las que
se llevan a cabo las actividades y las normas generales de
interaccion con los demas, es decir, el grado de formalidad de
las relaciones, conductas adecuadas e inadecuadas, forma de
vestir, etc.

« Retroalimentacion del desempefio; Saber con claridad en que
medida su actuacion es esperada por la empresa.
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» Noticias: Se refiere a los informes acerca de la organizacion,
los compafieros, el entorno, el mercado, los productos, el
campo profesional, etc., que permiten a las personas estar al
dia con respecto a los asuntos concernientes a su trabajo.

¢ |nformacion de caracter personal; Permite a los individuos
conocerse entre si, mas alla de la funcion laboral.

Pozo (2000), senala que el valor intangible de la comunicacién interna
puede tener aparentemente poca importancia, sin embargo, si los directivos
de empresas reconocen que la participacion de los trabajadores en los
procesos de gestion en las organizaciones pueden propiciar un cambio de
actitud en el area laboral, se daran cuenta de la rentabilidad y eficacia de la
comunicacion interna.

3.2.3. Comunicacion descendente y ascendente

Es importante sefalar, que en una empresa éstas categorias pueden
presentarse a través de la comunicacion descendente que “"permite mantener
informados a los miembros de una organizacion, de todos aguellos aspectos
necesarios para un buen desenvolvimiento y proporciona a las personas
informacion sobre lo que deben hacer, el como y qué se espera de ellas”
(Collado, 2002; p. 50).

La comunicacién descendente fluye de un alto nivel del grupo u
organizacion a uno mas bajo. Es utilizado por los lideres de grupos y
gerentes para asignar tareas, metas, dar a conocer problemas que necesitan
atencion, proporcionar instrucciones, entre otros (Collado, 2002).

Figura 1
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La comunicacion ascendente fluye en forma opuesta a la anterior, es
decir, de los empleados o subordinados hacia la gerencia. Se utiliza para
proporcionar retroalimentacion a los de arriba, para informarles sobre los
progresos, problemas, como se sienten los empleados en sus puestos, con
sus compafieros de frabajo y en la organizacion, para captar ideas sobre
como mejorar cualguier situacidn interna en la organizacion. La
comunicacion ascendente permite a los directivos conocer qué funciona y
qué no, asi como mantener contacto directo con sus colaboradores, conocer
las opiniones y necesidades de la gente que frabaja en su empresa,
herramienta necesaria para la toma de decisiones. Genera un acercamiento
hacia los directivos, lo que crea condiciones para que las decisiones sean
mejor comprendidas por las personas de la base (Collado, 2002).

Figura 2

Comunicacion ascendente
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Un comunicador organizacional sabe que ambas direcciones son
importantes e imprescindibles para lograr las metas propuestas con el
minimo de problemas, pero no todas las organizaciones tienen conciencia de
ello, por lo que en muchas ocasiones las ideas, pensamientos y propuestas
de los empleados pasan desapercibidas, porque consideran que esto, no
influira en el rendimiento laboral.

El buen entendimiento entre los trabajadores y sus jefes, permite el
funcionamiento de eficaces equipos de trabajo, lo cual faveorece la
coordinacion de diferentes actividades y el conocimiento de las labores que
se ejecutan. La comunicacién interna genera espiritu y clima de trabajo en
comun, facilita la disolucion de rumores y malos entendidos y permite la
creacion de confianza y comparierismo (Bland, 1992).
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Por lo universal y cotidiano de la comunicacion entre personas, el
aprendizaje de esta actividad es de aplicacion necesaria en las empresas, y
los resultados se verifican en la calidad de los servicios ofrecidos, la atencion
del personal a los clientes y en una retroalimentacion. “Si se consigue un
funcionamiento armoénico de la comunicacion en una empresa u
organizacion, esta se convierte en una herramienta invalorable para el
crecimiento sostenido” (Press, 2001, p. 7).

3.2.4. Frecuencia de la comunicacién

Otra inquietud que se refleja dentro de las directivas de una empresa
u organizacion tiene que ver con la frecuencia en que los trabajadores deben
recibir informacion sobre algun tema. Muchos autores aconsejan que la
informacion se debe emitir sélo una vez para que los trabajadores la asimilen
y otros por el contrario sefialan que las comunicaciones deben ser repetitivas
hasta que sean finalmente adoptadas.

Bland (1992) explica que hay ciertos datos que sodlo requieren una
comunicacion, aunque el mensaje sea transmitido en diferentes medios, sin
embargo, hay otras cosas que por su importancia y profundidad deben ser
comunicadas repetidamente; por ejemplo aquellos mensajes que tienen que
ver con la seguridad dentro de las instalaciones de la organizacion. De
acuerdo a lo sefialado por Bland, no existe una frecuencia fija o idénea con
que se deba repetir las informaciones, todo depende de la necesidad de
cada organizacion.

3.2.5. Medios comunicacionales

Las organizaciones utilizan diversos medios para transmitir los
mensajes que se generan dentro de la misma, bien sean dirigidos a su
publico interno o externo. Un canal de comunicacién es el medio gue se
utiliza para transmitir un mensaje, el camino o el instrumento por donde viaja
y conecta la fuente con el receptor.
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En comunicacion, se denomina medio a todo soporte material que
hace posible el envio y la recepcion de un mensaje, es decir, aquello que
media entre el emisor y el receptor. El medio vincula cuatro elementos
fundamentales que son: Una fuente que lo usa para enviar un mensaje a un
destinatario, el mensaje que es enviado a través del medio, un destinatario
que lo utiliza para recibir un mensaje que le fue enviado y una reaccion del
receptor o comunicador de retorno, denominada retroalimentacion (Dragnic,
1994).

Collado (2002), manifiesta que las personas que laboran en una
organizacion disponen de diversos medios para establecer procesos de
comunicacion con otras personas, bien sea de la misma organizacion o de
otra. Los medios de comunicacion mas utilizados en las organizaciones
modernas son; teléfono, teléfono abierto (para comentarios y opiniones de
empleados), fax, correo electronico, intranet e internet (red conectada por
satélite), videos y peliculas, audiocasett, video, imagenes generadas por
computadora, radio, memorandos, cartas e instrucciones por escrito,
invitaciones a eventos formales o sociales, buzén de opiniones para los
empleados, tableros electrénicos de noticias y avisos, reportes escritos de
ventas o de evaluacion de una actividad laboral. Otros medios disponibles
son los manuales de compra, de induccion del personal, de seguridad,
corporativos, boletines informativos, revistas y pericdicos internos, circulares
y panfletos, instructivos y folletos internos, altavoces o altoparlantes,
entrevistas para contratacion, entrevistas informales, discursos, reuniones o
juntas administrativas, reuniones informales (desayunos, almuerzos, etc.),
comidas, fiestas y eventos culturales, recorridos por instalaciones de la
empresa, articulos promocionales, entre otros (Collado, 2002).

La existencia de una variedad de medios no garantiza el flujo de
comunicacion en la organizacion. Mas bien, es la preferencia de los publicos
por ciertos medios lo que influye directamente, en la recepcion de mensajes
(Collado, 2002).

3.2.6. Tipos de mensajes dentro de una organizacion

El mensaje es el estimulo que la fuente trasmite al receptor; es la idea
o sentimiento que se comunica (Collado, 2002). En situaciones complejas los
mensajes pueden dividirse en categorias, segun los cambios en el
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comportamiento del receptor, que son intencionalmente provocados por la
fuente que los emite.

Collado (2002), define algunas funciones de la comunicacion dentro
de una organizacion, como son: Mensajes de Produccion, referidos al
servicio que presta la organizacion, a la eficiencia y a la programacion de
actividades en funcion del bienestar de la organizacién. Entre estos
mensajes se incluyen actividades como capacitacion, orientacion, resolucién
de conflictos, entre otros. Los mensajes de produccion implican cualguier
actividad de comunicacion relacionada directamente con la realizacion del
trabajo central de la organizacién.

A traves de los mensajes de produccion se logra determinar tareas y
objetivos, evaluar el rendimiento del trabajo y de las personas que lo
gjecutan, emitir ordenes, instruir e influenciar a los trabajadores en el
quehacer diario dentro de |la organizacion. Myers y Myers (citado en Collado,
2002). Los mensajes de produccion son de suma importancia en las
organizaciones, debido a gue proveen a los ftrabajadores informacion
relacionada con el area de trabajo (laboral).

Segun Collado (2002), ofra funcion de la comunicacion son los
Mensajes de Mantenimiento, cuya labor primordial es mantener motivados a
los empleados. Por ejemplo, jlos felicito, lo estan haciendo bien!. Berlo
(citado en Collado, 2002), explica que esta funcion de la comunicacion afecta
la autoestima de los trabajadores, y el mantenimiento de las funciones de
produccion e innovacion. Los mensajes de mantenimiento tratan de
recompensar y motivar al personal que labora en la organizacion, a fin de

gue integren sus metas personales con las metas u objetivos de la
organizacion.

Por su parte, Bland (1992), sefiala que los mensajes se pueden dividir
en dos categorias: operativa e informativa. La operativa abarca toda la
informacion esencial para el funcionamiento de la empresa, es la
comunicacion empresarial, como emitir los procedimientos operativos,
asignaciones de turno, medidas de seguridad, horario de trabajo y otras
informaciones necesarias para hacer funcionar la organizacion. Mientras que
los mensajes informativos comprenden lo que los trabajadores necesitan o
desean saber, bien sea porque afectan su seguridad o porque representan la
naturaleza de sus cargos. Entre éstos mensajes se incluyen los relacionados




con la nueva tecnologia, los despidos, las remuneraciones, condiciones de
trabajo y otras. Asimismo, los trabajadores desean conocer los movimientos
de la empresa, cuanto dinero estd ganando, cuales son las estadisticas de
progreso y hacia donde va la organizacion (Bland, 1992).

3.2.7. Satisfaccion comunicacional

No solo la comunicacion interna, es punto de interés en las
organizaciones, también, la satisfaccion comunicacional es de gran
importancia, ya que indica la habilidad de |a organizacion para compensar las
necesidades de comunicacion de los trabajadores.

La satisfaccién se podria definir como la actitud del trabajador frente a
su propio trabajo, dicha actitud esta basada en las creencias y valores que el
trabajador desarrolla de su propio trabajo. Marquez (2001), psicologa
organizacional expresa, que las actitudes son determinadas conjuntamente
por las caracteristicas actuales del puesto como por las percepciones gue
tiene el trabajador de lo que "deberian ser". Generalmente las tres clases de
caracteristicas del empleado que afectan las percepciones del "deberia ser"
(lo que desea un empleado de su puesto) son: las necesidades, los valores y
los rasgos personales.

El comportamiento del jefe es uno de los principales determinantes de
la satisfaccion. Si bien la relacién no es simple, estudios realizados sobre el
tema, han llegado a la conclusion de que los empleados con lideres mas
tolerantes y considerados, estdn mas satisfechos que con lideres
indiferentes, autoritarios u hostiles hacia los subordinados (Gestiopolis,
2004).

Pardo (1998), indica que la satisfaccion comunicacional es de gran
interés en los ultimos afios, porque expresa el grado de eficacia alcanzada
por la institucién; como tal “es indicador del comportamiento, de los que
pueden derivar politicas y decisiones institucionales” (p. 40). Expresa que la
gente obtiene del trabajo mucho mas que simplemente dinero o logros
tangibles, para la mayoria de los empleados, el trabajo tambien cubre Ia
necesidad de interaccién social, por tanto, tener compareros amigables que
brinden apoyo en las labores diarias, lleva a una mayor satisfaccion en el




43

trabajo. Asimismo, el comportamiento del jefe es uno de los principales
determinantes de la satisfaccion del empleado que se incrementa cuando el
supervisor inmediato es comprensivo, ofrece halagos por el buen
desempenfo, escucha las opiniones de sus empleados y muestra un interés
personal en ellos, es decir, hay una buena comunicacion diaria entre jefe y
subordinado.

3.2.8. Elementos que tienen que ver con comunicacion de
mantenimiento y retroalimentacion

Kreitner (1897) manifiesta que actualmente se presta mayor interés a
la calidad de la comunicacion, a diferencia de afios anteriores, en donde sdlo
se buscaba el rendimiento econémico. La satisfaccion comunicacional en
una organizacion esta en estrecha relacion con la comunicacion interna. Una
buena atmosfera de comunicacion dentro de la empresa, es indispensable
para lograr un elevado rendimiento individual y colectivo de un grupo humano
de trabajo.

En un estudio realizado en el Banco Central de Reserva del Per,
acerca de las actitudes de un grupo de trabajadores de diferente nivel
jerarquico, se encontré que la satisfaccion comunicacional puede contribuir
eficazmente al éxito y desarrollo personal del trabajador, pero para lograr
dicha satisfaccion, se requiere un alto grado de comprension e integracion de
los trabajadores en la empresa. Dicho estudio sefala que se pueden
establecer dos tipos o niveles de analisis en lo que a satisfaccion se refiere:
Satisfaccion General que es el indicador promedio que puede sentir el
trabajador frente a las distintas facetas de su trabajo y Satisfaccion por
facetas, que es el grado mayor o menor de satisfaccion frente a aspectos
especificos de su trabajo: reconocimiento, beneficios, condiciones del
trabajo, supervision recibida, comparieros del trabajo, politicas de la empresa
y comunicacion.

En una empresa u organizacion los ftrabajadores tienen varios
aspectos de la comunicacion que le pueden o no satisfacer durante su labor
diaria. Entre ellos se encuentran los medios utilizados por la empresa para
comunicarse con sus trabajadores, la apertura comunicacional entre
empleados y supervisores inmediatos, las recompensas morales recibidas de
sus superiores cuando realizan una labor importante, entre otros aspectos de
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interés para los empleados. Este conjunto de situaciones comunicacionales
deben ser percibidas como justas por parte de los empleados para gue se
sientan satisfechos con los mismos (Kreitner, 1997).

La administracion del departamento de personal o la gerencia de
cualquier organizacion, a través de la comunicacion interna garantiza la
satisfaccion de los empleados, con respecto a la comunicacion, lo gue a su
vez ayuda a la organizacion a obtener, mantener y retener una fuerza de
trabajo productiva. Varios estudios han demostrado que la comunicacion es
una de las mayores causas de insatisfaccion en los empleados (1997).

La comunicacion en las organizaciones, especificamente la
comunicacion interna en la empresa, brinda la oportunidad para el
crecimiento personal, mayor responsabilidad e incrementa el estatus social
de la persona (Gestiopolis, 2004). A los empleados les interesa una buena
comunicacion dentro de su ambiente de trabajo, se interesan en que la
comunicacion interna, les permita el bienestar personal y les facilite el hacer
un buen trabajo.

En lo que se refiere a la conducta de orientacion a la tarea por parte
del lider formal, no hay una unica respuesta, por ejemplo cuando los papeles
son ambiguos los trabajadores desean un supervisor o jefe que les aclare los
requerimientos de su papel, es decir, un tipo de comunicacion de produccion;
y cuando por el contrario las tareas estan claramente definidas y se puede
actuar competentemente sin guia e instruccion frecuente, se preferira un lider
que no ejerza una supervision estrecha, mientras que cuando los
trabajadores no estan muy motivados y encuentran su trabajo desagradable
prefieren un lider que no los presione para mantener estandares altos de
ejecucion y/o desempefio y que use mas comunicaciones de mantenimiento.
De manera general un jefe comprensivo, que brinda retroalimentacion
positiva, escucha las opiniones de los empleados y demuestra interés
permitira una mayor satisfaccion (2004).

Es asi, como a través de una evaluacion en la empresa ELECENTRO,
C.A., se podran conocer las caracteristicas de la comunicacion interna dentro
de esta organizacion y la relacién con la satisfaccion comunicacional de los
trabajadores que hacen vida dentro de esta empresa fransmisora,
distribuidora y comercializadora de energia eléctrica, ubicada en la regién
central venezolana.




45

CAPITULO IV. MARCO METODOLOGICO

4.1. Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo descriptiva, correlacional, la
cual proporciona indicios de la relacion que podria existir entre dos o mas
cosas, o de que tan bien uno o mas datos podrian predecir un resultado
especifico (Hanoman, 2002). Esta investigacién es de tipo descriptiva ya que
se presentan detalladamente aspectos relacionados con la comunicacion
interna en ELECENTRO, C.A., entre ellos: medios de comunicacion con los
que cuenta la empresa, estructura organizativa y su marco institucional. En
algunos aspectos la descripcion se realizé de manera detallada y en otros
casos de forma general, segun la importancia de los mismos.

Con respecto a los estudios correlacionales Hernandez, Fernandez y
Baptista (1997) sefalan que estos estudios miden dos o mas variables, con
la finalidad de verificar si estan o no relacionadas entre si, para después
analizar dicha correlacién. La funcién principal de éste tipo de estudios es
saber "como se puede comportar un concepto o variable conociendo el
comportamiento de otras variables relacionadas” (p. 64).

En este caso se diagnosticd la comunicacion interna de la empresa
ELECENTRO, C.A., y la satisfaccion comunicacional de los trabajadores de
esta organizacion. Se tratd de verificar si existia o no relacién entre dos
variables: la importancia de la comunicacién interna y la satisfaccion
comunicacional, con el fin de conocerla y detectar posibles problemas que
esten presentes y asi la empresa ELECENTRO, C.A., pueda, si lo considera
necesario, desarrollar alternativas viables para su solucion,

4.2, Variables

Corbetta (2003) sefiala que las variables consisten en la propiedad
operacionalizada de un objeto, la cual puede variar entre diversas
modalidades, correspondientes a los diferentes estados de la propiedad. (p.
87).
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Por su parte, Tamayo (1997), denomina variable a un aspecto o
dimension de un fendmeno que tiene como caracteristica la capacidad de
asumir distintos valores, ya sea cuantitativa o cualitativamente (p. 84).

De la investigacion evaluacion de la comunicacion interna y la
satisfaccion comunicacional en ELECENTRO, C.A., Miranda, se desprenden
siete variables: calidad de la comunicacion, tipos de medios, frecuencia de la
comunicacidn, tiempo de comunicacion diaria, tipos de mensajes,
satisfaccion comunicacional y relacion entre la comunicacion interna y la
satisfaccion comunicacional.

Las variables calidad de la comunicacidn, tipos de medios, frecuencia
de la comunicacion, fipos de mensajes, satisfaccion comunicacional y
relacién entre la comunicacion interna y la satisfaccién comunicacional, las
cuales se desprenden del problema planteado y fundamentadas en el marco
tedrico, se clasifican en variables nominales, porque solo adoptan una serie
de estados finitos, es decir, que pasa de un estado a otro sin intermedios
(Corbetta, 2003).

Mientras que la variable tiempo de comunicacién diaria, es continua,
ya que puede tomar valores cuantitativamente distintos y se expresan por
medio de puntajes (Tamayo, 1997). La conceptualizacion vy
operacionalizacion de las variables senaladas, se presentan en la Tabla 1.
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Conceptualizacion de variables
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OBJETIVO OBJETIVOS OPERACIONALIZA
GENERAL ESPECIFICOS VARIABLE | CATEGORIA | CONCEPTUALIZACION CION
Determinar la calidad de Calided de |2 Buena, La calidad de la Warlable nominal
la comunicacion interna Comunicacion.  Regulary comunicacién  interna =  besada en I3 calidad
ascendente, Mala. refiere a la forma en que de la comunicacion,
descendente y  lateral, perciben los trabajadores el ascendente,
en los distintos nivelas procesa  de comunicacion  descendente i
de empleados de en la empresa, en distintos lateral, establecida
ELECENTRO, C.A niveles jerdrguicos, desde segun la estructura
Miranda. los gerentes haciz log organizativa
empheados  (descendente), reporada  por  los
' desde los empleados & la  irabajadores.
gerencia  (ascendente) vy
enfre compafieros con el
misma nivel {lateral).
Comprober los tipos de Tipos de Oral (videos, Los medios son  lodos Variable nominal
Evaluar la medios  usados vy medios. cara a cara) ¥ aquellos instrumentos que basada en el fipo de
comunicaclon interna  preferidos por el Bscrita e utilizan para medio de
y [l satisfaccion perscnal de (memos, carlas comunicarse denfro de la  comunicacion,
comunicacional de ELECENTRO, C.A formales, empresa, bien sea orales, considerando el
los trabajedores, en Miranda. avises en donde el soporte  sentido que
Ia ampresa cartelera), fundamental ez la palsbra estimuls,
Electricidad et cara 8 ocara ¥ escrilos,
Centro ELECENTRO, donde el =oporte ulilizado
C.A. Miranda, sede es i@ pelabra escriia v el
Santa Teresa del canal es el visual.
Tuy, con e fin de
determinar la Medir la frecuencia de la  Frecuencia de [hana, Periodicidad en gue ocurre Variable naminal
necesidad de comunicacion actual y la Inter diaria v I8 comunicacion del gue adopte les
mantener o no, el preferida por el personal Comunicacion.  Mensual, parsonal de ELECENTRO, opciones diaria,
actual esquema administrativo, obrero y C.A, con la gerencia, inter diaris y
comunicactonal de la |a gerencia en usando lapsos de tiempo mensusl,  emitida
empress, para que ELECENTROCA. como diaros, inter diarios 0 por ls gerencia &
eslta alcance una mensuakes. empleados y
mayor efectividad. obreros.
Calcular el tiempo de Tiempo de Porcentaje de Porcentaje de tiempe gue Variable conlinua,
comunicacian diaria, comunicacion  tempo  donde utiliza el  personzl  de referda en
usado enfre el personal diana. ocha horas ELECENTRO, C.A., en porcentajes de
di la emprasa indican el comunicaciones durante tiempo, basado en
ELECENTRO, C.A. 100% dal =us ocho hores de frabajo las respuestas de
tiempo diarizs  denro  de I3 los encuestados.
labarado. empresa,
Determinar los tipos de Tipos de Menzajes de Contenidos que se \anahle namnal
mensajes  actuales y mensajes. Produceidn, transmiten en la empresa que puede adoplar
deseables  por los en relacién con su funcion dos categorias,
frabajadores en la Mensajes de principsl, gque puede ser produccion ¥
empresa ELECENTRO, mantenimiente, laboral (de produccion) o mantenimiento,

CA

personales
(mantenimiznto).

dependiends de la
funcién del
mensaje.
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Conceptualizacion de variables (Continuacion).
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OBJETIVOS

OBJETIVO OPERACIONA-
GENERAL ESPECIFICOS VARIABLE | CATEGORIA | CONCEPTUALIZACION LIZACION
Evaluar Ia Identificar la Satisfaccion Satisfaccidn can los Actiud de los trabajadores Promedio de  los
R A eatisfaccidn comunicacional  medios. en lerminos de salisfaccion, valores de los items,
nlerna. y  la comunicacional  de F incluyendo los aspectos de relacionados  con
bl los trabajedores de Satisfaccion con |a la empresa como son; los  satisfaccion
o inicaional ELECENTRO, CA, direccidn  de  la. medios que ufiiza para comunicacional
de e N refacion con la COMmunicacin comunicarse con los
trabajadores, en BITMPress, {ascendente, Irabajadores,  con la
la el‘nlprer,s descendente ¥ COmunicacion interna y con
Electricided dal lateral), la aperiura-  de la
Centro ) ) comunicacian . {su
ELECENTRO Satisfaccion con 13 posibilidad de comunicarse
CA I"."Illalnda. spertura ﬁbremrenl.e_u dentro de la
cade Santa comunicacional. arganizaciin),

Taresa del Tuy,
con el fin de
determinar la
necesidad de
mantener a no, el
actual esguema
comunicacional

de la empresa,
para que esta
alcance una
mayar efectividad,

Eslablecer

relacign  entre
importancizs  de
comun:cacion
interna Y
zatizfaccidn

comunicacional  en
Ia emprasa
ELECENTRC, C.A.

5 EEE

Comunicacidn
interna.

Satisfaccion
comunicacional

Promedic de comunicacion interna, viene dada por los item 32, 33 y 34,

Promedic de los valores de cada grupo de item relacionados con la
satisfaccion comunicacional, entre ellos 12, 20, 31, 36, 37, 38, 39 y 40.

4.3. Unidad de analisis

Segun Babbie (2000), la unidad de analisis es el qué o los quiénes del
estudio. Es lo que examina el investigador, para crear descripciones
sumarias de ellas y para explicar sus diferencias.  En la
investigacion la unidad de analisis esta representada por los trabajadores de
la empresa ELECENTRO, C.A., Miranda, sede ubicada en Santa Teresa del
Tuy, en la cual se evaluo la comunicacion interna dentro de la organizacion y

su relacion con la satisfaccion comunicacional de los trabajadores.

presente
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4.4. Poblacion

Una poblacion es el "conjunto de todos los casos que concuerdan con
una serie de especificaciones” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 1997, p.
210). En ésta investigacion la poblacion esta constituida por ciento noventa
y seis (196) trabajadores de ELECENTRO, C.A., de los cuales hay 2
gerentes, 9 coordinadores, 10 jefes de unidad, 2 jefes de departamento, 131
empleados administrativos y 42 obreros (Direccién de Recursos Humanos de
ELECENTRO C.A., 2004).

4.5, Muestra.

Hernandez, Fernandez y Baptista (1997), define la muestra como un
subgrupo de la poblacién. En ésta investigacion luego de definir la unidad de
analisis, en éste caso los trabajadores de la empresa ELECENTRO, C.A.,
Miranda, y la poblacién conformada por ciento noventa y seis (196)
trabajadores, se procedié a elegir un subgrupo de la poblacion de forma
probabilistica en donde “todos los elementos de la poblacion tienen la misma
posibilidad de ser escogidos” (Hemandez et al., p. 212).

Se decidio seleccionar una muestra probabilistica por considerar que
es viable en las investigaciones donde se aplican encuestas, y se estudian
las posibles correlaciones entre variables. Asi para determinar el tamano de
la muestra, fue necesario aplicar la siguiente formula:

n= Sz varianza de la muestra

Vv?  varianza de la poblacién

Lo cual se ajustd por conocer el tamafio de la poblacién N. Entonces
tenemos que:
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La formula se expresa de la siguiente manera (Kish, 1965, citado por
Hernandez, Fernandez y Baptista, 1997):

N Tamafio de la poblacion o total de unidades de analisis
(196 trabajadores de ELECENTRO, C.A))

- n Tamafo de la muestra, representada por un subconjunto
de la poblacion

- Se Error estandar = 0.015, lo determinamos. Se considera
aceptable pues es pequefio

- 'V Varianza de la poblacién

- 8§ Varianza de la muestra expresada como la probabilidad
de ocurrencia de la variable

Sustituyendo tenemos que:

N= 196
n= g2
Vz

S?%=  p(1-p)=0.02516 (1 - 0.02516) = 0.024525
V= (0.015)* = 0.000225

Se= 0.015
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n= 0.024525 = 109

0.000225

Y ajustando tenemos que:

n=n = 108 = 70

1+n/N 1+109/196

Al aplicar dicha férmula en la poblacion total de frabajadores que
laboran en ELECENTRO, C.A., dioc como resultado que la muestra
probabilistica esta conformada por setenta (70) personas, lo que representa
el 36% de la poblacion total que labora en dicha empresa. Sin embargo, y
para ser mas precisos, la muestra fue estratificada con la finalidad de
determinar coémo y de ddnde seleccionar a los 70 sujetos.

La estratificacion de la muestra se realizé de acuerdo a categorias
presentes en la empresa y que son relevantes para los objetivos del estudio.
La estratificacion aumenta la precision de |la muestra e implica el uso
deliberado de diferentes tamafios de muestra para cada estrato, a fin de
lograr reducir la varianza de cada unidad de la media muestral (Kish, 1965,
citado por Hernandez, Fernandez y Baptista, 1997). La formula para
estratificar la muestra es la siguiente:

fh= n = KSh
N
fh= 70 = 0.3571

196
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De manera que el total de la subpoblacion se multiplicara por esta
fraccion constante a fin de obtener el tamario de muestra para cada estrato.
Sustituyendo tenemos que :

MNh x fh =nh

La siguiente tabla refleja como quedd estratificada la muestra
seleccionada para llevar a cabo el proceso de recoleccion de datos en la
empresa ELECENTRO, C.A.

TABLA 2

Conformacion de muestra

Estratos | Jerarquia Total de la Muestra por
poblacién * estrato
(fh) = 0.3571
1 Gerentes 2 1
2 Coordinadores 9 3
3 Jefes de unidad 10 3
4 Jefes de 2 1
departamento
5 Empleados 131 47
administrativos
6 Obreros 42 15
N =196 n=70

Para comprender mejor la Tabla 2, se puede decir que en
ELECENTRO, C.A., se identifican seis estratos relacionados con la jerarquia
o grado de responsabilidad dentro de |la empresa. Asi la poblacion total de |la
organizacion esta conformada por gerentes, coordinadores, jefes de unidad,
jefes de departamento, empleados administrativos y obreros.




4.6. Procedimiento para la recoleccion de datos

Una vez seleccionada la muestra estratificada se procedio a recolectar
los datos pertinentes sobre las variables involucradas en la investigacion.
Para recolectar los datos se seleccionaron tres instrumentos de medicion, la
encuesta, entrevista semiestructurada y la observacion participante. Los
instrumentos de medicién o de recoleccion de datos, son las distintas formas
de obtener la informacion requerida para la elaboracién de la investigacion.
Hurtado (1998), sefiala que las técnicas de recoleccion de datos
“comprenden procedimientos y actividades que le permiten al investigador
obtener la informacion necesaria para dar respuesta a su pregunta de
investigacion” (p. 112).

La encuesta, consiste en una lista de preguntas que se aplica a una
muestra representativa de la poblacion que se quiere estudiar (Aguirre,
1995). Se decidié aplicar una encuesta debido a que esta investigacion se
ubica dentro de los estudios correlacionales, donde el investigador va a
medir el efecto de los estimulos que controla. (Babbie, 1973). En la presente
investigacién la informacion de la encuesta fue obtenida a través de
preguntas en su mayoria cerradas, al personal que labora en los distintos
departamentos de ELECENTRO, C.A., Miranda. (Ver Anexo N° 4, Encuesta).

La entrevista semiestructurada, se utiliza para "obtener informacion
verbal de uno o varios sujetos a partir de un cuestionario o guion” (Aguirre,
1995, p. 28). La entrevista semiestructurada permite conocer opiniones a
profundidad, ya que se lleva un boceto de lo que se quiere conocer y a
medida que el entrevistado ofrece detalles del tema tratado, pueden surgir
nuevas interrogantes (Ver Anexo N° 6. Entrevista).

Y la observacion participante, que permite examinar atentamente la
realidad exterior, orientando a la recoleccion de datos definidos de acuerdo
con el interés del investigador. Hurtado (1998) sefiala que la observacion
“constituye un proceso de atencion, recopilacion, seleccion y registro de
informacién, para el cual el investigador se apoya en sus sentidos, vista,
oido, sentidos kinestésicos y cenestésicos, olfato, tacto (...)". (p. 56).

La observacion participante permite analizar los eventos con una
visién global y con un alto grado de naturalidad. Sin embargo, exige un
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elevado nivel de atencion por parte de los observadores, si se quiere lograr
confiabilidad y validez (Hurtado, 1998).

La observacion participante en la empresa ELECENTRO, C.A., tuvo
como areas de estudio, la indagacion durante seis meses aproximadamente,
de los eventos comunicacionales que se realizaban entre los trabajadores,
cara a cara, a traves del telefono fijo, carteleras, correo electrénico, fax u otro
medio de comunicacion existente en la empresa, para observar directamente
los aspectos planteados en los objetivos de la investigacion.

Luego de seleccionar los instrumentos antes sefialados se procedio a
su aplicacion. Primero, se elabord un boceto o modelo de la encuesta y la
entrevista, a fin de ser depurado por dos especialistas en comunicacion, un
administrador de recursos humanos y por la Coordinacion de Recursos
Humanos de la empresa ELECENTRO, C.A., la cual asi lo exigia.

La aplicacion se llevd a cabo de la siguiente manera: 5 entrevistas
semiestructuradas a los trabajadores con altos cargos dentro de la
organizacion, entre ellos 1 gerente, 1 coordinador, 2 jefes de unidad y 1 jefe
de departamento; asi como a 8 trabajadores del area administrativa. Dicho
instrumento permitid que los entrevistados expresaran libremente sus
opiniones con respecto al desarrollo de la comunicacion interna en la
empresa ELECENTRO, C.A.

lgualmente, a 15 trabajadores miembros del personal obrero, se les
aplico una entrevista semiestructurada, por sospechar limitaciones en la
comprension de la lectura, sin embargo, dicha entrevista se rigid por las
preguntas elaboradas en la encuesta, pero con la posibilidad de que los
entrevistados pudieran ofrecer nuevos detalles.

Con respecto al segundo instrumento elaborado (encuesta), se les
aplicé a 3 trabajadores de alto rango entre ellos: 2 coordinadores y 1 jefe de
unidad, asi como a 39 trabajadores pertenecientes al personal administrativo,
con la finalidad de recabar informacion detallada sobre la comunicacion
interna, las preferencias comunicacionales, los estilos de comunicacion
presentes en ELECENTRO, C.A, los canales existentes en la empresa y los
preferenciales por los trabajadores, asi como el grado de satisfaccion de los
trabajadores con relacion a la comunicacion interna. (Ver Anexo N° 4.
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Encuesta). Es importante sefalar que la encuesta se realizé a grupos entre
tres y cinco personas, para lo cual fue necesario redactar y leer un protocolo
antes de la aplicacion del instrumento, que sirvid de explicacién a los
encuestados sobre la necesidad del estudio, la confidencialidad del mismo,
asi como una pequefia informacion sobre la forma en gue se responderia el
cuestionario (Ver Anexo N° 3. Protocolo de encuesta).

Un tercer instrumento de recoleccion de datos, fue la observacion
participante, realizindose en el dia a dia de la organizacion, durante seis
meses, tratando de interferir lo menos posible en los procesos regulares de
comunicacion de los trabajadores de los distintos departamentos de
ELECENTRO, C.A., con la finalidad de conocer los medios mas empleados
por los trabajadores para comunicarse, la cantidad de comunicaciones
realizadas a través del teléfono fijo, tipos de mensajes presentados en las
carteleras, periodicidad de cambio de informacién en las carteleras, visitas
del personal a otros departamentos de la empresa, entre otros aspectos
concernientes al area de la comunicacion.

4.7. Validez de los instrumentos

Hernandez, Fernandez y Baptista (1997), definen la validez como el
grado en que un instrumento realmente mide la variable que pretende medir.

En la presente investigacion la validez de los instrumentos fue
comprobada mediante un juicio de expertos, integrado por dos
comunicadores sociales y un licenciado en administracion de recursos
humanos. Para dar su opinion y aprobacion los tres profesionales analizaron
los objetivos general y especificos de la investigacion, las variables que se
debian medir, asi como los instrumentos elaborados para ahondar sobre la
comunicacion interna en ELECENTRO, C.A. y la satisfaccion
comunicacional de los trabajadores.

Los expertos coincidieron en que los instrumentos a utilizar (encuestas
y entrevistas semiestructuradas), abarcaban todos los puntos necesarios
para conocer las preferencias comunicacionales de los trabajadores, los
mensajes y medios existentes en la organizacion y la satisfaccion con
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respecto a la empresa y a la comunicacion dentro de la misma (Ver Anexo N°
7. Constancias de validacion firmadas por expertos).

4.8, Confiabilidad de los instrumentos

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (1997), un instrumento es
confiable cuando su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto, produce
iguales resultados. El analisis de confiabilidad permite estudiar las
propiedades de las escalas de medicion y de los elementos que las
constituyen. El procedimiento analisis de confiabilidad calcula un numero de
medidas de fiabilidad de escala que se utilizan normalmente y tambien
proporciona informacién sobre las relaciones entre elementos individuales de
la escala.

Para determinar la confiabilidad de la encuesta, se aplicd el
cuestionario a diez trabajadores de ELECENTRO, C.A., escogidos al azar, y
el resultado de éste instrumento fue evaluado a través del metodo Alfa-
Crombach.

Hernandez et al. (1997), sefialan que el Alfa-Crombach es un modelo
de consistencia interna, que se basa en la correlacion inter-elementos
promedio, el cual requiere una sola administracion del instrumento de
medicion y produce valores que oscilan entre 0 y 1. Se considera que un
instrumento es confiable cuando el valor del Alfa-Crombach es mayor de
0.75.

Para realizar el calculo de la confiabilidad con la técnica del coeficiente
de Confiabilidad Alfa-Crombach, se utilizé un paquete estadistico para las
ciencias sociales llamado Statistical Package for Social Science (SPSS). El
resultado obtenido fue de 0.82, el cual corrobora la confiabilidad del
instrumento. El analisis de confiabilidad permitié determinar el grado en que
los elementos del cuestionario se relacionan entre si, obtener un indice
global de la replicabilidad o de la consistencia interna de la escala en su
conjunto e identificar elementos problematicos que debieron ser excluidos de
la escala.
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En resumen, las actividades mas importantes que se ejecutaron
durante la investigacion para la recoleccion de datos fueron:

1. Elaboracion de instrumentos de recoleccion de datos (entrevista y
encuesta).

2. Validacion de las entrevistas y encuestas.
3. Reproduccion de los instrumentos de recoleccion de datos.

4. Solicitud del permiso correspondiente en el Departamento de
Captacion y Desarrollo de ELECENTRO, C.A., dirigido a la Lic.
Carmen Ramos, para aplicar los instrumentos de recoleccién de datos.

5. Aplicacion de los instrumentos de recoleccién de datos a la muestra
designada.

6. Analisis de los instrumentos aplicados.

7. Entrevistas a la Lic. Carmen Ramos (Captacién y Desarrollo) y a la
Lic. Maria Esperanza Rondén (Coordinacion de Gestion Social y
Comunicacion), a fin de recolectar informacién necesaria para el
marco referencial.

8. Registro diario sobre el nimero de eventos de comunicacion en que el
personal se ve envuelto (observacién participante). Identificacion de
los medios utilizados por el personal de ELECENTRO, C.A. Miranda,
para entablar comunicacion. Se tomé en cuenta llamadas telefonicas,
lectura de correspondencia, reuniones con otros ejecutivos, reuniones
con personas ajenas a la empresa, recibo de fax, transmision de fax,
etc.
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CAPITULO V. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En éste capitulo se describen los resultados obtenidos en los
instrumentos de recoleccion de informacion aplicados (encuesta, entrevista
semiestructurada y observacion participante), categorizados, a los efectos del
analisis e interpretacion.

El analisis de éstos tres formatos de recoleccion de informacion se
realizo de forma integral, con la finalidad de obtener una vision global de los
resultados obtenidos en los mismos. Asimismo, el analisis corresponde a las
preguntas formuladas en relaciéon a la comunicacion interna en los distintos
departamentos de ELECENTRO, C.A., preferencias comunicacionales,
estilos de comunicacion interna, frecuencia de la comunicacién, medios
comunicacionales existentes en la empresa, tipos de mensajes actuales y
deseables, asi como la satisfaccion de los trabajadores con respecto a los
eventos comunicacionales presentes en la organizacion.

Para llevar a cabo un analisis de los instrumentos utilizados en la
empresa ELECENTRO, C.A., se aplicé a las respuestas obtenidas en las
encuestas, el Programa Estadistico Statistical Package for Social Science
(SPSS), a fin de determinar las medidas de tendencia central, “puntos en una
distribucién, los valores medios o centrales de ésta, que ayudan a ubicarla
dentro de una escala de medicion” (Hernandez et al., 1997, p. 358).

Las principales medidas de tendencia central son la Moda, Mediana y
Media. En éste caso se utilizé la Media, que puede definirse como el
“promedio aritmético de una distribucion” (Hernandez et al., 1997, p. 359), es
decir, es el valor promedio de todos los valaores que los encuestados
escogieron en los item. Asimismo, durante los analisis se tomé en cuenta la
Moda, para conocer con exactitud la categoria o el valor que ocurre con
mayor frecuencia en los items de las encuestas (Hernandez et al., 1997).
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Calidad de la comunicacion interna

En ésta seccion se aborda lo referente al proceso de comunicacion
interna, entre los jefes (jefes de unidad, coordinadores, jefes de
departamentos), el personal administrativo (secretarias, recepcionistas, y
otros) y el obrero.

La informacion en relacion con la calidad de la comunicacion interna
entre jefes y subordinados fue dividida en dos partes: jefes y personal
administrativo y jefes y personal obrero. La Tabla 3, muestra la comunicacion
entre jefes y personal administrativo.

TABLA 3

Calidad de la comunicacion entre jefes y personal administrativo

Calidad de la Encuestados Porcentaje
Comunicacion
Buena 24 57%
Regular 16 38%
Mala 2 5%
Total 42 100%

El 57% de los encuestados sefalaron que la comunicacion entre jefes
y personal administrativa es buena, mientras que el 38% manifestd que es
regular, y un minimo porcentaje (5%) expres6 que la comunicacién entre los
jefes y los empleados es mala.

En cuanto a la calidad de la comunicacién la Media obtenida fue de
1.23, (1 es Bueno, 2 Regular y 3 Mala), lo cual permite afirmar que la
comunicacion es buena. En términos generales se puede decir que la
comunicacion es percibida por los trabajadores como buena.

Por su parte, la calidad de la comunicacién interna, entre los jefes y el
personal obrero se muestra en la Tabla 4.




TABLA 4

Calidad de la comunicacion entre jefes y personal obrero

Calidad de la Encuestados Porcentaje
Comunicacion
Buena 29 69%
Regular 13 31%
Mala 0 0%
Total 42 100%

El 69% de encuestados sefalé que la comunicacion entre los jefes y el
personal obrero es buena y un 31% que era regular. Asimismo, la Media
obtenida fue de 1.45, y la Moda es 1.00, (1 es buena, 2 regular y 3 mala). Por
lo tanto, se observa que la comunicacion entre jefes y obreros es buena.

Para conocer con mayor claridad cémo se lleva a cabo el proceso de
comunicacion de forma descendente, se promedié el porcentaje de calidad
de la comunicacion entre jefes y personal administrativo y jefes y personal
obrero. La Tabla 5 muestra los promedios de los resultados agregados de la
comunicacion entre jefes y subordinados.

TABLA 5

Promedio de los resultados agregados de la calidad de la comunicacién entre
jefes y subordinados

Calidad de la Porcentaje

Comunicacién
Buena 62%
Regular 36%
Mala 2%
Total 100%

Se puede decir que el proceso de comunicacién entre los jefes y
subordinados en la empresa ELECENTRO, C.A., es Buena, ya que un 62%
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de los resultados agregados sobre el proceso de comunicacion asi lo
reflejan.

Adicionalmente se determiné la calidad de la comunicacion entre los
gerentes y los jefes. La Tabla 6 muestra los resultados obtenidos.

TABLA 6

Calidad de la comunicacién entre gerentes y jefes de ELECENTRO, C.A.

Calidad de la Encuestados Porcentaje
Comunicacion
Buena 20 48%
Regular 18 43%
Mala 4 10%
Total 42 100%

El 48% sefald que el proceso de comunicacion es bueno, seguido por
un 43% de personas que respondieron que es regular. La Media obtenida fue
de 1.35, pudiéndose decir que la comunicacion descendente, entre gerentes
y jefes sigue siendo buena. La importancia de éste item radica en que una
buena comunicacién entre trabajadores de alto nivel (jefes y gerentes), es
indispensable en cualquier organizacién, ya que son el foco de atencion de
los demas trabajadores (subordinados); en el caso que haya alguna
problematica entre los jefes y gerentes, se podria generar criticas que
redundan negativamente en el trabajo diario.

La calidad de la comunicacion entre la gerencia y el personal obrero,
quienes representan los trabajadores con menor rango dentro de la empresa
ELECENTRO, C.A., es mostrada en la Tabla 7.




62

TABLA 7

Calidad de la comunicacion entre la gerencia y el personal obrerg

Calidad de la Encuestados Porcentaje
Comunicacion
Buena 25 60%
Regular 12 29%
Mala 5 12%
Total 42 100%

La comunicacién entre gerentes y obreros en términos generales es
percibida por los trabajadores como buena, sélo un 12% sefala que es mala.
La media obtenida fue de 1.61, donde (1 es Buena, 2 Regular y 3 Mala), en
éste caso la comunicacion tiende a ser regular entre gerentes y obreros, lo
cual se puede explicar por la distancia que hay entre gerentes y obreros,
tanto en el ambito jerarquico como por la distancia fisica (ubicacién de las
oficinas).

Asimismo, segun lo descubierto en la observacion participante, la
comunicacion entre éstos grupos se lleva a cabo con mucha distancia; los
gerentes se reunen con los obreros de forma irregular, no es constante, solo
se produce cuando se presenta algun incidente o porque la gerencia debe
comunicar, reflexionar o planear junto a los obreros algun trabajo especifico.

La informacion con respecto a la calidad de la comunicacién entre los
gerentes y el personal administrativo se presenta en la Tabla 8.

TABLA 8

Calidad de la comunicacion entre la gerencia y el personal administrativo

Calidad de la Encuestados Porcentaje
Comunicacion
Buena 16 38%
Regular 20 48%
Mala 6 14%

Total 42 100%
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La empresa ELECENTRO, C.A., en su mayoria esta conformada por
empleados, de alli la trascendencia de estos resultados. La opcion regular se
reflejo en un 48%, seguida de la opcién buena con un 38%. La Media
obtenida es 1.42, observandose que la comunicacién se mueve hacia
regular, pudiéndose presumir que a mayor distancia entre el gerente y el
personal, la comunicacion se hace menor.

Sin embargo, se encontroé que un 14% de los encuestados sefalo que
considera que la comunicacion entre los gerentes y el personal administrativo
es mala, por lo que se ahondod en las entrevistas semiestructuradas para
determinar que situaciones desarrollan éste sentimiento negativo,
pudiéndose conocer que alguna de las razones es por el poco contacto diario
que tienen el personal administrativo y la gerencia, la mayoria de las veces
solo tienen trato en los pasillos y de forma muy irregular.

Ahora, para hacer un analisis integrado de la Calidad de la
Comunicacion descendente se agregaron los resultados de la comunicacion
entre gerentes y subordinados. La Tabla 9 muestra los resultados.

TABLA 9

Promedio de los resultados agregados de la calidad de la comunicacion entre
gerentes vy subordinados

Calidad de la Porcentaje

Comunicacioén
Buena 50%
Regular 38%
Mala 12%
Total 100%

Al promediar los resultados agregados en relacion a la comunicacion
entre gerentes y subordinados (jefes de unidad, coordinadores, personal
administrativo y obrero), se pudo conocer que la comunicacion en un 50% es
percibida como buena.
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Preferencias comunicacionales (medios, periodicidad de reuniones)

En ésta seccion se reflejaran los datos obtenidos sobre los gustos
comunicacionales de los trabajadores de ELECENTRO, C.A., para lo cual, se
indagé sobre el medio preferido por los encuestados para que la gerencia
informe decisiones importantes. La Tabla 10 muestra dichos resultados

TABLA 10

Medios preferidos por los trabajadores para que la gerencia comunigque
decisiones impartantes

Medios Encuestados Porcentaje
preferidos
Teléfonos 19 45%
Memorandos 21 50%
Cara a cara 1 2%
Correo 1 2%
electrénico
Carta personal 0 0%
Total 42 100%

Los datos obtenidos indican que el medio preferido por los
trabajadores (de cualquier nivel jerarquico), para que la gerencia le
comunique decisiones importantes es el memorando, seguido en un 45% por
el teléfono. Por medio de las entrevistas semiestructuradas, se pudo conocer
que los trabajadores prefieren los memorandos para que la gerencia les
comunique informaciones importantes, debido a que les queda un soporte
fisico de la informacion emitida por la gerencia, lo que evita mala
interpretacion de la informacion por parte de los receptores.

Hay que sefalar que en éste caso es incongruente lo que prefieren los
trabajadores y lo que hace la gerencia, ya que para informar una decision
importante utiliza el correo electronico y los trabajadores prefieren los
memorandos en un 50% y el teléfono en un 45%, informaciébn que se
corroboré a través de las entrevistas semiestructuradas, donde la mayoria de
los trabajadores entrevistados coincidieron que en segundo lugar prefieren el
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teléfono, por si hay alguna duda con el memorando, se pueda clarificar de
forma auditiva.

El caso de los medios que prefiere el personal que labora en
ELECENTRO, C.A., para comunicarse con sus superiores inmediatos (los
jefes de oficina, jefes de departamentos y coordinadores), se puede observar
enla Tabla 11.

TABLA 11

Medios preferidos por los trabajadores para comunicarse con los jefes de
oficina

Medios Encuestados Porcentaje
preferidos
Teléfono 17 40%
Memorando 10 24%
Cara a cara 14 33%
Correo 1 2%
electronico
Carta personal Q 0%
Total 42 100%

Las opciones tomadas por los encuestados en relacion con los medios
preferidos para comunicarse con su jefe, se encuentran muy cercanas, un
40% prefiere que la comunicacion entre los jefes de oficina y trabajadores
sea a través del teléfono, seguido con un 33% que prefiere que la
comunicacion se lleve a cabo cara a cara, para obtener mayor informacion.

En relacion a las preferencias de los trabajadores sobre la periodicidad
de las reuniones con su superior inmediato, la Tabla 12 refleja los datos
obtenidos.
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TABLA 12

Preferencias de los trabajadores con respecto a las reuniones con su jefe
inmediato

Preferencias de = Encuestados Porcentaje
las reuniones
Diaria 16 38%
Semanal 2 5%
Mensual 24 57%
Total 42 100%

En éste caso se ve reflejada las preferencias de los trabajadores,
referente a la periodicidad de las reuniones que deberian realizarse entre
jefes y subordinados, donde se sefiala en un 57% que la opcion
predominante son las reuniones mensuales, a diferencia de un grupo
representado por el 38% que sefiala que deberia ser diariamente.

Es importante sefialar que segun los datos obtenidos en los
instrumentos, se pudo conocer que las reuniones entre trabajadores y jefe
inmediato, se llevan a cabo mensualmente, por lo que es consistente lo que
consideran los trabajadores como periodicidad para las reuniones, con lo que
sucede. Es decir, que el tiempo usado actualmente en la empresa
ELECENTRO, C.A., para reunirse con su jefe inmediato para planificar
nuevos trabajos es el idéneo.

De ésta forma se pudo conocer que la situacion real de los
trabajadores en ELECENTRO, C.A., y la situacion preferida para reunirse son
las mismas, hay congruencia entre lo que sucede y lo que quieren los
trabajadores.

Medios de comunicacion utilizados en ELECENTRO, C.A.

En el segmento anterior se reflejo la informacion sobre las
preferencias de los trabajadores sobre los medios para comunicarse dentro
de la empresa, asi como sobre la periodicidad de las reuniones. Ahora se
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muestra la informacién en relacién a los medios utilizados por el personal de
ELECENTRQ, C.A. La Tabla 13 sefiala el medio empleado con mayor
frecuencia por los trabajadores para comunicarse dentro de la empresa.

TABLA 13

Medios utilizados por los trabajadores para comunicarse en |la empresa

Medios Encuestados Porcentaje
Utilizados
Teléfono 29 69%
Cara a cara g 21%
Memorandos 2 5%
Correo 2 5%
electrénico
Carta personal 0 0%
Total 42 100%

Se pudo conocer que el medio mas utilizado por los trabajadores de
ELECENTRO, C.A., es el teléfono, ya que los datos obtenidos reflejaron que
el 69% lo utiliza, seguido de la opcién cara a cara con un 21%. Los otros
medios como correo electronico, memorandos y cartas personales son los
menos empleados para comunicarse dentro de la empresa. Es importante
sefalar que el teléfono sigue siendo el medio mas utilizado y preferido por
los trabajadores para comunicarse con otros compaferos de trabajo dentro
de las instalaciones de ELECENTRO, C.A., en horario de oficina.

Para ampliar la informacién sobre la utilizacion de diversos medios
para comunicarse dentro de la empresa, se observé durante la investigacion
la adaptacion de los trabajadores de ELECENTRO, C.A., a las nuevas
tecnologias, pudiéndose constatar que en su mayoria utilizan los aparatos
tecnicos sin muchos inconvenientes, como son las computadoras para
elaborar memorandos u otros oficios, correo electrénico, teléfonos fijos. Sin
embargo, durante la Observacion Pariicipante, se pudo conocer que el fax e
internet, son manejados por un pequefio grupo de trabajadores, por lo
complicado de su utilizacidén y por las limitaciones que tienen los empleados
con cargos inferiores, que han sido impuestas por la empresa. Una de las
razones de éstas limitaciones se debe a los altos costos que genera la
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utilizacian de las lineas telefénicas para conectarse a internet, de alli que los
datos obtenidos fueron muy bajos (5%).

En la Tabla 14, se reflejan los datos acerca de los medios utilizados
por los empleados para entablar comunicacion con su superior inmediato.

TABLA 14

Medios utilizados por los trabajadores para comunicarse con su jefe
inmediato

Medios Encuestados Porcentaje
Utilizados
Cara a cara 35 83%
Teléfono 5 12%
Memorandos 1 2%
Correo 1 2%
Electrénico
Carta Personal Q 0%
= 42 100%

El contacto para recibir y brindar comunicacién entre subordinados y
jefe inmediato es muy importante en ELECENTRO, C.A., para lo cual utilizan
el medio cara a cara. Asi lo confirman las respuestas en la encuesta, donde
se observa que el 83% de los encuestados realizan esta comunicacién cara
a cara.

A traves de estos datos se constata que con los jefes inmediatos, la
comunicacion mas frecuente es la cara a cara. Se observa que cuando se
produce comunicacion lateral los medios mas empleados son el teléfono y
cara a cara, solo que con el jefe inmediato se utiliza mas la comunicacién
cara a cara, una razon es el espacio fisico porque con otros departamentos
como los trabajadores no estan ubicados en el mismo ambiente, prefieren el
uso del teléfono para evitar trasladarse a otras oficinas, en cambio como los
jefes estan en el mismo cubiculo, es mas facil comunicarse cara a cara.
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Es importante sefialar que la tendencia de los trabajadores de
ELECENTRO, C.A., es a usar medios audiovisuales, una de los motivos es
porque se pueden utilizar elementos metalingiisticos, ya que cuando se
habla no sélo se utiliza la voz, sino la tonalidad, la pausa, y gestos. De alli
que cara a cara es un medio sumamente rico en términos linglisticos y en el
uso de metalenguajes. Por su parte el teléfono no es tan rico porque se
pierde la gesticulacion y los medios escritos son menos ricos, debido a que
en la escritura, solo los signos de puntuacion son los que pueden dar una
idea del énfasis. Con la observacion participante, la entrevista y la encuesta
se pudo conocer que durante el proceso de comunicaciéon lateral, los
emisores tienden a usar medios mas ricos en términos del uso de elementos
metalingUisticos.

La Tabla 15 refleja los resultados referentes al medio que utiliza
frecuentemente la gerencia para informar temas de interés tanto para los
trabajadores como para la empresa.

TABLA 15

Medios utilizados por |la gerencia para comunicar temas importantes

Medios encuestados porcentaje
Utilizados
Asambleas 8 19%
Memorandos 14 33%
Correo 20 48%
electrénico
Total 42 100%

El 48% de los encuestados sefialé que la gerencia utiliza el correo
electronico, seguidamente estan los memorandos y muy lejos con un 18%
las asambleas, las cuales son llevadas a cabo con el personal, cara a cara y
por ende se podria tener mayor feed-back entre trabajadores y jefes.

En la entrevista semiestructurada se pudo conocer que la gerencia
utiliza tanto el correo electrénico por la inmediatez de la informacién, como
memorandos para dejar un soporte fisico de la informacion que esta
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emitiendo. Sin embargo, los datos conseguidos, sefialan que los trabajadores
siguen prefiriendo medios mas ricos para comunicarse, como las asambleas
y reuniones cara a cara.

La Tabla 16 muestra el medio que utilizan los trabajadores (jefes,
personal administrativo y obrero) para comunicarse con la gerencia.

TABLA 16

Medios utilizados por los trabajadores para comunicarse con la gerencia

Medios Encuestados Porcentaje
Utilizados
Teléfono 19 45%
Memorandos 11 26%
Cara a cara 10 24%
Correo 1 2%
electronico
Carta personal 1 2%
Total 42 100%

Los trabajadores con altos cargos, asi como los empleados y obreros,
sefialaron que el medio que utilizan con mayor frecuencia para dirigirse a la
gerencia es el teléfono, seguido de un medio mas formal como lo son los
memorandos. El contacto fisico cara a cara queda relegado al tercer lugar
con un 24% de personas, que expresan comunicarse de ésta forma con la
gerencia de ELECENTRO, C.A., dicha situacién se produce porque las
reuniones entre el personal administrativo y obrero con la gerencia son
limitadas, bien sea por las diversas labores que ejecuta la gerencia, como
por la importancia de las mismas.

El contacto de los trabajadores con la gerencia es muy escaso, hasta
el punto que la comunicacién cara a cara es una de las opciones menos
usada. Es importante sefalar que la gerencia es la que maneja toda la
informacion relevante de la empresa, como se encuentra econémicamente,
qué decisiones se tomardan en momentos determinados, qué nuevas
actividades se deben desempefiar, por lo tanto, la comunicacion entre los

—
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trabajadores y la gerencia es indispensable para llevar a cabo un trabajo mas
efectivo dentro de la organizacion.

Anteriormente se sefald que el teléfono fijo es el medio mas utilizado
por los trabajadores para comunicarse dentro de la empresa. Por lo tanto,
para ahondar sobre éste medio, se presentan los datos sobre la cantidad de
veces en que se producen comunicaciones a traves de éste instrumento. La
Tabla 17 muestra los resultados.

TABLA 17

Utilizacion del teléfono fijo para comunicarse en la empresa

Utilizacion del Encuestados Porcentaje

Teléfono Fijo
Mas de 10 veces 18 43%

De 6 a 4 veces i 17%
Ninguna vez 7 17%
De3a1vez 6 14%

De 9 a 7 veces 4 10%

Total 42 100%

Los datos de la Tabla 16 reflejan la cantidad de veces que el personal
de ELECENTRO, C.A. utliza un teléfono fijo para comunicarse,
constatandose que el 43% de los trabajadores utilizan un teléfono fijo mas de
diez veces al dia dentro de la organizacion. Este alto Porcentaje refleja que
durante la jornada laboral diaria, los trabajadores de ELECENTRO, C.A., en
su mayoria utilizan ésta via o medio para realizar el proceso de comunicacion
con otros trabajadores de la misma empresa. Sin embargo, un 17%
manifesté no utilizar el teléfono fijo durante su trabajo para comunicarse con
otros departamentos, porque utilizan otros medios como comunicacion cara a
cara, correo electronico o memorandos.

Con respecto a la utilizacion de las carteleras, la Tabla 18 muestra la
cantidad de veces en que los trabajadores se dedican a leerla.
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TABLA 18

Utilizacion de la cartelera en la empresa ELECENTRO, C.A.

Utilizacién de la  Encuestados Porcentaje
Cartelera
Unavezala 31 74%
semana
Dos veces a la 4 10%
semana
Nunca 4 10%
Tres veces a la 3 7%
semana o mas
Total 42 100%

Las carteleras, son consideradas como un medio idoneo para
transmitir y recibir informacién detallada sobre algun topico de interés
colectivo o sobre el funcionamiento de la empresa (Collado, 1996), sin
embargo, en ELECENTRO, C.A., los trabajadores no las utilizan o leen con
mucha frecuencia, solo un 10% lee las informaciones de la cartelera dos
veces a la semana, y el 74% lo hace sdélo una vez a la semana.

Esta apatia con respecto a las carteleras, segun los datos
recolectados a través de las entrevistas semiestructuradas y la observacion
participante, se debe a que todas las carteleras de la empresa tienen un
mismo formato, muy riguroso y a la vez serio. Ademas, se pudo constatar en
un lapso de seis meses, que la informaciéon era variada con muy poca
periodicidad, hasta el punto, que en éste tiempo, solo fueron cambiadas tres
carteleras en dos oportunidades.

Con respecto a la presentacion de las carteleras, se pudo verificar que
todas tienen en la esquina superior izquierda el logo de ELECENTRO, C.A,,
y en la esquina superior derecha el logotipo de CADAFE, mientras que en la
esquina inferior derecha una frase de Federico Il de Prusia: “E/ hombre que
pone el corazén en lo que hace, consigue recursos donde los incapaces se
dan por vencidos” que identifica a la organizacién. El fondo de las carteleras
es de papel bond blanco, no tienen cintas u objetos de colores, por lo que
son poco llamativas a la vista; la unica cartelera que se percibe con mayor
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atencién es la perteneciente a la Unidad de Seguridad Industrial, la cual
presenta fotografias de eventos realizados, consejos utiles de seguridad, tips
informativos sobre la prevenciéon de enfermedades, entre otros temas de
interés colectivo.

Cada departamento dispone de una cartelera ubicada en los pasillos
de la empresa, para mantener informados al personal de las otras oficinas,
sin embargo, el material informativo varia con muy poca regularidad, lo que
tiende a aburrir la atencion de los lectores. Esto podria influir notablemente
en la atenciéon que los trabajadores le presten a éste medio, a pesar que las
carteleras estan bien ubicadas en los pasillos, lo que las hace accesibles a
todo el personal que labora en el organismo.

La informacién recibida sobre las carteleras, no solo refleja la
utilizacion que se le da a éste medio visual en ELECENTRO, C.A., sino
ademas refleja los estilos de comunicacién dentro de la organizacion
preferidos por los trabajadores, en éste caso la preferencia visual no es la
mas aceptada.

Otro medio de comunicacion del que podria disponer la empresa
ELECENTRO, C.A., ademas de los antes senalados es el buzén de
sugerencias. En la Tabla 19, se reflejan las respuestas de los encuestados
con relacion a éste medio.

TABLA 19

Preferencias de los trabajadores con respecto a la utilizacion del buzon de
sugerencias

Utilizacion del Encuestados Porcentaje
Buzén de
Sugerencias
Si 4 10%
No 38 90%

Total 42 100%




En ELECENTRO, C.A., un 90% de los encuestados sefiala que no les
gustaria expresar sus opiniones por éste medio, sélo un 10% manifiesta su
gusto por utilizar el buzon de sugerencias para opinar sobre la empresa.

Es importante sefialar que las opciones de ésta pregunta eran SlI, NO
y Por Qué, opcion final en que la mayoria de los encuestados coincidieron
que no les gusta el buzén de sugerencias, por desconocer la funcién que le
daran los jefes a las recomendaciones u observaciones emitidas por éste
medio, o si las autoridades de la empresa prestaran o no, atencion a lo
expresado en el mismo.

A través de la entrevista semiestructurada se pudo corroborar que la
razon primordial por el desagrado hacia ese medio, se debe, a que
desconocen la utilizacién que le dara la empresa a dicha informacion, que no
saben si éste buzon sera revisado y ademas manifiestan que es un medio
muy impersonal.

Estilos de comunicacion interna

En ELECENTRO, C.A., los estilos de comunicacion interna se podrian
dividir en visuales y auditivos. Para conocer sobre éste punto fue necesario
desglosar la informacion acerca de los medios de comunicacion preferidos
por los trabajadores de la empresa, por lo tanto, no se mostraran cuadros
estadisticos, ya que los mismos estan incluidos en otros objetivos.

A traves de los instrumentos se pudo conocer que los trabajadores de
ELECENTRO, C.A., en su mayoria prefieren la comunicacién de forma
auditiva a través del telefono fijo. De igual forma, los instrumentos aplicados
en la empresa, constataron que el personal administrativo y los obreros
prefieren comunicarse cara a cara, con sus compafieros de trabajo que
tienen el mismo nivel jerarquico dentro de la organizacion.

Asimismo, el personal administrativo prefiere la comunicacion cara a
cara con su superior inmediato, bien sea jefe de oficina, jefe de unidad o
coordinador de la empresa; mientras que con la alta gerencia prefieren la
comunicacion a ftravés de otro medio, como es el escrito (cartas,
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memorandos), debido a que consideran que es mas formal y evita
confusiones.

Por otro lado, los trabajadores expresan su inconformidad o poca
preferencia con algunos medios, como son los correos electronicos, buzén
de sugerencias, carteleras, cartas personales y otros.

Frecuencia de la comunicacién

En ésta seccion se presentan los datos sobre la cantidad de veces en
que se producen eventos comunicacionales en la empresa. La Tabla 20,
presenta la frecuencia de las comunicaciones en la empresa ELECENTRO,
C.A., entre trabajadores y su jefe inmediato para planificar nuevas tareas.

TABLA 20

Frecuencia de las reuniones entre trabajadores vy jefe inmediato

Frecuenciade la  Encuestados Porcentaje
comunicacion
Diaria 13 31%
Semanal 2 5%
Mensual 27 64%
Total 42 100%

Los encuestados reflejan la situacion real de la empresa con respecto
a la cantidad de veces que se realizan reuniones para programar nuevas
actividades. Segun la observacion participante se pudo conocer que las
tareas que ejecutan los trabajadores en ELECENTRO, C.A., son continuas,
de alli que en los datos obtenidos se constaté que las reuniones entre jefes
inmediatos y subordinados se hacen, segun el 64% de los encuestados, con
una periodicidad mensual para decidir o planificar sobre nuevas actividades,
mientras que un 31% sefala que se reune de forma diaria.
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La situacion adecuada para un 57% de los trabajadores, referente a la
periodicidad de las reuniones, entre jefes y subordinados, son las mensuales,
a diferencia de un grupo del 38% que sefiala que deberia ser diariamente. Es
importante sefalar que la situacion real de los trabajadores en ELECENTRO,
C.A., y su situacién preferida para reunirse son las mismas, hay congruencia
entre lo que sucede y lo que quieren los trabajadores.

Asimismo, los trabajadores manifiestan comunicarse diariamente con
su superior inmediato para tratar temas relacionados con sus labores
cotidianas y para planificar las nuevas labores a ejecutar se reunen
mensualmente, esta situacion es positiva porque mucha comunicacion entre
jefes superiores y subordinados es fundamental para que haya una claridad
en las tareas a realizar, asimismo existe la posibilidad de resolver diferencias
y preguntar si hay duda en alguna labor a ejecutar.

La Tabla 21 muestra los datos obtenidos con relacién a la cantidad de
veces que se comunican los trabajadores tanto administrativos como obreros
con la gerencia, es decir, la comunicacién de forma ascendente.

TABLA 21

Frecuencia de la comunicacion entre el personal administrativo y obrero con
la gerencia

Frecuenciadela Encuestados Porcentaje
comunicacion
Diaria 5 12%
Semanal 9 21%
Mensual 28 67%
Total 42 100%

La frecuencia de la comunicacion en una organizacion es de suma
importancia para su mantenimiento y desarrollo, sin embargo, en
ELECENTRO, C.A., se observo que los trabajadores se comunican muy poco
con la gerencia, que es la mas alta jerarquia de la empresa y por ende la que
mayor informacion puede emitir. Segun los encuestados sélo el 12% se
comunica con la gerencia diariamente, mientras que el 67% lo hace de forma
mensual.
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Los trabajadores manifiestan comunicarse con la gerencia muy
esporadicamente, sin embargo, prefieren que la comunicacion se realice con
mayor frecuencia. La Tabla 22 muestra dichos datos.

TABLA 21

Preferencias de los trabajadores con respecto a la frecuencia _de la
comunicacion con la gerencia

Frecuenciade la  Encuestados Porcentaje
comunicacion
Semanal 7 17%
Inter diaria 28 67%
Diaria 7 17%
Total 42 100%

La comunicacién entre jefes y subordinados es indispensable y asi lo
recaonaocen los trabajadores de ELECENTRO, C.A., los cuales sefialan en un
67% que les gustaria comunicarse con la gerencia interdiariamente, mientras
que solo el 17% preferiria que la comunicacion fuese semanal o en su
defecto diario.

Porcentaje de tiempo de contacto de comunicacion diaria

Para medir la cantidad de tiempo que emplean los trabajadores en
contacto con sus superiores mientras laboran, se consideré un tiempo de
ocho horas (jornada laboral) igual al 100%. La Tabla 23 refleja los datos
obtenidos.
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TABLA 23

Tiempo empleado por los trabajadores en comunicaciones ascendentes

% de tiempo de Encuestados Porcentaje
comunicacion
diaria
100% 6 14%
70% 14 33%
50% 13 31%
30% 8 19%
0% 1 2%
Total 42 100%

El 14% de los trabajadores ejecutan sus labores diarias en la empresa
en contacto directo con sus superiores, mientras que el 33% emplea solo el
70% de su tiempo ejecutando actividades junto a sus superiores. La
Frecuencia obtenida fue 33.3, lo que significa que los trabajadores utilizan
generalmente el 50% de su tiempo en reuniones con sus superiores mientras
labora, lo que corresponderia a cuatro horas diarias, seguido del 70%, con
un porcentaje de 26.2, que serian 6 horas de trabajo. Estas frecuencias
reflejan que en ELECENTRO, C.A., hay una supervision cercana por parte
de los trabajadores con cargos superiores y sus subordinados mientras
laboran en la empresa.

Asimismo, con las observaciones participantes se conocidé gue una de
las razones porque los subordinados tienen permanente contacto con sus
superiores, se debe a que comparten el espacio fisico dentro de la empresa.

Con respecto a la cantidad de tiempo utilizado por los jefes (de unidad,
coordinadores, jefes de oficina), en contacto con sus subordinados mientras
ejecutan sus labores diarias se muestra en la Tabla 24.
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TABLA 24

Porcentaje de tiempo empleado por los trabajadores en comunicaciones
descendentes

% de tiempo de Encuestados Porcentaje
comunicacion
diaria
100% 2 22%
70% 1 11%
50% 4 44%
30% 1 11%
0% 1 11%
Total 9 100%

La Tabla 24 refleja el contacto que tienen los superiores con sus
subordinados mientras trabajan, con lo cual se pudo conocer que el 44% de
los jefes permanece con sus trabajadores el 50% del tiempo durante la
jornada laboral, s6lo un 22% sefiala permanecer toda la jornada laboral junto
a sus subordinados.

Es necesario sefialar que este resultado considera solo las respuestas
de los gerentes y jefes, quienes tienen personal bajo su cargo, por lo tanto,
se excluyeron las respuestas del personal administrativo y obreros. Por otro
lado, también se pudo conocer el porcentaje de tiempo que emplean los
trabajadores de ELECENTRO, C.A., en contacto con personas que estan a
su mismo nivel de jerarquia. Esta informacion se expresa en la Tabla 25.

TABLA 25

Tiempo empleado por los trabajadores en comunicaciones laterales

% de tiempo de Encuestados Porcentaje
comunicacion
diaria
100% 11 26%
70% 11 26%
50% 8 19%
30% 10 24%
0% 2 5%
Total 42 100%

T
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El contacto en direccion lateral es mas continuo, un 26% sefiala que
emplea las ocho horas de trabajo con sus compareros, al igual que otro 26%
que utiliza el 70% de su tiempo en el trabajo, junto a personas de igual nivel
jerarquico. En la observacion participante se pudo conocer que la
comunicacion lateral dentro de la organizacion es importante, ya que las
tareas a realizar se ejecutan de forma rapida y coordinada, se entablan
relaciones de amistad entre trabajadores y se compenetran en el trabajo.

En relacion con la cantidad de veces al dia, en que los empleados se
dirigen a otros departamentos de la empresa ELECENTRO, C.A., para
comunicarse con sus compafieros de trabajo, se refleja en la Tabla 26.

TABLA 26

Tiempo empleado por los trabajadores para visitar otros departamentos

Tiempo de Encuestados Porcentaje
comunicacion
diaria
De 0 a 2 veces 21 50%
De 3 a 5 veces 12 29%
De 6 a 8 veces 3 7%
De 9 a 11 veces 1 2%
Mas de 12 5 12%
Total 42 100%

Los resultados indican que el 50% de los trabajadores visita entre 0 y
2 veces al dia los otros departamentos de la empresa y el 12% sefiala que
asiste a otras oficinas o departamentos entre 3 y 5 veces al dia. La Media
obtenida es 2.00 y la Moda 1, (1 es de 0 a 2 veces, 2 de 3 a 5 veces), lo que
muestra que los trabajadores visitan a otros departamentos en su mayoria de
0 a 2 veces al dia. Con estas respuestas se presume que los trabajadores de
distintas oficinas, tienen contacto permanente durante su jornada laboral,
pero sin descuidar sus labores. Dicha presuncion se corroboré a través de la
Observacion Participante, con la cual se conocié que tanto jefes como el
personal administrativo se dirige continuamente a otros departamentos para
buscar informacion de los trabajos que estan realizando, asi como para llevar
documentos ya elaborados que requiere la empresa.
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De igual forma durante la investigacion se comprob6 que los
trabajadores de ELECENTRO, C.A., en su mayoria permanecen la mayor
parte del tiempo, en sus puestos de trabajo durante la jornada de trabajo, sin
embargo, la comunicacién lateral es continua.

Porcentaje de tiempo de contacto de comunicacion diaria

Para medir la cantidad de tiempo que emplean los trabajadores en
contacto con sus superiores mientras laboran, se considerd un tiempo de
ocho horas (jornada laboral) igual al 100%.

TABLA 27

Tipos de mensajes predominantes en ELECENTRO, C.A.

Tipos de Encuestados Porcentaje
mensajes
Laborales ¢ 25%
Personales 5 18%
Variados 16 57%
Total 28 100%

En éste caso sbélo se tomaron los datos obtenidos durante las
entrevistas semiestructuradas y la observacién participante, debido a que por
un error en la aplicacion de las encuestas se omitid el significado de
mensajes variados.

En la aplicacién de la entrevista semiestructurada a 28 trabajadores,
entre ellos 14 obreros y 14 jefes de la empresa, se constatdé que durante la
jornada diaria en ELECENTRO, C.A., que se inicia a las 7:30 am, a 12:00
am, luego de 1:30 pm a 4:30 pm., los temas tratados con mayor frecuencia
son variados, bien sea acerca de la empresa o de asuntos personales. De
igual forma, durante el transcurso del registro sobre el proceso de
comunicacion en la organizacién, se observd que los trabajadores entablan
conversaciones generalmente de tipo variado (tanto temas personales,
ejemplo: como siguen los hijos, qué hiciste el fin de semana, como temas
sobre las labores que deben ejecutar).
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Con relacion a los temas que los trabajadores preferirian tratar con
mayor frecuencia durante la jornada laboral se conocié que igualmente son
los mensajes variados. La Tabla 28 muestra dichos resultados.

TABLA 28

Temas preferidos por los trabajadores de ELECENTRO, C.A.

Tipos de Encuestados Porcentaje
mensajes
Laborales 16 38%
Personales 3 7%
Variados 23 55%
Total 42 100%

De la misma forma, en este cuadro se presentan las respuestas de las
entrevistas semiestructuradas; en las cuales se pudo conocer que los temas
variados son los preferidos por los trabajadores de la empresa ELECENTRO,
C.A., siendo estos, los mensajes que tienen que ver tanto con las actividades
que ejecutan en la empresa, como las actividades de indole personal.

Asimismo, se conocidé durante las entrevistas semiestructuradas que
los temas personales estan relegados a un espacio muy pequefno dentro de
la comunicaciéon en ésta organizacion, son menos tratados, debido a la falta
de confianza que existe entre los trabajadores; por lo que prefieren ser
precavidos en sus asuntos particulares.

Una de las razones expuestas en las entrevistas, es que hay muy
pocas personas dentro de la organizacion en las que se puede confiar, y que
generalmente son aquellas con el mismo rango jerarquico en la empresa.
Ejemplo: secretaria-secretaria, jefe de unidad-jefe de departamento, obreros-
obreros, etc. Esta situacién refleja que la comunicacion lateral en la empresa
ELECENTRO, C.A., sigue siendo mas fluida que con el resto de las
direcciones de la comunicacion.
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Continuando con los tipos de mensajes o informaciones que se emiten
o reciben dentro de la empresa, se conocid que los trabajadores
encuestados consideran que la informacién que reciben de sus superiores es
muy importante. Dichas respuestas se observan en la Tabla 2.

TABLA 29

Importancia de los mensajes emitidos por los superiores a sus trabajadores

Importancia de Encuestados Porcentaje
los mensajes
Muy importante 18 43%
Importante 17 40%
Medianamente 5 12%
importante
Nada importante 2 5%
Total 42 100%

Los resultados obtenidos indican que las informaciones emanadas por
trabajadores con altos cargas, es decir, emitidas en direccién descendente,
son muy importantes o importantes para el resto del personal que labora en
ELECENTRO, C.A., a excepcion de un 5% que define que la informacion que
recibe de sus superiores es nada importante. La Media obtenida fue 1.64, y
la Moda 2, lo que significa que en términos generales la comunicacién
emitida por los jefes es percibida por los subordinados como importante,
siendo esto una fortaleza, ya que refleja que en la organizacion hay
credibilidad por parte de los funcionarios con altos cargos gerenciales.

Siguiendo con la importancia de los mensajes, se conocié que las
informaciones emitidas por los subordinados son consideradas por sus jefes
como importantes y en segundo lugar muy importantes, a excepcion de un
pequefo grupo representado por el 5% que sefiala que es medianamente
imporiante. La Tabla 30 presenta los datos de los jefes (de oficina, de unidad
y coordinadores) de la empresa ELECENTRO, C.A., con relacion a la
importancia con que consideran los mensajes emitidos por sus subordinados.
La Tabla 29 sdélo presenta los datos ofrecidos por los jefes, coordinadores y
gerentes de la empresa ELECENTRO, C.A., que tienen bajo su
responsabilidad a personal administrativo y obrero.
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TABLA 30

Importancia de los mensajes emitidos por los subordinados a sus jefes

Importancia de Encuestados Porcentaje
los mensajes
Muy importante 4 44%
Importante 5 56%
Medianamente 0 0%
importante
Nada imporiante 0 0%
Total 9 100%

Por otra parte, las informaciones emitidas en direccion lateral, entre
compafieros de trabajo con el mismo nivel jerarquico dentro de la empresa,
son consideradas en la Tabla 31.

TABLA 31

Importancia de los mensajes emitidos por trabajadores con el mismo nivel
jerarquico

Importancia de Encuestados Porcentaje
los mensajes
Muy importante 6 14%
Importante 18 43%
Medianamente 17 40%
importante
Nada importante 1 2%
Total 42 100%

El 43% de los encuestados manifestd que son importantes las
informaciones provenientes de otros comparieros con cargos similares o
igual nivel jerarquico, seguido de un 40% que considera que la informacion
es medianamente importante. La Media obtenida fue 1.59 y la Moda 2, (1 es
muy importante, 2 importante, 3 medianamente importante y 4 nada
importante), lo que indica que las comunicaciones realizadas entre personal
con la misma jerarquia son consideradas por los trabajadores comao
importantes.
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En cualquier organizacién es indispensable conocer con claridad si
esta emitiendo la informacién necesaria para que se ejecuten las labores de
forma provechosa; la Tabla 32 refleja los datos sobre la existencia 0 no de
mensajes improductivos, que no se ameriten en la empresa para su
funcionamiento.

TABLA 32

Existencia de sobrecarga de informacion en ELECENTRO, C A.

Sobrecarga de Encuestados Porcentaje
informacion
Siempre 5 12%
A veces 10 24%
Nunca 27 4%
Total 42 100%

El 64% sefala que nunca recibe mas informacién de la que podria
utilizar eficazmente, mientras que un 24% manifiesta que a veces recibe
informacién poco relevante. La Media conseguida fue 2.38 y la Moda 3.00, lo
que indica que los trabajadores consideran en su mayoria que nunca reciben
mensajes que no podran utilizar durante su trabajo, es decir, innecesarios.

Satisfaccion comunicacional

Uno de los objetivos de la investigacion fue conocer la relacion entre la
importancia de la comunicacidn interna y la satisfaccion laboral de los
trabajadores en ELECENTRO, C.A., por lo tanto en la siguiente seccion se
mostraran los datos sobre la satisfaccion de los trabajadores con aspectos
relacionados con la comunicacion interna; en este caso sobre la satisfaccion
con los medios utilizados por la empresa para emitir informacioén.

La Tabla 33 contiene la informacion sobre la satisfaccion de los
trabajadores, referido a los eventos comunicacionales presentes en |a
empresa ELECENTRQ, C.A.
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TABLA 33

Satisfaccion comunicacional de los trabajadores acerca de los medios
utilizados por la empresa para comunicarse con ellos

Satisfaccién Encuestados Porcentaje

comunicacional
Muy Satisfecho 6 14%
Satisfecho 19 45%
Medianamente 9 21%

satisfecho

Nada satisfecho 8 19%
Total 42 100%

El 45% de los trabajadores se sienten satisfechos por los medios que
utiliza ELECENTRO, C.A., para comunicarse con ellos y un 19% que
manifiesta sentirse nada satisfecho con las herramientas empleadas por la
empresa para emitir informacién. La Media obtenida fue 3.35 y la Moda 2.00,
donde (1 es Muy satisfecho, 2 Satisfecho, 3 Medianamente satisfecho y 4
Nada satisfecho), lo que significa que los trabajadores expresan sentirse
satisfechos por los medios que utiliza la empresa. Estos datos se
corroboraron a través de las entrevistas semiestructuradas, donde los
trabajadores expresaron que para comunicarse con su jefe inmediato lo
hacen cara a cara y con la gerencia y otros departamentos utilizan el
teléfono, a fin de evitar trasladarse a otros departamentos, para buscar
alguna informaciéon. La Tabla 34 presenta los datos obtenidos sobre la
satisfaccion de los trabajadores por el proceso de comunicacién entre ellos y
la gerencia.




87

TABLA 34

Satisfaccion comunicacional entre el personal administrativo y la gerencia

Satisfaccion Encuestados Porcentaje
comunicacional
Muy satisfecho 6 14%
Satisfecho 24 57%
Medianamente 1 26%
satisfecho
Nada satisfecho 1 3%
Total 42 100%

El 57% de los trabajadores se sienten satisfechos por la forma en que
se lleva a cabo la comunicacion entre el personal administrativo y la
gerencia. Asimismo, la Media obtenida 1.83 y la Moda 2.00, indican que los
empleados de ELECENTRO, C.A., se sienten satisfechos por las
comunicaciones con la gerencia.

La comunicacion de forma lateral entre compafieros de trabajo es
indispensable en cualquier organizacion y mas en ELECENTRO, C.A., donde
todas las actividades se ejecutan de forma grupal, cada trabajador con
responsabilidades particulares, pero que al final debe agrupar con sus
companeros. La Tabla 35 refleja los datos obtenidos de la satisfaccion sobre
el trato que recibe de sus comparieros de trabajo.

TABLA 35

Satisfaccion comunicacional entre trabajadores con el mismo nivel jerarguico

Satisfaccion Encuestados Porcentaje
comunicacional
Muy Satisfecho 11 26%
Satisfecho 26 62%
Medianamente 4 10%
satisfecho
Nada satisfecho 1 2%

Total 42 100%
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Se pudo conocer que la mayor parte del tiempo de los trabajadores de
ELECENTRO, C.A., la pasan en compaiiia de otros trabajadores con cargos
similares dentro de la organizacion, de alli la importancia de la satisfaccion
por el trato que reciben de sus compaferos. A esto respondieron el 62% que
se sienten satisfechos, seguido de un 26% que exponen sentirse muy
satisfechos. La Media obtenida fue 1.85y la Moda 2.00, lo que indica al igual
que el cuadro anterior, que los trabajadores se sienten satisfechos por el
trato que reciben de sus companeros con el mismo nivel jerarquico dentro de
la empresa.

Es importante sefialar, que por medio de la observacidn participante
se indagé acerca de la cohesion de los trabajadores al momento de trabajar
en grupo; pudiéndose conocer que hay compaferismo, los trabajadores se
ayudan en la ejecucion de las tareas, jerarquizan las labores que deben
realizar en el dia y esparadicamente hacen celebraciones sociales en grupa
en el horario de oficina como celebracion de cumpleanos. Ademas, la
empresa ELECENTRO, C.A., periddicamente organiza talleres de desarrollo
profesional, cursos de especializacion en los cuales participan los
trabajadores masivamente, ya que los mismos son costeados
econdémicamente en su totalidad por la misma empresa. Dichos talleres
ayudan a ampliar la comunicacién entre los trabajadores, a conocerse fuera
del horario de oficina y a tratar temas ajenos al area laboral.

Hay que destacar que el horario de trabajo en la empresa
ELECENTRQ, C.A., es de ocho horas diarias, iniciandose la jornada a las
7:30 de la mafiana hasta las 12:00 del mediodia y luego de 1:30 hasta las
4:30 de la tarde, no obstante, a través de |la observacion participante se pudo
conocer que los trabajadores llegan a las instalaciones de la empresa
puntualmente pero inician las labores de trabajo entre media y una hora
después. Este espacio de tiempo, lo utilizan para entablar conversaciones
con sus companeros de labores, arreglar un poco el departamento y poner al
dia los documentos pendientes, es decir, que la comunicacion lateral en la
empresa es continua, por lo tanto, en la investigacion se ahondé sobre la
satisfaccion de los trabajadores con relacion al tiempo empleado para
comunicarse con sus comparieros de trabajo mientras laboran. La Tabla 36
presenta estos resultados.
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TABLA 36

Satisfaccion comunicacional de los trabajadores con el tiempo utilizado para
comunicarse con sus companeros de labores

Satisfaccion Encuestados Porcentaje
comunicacional
Muy satisfecho 20 48%
Satisfecho 19 45%
Medianamente 2 5%
satisfecho
Nada satisfecho 1 2%
Total 42 100%

El 48% de los trabajadores senala sentirse muy satisfecho y la Media
obtenida fue 2.11, lo que refleja que los trabajadores estan entre muy
satisfechos y satisfechos por el tiempo que emplean en comunicaciones con
sus companeros de labores, esto demuestra que la comunicacion lateral
sigue siendo importante entre los trabajadores de ELECENTRO, C.A.

La satisfaccion en direccion descendente también fue estudiada, entre
el jefe inmediato y los trabajadores (subordinados). La Tabla 37 presenta los
datos sobre |a satisfaccion de los trabajadores por el trato que reciben de su
jefe inmediato cuando realizan una labor importante.

TABLA 37

Satisfaccion comunicacional entre jefes y subordinados

Satisfaccion Encuestados Porcentaje
comunicacional
Muy satisfecho 5 12%
Satisfecho 22 52%
Medianamente 10 24%
satisfecho
Nada satisfecho 5 12%

Total 42 100%
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Un 52% se siente satisfecho y el 24% medianamente satisfecho por el
trato que recibe de su jefe inmediato cuando ejecuta una labor de forma
idonea. La Media obtenida fue 1.76 y la Moda 2.00, lo que representa que
los trabajadares se sienten satisfechos por el proceso de comunicacion con
sus jefes inmediatos.

De igual forma, se pudo verificar la forma en que los jefes y el
personal administrativo se dirigen al personal obrero, el cual es el de menar
escala jerarquica dentro de la empresa. Durante la observacion participante
se pudo advertir que el personal obrero es integrado en las conversaciones
del resto dei grupo, se entabla una comunicacion directa, bien sea cara a
cara o a traves del teléfono fijo. Los obreros son tratados con cordialidad,
cuando necesitan alguna ayuda, se les presta sin inconvenientes y pueden
visitar cualquier departamento de la empresa ELECENTRO, C.A.

Continuando caon la satisfaccian de los trabajadaores, ahara, la Tabla
38 presenta los datos sobre la forma en que se comunican los cambios en la
organizacion.

TABLA 38

Satisfaccion comunicacional de los trabajadores sobre la forma en gue se
comunican los cambios en la organizacion

Satisfaccion Encuestados Porcentaje
comunicacional
Muy satisfecho 12 29%
Satisfecho 24 57%
Medianamente 5 12%
satisfecho
~ Nada satisfecho N 2% L
Total 42 100%

Se trata de conocer la satisfaccion de los trabajadores de
ELECENTRO, C.A., acerca de la comunicacion de los cambios dentro de la
organizacion. El 57% dice sentirse satisfecho de la forma en que se
comunican los cambios en la empresa y un 29% se sienten muy satisfechos
por el proceso de comunicacion.
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Es importante resaltar que a través de las entrevistas
semiestructuradas se pudo conocer que algunos empleados consideran que
la empresa restringe ciertas informaciones y cada trabajador se entera sélo lo
que le compete a su area laboral. Otros empleados sefialan que la empresa
comunica bien los cambios, aunque la situacion ideal para ellos, seria que la
organizacion reuniera a todos los trabajadores y les informara sobre lo que
esta pasando en la misma.

Asimismo, se indagé sobre la satisfaccion que sienten los trabajadores
de ELECENTRO, C.A., por la manera en que la empresa comunica las
decisiones tomadas. La Tabla 39 muestra los resultados.

TABLA 39

Satisfacciéon comunicacional de los trabajadores con respecto a la forma en
que la empresa comunica las decisiones tomadas

Satisfaccion Encuestados Porcentaje
comunicacional
Muy satisfecho 19 45%
Satisfecho 19 45%
Medianamente 3 7%
satisfecho
1 2%
Nada satisfecho 0 0%
Total 42 100%

El 45% sefala sentirse muy satisfecho por la forma en que la empresa
les comunica las decisiones tomadas. La Media obtenida fue 2.35, lo que
representa que los trabajadores se sienten entre muy satisfechos vy
satisfechos. Estos valores de satisfaccion se puede decir que son altos, lo
que hace presumir que ELECENTRO, C.A., informa de forma adecuada las
decisiones importantes que son tomadas dentro de la empresa.

A pesar que la mayoria de los encuestados sefiald que se sienten
satisfechos por la forma de informar las decisiones tomadas por la empresa,
5 trabajadores expresaron en las entrevistas semiestructuradas, que
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ELECENTRO, C.A., acostumbraba realizar reuniones o comités operativos
para tomar e informar de nuevas acciones, sin embargo, actualmente
sefalan que a los jefes de unidad no se les toma en cuenta para el proceso
de toma de decisiones.

La Tabla 40 refleja informacion relacionada con la satisfaccion
comunicacional de los trabajadores con respecto a la empresa, la apertura
comunicacional que existe internamente, es decir, el grado de confianza que
tienen los trabajadores hacia sus comparfieros, superiores 0 empresa.

TABLA 40

Comunicacion entre trabajadores para ejecutar alguna labor

Comunicacion Encuestados Porcentaje
para ejecutar
labores
Siempre 21 50%
A veces 1 2%
Nunca 20 48%
Total 42 100%

El 50% sefala que cuando desconoce la forma de realizar un trabajo
siempre le pregunta a otro compafiero cédmo hacerlo. La Media obtenida fue
1.30 y la Moda 1.00, (1 es siempre, 2 a veces y 3 nunca), lo que indica que la
apertura comunicacional que tienen los compaferos de trabajo en éstas
situaciones es alta y fluida.

En las entrevistas semiestructuradas se pudo conocer que la mayoria
de los trabajadores se sienten libres de acudir a sus compaferos, cuando
tienen algun problema laboral, sin embargo, los trabajadores sefalan que
muy poco piden ayuda a sus compaferos debido a que todas las labores que
se ejecutan en ELECENTRO, C.A., estan normadas y en el caso que exista
duda sobre alguna labor muy importante, prefieren comunicarse
telefénicamente con la sede de la empresa ubicada en Maracay, para
solicitar informacion detallada sobre lo que la organizacion necesita.
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De igual forma se verificd hasta qué punto se sienten libres los
trabajadores con cargos inferiores, de poder tratar con sus superiores los
problemas y dificultades que se le presentan en la organizacion, sin arriesgar
su puesto. Esta situacion planteada se muestra en la Tabla 41.

TABLA 41

Libertad de los trabajadores con cargos inferiores, de comunicar
problematicas de trabajo a sus superiores

Libertad en la Encuestados Porcentaje
comunicacion
Muy libre 12 29%
Libre 27 64%
Poca libertad 3 7%
Sin libertad 0 0%
= 42 100%

Se ftrata de conocer la apertura de la comunicacion entre los
trabajadores con altos cargos y sus subordinados. Un 64% de los empleados
sefiala que se siente libre de conversar con su superior de problemas o
dificultades que se le presentan dentro de la empresa. La Media obtenida es
2.30, lo que representa que la mayoria de los trabajadores se sienten libres
para expresar sus conflictos laborales con sus superiores.

La apertura de la comunicacién tiene relacion también con la inclusién
que tienen los trabajadores en la toma de decisiones de su empresa. La
Tabla 42 muestra los resultados sobre ésta situacion planteada.
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TABLA 42

Sentimiento de inclusion de los trabajadores en la toma de decisiones de la
empresa

Inclusion en la Encuestados Porcentaje
toma de
decisiones
Siempre 29 69%
A veces 12 29%
Nunca 1 2%
Total 42 100%

El mas alto porcentaje de los encuestados 69%, sefialé que siempre
se siente involucrado en la toma de decisiones que tiene la empresa, so6lo un
2% expresd que nunca se siente involucrado. La Media obtenida fue 2.26, lo
que significa que los trabajadores manifiestan sentirse involucrados a veces
en las decisiones que toma la empresa.

Es importante sefalar que cuando el trabajador se siente involucrado
en la toma de decisiones de la empresa y en la manera en gque se comunican
los cambios o proyectos que tiene la organizacion, se genera una
satisfaccion laboral con respecto a la empresa, la cual tiene congruencia o
esta altamente relacionada con la pariicipacion que tenga el trabajador en la
misma.

Por otra parte, la interaccion social entre los trabajadores fuera del
horario de labores, podria ayudar a la apertura de la comunicacién en la
empresa, para eso, se indagd entre los encuestados, si asisten a eventos o
celebraciones programadas por la empresa. La Tabla 43 muestra los
resultados.
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TABLA 43

Asistencia de los trabajadores a eventos sociales programados por la
empresa

Asistencia a Encuestados Porcentaje
eventos
saciales
Siempre 22 52%
A veces 16 38%
Nunca 4 10%
Total 42 100%

ELECENTRO, C.A., es una empresa que realiza diversas actividades
fuera del horario de oficina como son asambleas, festivales musicales,
presentacion de la coral, entre otras. Segun la encuesta, a estas actividades
asisten siempre un 52%, mientras que un 38% asiste en algunas
oportunidades y el mas bajo porcentaje 10%, nunca asiste a los eventos o
celebraciones que programa la empresa. Es importante sefalar que ésta
situacion puede producir una baja identificacién de los trabajadores hacia la
organizacion.

Para culminar el analisis de los instrumentos se realizé una correlacion
entre las dos variables estudiadas: Importancia de la Comunicacion interna y
Satisfaccion Comunicacional, para verificar si estaban relacionadas entre si,
en la empresa ELECENTRO, C.A. Esta correlacion se realizé aplicando el
Coeficiente de Correlacion de Pearson, a las respuestas ofrecidas por los
encuestados sobre tres items claves sobre comunicacién interna y ocho
items relacionados con la satisfaccion de los trabajadores con respecto a la
comunicacion en la organizacion.

El Coeficiente de Correlacién de Pearson, es una “prueba estadistica
para analizar la relacion entre dos variables medidas en un nivel por
intervalos o de razén” (Hernandez, 1997, p. 383). La funcion principal de éste
tipo de estudios es saber como se puede comportar un concepto o variable
conociendo el comportamiento de otras variables relacionadas (Hernandez,
1997).




96

La aplicacion del Coeficiente de Pearson dio como resultado 0.063, lo
cual refleja que no existe relacion entre las variables: Importancia de la
comunicacion y Satisfaccion con la comunicacion; a pesar que los datos
obtenidos en las encuestas reflejan que es alto el grado tanto de satisfaccion
como de la importancia de la comunicacion. Lo cual indica que en la empresa
ELECENTRO, C.A., hay variadas respuestas, es decir, los trabajadores que
consideran importante la comunicacién, no necesariamente respondieron
que se sienten satisfechos por la comunicacion dentro de la organizacion.

Debido a éstas diferencias de opiniones, se requirid6 indagar
detalladamente en las respuestas ofrecidas por los distintos niveles
jerarquicos en la empresa ELECENTRO, C.A. Asi se correlacionaron ambas
variables de las respuestas ofrecidas por los trabajadores con alto nivel
jerarquico (gerentes, coordinadores, jefes de unidad, jefes de departamento),
dando como resultado 0.359, lo que indica que los trabajadores con mayor
jerarquia no siempre se sienten satisfechos con la comunicacion o
consideran de importancia la misma.

Mientras que la correlacion realizada a las respuestas de los
empleados, dio como resultado -.014, lo que significa que en términos
generales en la empresa ELECENTRO, C.A., los trabajadores que
consideran importante la comunicacion no siempre se sienten satisfechos
con el proceso de comunicacion que se lleva a cabo dentro de la empresa.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Las conclusiones de la investigacion se realizaron en funcién de los
objetivos planteados inicialmente, como son calidad de la comunicacién
interna, tipos de medios usados y preferidos por los trabajadores de la
empresa ELECENTRO, C.A., frecuencia de la comunicaciéon actual y
preferida por los empleados, tiempo de comunicacién diaria, tipos de
mensajes actuales y deseables por el personal de la empresa, satisfaccion
comunicacional, importancia de la comunicacién interna y la satisfaccion
comunicacional y la relacion entre la importancia de la comunicacién interna
y la satisfaccion comunicacional en la empresa ELECENTRO, C.A. De
acuerdo a los mismos se pudo concluir que:

Los beneficios de contar con una buena comunicacion interna son
concretos porque sus riesgos son reales: una mala comunicacion perjudica el
trabajo, se demoran, se duplican o se pierde calidad en las tareas, crece la
desmotivacion, la insatisfaccion y la incertidumbre de los trabajadores.
(Formanchuk, 2001). En el caso de la empresa energética ELECENTRO,
C.A., se puede decir que la comunicacion interna ha ayudado a que la
empresa se desarrolle rapidamente lo que se observa en la buena relacion
que tienen los trabajadores, la calidad de la comunicacion entre jefes y
subordinados y la satisfaccion que tienen los empleados en relacion a los
procesos de comunicacion dentro de la empresa.

Con respecto a la comunicacion ascendente en la empresa
ELECENTRO, C.A. Miranda se puede decir que entre el personal
administrativo y obrero (secretarias, recepcionistas, y otros) y los jefes (de
unidad, coordinadores, jefes de departamentos) se lleva a cabo de forma
adecuada, lo cual se traduce en una relacion comunicacional con respeto y
consideracion. Los trabajadores con cargos inferiores en la organizacion se
dirigen a sus jefes con respeto, acatando las labores que les son
encomendadas sin poner objeciones; éste comportamiento se realiza no por
sumision, sino mas bien por consideracion.

La comunicacion entre los jefes y el personal administrativo y obrero,
asi como la comunicacion entre los gerentes y los jefes, es decir, la
comunicacion de forma descendente es considerada por los trabajadores de
ELECENTRO, C.A., como adecuada, ya que se realiza de forma directa, sin
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intermediarios, las reuniones son periédicas y todas las nuevas labores que
se deben ejecutar son informadas oportunamente, para prever los detalles.

Durante la investigacion también su pudo constatar que los
trabajadores de distintos departamentos de ELECENTRO, C.A., con cargos
similares, (comunicacidn lateral) conversan de forma abierta, con respeto y
afecto. Los trabajadores comunican a sus compafieros de oficina, cualquier
actividad que vayan a realizar fuera del departamento, a fin de ser
localizados rapidamente si fuese necesario.

Referente a las Preferencias Comunicacionales se pudo concluir que
el medio preferido por los empleados de ELECENTRO, C.A., para que la
gerencia informe decisiones importantes es a través de memorandos, debido
a que queda un soporte fisico de la informacion emitida por la gerencia, lo
que evita la mala interpretacion de la informacién por parte de los receptores.
Sin embargo, la gerencia utiliza el correo electronico, como medio para
informar asuntos de interés, por considerarlo mas econémico, rapido y de
facil acceso para los trabajadores, por lo que se recomienda a la gerencia
que emita los comunicados de interés colectivo (a todo el personal que
labora en la empresa) a través de los memorandos y refuerce dicha
informacion con los correos electronicos.

Otro medio preferido por los trabajadores para comunicarse dentro de
la empresa con otros trabajadores, se pudo conocer que es el teléfono fijo,
debido a la facilidad que tienen los empleados para utilizarlo, ya que se
encuentran ubicados en cada cubiculo de ELECENTRO, CA. La
accesibilidad del teléfono fijo lo convierte en el medio mas utilizado por los
trabajadores de la empresa ELECENTRO, C.A., tanto gerentes, jefes,
coordinadores y personal administrativo; a excepcién del personal obrero que
tiene limitaciones para utilizar éste medio, ya que la mayoria de sus labores
se ejecutan fuera del area de oficinas.

Sobre los Estilos de Comunicacion Interna puede concluirse que los
trabajadores de ELECENTRO, C.A., en su mayoria prefieren la comunicacion
bien sea cara a cara o a través del teléfono fijo. El teléfono fijo es el medio
sefalado por los trabajadores de ELECENTRO, C.A., como la mejor opcion
para llevar a cabo el proceso de comunicacion con otros trabajadores de la
empresa. El teléfono fijo es utilizado por los trabajadores mas de diez veces
al dia, esto refleja que durante la jornada laboral diaria, los trabajadores de
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ELECENTRO, C.A., en su mayoria utilizan ésta via o medio para entablar
comunicacion con otros trabajadores de la misma empresa.

La comunicacion es fundamental para los trabajadores de
ELECENTRO, C.A., los cuales prefieren hacerlo cara a cara, con sus
companeros de trabajo que tienen el mismo nivel jerarquico dentro de la
organizacién. Asimismo, el personal administrativo prefiere la comunicacion
cara a cara con su superior inmediato, mientras que con la alta gerencia
optan por la comunicacion a través de medios impresos (cartas,
memorandos), debido a que consideran que es mas formal y evita
confusiones.

Algunos medios como los correos electrénicos, buzén de sugerencias,
carteleras y cartas personales han sido relegados por los trabajadores, por
desconocer la utilidad que le daran los jefes a las recomendaciones u
observaciones emitidas por estos medios, mientras que otros trabajadores
consideran que la informacién transmitida a través de elios, no se actualiza
periédicamente, tienen poca claridad y tienden a confundir el mensaje
emitido, entre otras objeciones.

Es importante sehalar que el uso de las carteleras informativas
constituye un medio oportuno en las organizaciones por representar bajos
costos, incluir mensajes detallados de algin topico de interés, pueden ser
llamativas y ocupan poco espacio. La utilizacién de las carteleras como
medio informativo en ELECENTRO, C.A., servira para mantener informados
a todos los trabajadores de la actividad economica de la empresa, los
cambios dentro de la organizacion, los eventos sociales préoximos a
realizarse y otros temas de interés para los trabajadores. Es necesario que
se adecuen las carteleras con nuevos formatos modernos y que llamen la
atencidn de tado el personal que labora en la empresa, asimismo, se ametita
que la informacion contenida en estas carteleras varie periédicamente a fin
de no cansar o distraer |a atencién de los lectores.

La gerencia debe buscar una nuevo medio para comunicarse con €l
resto del personal que labora en ELECENTRO, C.A., tanto jefes como
personal administrativo y obrero, con la finalidad de captar toda la atencion
cuando sea necesario y evitar mala informaciones o rumores. Asimismo, la
gerencia amerita disponer mas tiempo para comunicarse con los jefes y
subordinados, no s6lo a través de la via telefonica, sino cara a cara y con el
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respaldo de los memorandos, los cuales constituyen un soporte de la
informacién que emita la gerencia.

La Frecuencia de Ila Comunicacion en términos generales
ELECENTRO, C.A., es adecuada; a diario los trabajadores tienen contacto
directo tanto con sus superiores como con sus compaferos de labores. Las
tareas asignadas por los superiores generalmente se hacen en grupo, lo que
genera mayor feedback entre los trabajadores de la empresa. Asimismo, una
oficina después de realizar su trabajo, generalmente transfiere los resultados
a otro departamento, a fin de ser evaluados, por lo que deben visitar otros
departamentos, ampliandose la comunicacion entre trabajadores.

Sin embargo, los trabajadores sefalan que se reunen muy
esporadicamente con la gerencia, a pesar que es la que mayor informacion
puede emitir, por lo que se recomienda que la periodicidad de las reuniones
pautadas por la gerencia con jefes, personal administrativo y obrero debe ser
mayor a una vez por mes, de ser necesario podrian realizarse reuniones una
vez a la semana, para mantener el contacto directo con los trabajadores de
la empresa, ya que son ellos los que dan vida y mantienen a la organizacion.

Por otro lado, los trabajadores pasan la mayor parte de su jornada
laboral junto a su jefe inmediato, por lo que se infiere que en la empresa
ELECENTRO, C.A., hay una supervision cercana por parte de los
trabajadores con cargos superiores hacia sus subordinados durante la
jornada diaria, no soélo para cuidar que las tareas se realicen de forma
adecuada, sino también para prestar colaboracién en la ejecucion de las
mismas.

En ELECENTRO, C.A., la consecucion de metas es fundamental, por
lo tanto, los Jefes de Unidad, Coordinadores y Jefes de Oficina, se reunen
una vez al mes con sus trabajadores, a fin de definir nuevas tareas, ésta
periodicidad en las reuniones es aceptado por los trabajadores de la
empresa, aunque expresan que preferirian reunirse con la gerencia
interdiariamente, ya que en la empresa ELECENTRO, C.A., la gerencia
constituye el puesto mas alto y por consiguiente el que mayor informacion
puede manejar con respecto a la organizacion.
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Acerca de los tipos de mensajes preponderantes dentro de la
organizacién, se conocid6 que son los laborales. Sin embargo, los
trabajadores preferirian tratar durante la jornada laboral temas variados,
como son los personales, sociales, laborales y de actualidad para evitar que
el trabajo se torne agotador. De igual forma, se puede conocer que los
trabajadores de ELECENTRO, C.A., consideran que los mensajes emitidos
por sus superiores y compaferos de trabajo es importante, por lo tanto,
reciben dichas informaciones con atencién y detenimiento, para ponerlas en
practica dentro de la empresa.

A través del estudio realizado en la empresa ELECENTRO, C.A., se
pudo conocer que no existe sobrecarga de informacién dentro de la
organizacion, es decir, los mensajes que se emiten son relevantes para la
mayoria de los trabajadores.

Sobre la satisfaccion comunicacional, se puede decir que los
trabajadores, se sienten medianamente satisfechos por la forma en que se
comunican los cambios dentro de la organizacion. La satisfaccion sobre los
medios que utiliza la empresa para comunicarse con los trabajadores
(teléfono, memorandos) es alta, sin embargo, la mayoria de los empleados
se quejan de la Coordinacion de Gestion Social, alegando que debe
mantener activas las informaciones de todas las carteleras de la empresa,
asi como transmitir informacién oportuna, a través del correo electronico
interno del que dispone la empresa. Por lo cual se recomienda que la
Coordinacion de Gestién Social se avoque a mantener y fortalecer la
comunicacion interna en la empresa ELECENTRO, C.A., mas que a
organizar eventos protocolares. Las informaciones variadas (laborales,
sociales, econdmicas) emitidas por ésta coordinacion son claves para
ampliar las comunicaciones dentro de la empresa.

Como se sefialé anteriormente, en la empresa ELECENTRO, C.A., los
trabajadores se relacionan con respeto y compaferismo, por lo que los
empleados se sienten satisfechos con el trato que reciben de sus
companeros de trabajo y superiores.

La satisfaccion comunicacional se refleja directamente en la actitud de
los trabajadores de una empresa, en la disposicion que tengan de ayudar en
las tareas extraordinarias de la misma, en la participaciéon a eventos sociales
programados por la empresa, y en la apertura comunicacional que los
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trabajadores tengan con sus compafieros de labores y superiores. En
ELECENTRO, C.A., se constata que existe satisfaccion con respecto a la
comunicacion interna, ya que los trabajadores se sienten involucrados en el
proceso de toma de decisiones de la empresa, tienen libertad al momento de
plantear sus problemas a sus jefes y mantienen un sentido de pertenencia
hacia la organizacion, lo que ayuda notablemente en la ejecucion de las
tareas y en el cuidado que tienen con las instalaciones de la empresa.
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Anexo 1
Protocolo de encuesta

Buen dia.

Realizamos un estudio que servira para elaborar una tesis de Maestria
acerca da la comunicacién interna de ELECENTRO, C.A., Miranda.

Quiero pedir su ayuda para que contesten a unas preguntas que no
llevaran mucho tiempo. Las respuestas seran confidenciales. Las personas
que fueron seleccionadas para el estudio se eligieron al azar.

Las opiniones de todos los encuestados seran sumadas y reportadas
en la tesis de maestria, pero nunca se reportaran datos individuales.

Le pedimos que conteste esta encuesta con la mayor sinceridad
posible. No hay respuestas correctas ni incorrectas.

Lea las instrucciones cuidadosamente, ya que en las preguntas sélo
puede responder a una opcion.

Muchas gracias por su colaboracion.
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i

111

ANEXQ 2
Instrumento inicial, antes de ser validado por expertos

Republica Bolivariana de Venezuela
Universidad Catolica Andrés Bello

Postgrado en Comunicacion Organizacional
Instrumento de recoleccion de datos: Encuesta

Sexo:
Puesto que ocupa en la empresa:
Tiempo de antigiiedad trabajando en la empresa:

|

Instrucciones: Esta encuesta estd disefiada para evaluar la comunicacidn interna en la
empresa y su influencia en la satisfaccion laboral. No hay respuestas "correctas” o
"incorrectas”. En cada uno de los item de la encuesta, indique sdlo una de las opciones,
que considere mas caracteristica a la situacién planteada.

1. ¢Cuantas veces al dia se comunica por telefono fijo, con trabajadores
de otros Departamentos de ELECENTRO, C.A.?
Mas de 10 veces De 9 a 7 veces De 6 a 4 veces
De3a1vez O Menos de 1vez O

2. ¢Cuantas veces al dia visita los Departamentos de otros trabajadores

de ELECENTRO C.A?
De0a?2 O De3as O De6ag O
De9a 11 £ Masde12 (O

3. ¢lLee usted la informacion de la cartelera?
Unavezalasemana O Dos veces a la semana O
Tres veces a la semana omas () Nunca (O

4. (A través de que medio se comunica frecuentemente con los
trabajadores de ofros departamentos?
Teléfono O Memorandos O Caraacara O

Correo electronicoO Carta personal

Continda...




Instrucciones: Esta encuesta esia disefiada para evaluar la comunicacion interna en la
empresa y su influencia en la satisfaccion laboral. No hay respuestas “correctas” o
“incorrectas”™. En cada uno de los item de la encuesta, indigue sdlo una de las opciones,
gue considere mas caracteristica a la situacion planteada,

5. ¢A través de qué medios se comunica con la gerencia?
Teléfono O Memorandos O Caraacara O
Carreo electronico() Carta personal O

6. ¢Qué medio utiliza para comunicarse con su jefe inmediato?

Telefono O Memorandos O Caraacara O
Correo electronico( Cartas personales ()

7. ¢Como considera usted que es la comunicacién entre el jefe y los
empleados?
Buena O Regular O Mala O

8. ¢Como considera usted que es la comunicacion entre el jefe y el
personal obrero?

Buena O Regular O Mala O

9. ¢Como considera usted que es la comunicacion entre los gerentes y
los jefes?
Buena O Regular O Mala O

10. { Coémo considera usted que es la comunicacion entre los gerentes y el
personal obrero?

Buena O Regular O Mala O

| 11. ¢ Cémo considera usted que es la comunicacion entre los gerentes y el
personal empleado?
Buena Q Regular O Mala O

12. ¢ Con qué frecuencia se comunica con la gerencia?
Diaria O Semanal O Mensual O

13.,Qué medios cree usted que utiliza la gerencia para informar una
decision importante?
Asambleas O MemorandosO Correo Electrénico O

Continta...
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Instrucciones: Esta encuesta esta disefiada para evaluar la comunicacion interna en la
empresa y su influencia en la satisfaccion laboral. No hay respuestas “gorrectas” o
“incorrectas”. En cada uno de los items de la encuesta, indigue sblo una de las opciones,
que considere mas caracteristica a la situacién planteada.

14. ;A través de qué medio preferiria usted comunicarse con la gerencia?
Teléfono O Memorandos O Caraacara O
Correo electrénico) Carta personal O

15.:Qué medio preferiia usted para comunicarse con los jefes de

oficina?
Teléfono O Memorandos O Caraacara O
Correo electronicoC Carta personal @]

16. ¢ Le gustaria expresar sus opiniones en un buzon de sugerencias?
Si o No O Por qué

17..Con qué frecuencia cree usted que deberia comunicarse con la
gerencia? ,
Semanal O inter diaria O Diaria O

18. ; Se siente involucrado en las decisiones de la empresa?
Siempre O Aveces O Nunca O

19. ¢ Asiste a eventos o celebraciones programadas por la empresa?
Siempre O Aveces O Nunca O

20.¢Cuando desconoce la forma de ejecutar un trabajo, acude a algtn
compafiero para pedir ayuda?
Siempre O Aveces O Nunca O

21.;Con qué frecuencia se retne con su jefe inmediato para planificar
nuevas tareas?
Diaria 0O Semanal Mensual

22.; Con qué frecuencia considera usted que deberia reunirse con su jefe
inmediato para planificar nuevas tareas?
Diaria O Semanal O Mensual O

Continda...
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Instrucciones: Esta encuesta esta disefada para evaluar la comunicacién interma en la
empresa y su influencia en la satisfaccion laboral. No hay respuestas “correctas” o
‘incorrectas”, En cada uno de los items de la encuesta, indigue solo una de las opciones,
gue considers mas caracieristica a la siluacion planteada.

23. ¢ Hasta qué punto se siente libre de poder tratar con su superior los
problemas y dificultades que usted tiene en su trabajo, sin arriesgar su

puesto?
Muy libre © Poca libertad ©
Libre O Sin libertad O

24, ;Qué cree usted que pueda hacer su superior inmediato para que
usted ascienda en la organizacion?

Mucho O Poco O Nada O

25. ;Qué importancia tiene para usted el ascender en esta organizacién?
Muy importante (O Importante O
Medianamente Importante O Nada Importante (O

26. ;Que Porcentaje de tiempo emplea en contacto con sus superiores
mientras trabaja?
100% O 70% O 50% O
30% O 0% O

27. ¢ Queé Porcentaje de tiempo emplea en contacto con sus subordinados
mientras trabaja?
100% O 70% O 50% O
30% O 0% o

28.;Que Porcentaje de tiempo emplea en contacto con personas que
estan a su mismo nivel mientras trabaja?
100% O 0% O 0% (O
30% ® 0% ®

! 29. ;Hasta qué punto es importante la informacién gue recibe de sus
superiores?

Muy importante @) Impaortante O
Medianamente Importante (O Nada Importante O

Continda...
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Instrucciones: Esta encuesta esta disefiada para evaluar la comunicacién interna en la
empresa y su influencia en la satisfaccién laboral. No hay respuestas “correctas” o
‘Incorrectas’. En cada uno de los items de |a encuesta, indique sélo una de las opciones,
que considere mas caracteristica a la situacién planteada.

30.¢Hasta qué punto es importante la informacion que recibe de sus
subordinados?
Muy importante Importante O
Medianamente Importante O Nada Importante O

31.¢Hasta que punto es importante la informacién que recibe de las
personas a su mism&niveﬁ? O
Muy importante Importante
Medianamente Importante O Nada Importante O

32. ¢ Alguna vez ha tenido la sensacion de que recibe mas informacion de
la que la usted puede utilizar eficazmente?
Siempre O A veces O Nunca O

33..5e siente satisfecho de como se comunican los cambios en la
organizacion?
Muy satisfecho O Satisfecho (O
Medianamente satisfecho O Nada satisfecho O

34. ; Se siente satisfecho por el trato que recibe de sus comparieros?
Muy importante O Importante O
Medianamente Importante O Nada Importante

35. ¢ Se siente satisfecho por el trato que recibe de su jefe inmediato
cuando realiza una labor importante? O
Muy importante (O Importante
Medianamente Importante O Nada Importante O

36.;.5e siente satisfecho de los medios que utiliza la empresa para
comunicarse con sus trabajadores?
Muy importante O Importante O
Medianamente Importante O Nada Importante O

Gracias por su tiempo.
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Anexo 3
Protocolo de encuesta

Buen dia.

Realizo un estudio que servira para elaborar una tesis de Maestria
acerca da la comunicacion interna de ELECENTRO, C.A., Miranda.

Quiero pedir su ayuda para que contesten a unas preguntas que no
llevaran mucho tiempo. Las respuestas seran confidenciales. Las personas
que fueron seleccionadas para el estudio no se eligieron por su nombre sino
al azar.

Las opiniones de todos los encuestados seran sumadas y reportadas
en la tesis de maestria, pero nunca se reportaran datos individuales.

Le pedimos que conteste esta encuesta con la mayor sinceridad
posible. No hay respuestas correctas ni incorrectas.

Lea las instrucciones cuidadosamente, ya que en las preguntas soélo
puede responder a una Opcidn.
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ANEXO No. 4. Instrumento final, después de ser validado.

Republica Bolivariana de Venezuela
Universidad Catélica Andres Bello

Postgrado en Comunicacion Organizacional
Instrumento de recoleccion de datos: Encuesta

Edad:
Sexo:

Puesto que ocupa en la empresa:
Tiempo de antigliedad trabajando en la empresa:

Instrucciones: Esta encuesta esta disefiada para evaluar la comunicacioén interna en la
empresa y su influencia en la satisfaccién laboral. No hay respuestas “correctas” o
“incorrectas”. En cada uno de los item de la encuesta, indique solo una de las opciones,
que considere mas caracteristica a la situacién planteada.

¢, Cuantas veces al dia se comunica por teléfono fijo, con trabajadores
de otros Departam(t_e)ntos de ELECENTRO C.A.?

Mas de 10 veces De 9 a 7 veces De 6 a 4 veces ©
De3a1vez O Ningunavez O

¢ Cuantas veces al dia visita los Departamentos de otros trabajadores
de ELECENTRO C.A?

DeOa2 O De3a5 O De6a8 O
De 9 a 11 O Masde 12 (O

¢ Lee usted la informacion de la cartelera?

Una vez a la semana O Dos veces a la semana O
Tres veces a lasemanaomas Q Nunca O

(A través de qué medio se comunica frecuentemente con los
trabajadores de otros departamentos?

Teléfono O Memorandos O Caraacara O
Correo electronicoO Carta personal O

¢ A través de qué medios se comunica con la gerencia?
Teléfono O Memorandos O Caraacara O
Correo electronicoQ Carta personal O

Continua...
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Instrucciones: Esta encuesta esta disefiada para evaluar la comunicacion interna en la
empresa y su influencia en la satisfaccidn laboral. No hay respuestas “correctas” o
“incorrectas”. En cada uno de los item de la encuesta, indique sélo una de las opciones,
que considere mas caracteristica a la situacién planteada.

6. ¢Qué medio utiliza para comunicarse con su jefe inmediato?
Teléfono O Memorandos O Caraacara O
Correo electronico() Cartas personales ()

7. ¢Coémo considera usted que es la comunicacion entre el jefe y el
personal administrativo?
Buena O Regular O Mala O

8. ¢Como considera usted que es la comunicacién entre el jefe y el
personal obrero?

Buena O Regular O Mala O

9. ¢Como considera usted que es la comunicacion entre los gerentes y
los jefes?
Buena O Regular O Mala O

10. ¢, Cdmo considera usted que es la comunicacion entre los gerentes y
el personal obrero?
Buena O Regular O Mala O

11. ¢ Codmo considera usted que es la comunicacion entre los gerentes y
el personal empleado?
Buena O Regular O Mala O

12.Ranquée del 1 al 4, siendo el 1 el mayor valor y el 4, el menor valor
asignado. ;Cuan satisfecho se siente por la manera en que se lleva a
cabo la comunicacion entre el personal administrativo y la alta
gerencia?

10 20 30 L

Continua...
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Instrucciones: Esta encuesta esta disefiada para evaluar la comunicacién interna en
la empresa y su influencia en la satisfaccion laboral. No hay respuestas “correctas” o
“incorrectas”. En cada uno de los item de la encuesta, indique sélo una de las
opciones, que considere més caracterfstica a la situacion planteada.

13. ¢, Con qué frecuencia se comunica con la gerencia?
Diaria O Semanal O Mensual O

14.;Qué medio cree usted que utiliza la gerencia para informar una
decisién importante?
Asambleas O Memorandos O Correo Electrénico O

15. ¢ A través de qué medio preferiria usted que la gerencia le informara
una decision importante?
Teléfono O Memorandos O Caraacara O
Correo electrénicoO Carta personal O

16.¢Qué medio preferiria usted para comunicarse con los jefes de
oficina?
Teléfono O Memorandos O Caraacara O
Correo electrénicoO Carta personal O

17. ¢ Le gustaria expresar sus opiniones en un buzén de sugerencias?
Si O No O Por qué

18.4Con qué frecuencia cree usted que deberia comunicarse con la
gerencia?
Semanal O inter diaria O Diaria O

19.  Se siente involucrado en las decisiones de la empresa?
Siempre O Aveces O Nunca O

20.Ranquée del 1 al 4, siendo el 1 el mayor valor y el 4, el menor valor
asignado. ¢Cuan satisfecho se siente por la manera en que se
comunican las decisiones en la empresa?

e e 5T #D

21. ¢, Qué tipo de temas son mas frecuentes durante su jornada laboral?
Laborales (O Personales () Variados ()

Continua...
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Instrucciones: Esta encuesta esta disefiada para evaluar la comunicacion interna en la
empresa y su influencia en la satisfaccion laboral. No hay respuestas "correctas” o
“incarrectas”. En cada uno de los item de la encuesta, indique solo una de las opciones,
que considere mas caracteristica a la situacion planteada.

22.4Qué tipo de temas le gustaria tratar con mayor frecuencia durante su
jornada laboral?

Laborales O Personales O Variados O

23. s Asiste a eventos o celebraciones programadas por la empresa?
Siempre O Aveces O Nunca O

24.;Cuando desconoce la forma de ejecutar un trabajo, acude a algun
companero para pedir ayuda?
Siempre O Aveces O Nunca O

25.4,Con qué frecuencia se reune con su jefe inmediato para planificar
nuevas tareas?

Diaria O Semanal O Mensual O

26. 4 Con qué frecuencia considera usted que deberia reunirse con su jefe
inmediato para planificar nuevas tareas?

Diaria O Semanal O Mensual O

27.¢Hasta qué punto se siente libre de poder tratar con su superior los
problemas vy dificultades que usted tiene en su trabajo, sin arriesgar su
puesto?
Muy libre Poca libertad O
Libre O Sin libertad O

28.;Qué Porcentaje de tiempo emplea en contacto con sus superiores
mientras trabaja?
100% O 70% O 50% O
30% O 0% O

29. s Qué Porcentaje de tiempo emplea en contacto con sus subordinados
mientras trabaja?

100% O 70% O 50% O
30%: 20y 0% 0O

Continua...
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Instrucciones: Esta encuesta esta disefiada para evaluar la comunicacidn interna en la
empresa y su influencia en la satisfaccién laboral. No hay respuestas “correctas” o
“incorrectas”. En cada uno de los item de la encuesta, indique solo una de las opciones,
que considere mas caracteristica a fa situacion planteada.

30.¢Qué Porcentaje de tiempo emplea en contacto con personas que
estan a su mismo nivel mientras trabaja?
100% O 0% O 50% O
300/0 O 00/0 O

31.Ranquée del 1 al 4, siendo el 1 el mayor valor y el 4, el menor valor
asighado. ¢ Cuan satisfecho se siente por el tiempo que emplea para
comunicarse con sus compaferos de trabajo?

LT 2 0O 3 A1)

32.¢Hasta qué punto es importante la informacion que recibe de sus
superiores?
Muy importante O Importante O
Medianamente Importante O Nada Importante O

33.;,Hasta qué punto es importante la informacién que recibe de sus
subordinados? '
Muy importante Importante O
Medianamente Importante O Nada Importante O

34. ;Hasta qué punto es importante la informacion que recibe de las
personas a su mism&nivel? 0
Muy importante Importante
Medianamente Importante O Nada Importante

35. ¢ Alguna vez ha tenido [a sensacion de que recibe mas informacion de
la que la usted puede utilizar eficazmente?
Siempre O A veces O Nunca O

36..,Se siente satisfecho de como se comunican los cambios en la
organizacion?
Muy satisfecho O Satisfecho O
Medianamente satisfecho O Nada satisfecho O

37. ¢ Se siente satisfecho por el trato que recibe de sus companeros?
Muy satisfecho O Satisfecho O
Medianamente satisfecho O Nada satisfecho O

Continua...
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Instrucciones: Esta encuesta esta disefiada para evaluar la comunicacién interna en
la empresa y su influencia en la satisfaccion laboral. No hay respuestas “correctas” o
“incorrectas”. En cada uno de los item de la encuesta, indique sblo una de las
opciones, que considere mas caracteristica a la situacion planteada.

38.¢Se siente satisfecho por el trato que recibe de su jefe inmediato—\
cuando realiza una labor importante?
Muy satisfecho (O Satisfecho O
Medianamente satisfecho O Nada Satisfecho O

39. ¢ Se siente satisfecho de los medios que utiliza la empresa para
comunicarse con sus trabajadores?
Muy satisfecho O Satisfecho O
Medianamente Satisfecho O Nada satisfecho O

40.;Se siente satisfecho de como se maneja la informacién en la
empresa?
Muy satisfecho @) Satisfecho O
Medianamente Satisfecho O Nada satisfecho O

Gracias por su tiempo.
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ANEXO No. 5. Instrumento inicial, antes de ser validado por expertos.

Republica Bolivariana de Venezuela

Universidad Catélica Andrés Bello

Postgrado en Comunicaciéon Organizacional

Instrumento de recoleccion de datos: Entrevista semiestructurada.

¢ Qué cargo ocupa en la Organizaciéon?

¢, Cuanto tiempo lleva laborando en ELECENTRO, C.A.?

¢,Como se ejecutan las labores diarias en ELECENTRO, C.A.?

¢,Cuando debe ejecutar una tarea y desconoce la forma de realizarla,

qué hace?

¢, Cémo considera que es la comunicacion en ELECENTRO, C.A.?

¢,Cémo hace para informarse acerca de los cambios en la empresa?

¢ Quién le comunica las estrategias que se deben ejecutar en un

momento determinado?

8. ¢Cada cuanto tiempo visita las otras oficinas de la empresa?

9. ¢(Cdmo le gustaria que la empresa le comunicara informacién acerca
de los eventos, actividades o cambios en ELECENTRO, C.A.?

10. ¢, Cada cuanto tiempo lee las informaciones de |a cartelera?

11. ¢ Qué informaciones le gustaria conocer mas a menudo?

12. ¢ Con qué regularidad habla por teléfono en la empresa?

13. ¢ Cémo prefiere que le comuniquen las labores que debe hacer, cara a
cara o, a traves de un medio impreso como los memorandos?

14.;Cdmo es la relaciéon entre sus comparnieros de oficina?

15. ¢, Con qué regularidad se comunica con sus subordinados?

16. ¢ Qué haria para ayudar a un trabajador a ascender en la empresa?

17.¢Cdmo es la relacion entre usted y los otros jefes de oficina?

18. ¢ Qué tan satisfecho se siente con las labores que se ejecutan en la
empresa?

19. ¢ Qué tan satisfecho se siente de como se comunican los cambios en
la organizaciéon?

20.,Qué tan satisfecho se siente con los medios que utiliza la empresa
para comunicar cambios?

21.;Qué tan satisfecho se siente del trato que recibe de los demas jefes?

22.,Qué tan satisfecho se siente del trato que recibe de los
subordinados?.

23.;Qué cosas cambiaria para que la comunicacion en la empresa

mejore?

il oo

N o
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ANEXO No. 6. Instrumento final, después de ser validado.

Republica Bolivariana de Venezuela

Universidad Catolica Andrés Bello

Postgrado en Comunicacion Organizacional

Instrumento de recoleccion de datos: Entrevista semiestructurada.

10.

11

;. Cuantas veces al dia se comunica por teléfono fijo, con trabajadores
de otros Departamentos de ELECENTRO C.A.? Mas de 10 veces o
menos. Dé un aproximado.

¢ Cuéantas veces al dia visita los Departamentos de otros trabajadores
de ELECENTRO C.A? No las visita o las visita frecuentemente. Dé un
aproximado.

iLee usted la informacion de la cartelera? Una, dos, tres veces a la
semana o nunca.

JA través de qué medio se comunica frecuentemente con los
trabajadores de otros departamentos? Teléfono, Memorandos, Cara a
cara, Correo electronico, Carta personal u otro.

iA través de qué medios se comunica con la gerencia? Teléfono,
Memorandos, Cara a cara, Correo electrénico, Carta personal u otro.

. Qué medio utiliza para comunicarse con su jefe inmediato? Teléfono,
Memorandos, Cara a cara, Correo electrénico, Carta personal u otro.

. Como considera usted que es la comunicacion entre el jefe y los
empleados? Buena, Regular o Mala.

.,Como considera usted que es la comunicaciéon entre el jefe y el
personal obrero? Buena, Regular o Mala.

;Como considera usted que es la comunicacion entre los gerentes y
los jefes? Buena, Regular o Mala.

; Como considera usted que es la comunicacion entre los gerentes y el
personal obrero? Buena, Regular o Mala.

. Cémo considera usted que es la comunicacion entre los gerentes y el
personal empleado? Buena, Regular o Mala.




12.Ranquée del 1 al 5, siendo el 1 el menor valor y el 5, el mayor valor
asignado. ¢, Cuan satisfecho se siente por la manera en que se lleva a
cabo la comunicacién entre el personal administrativo y la alta
gerencia?

13. ¢ Con qué frecuencia se comunica con la gerencia? Diaria, Semanal o
Mensualmente.

14.4Qué medios cree usted que utiliza la gerencia para informar una
decision importante? Asambleas, Memorandos o Correo Electrénico.

15. (A través de qué medio preferiria usted que la gerencia le comunicara
una decision importante? Teléfono, Memorandos, Cara a cara, Correo
electronico, Carta personal u otro.

16.¢,Qué medio preferiria usted para comunicarse con los jefes de
oficina? Teléfono, Memorandos, Cara a cara, Correo electronico,
Carta personal u otro.

17. ¢ Le gustaria expresar sus opiniones en un buzén de sugerencias? Si,
No, Por que?

18.¢Con qué frecuencia cree usted que deberia comunicarse con la
gerencia? Semanal, inter diaria o Diariamente.

19. ¢ Se siente involucrado en las decisiones de la empresa? Siempre, A
veces o Nunca.

20.;Qué tipo de temas son mas frecuentes durante su jornada laboral?
Laborales, Personales, Variados.

21.¢Qué tipo de temas le gustaria tratar con mayor frecuencia durante su
jornada laboral? Laborales, Personales o Variados.

22.Ranquée del 1 al 5, siendo el 1 el menor valor y el 5, el mayor valor
asignado. ¢Cuan satisfecho se siente por la manera en que se
comunican las decisiones en la empresa?

23.;Asiste a eventos o celebraciones programadas por la empresa?
Siempre, A veces o Nunca.

24.;Cuando desconoce la forma de ejecutar un trabajo, acude a algin
companero para pedir ayuda? Siempre, A veces o Nunca.




25.¢Con qué frecuencia se retne con su jefe inmediato para planificar
nuevas tareas? Diaria, Semanal o Mensualmente.

26. 4 Con qué frecuencia considera usted que deberia reunirse con su jefe
inmediato para planificar nuevas tareas? Diaria, Semanal o
Mensualmente.

27. ¢ Hasta qué punto se siente libre de poder tratar con su superior los
problemas y dificultades que usted tiene en su trabajo, sin arriesgar su
puesto?

28.¢Qué Porcentaje de tiempo emplea en contacto con sus superiores
mientras trabaja?

29. { Que Porcentaje de tiempo emplea en contacto con sus subordinados
mientras trabaja?

30.¢,Qué Porcentaje de tiempo emplea en contacto con personas que
estan a su mismo nivel mientras trabaja?

31. Ranquée del 1 al 5, siendo el 1 el menor valor y el 5, el mayor valor
asignado. ¢Cuan satisfecho se siente por el tiempo que emplea para
comunicarse con sus compariieros de trabajo?

32.¢Hasta qué punto es importante la informacién que recibe de sus
superiores? Muy importante, Importante, Medianamente Importante,
Nada Importante.

33. ¢Hasta qué punto es importante la informacién que recibe de sus
subordinados?  Muy importante, Importante, Medianamente
Importante, Nada Importante.

34. ,Hasta qué punto es importante la informacion que recibe de las
personas a su mismo nivel? Muy importante, Importante,
Medianamente Importante, Nada Importante.

35. ¢ Alguna vez ha tenido la sensacién de que recibe mas informacion de
la que la usted puede utilizar eficazmente? Siempre, A veces, Nunca.

36.¢Se siente satisfecho de cémo se comunican los cambios en la
organizacion? Muy satisfecho, Satisfecho, Medianamente satisfecho,
Nada satisfecho.




37. ¢ Se siente satisfecho por el trato que recibe de sus comparieros? Muy
satisfecho, Satisfecho, Medianamente satisfecho, Nada satisfecho.

38.¢Se siente satisfecho por el trato que recibe de su jefe inmediato
cuando realiza una labor importante? Muy satisfecho, Satisfecho,
Medianamente satisfecho, Nada satisfecho.

39..Se siente satisfecho de los medios que utiliza la empresa para
comunicarse con sus trabajadores? Muy satisfecho, Satisfecho,
Medianamente satisfecho, Nada satisfecho.

40.;Coémo le gustaria que la empresa le comunicara informacion acerca
de los eventos, actividades o cambios en ELECENTRO, C.A.?

41.¢,Qué cosas cambiaria para que la comunicacion en la empresa
mejore si fuese necesario?




