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Resumen
La presente investigacion se realizd con el objetivo de determinar la influencia de la comunicacion
interna en la productividad laboral del personal administrativo del Instituto Nacional de
Oftalmologia, octubre 2019. Metodol6gicamente tiene un enfoque cuantitativo pues es secuencial
y probatorio, su alcance es descriptivo correlacional y el disefio es no experimental transversal. Se
utiliz6 el método hipotético deductivo.
La muestra estuvo conformada por 124 servidores administrativos, para la recoleccion de datos se
utilizé un muestreo probabilistico de tipo aleatorio simple, elegido por sorteo. Se elaboraron dos
cuestionarios, uno de comunicacién interna y otro de productividad laboral, la escala valorativa
utilizada fue la de Likert (dos positivas, dos negativas y la neutral).
Estos instrumentos fueron validados por juicio de expertos y para su confiabilidad cada
instrumento fue sometido a la prueba estadistica Alpha de Cronbach obteniendo en el cuestionario
de comunicacion interna un nivel de confiabilidad de 0,932.; y en el cuestionario de productividad
laboral 0,909.
Los resultados fueron sistematizados y analizados en el programa estadistico SPSS version 25 y
presentados en tablas de distribucion de frecuencia unidimensional y bidimensional. Para
determinar la correlacion entre las variables se utilizd el coeficiente de Rho de Spearman. Se
concluye que existe una relacion escasa positiva entre las variables comunicacién interna y la
productividad laboral del personal administrativo, el valor de la correlacion Rho de Spearman entre

las 2 variables fue de 0,252, p < 0.05 (p = 0.00).
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Palabras clave: Comunicacién interna. Productividad laboral. Dimensiones: vinculo, efectividad,

orgullo, identidad, factores individuales, factores grupales y factores organizacionales.
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Abstract
This research was conducted with the aim of determining the positive influence of internal
communication on the labor productivity of the administrative staff of the National Institute of
Ophthalmology, October 2019. Methodologically it has a quantitative approach because it is
sequential and probative, its scope is descriptive correlational and the design is non-experimental
transversal. We have used the hypothetical deductive method.
The sample consisted of 124 administrative servers, for data collection we used a simple random
probabilistic sampling, chosen by raffle. Two questionnaires were prepared, one of internal
communication and one of labor productivity, the value scale used was Likert’s (two positive, two
negative and the neutral).
These instruments were validated by expert judgment and for their reliability each instrument was
subjected to the Cronbach's Alpha statistical test obtaining in the internal communication
questionnaire a reliability level of 0.932.; and in the labor productivity questionnaire a reliability
level of 0.909.
The results were systematized and analyzed in the statistical program SPSS version 25 and
presented in one-dimensional and two-dimensional frequency distribution tables. Spearman’'s Rho
coefficient was used to determine the correlation between the variables. It is concluded that there
is a low-positive relationship between the internal communication variables and the productivity
of the administrative staff, the value of Spearman's Rho correlation between the 2 variables was

0.252, p < 0.05 (p = 0.00).
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Keywords: Internal communication, labor productivity, bond, effectiveness, pride, identity,
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Introduccion

Al hablar de comunicacién interna, se debe interrelacionar varios conceptos, que incluyen como

el servidor se siente, percibe, comparte y vive en una organizacion.

A pesar de los avances tecnoldgicos y la informatica, pareciese que la comunicacion interna no se
viene gestionando en las organizaciones publicas de forma consciente, ain se cree que la
comunicacion es elaborar una nota de prensa u organizar un evento; sin embargo, la comunicacién
incluye la informacion que necesita el trabajador para realizar adecuadamente su trabajo, desde
sus funciones, objetivos, beneficios, cambios organizacionales, y demas cosas que impactan su dia

a dia.

Cuando se habla de comunicacion tiene que entenderse que es lo que se quiere comunicar, COmo
se esta comunicando, que necesitan saber los servidores y como esta comunicacion interna esta

influenciando en la productividad laboral, y al hablar de productividad se refiere a un indicador de

eficiencia que sirve para referirse a la logistica utilizada versus los valores logrados.

En la institucion publica que se eligid para la investigacion, existen varios problemas de
comunicacion, que estan dafiando la relacion servidor - directivo, también salta a la luz un
ambiente con falta de reconocimiento del desempefio laboral, y esto se observd en mayor
proporcion en el personal administrativo, que recibe de forma parcial la informacion para poder
cumplir con sus funciones, que a pesar de quedarse mas tiempo del horario, no es considerado
como compensacion horaria, 0 como un motivo meritorio para recibir una capacitacion
“importante”, lo que origina vinculos débiles con la entidad y una productividad laboral basica que

desvia a la institucion del cumplimiento de sus objetivos y metas.

Por consiguiente, surgio el interés de realizar la presente investigacion denominada Comunicacion
interna y productividad laboral del personal administrativo del Instituto Nacional de

Oftalmologia, octubre 2019, en el cual se encontrd una relacion significativa entre las dos

XV



variables, lo que di6 a entender que, si un servidor tiene mayor comunicacion interna, y no solo

hablamos de informacidn, tendra mayor productividad laboral.

La presente tesis consta de cinco capitulos, los que a continuacion detallamos: El capitulo primero
contiene los fundamentos tedricos. El capitulo segundo corresponde a los aspectos problematicos,
objetivos, hipotesis que orientaron la investigacion. El capitulo tercero corresponde al método,
técnica e instrumentos empleados en el proceso de recoleccion y el procesamiento de datos. El
capitulo cuarto presenta los resultados en el marco de la investigacién. El capitulo quinto muestra

la parte medular de la tesis, con la presentacion de las conclusiones y recomendaciones.
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Capitulo |

Fundamentos Tedricos de la Investigacion
1.1.Marco Historico
Al realizar un recorrido por la historia de la comunicacion, su incorporacion al tema laboral y su
influencia en la productividad del personal en las organizaciones, se encontrd que inicialmente el
origen de la comunicacion surge como respuesta a las necesidades de los ancestros en la época
primitiva, cuando luchaban por sobrevivir, ya desde entonces, alguien de la organizacién decidio6
asumir la tarea de comunicar continuamente, y con la evolucion se cre6 un sistema de
comunicacion mas elaborado, donde se interactuaba, compartia y avanzaba como sociedad.
Fue a lo largo del tiempo, con la aparicion de los medios masivos de comunicacién y los medios
electronicos como el telégrafo, el cine, la radio, entre otros inventos, que la comunicacion empezd
a estudiarse, debido a los efectos generados en el comportamiento humano. Posteriormente a ello,
se desarrollaron una serie de teorias en donde se traté de explicar el rol y evolucién de la
comunicacion al interior de una organizacion.
Fue por el siglo XX, donde los representantes de las escuelas clasicas, Frederick Taylor, Henry
Fayol, y Max Weber iniciaron los primeros intentos por explicar la naturaleza del comportamiento,
la organizacion se analiz6 como un sistema cerrado, sin ningun tipo de comunicacién con el
entorno, solo para la comercializacion. Se dio lugar a la deshumanizacion, a un modelo
mecanicista, al privilegio de la productividad. La comunicacién era formal y Unicamente
descendente, es decir, se priorizé la trasmision de informacion y no la comunicacion en si.
En los afios 30, surgio la escuela de las relaciones humanas, en oposicion a las teorias clasicas,
siendo sus representantes Elton Mayo y Kurt Lewin, en esta nueva perspectiva para la

1



administracion eficiente del personal, se reconoce la importancia de la comunicacion descendiente,
ascendente y lateral. El trabajo es revalorado, se incentiva a la creatividad, conjuntamente con la
productividad.
Durante los afios 50 y 60, surgié en paralelo las escuelas motivacionales, en donde Abraham
Maslow (1908), Douglas MacGregor (1960), Rensis Likert (1961), David McClelland (1961),
sefialaron que la motivacion es la clave principal para mejorar la productividad.
Segun diversos autores concuerdan que fue desde 1960, que surgié la nocion clasica de
comunicacion organizacional y de la misma forma las investigaciones de la comunicacién interna.
En esta época Elton Mayo refirio que la organizacion es un sistema cerrado en donde el
comunicador es el defensor de la imagen de los funcionarios.
De igual forma, los 60 fue la época de la escuela del comportamiento organizacional, con Herbert
Simon(1947), George Homans (1961) y el movimiento del desarrollo organizacional, fue ahi
donde surgié un nuevo enfoque de la comunicacién organizacional, la dimension humana tomé
mas importancia, favoreciendo la expresion de sentimientos y facilitando la comunicacion, se
reconoce la comunicacion informal como un factor de cooperaciéon a todo nivel, es decir, la
comunicacion ya no solo era funcional sino relacional. Comienza a tomar importancia la
comunicacion interna, se hizo necesario proporcionar una comunicacion en todas las direcciones,
fue el origen de la multiplicacion de la comunicacion y el desarrollo de la informacion
considerando una comunicacion descendente y horizontal.

A partir de 1966, dentro de las perspectivas socioldgicas es que surgen conceptos como clima
y cultura organizacional. Cada organizacion tiene su propia cultura que brinda a su personal un

sentido comun: valores, creencias, ideas, coherencia, adaptabilidad, etc.



Es justo en ese momento donde la comunicacion se establecié como un elemento esencial
de la vida organizacional. Fue el proceso mediante el cual las personas expresaron y
compartieron la cultura, por ello se determind dos funciones bésicas de la comunicacion
organizacional: suministrar al personal la informacidén necesaria acerca de su cultura e
integrarlos en la misma cultura, Kreps (Félix, 2014). Esta funcidn consistia en conectar todos
los demas componentes adaptando al personal y los procesos con todo su entorno.

Ya a fines de los 70, se conoci6 en occidente el modelo de calidad y la teoria Z, que
innovaron con el incremento de la participacion del personal y los proyectos de mejora
continua, fue en esa etapa en que la comunicacion juega el papel del elemento integrador,
dando paso a lo que se conocié como desarrollo organizacional.

El inicio de la era de la informacion data de 1984, muchos conceptos de la comunicacion
cambiaron, los autores de esta tendencia como Goldhaber, Regouvy, Drucker, Van Riel,
Costa, avizoran una comunicacion estratégica, centrada en incrementar la productividad y el
desarrollo institucional.

Ya por los afios 90, aparecid otra propuesta esta vez llamada la Cadena de Gestion, esta
perspectiva fue creada por el austriaco Peter Drucker y su sucesor el aleman Hermann Simon
(1997). Los conceptos de participacion, estrategia, gestion por objetivos, metas, toma de
decisiones, contingencia, entre otros, fueron el punto principal de este enfoque, en donde se
le asignaba al administrador habilidades especiales como la comunicacion dentro de las
organizaciones, la decision en condiciones de incertidumbre, y la planificacién estratégica.

Siguiendo en los 90, surgié una nueva postura denominada la Gestién postindustrial, en ese
enfoque la administracion postindustrial, fortalecié el desarrollo de las técnicas y de los

3



métodos en las organizaciones con la finalidad de facilitar la comunicacion. Se hablé de las
aldeas globales, y del rol del directivo, estimulando la interaccion y el positivismo, motivando
y canalizando la comunicacion.

Con ese enfoque, la comunicacion fue la clave del éxito, se promovié una comunicacion
total e informal, que se vinculaba con la cultura organizacional intensificando las relaciones
laborales positivas. Existio intensidad en las comunicaciones, ya la funcién de la
comunicacion era reconocida.

Con el avance de la tecnologia y de los medios transmisores de informacién aparecieron
los enfoques contemporaneos, teniendo como representantes a Nonaka & Takeuchi (1995),
Morrison (1997), Davenport y Prusak (1998), Stewart (1998) y Sveiby (1998), estos
académicos desarrollan sus estudios teniendo una nueva perspectiva de la comunicacion,
ligandola a la gestion del conocimiento organizacional, y no solo a la transmision de
informacion.

Fue asi como se produce un giro total en la administracion, la comunicacién era
considerada como una funcién bésica que habilitaba la transmision del conocimiento tanto
interna como externa, era la que guiaba a la organizacién al cumplimiento de sus objetivos y
no solo hablamos de la comunicacién en un espacio fisico, sino también de una realidad
virtual.

A fines del siglo XX, la tecnologia aceler6 su llegada y activd el campo de las
telecomunicaciones, aparecié la telematica, la comunicacion con laser, la fibra dptica, la

creacion de redes. Las organizaciones empresariales tuvieron que adaptarse a un nuevo modo



de conectividad virtual. La comunicacion fue el factor vital en todo ese intercambio, en donde
abundaba la informacion.

Fue con la llegada de la globalizacion, a inicios del siglo XXI, que las organizaciones en
su necesidad de adaptarse buscaron nuevas formas y medios de comunicacion para agilizar
sus procesos interactivos, fue ahi donde la comunicacién organizacional se subdividio en tres
dimensiones: La dimension humana, mejoro la comunicacién interpersonal y su objetivo fue
el respeto y el entendimiento entre las personas, internas o externas a la organizacion. Asi
también la comunicacién fue considerada como la transmision critica y no sélo como la
transmision de informacidn; La dimensién instrumental tuvo su objeto en los instrumentos y
herramientas que se utilizaban para transmitir informacion. Esta dimension estuvo presente
en la mayoria de las organizaciones; La dimensidon estratégica que consideraba la
comunicacion como estratégica e inherente para afiadir valor a las organizaciones. A través de
ella la empresa se posicionaba en el mercado, planificando las acciones para lograr sus
publicos estratégicos (Kréhling, 2007).

Es asi como se continua con el recuento, llegando al enfoque de la comunicacién integrada
que surgio agrupando los enfoques de los diferentes sectores, la comunicacién organizacional
(interna, externa e institucional) actué de acuerdo a un plan y estrategias globales con un
mensaje Unico que repercutia en la competitividad y el logro de los objetivos de productividad.
Los procesos de trabajo fueron controlados a través de sistemas de tecnologias de la
informacion y los softwares de gestién, las organizaciones ya no podian desvincularse de la

sociedad y es la comunicacién la que le abri6 ese portal.



Finalmente, se presentd la era de la comunicacion digital y los cambios que se produjeron
tanto en las relaciones interpersonales, como en el lenguaje y los mensajes transmitidos. Las
consecuencias de la aparicion del internet, vista como una herramienta potente para las
empresas, revolucionaron la forma de hacer negocios, ya que a través de ella se posibilito el
acceso a la informacién, la comunicacién ya no tenia tiempo, lugar ni espacio, las

interacciones con los clientes, proveedores se hacia mas rapida y eficiente con el internet.

1.2. Marco Tebrico
1.2.1. Comunicacién Interna

El espacio de las investigaciones concerniente a la comunicacion es extenso, todo
investigador que desee demostrar algo lo hara de diferente manera utilizando la metodologia
adecuada, en ese sentido se coincide con tres conceptos claros y complementarios:

Por su parte, Chiavenato (2007) refirié que la comunicacién es el proceso en el cual las
personas se encuentran constantemente en intercambio de informacion con otras personas
dentro de cualquier ambiente (p. 59).

La comunicacion es fundamental debido a que las personas no pueden relacionarse entre
ellas sin intercambiar informacion, pero ademas se precisa que para que exista comunicacion
esta transferencia de informacion debe asegurar la comprension del mensaje (Robbins &
Judge, 2009, p. 351).

Reyes (2012). Considerd que la comunicacion interrelaciona mejor los procesos que

ocurren al interior de la organizacion, e indica con especial atencion que la comunicacion



interna tiene tres focos que son alinear, comprometer e integrar y que con ello el desempefio
del personal mejora considerablemente (p.128).

No esta de mas recordar que la comunicacion es un procedimiento integrado por cinco
elementos: Emisor o fuente, transmisor o codificador, mensaje, canal, receptor o
decodificador, y que comunicar no solo es trasmitir informacién sino también entender el
significado de esa informacion, y para ello los interlocutores cuentan con la
retroalimentacion.

Una vez que se tuvo claro el concepto de comunicacion, se continu6 con la definicion de
comunicacion interna, variable abordada por el estudio, con respecto a ella, se encontré que
de igual forma existen diferentes autores, que detallaron su evolucion y posicionamiento
dentro de la organizacién, asi como la importancia de su manejo por parte de los directivos,
entre ellos se pudo destacar lo mencionado por:

Garcia (1998) refirié que la comunicacion interna, es la gran herramienta de la empresa
contemporanea y que viene marcando una diferencia en los ultimos estilos de direccion
democraticos (p.10).

De la misma forma Ongallo (2007) también concordé con Garcia (2018) que la
comunicacion interna es la herramienta utilizada dentro de la organizacién para informar al
personal sobre los instrumentos de gestion que se utilizan para lograr los objetivos
planteados, pero ademas enriquece la definicién manifestando que es un instrumento para
fomentar el intercambio de opiniones de crecimiento para la institucion (p. 77).

Sin embargo, quien interrelacioné mejor los procesos que ocurren al interior de la
organizacion fue Reyes (2012), indicando que la comunicacion interna tiene tres focos que
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son alinear, comprometer e integrar y que con ello el desempefio del personal mejora
considerablemente, ya que al alinear se conectan los propdsitos estratégicos con los valores
de la cultura organizacional; al comprometer a los colaboradores, estos valoran lo que la
empresa hace por ellos y sus familias; y al integrarlos, se busca que las personas y equipos
de las distintas areas y niveles de la organizacion se conozcan y valoren mutuamente (p.
128).

Bernal & Sierra (2008) mostraron que “La problematica en las instituciones muchas
veces es por falta de comunicacion, siendo esta la clave para el éxito de la organizacion”
(p.191).

Cada autor con la observacién y estudio del tema fue introduciendo al concepto nuevos
términos, fue asi como Cervera (2008) manifestd que “efectivamente la comunicacion
interna es una herramienta fundamental en la gestion empresarial que pretende obtener la
méaxima rentabilidad del factor humano, manteniendo una buena imagen y un clima
organizacional estable” (p. 310).

Algo muy importante de mencionar es que dentro de la organizacion existen dos tipos de
comunicacion interna, la primera de ellas relacionada con los acontecimientos de las tareas,
a las que Garcia (1998) se refiri6 como comunicaciones internas rutinarias, y que otros
[laman comunicacién formal, que no son mas que los hechos, procesos y el saber de las
actividades, estas son claras, puntuales, l16gicas y previsibles. (p. 47).

El segundo tipo de comunicacién interna, se relaciona a los acontecimientos de la relacién
humana, a ésta le pertenecen las comunicaciones no rutinarias que contienen las ideas,
actitudes, creencias, opiniones y valores, que seria la cultura organizacional y que dan lugar
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a las noticias expuestas continuamente a riesgos de ambigtiedad y malentendidos, como lo
son los conocidos rumores y chismes.

Todos los procesos al interior de la organizacion se vinculan a la comunicacion interna
ya sea formal o informalmente, en todo momento el personal esta interactuando, trasmitiendo
informacion que facilitara o entorpecera el cumplimiento de las metas institucionales.

Los estudiosos refieren que el contar con informacion oportuna y clara sobre lo que
sucede en la institucién incide directamente en la motivacion del personal, reflejandose en
muchos aspectos positivos como la estabilidad e incremento de la productividad.

Como lo mencionaron los autores, lineas arriba, en este mundo global y virtual, la
comunicacion se convirtié en un elemento clave de la direccion estratégica, pues la misma
dindmica del trabajador y del cliente cambiaron, su forma de cémo percibir las cosas, de
cdémo obtener y enviar informacion y lo mas importante para una organizacion y/o empresa,
cémo lograr que su servicio o producto sea el elegido, ya que la competencia cada vez ofrece

mejores ofertas con mayor valor agregado.

1.2.1.1. Elementos de la comunicacion
Para que exista comunicacion, se necesita dos participantes, y cuando esta ocurre se
trasmite méas que informacion. La comunicacion esta compuesta por elementos que facilitan
este proceso.
(Chiavenato, 2007, p. 60), apost6 por 5 elementos necesarios para que la comunicacién
fluya:

e Emisor o fuente. Quien envia el mensaje.



Transmisor. Se habla del equipo y del canal elegido.

Canal. Denominado también como el medio que permite la comunicacion.

Receptor o decodificador. Considerado como el equipo que traslada el mensaje.

Destino. Es quien recibe la comunicacion.

Como la comunicacion es un proceso abierto, muchas veces ocurren interferencias que
alteran el mensaje final.
Asimismo, es importante mencionar que el emisor y el receptor deben utilizar el mismo
codigo y mantener una buena retroalimentacion.
Otros autores refirieron que la comunicacion tiene mas de cinco componentes:
e Emisor: Produce el mensaje y lo envia.
e Receptor: recepciona el mensaje y debe interpretarlo.
e Cddigo: Son los signos y simbolos que deben manejar tanto el emisor como el
receptor para poder entablar una comunicacion.
e Mensaje: La idea que se quiere trasmitir.
e Canal: medio que llevara el mensaje del emisor al receptor.
e Situacion: es el referente que envuelve tanto al emisor como al receptor y hace que
el mensaje tenga mas sentido.
e Referente: es el contexto, situacion que rodea al mensaje.
e Ruido: son las interferencias que afectan el propdsito de la comunicacion.
En otras lecturas se pudo encontrar que denominan componentes de la comunicacion a lo

verbal, lo no verbal y lo paraverbal.
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Con relacion al componente verbal, se desarrolla a través de la palabra, y hasta antes de
la aparicion de las redes sociales es el que mas atencion recibia. Su uso frecuente es la
trasmision de ideas, sentimientos, argumentacion, etc., dependiendo del rol que se ocupe en
una determinada situacién y el objetivo que tengan ese puesto. Al comunicarse verbalmente,
se refiere al humor, preguntas, respuestas y contenidos de las conversaciones. En este
proceso se encuentra al emisor, receptor, mensaje, canal, codigo y el contexto.

Cuando se habla de los componentes no verbales, significa que no se utilizan las palabras,
pero si codigos reconocidos y de uso comun a los participantes, en mayor medida estos son
los gestos, las posturas, posiciones y distancias.

En el caso de los componentes paraverbales, se habla de como decir las cosas en lugar
del contenido, en donde intervienen el tono y el volumen de la voz, la velocidad y fluidez

del emisor, las pausas y silencios, etc.

1.2.1.2. Tipos de comunicacion interna

Segun (Cervera, 2008, p. 312) la comunicacién se clasifica en descendente y ascendente:

a) Comunicacion descendente: Es la comunicacion que proviene de los funcionarios y
baja hacia los subordinados. Su objetivo final es que el trabajador esté informado de
lo que ocurre en la organizacion, asi como sentirse participe de ésta, la idea es
combatir el rumor con informacion veraz y oportuna, como:

- Reuniones semanales, o pastillas informativas al iniciar la jornada laboral.

- Pantallazos, periédicos murales.
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- Videoconferencias por zoom.

- Boletines electronicos, notas de prensa.

- Circulares, notas informativas y memorandums.
- Correo electrénico, WhatsApp, Telegram

Intranet.

b) Comunicacién ascendente: Trasciende desde la base de la organizacion hacia arriba
y el objetivo que se busca es conocer las opiniones e informacion de los subordinados
y lo que acontece en el nivel operacional de la organizacion. Algunas de las

actividades que maneja son:

Buzdn o programa de sugerencias.

- Encuestas de clima o satisfaccion laboral: con estas se buscan conocer diversas
cosas como los efectos de las rotaciones del personal, ausentismo y tardanzas

- Acciodn sindical.

- Circulos de calidad y mejora continua.

Otra clasificacion es la realizada por (Ongallo, 2007), que establece que la comunicacién

interna se divide en tres tipos de acuerdo con su direccién:

a) Lacomunicacion descendente. Es la comunicacion preferida por los servidores, pues
los hace sentirse involucrados y escuchados, reconocidos y considerados tanto en su

ambito laboral como el personal.
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b)

La comunicacién ascendente. Basada en el vinculo que los encargados de los
diferentes niveles mantienen con los niveles inferiores, de esta manera acceden al
conocimiento de las actividades de los trabajadores, permitiéndoles que expresen sus
necesidades e inquietudes.

La comunicacién horizontal. Consiste en alentar la conexién e integracién entre el
personal de las diferentes areas de la institucién proporcionando un mejor ambiente
laboral lo que propicie que cada individuo conozca bien sus funciones y su forma de

interactuar con las otras areas.

1.2.1.3. Formas de desarrollo de la comunicacion interna

Fernandez (2005), refiere que la comunicacion interna en las organizaciones, ocurren de

dos formas:

a)

b)

La comunicacién formal, estd planificada por la misma organizaciéon y para ser
aplicada tiene un protocolo en donde se cumple una sucesion de herramientas. Su
finalidad es tener informacion sobre la realizacion de las tareas y actividades del
trabajo.

La comunicacion informal, entendida como las relaciones interpersonales que no
tienen un control y estructura como las formales, ésta es muy dindmica, surge
espontaneamente, se da basicamente entre pares. Como ocurre dentro del quehacer

institucional diario origina costumbres y précticas entre los servidores.

Asimismo, Escudero ( 2012) sefial6 “dentro de las instituciones existen canales de

comunicacion formales e informales. Los formales son para comunicar informacion oficial
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mediante oficios, notas informativas, memorandos y comunicados. Los informales son
aquellos en donde la transferencia de informacion no es sustentada por algin documento

oficial” (p. 41).

1.2.1.4. Funciones de la comunicacion interna
Robbins & Judge (2009) indicaron que “la comunicacion interna contiene cuatro

funciones: control, motivacion, expresion emocional e informacion” (p. 351).

a) El control es la fase inicial del proceso porque asi se puede conocer el
comportamiento de los miembros y la manera de interaccion entre ellos.

b) La motivacion es el mejor mecanismo de influencia que existe en los integrantes de
la organizacion porque los hace sentirse importantes mediante las funciones que
realizan.

c) Laexpresién emocional, es cuando los individuos exteriorizan sus sentimientos, que
influyen en su forma de sociabilizar con los otros comparieros y de realizar sus
funciones.

d) Lainformacion es el conjunto de datos que se trasmite a todo el personal indicAndoles
cuales son sus funciones a realizar y cuéles son los objetivos que se quieren

consequir.

Por otro lado, Lacasa (2007), establece que la comunicacién interna cuenta con tres

funciones principales:
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a) La importancia del personal: conservar un trato entre el servidor y la organizacion
para que éste, se involucre y relacione sus expectativas de éxito con el cumplimiento
de los logros institucionales. En esta parte la cultura organizacional integra al
personal, comprometiéndolos a través de costumbres y valores que los motiven y
fidelicen a no renunciar con facilidad.

b) Cambio de actitudes, la forma de trabajar mas frecuente en las organizaciones, en los
Gltimos afios, es la del cambio. Actualmente con el avance de la tecnologia, las
instituciones no tienen los limites geograficos de antes, el concepto de adaptabilidad
toma mas fuerza y esto obliga a la institucion y a su personal a mantenerse preparados
siendo competitivos para enfrentar los cambios que esta nueva era exige.

c) El aumento de la produccién, se obtiene mediante la transmisién de informacién
veraz y oportuna, que llegue de manera educada y sensibilice al personal en relacion
a los objetivos de la organizacion. Para alcanzar la situacion deseada es la
comunicacion interna la que se maneja de forma eficiente, resaltando como la
colaboracion de cada servidor aporta en el logro de los objetivos institucionales.

En las instituciones modernas, es de suma importancia que llegue informacion de calidad

a los servidores para que se sientan involucrados en los diferentes proyectos y contar con

su opinion. La comunicacion realmente cumple su papel integrador del personal, cuando

cuenta con el respaldo de la parte directiva.

1.2.1.5. Medios y canales de comunicacion interna
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Las instituciones individualmente escogen sus medios de comunicacion de acuerdo a sus
recursos Y los perfiles del personal.

El personal que labora en una organizacion necesita informacion de primera mano sobre
lo que sucede en su entorno, asi lo refirid Carretdn (2007), y para ello la institucién debe
contar con diversos medios de comunicacion, a través de los cuales se les informe y se logre
que el personal se convierta en auténticos lideres de opinion y en vendedores de una imagen
positiva de la organizacion a la que pertenecen.

Por ello se debe tener en cuenta que la informacion que circula puede ser transmitida a

través de diferentes medios:

a) Escritos. Estos son los medios mas utilizados del siglo XX, las organizaciones los
empleaban para mantener una relacion informativa bidireccional con sus publicos
internos, se pueden mencionar los siguientes: el boletin informativo, los periodicos,
las revistas internas, notas informativas, comunicados, cartas, manuales,
publicaciones, aun estos medios son utilizados por su precedente ubicable.

b) Orales. Empleados en reuniones, dialogos interpersonales e interacciones por
teléfono.

c) Tecnoldgicos. Actualmente es la tecnologia, el medio méas usado, por la rapidez, y
eficacia de envio y respuesta, entre ellos contamos con el correo electrénico, chat,

video llamadas, intranet, etc. (Escudero, 2012, p. 42).
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Carreton (2007), indico que el avance y la evolucion tecnoldgica llegaron no solo como
una herramienta mas para comunicar, sino que han cambiado la estructura institucional

influyendo directamente en el desempefio del personal y la productividad laboral.

1.2.1.6. Ubicacion de la comunicacion interna

“La gestion de la comunicacion interna suele hacerse habitualmente desde el area de
recursos humanos, aunque, a veces, llega a depender del departamento de marketing”.
(Cervera, 2008, p. 312).

Sin embargo, lo ideal es que alcance su pleno desarrollo y expansion, esto dependera de
la dimension de la empresa, del sector donde esta opere, y de las circunstancias que la rodean,
puede asegurarse que el conjunto de funcionarios o directivos desconfia de la comunicacion
interna como herramienta si no se gestiona con absoluta profesionalidad, transparencia y
honestidad.

Muchas veces los trabajadores suelen conocer lo que sucede en su institucion a través de
los medios de comunicacion, sin ninguna explicacion por parte de su direccion.

Pero al coordinar la comunicacion interna con la Oficina de Personal y las otras areas, se
tiene que la comunicacién esta dirigida exclusivamente al personal promoviendo el tema de
la cultura y clima institucional, asi como el reforzamiento de competencias y la motivacion

laboral.

1.2.1.7. Beneficios de la comunicacién interna

Cervera (2008), indicd que una organizacion transfiere cuantiosos mensajes al exterior, y
de variadas formas, y aseverd que siempre la cultura organizacional logra salir a la calle.
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Asimismo, hizo hincapié en que los elementos mas importantes en la comunicacion
interna estdn constituidos por las personas que laboran en la organizacion, ya que
continuamente estan en interaccién, conversando, y compartiendo (p. 334).

Es asi como se redonde6 la idea que a la comunicacion interna se le debe considerar
mucho mas que la trasmision de mensajes al interior de una organizacion, sino como parte
vital de cada proceso que se desarrolle, se le evidencia y valora por el rol que cumple, pues
a través de ella se logra el entendimiento entre el personal.

Algunos de los beneficios de la comunicacion interna:

Comunica a todo el personal lo que se espera de ellos como miembros de la
organizacion.

— Logra un mayor compromiso.

— Mejora e incrementa la produccion.

— Reduce costos.

— Involucra a los servidores en los objetivos estratégicos de la organizacion.

— Disminuye el rumor por la informacion veraz y oportuna.

— Mejora el clima institucional.

1.2.1.8. Barreras de la Comunicacion
Garcia (1998), hizo referencia a tres tipos de barreras para la comunicacion: personales,

fisicas y semanticas.

a) Barreras personales, son los obstaculos originados por las limitaciones en las
emociones y valores humanos. Las barreras méas frecuentes en la labor son los malos
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habitos de escucha, la desmotivacién, las emociones y los sentimientos personales.
Estas barreras limitan la transferencia de la informacion o la tergiversan.

b) Barreras fisicas, son los entorpecimientos en el medio ambiente en el que se
desarrolla el proceso de comunicacién, como por ejemplo, muros o paredes entre los
hablantes, asi como el uso de mascarillas, o frenillos, 0 mucho ruido en el ambiente,
etc.

c) Barreras semanticas, son las restricciones o distorsiones que se deben a los simbolos
a través de los cuales se genera la comunicacion. A veces ocurre que las palabras o
los gestos de una de las partes del proceso de la comunicacion significan algo
diferente para el otro receptor, y esto ocasiona una confusion y la entrega de un
mensaje diferente al original. En las distintas lenguas existen términos que se
escriben y pronuncian igual, pero que de acuerdo al interlocutor varian en
significados. A veces las barreras de la comunicacion producen males como:

omisién, distorsion y sobrecarga (p. 60).

Pérez (2013) hizo referencia a las barreras negativas, clasificandolas en tres grupos:

a) Barreras Fisicas: son todas aquellas que se localizan en el entorno en que se produce
la comunicacion.

b) Barreras Intelectuales: producidas cuando existen diferencias entre la formacion de
la persona que emite y la que recepciona el mensaje.

c) Barreras Psicol6gicas: producto de las diferencias de interpretacion de las personas.
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1.2.1.9. Axiomas de la comunicacién humana

Watzlawick et al. (1993). Promotores de la teoria de la comunicacion humana, en donde

rompen con la vision unidireccional de la comunicacion verbal, planteando cinco axiomas

de la comunicacion.

En palabras sencillas, axioma es toda proposicion que engloba una verdad, y que no se

puede cuestionar. Por lo tanto, asumimos como verdades las siguientes:

1.

Es imposible no comunicar, en toda interaccion siempre hay comunicacion, ya sea
intencional o no, hay mensajes verbales, no verbales, paralinglisticos que se dan
entre los que participan del proceso comunicativo.

En toda comunicacion hay que diferenciar el contenido, de lo semantico: siempre hay
una atmosfera de responsabilidad definida por una esencia de la relacion, una
comunicacion no sélo transmite informacion, sino que al mismo tiempo impone
conductas que varian segun la relacién que se forme y de lo que se quiere dar a
conocer.

En el proceso de la comunicacion siempre hay un esquema, y se refiere al protocolo
de la forma en que se da el mensaje y el medio que se utilice. Cuando algo se repite
continuamente se dice que mantienen un patrén, a veces estos son favorables o
desfavorables, en el caso de la comunicacion y sus patrones negativos, se deben
establecer reglas para ir erradicando poco a poco este patron y los efectos que podrian

estar ocasionando como conflictos y distancias entre el personal.
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Una buena relacion comunicativa, depende de la puntuacion que los interactuantes le
coloquen al mensaje. La manera como se califiquen y se organizan las secuencias de
hechos que ocurren en una interaccién, determina la naturaleza de la relacion y por
lo tanto el sentido de los mensajes. Es asi que una ceremonia se diferencia de una
conversacion informal, ya que en ambas van acaeciendo conductas esperadas.

Toda comunicacidn es simétrica, esto significa que los interlocutores deben tener un
nivel de formacion o experiencia similar, manejar el mismo co6digo, conocer
herramientas linglisticas parecidas, ya que sin esto no existe la comunicacion, ésta

serda muy accidentada y en muchos casos no se dara.

1.2.1.10. Dimensiones de la Comunicacion interna

Respecto a las dimensiones de la comunicacion interna, trabajaremos con la propuesta de

Reyes (2012), quien refirid que estas dimensiones estan orientadas en cuatro aspectos:

vinculo, efectividad, orgullo e identidad. (p. 130)

1.

El vinculo: es la relacién directa entre el jefe y el servidor. El jefe, quiere contar con
colaboradores méas comprometidos y el colaborador quiere sentir que es un gusto
trabajar en esa organizacion, quiere sentir que lo tratan bien y lo valoran como
persona, mas alla de la tarea que desempefie. En este grupo se aprecia la necesidad
de crear y fortalecer las relaciones del personal entre sus miembros y con la
institucion.

Se habla de un espacio emocional, pues la idea es fortalecer o profundizar el afecto

que los colaboradores sienten por la institucion y al mismo tiempo, que ellos sientan

21



que la institucién los reconoce, valora y respeta como una parte primordial del
sistema, las palabras claves de esta dimensién son: la reciprocidad, el desarrollo
profesional, y los beneficios.

Esta dimensién propuesta por Reyes (2012) es compartida por Berceruelo (2011),
quien en su libro Comunicacién interna en la empresa: claves y desafios, afirmé que
es positivo para la organizacién establecer un vinculo de comunicacion con los
empleados, presentar continuamente lo nuevo, trasmitiendo en toda actividad la
filosofia de empresa y los compromisos sociales, para diferenciarse de la
competencia. (p. 101)

La efectividad: con respecto a esta dimension Reyes (2012), plante6 que el gerente
siempre anhela contar con colaboradores alineados a los objetivos estratégicos de la
organizacion, y el colaborador desea tener claro el sentido y aporte de su trabajo a la
organizacion. Esta dimensidn trata sobre el sentido y el propdsito.

Promover comportamientos entre el personal que faciliten el logro de los objetivos
institucionales.

En esta dimension se habla del sentido y el logro. Las palabras claves relacionadas a
esta dimension son: vision, mision, objetivos, metas y logros institucionales.

El orgullo: esta relacionada con la necesidad de hacer algo importante para el
préjimo, sirviendo y entregando un beneficio a la sociedad. Los que promueven este
foco son los servidores de la institucién. EI principio comunicacional clave de esta
dimension es la valoracidon social, ya que no es lo mismo manifestar que se es parte
de una institucion con buena imagen y alta reputacion, reconocida por sus aportes
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cientificos a la sociedad o el servicio especializado que brinda, que trabajar en una
institucién desconocida, o que es reconocida por sus denuncias o dar un mal servicio.
Este punto relacional lleva como clave la interaccién que la institucion y los
servidores establecen con su entorno, la sociedad y los usuarios. Las palabras claves
relacionadas con esta dimensién son: el aporte social y la calidad del servicio.

4. Laidentidad: Reyes (2012), enunci6 que el gerente es la persona que quiere que su
empresa sea reconocida por todos y el colaborador hace mencién que todos
comparten los valores similares.

Esta dimension depende del grado de pertenencia que tenga el servidor con la
institucién y su necesidad de formar y sentirse parte de un equipo Unico y especial,
siendo reconocido como un miembro de una élite. Las organizaciones esperan que
todos sus trabajadores compartan algunos valores basicos. Las palabras claves de esta

dimension son: valores, fidelidad, consistencia y cultura institucional.

1.2.2. Productividad laboral
Para diversos investigadores de la productividad laboral, la definicion mas precisa es la
relacion que se obtiene de los resultados de un trabajo y los recursos empleados para dicha
produccion. Algunos otros autores la definen de la siguiente manera:
Javier & Gomez (1991), indicaron que al habla de productividad se refieren a “crear lo
que el mercado necesita, con la menor cantidad de recursos” (p.32).
La productividad es la medida global del desempefio de una organizacion (Prokopenko,

1989).
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Otros autores sefialaron que un enfoque sistémico de la productividad, esta afectada por
las caracteristicas y comportamientos de los individuos con inclusion de aspectos
psicoldgicos y psicosociales. (Charles, 2001)

De la misma forma refieren que la productividad del factor humano es un elemento clave
para el logro de los objetivos de las organizaciones, por ello los lideres deben identificar
estos factores que impulsan al personal a ser mas eficientes y productivos (Jones & Chung,
2006).

La productividad es el resultado de la utilizacién de recursos para generar resultados
(Gutiérrez, 2010, p. 21).

Cequea et al. (2010) refirieron “es una sincronizacién y composicién de un acumulado de
procesos y recursos” (p. 42).

Entre 1950 a 1995 la definicion de productividad cambi6 continuamente, a pesar de estos
cambios, esta definicion mantenia dos factores en comun: la economia y la produccion, sin
embargo, a principios del Siglo XXI, se introduce un tercer factor: el humano. De esta forma,
Hamburger (2008), refirié que al tratar de mejorar la productividad se debe reconocer a la

persona como elemento importante.

1.2.2.1. Conceptos relacionados a la productividad: Efectividad, Eficiencia y Eficacia
Por el afio de 1766, el término productividad fue utilizado en un sentido cientifico en el
estudio de Quesnay. Ya en el afio 1883, Littré la asoci6 a la capacidad de producir. Fue hasta

el siglo XX que su definicion relaciond lo producido con los medios empleados para hacerlo.
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Harrington (1912), definid la eficiencia en relacion a la cantidad en que se utilizan
los recursos de la  organizacién para realizar un trabajo u obtener un producto.
El recurso humano es importante para el logro de una alta eficiencia, que implica la mejor
manera de hacer las cosas (minimo de esfuerzo y costo); entonces se podria decir que una
eficiencia alta es el resultado de un uso adecuado de los recursos en general. La eficiencia se
centra en los medios o recursos.

De la misma forma manifestd que la eficacia mide el grado de cumplimiento de
los objetivos 0 metas propuestas por la institucion; esto es, mide la capacidad de lograr
resultados. La eficacia se centra en los fines.

Con respecto a la efectividad, manifestd que ser altamente efectivo implica actuar bajo la
mejor relacion de "equilibrio™ entre eficiencia (mejor uso de los recursos en las actividades
cotidianas) y eficacia (cumplimiento de objetivos).

Para Cain (2009), el valor de una empresa es lo que le ayuda a superar las tormentas
econdmicas.

Hanson (2010), concordd en que son los valores organizacionales los que marcan la
relacion entre el compromiso institucional, la produccion y la calidad, generando lealtad
entre los clientes de una empresa.

Velasquez et al. (2010). Sefialaron que la productividad se compone de factores
relacionados entre si, como lo son lo econdémico, el recurso humano y la produccion.

Para Mercado (1998), Kantis (2004), Viloria et al. (2009), la productividad es medida por

sus componentes (eficiencia, efectividad, eficacia y relevancia).
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Para estos autores quedd claro que la eficiencia es la relacion entre las metas alcanzadas
y los recursos empleados. Lograr lo que se espera es la efectividad. La eficacia representa
hacer las cosas bien cueste lo que cueste y la relevancia es el impacto que el desempefio

ocasiona en la sociedad.

1.2.2.2. Ciclos de la Productividad
La productividad se mide por medio de indicadores, a través de los cuales se puede
identificar donde hay posibilidades de mejora, permitiendo que las proximas metas de
productividad que se planteen sean mas realistas.
Segun Sumanth (1999), el ciclo de la productividad contiene cuatro etapas: medicion,
evaluacion, planeacion y mejoramiento (MEPI). EI concepto del ciclo de productividad se
refiere al proceso continuo, pues una vez que se inicia, se pone en marcha una y otra vez.

El ciclo de la productividad pone de manifiesto un proceso de mejoramiento continuo.

1.2.2.3. Importancia de la Productividad

Segin WorkMeter (2018), refirio que la productividad empresarial no siempre es
reconocida como uno de los factores importantes en un negocio, sin embargo, el propdsito
de toda institucion es alcanzar la méxima eficiencia en todos los procesos.

Muchas veces la productividad no se mide de forma objetiva y rigurosa, no se analiza en
que se basa o en que se falla, pero si es un indicador de rendimiento y avance econémico.

Gestionar adecuadamente una empresa se refleja en su productividad, que cuente con:
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Metas y objetivos: para el desarrollo de toda empresa es importante determinar metas y
objetivos que todos los trabajadores compartan, pero no siempre es sencillo, la falta de
motivacion, la falta de una cultura institucional desvia el camino, muchas veces la rutina del

arduo trabajo y la prolongada jornada no se ve reflejado en el logro de las metas.

1. Promover el trabajo en equipo: Los valores institucionales deben estar bien
interiorizados por los colaboradores, los equipos se comunican y trabajan mejor, la
motivacion se incrementa y con ello la productividad.

2. Estimular la creatividad: La creatividad es el elemento empresarial que hace que
una institucion se reinvente continuamente con la finalidad de alcanzar sus objetivos
e incrementar su productividad.

3. Innovacion tecnologica: la tecnologia es otro de los elementos necesarios para
facilitar el trabajo de los colaboradores y hacerlo mas preciso, con tecnologia
logramos tener un mejor control de los resultados de las actividades, y con ello

visualizar mejor el proceso de la productividad.

4. Distribuir responsabilidades: Para incrementar la productividad es importante
saber delegar, porque no solo ahorra recursos econémicos, sino también tiempo, y
hace que el personal se comprometa mas con el cumplimiento de los objetivos

encomendados.
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5. Planificar: una de las claves para obtener mayor productividad, es saber administrar
bien el tiempo, el que planifica bien sus actividades, tiene un panorama claro de que

quiere y cuando lo debe tener.

6. Mejorar el clima institucional: un ambiente adecuado, hace que el personal este
motivado, saber equilibrar lo laboral con lo personal, incrementa la productividad, la

creatividad y la fidelidad hacia la institucion.

Bain (1985) indica que hay diferentes elementos que influyen en la productividad del
personal:

e Conocer bien el procedimiento de cada tarea.

Conocer y asumir las consecuencias de una mala decision.

Mantener un comportamiento equilibrado, respetando las reglas laborales.

Desarrollar empatia entre el equipo de trabajo.

Unidn, compromiso y fidelizacion. (p. 146)

1.2.2.4. Factores que influyen en la productividad

Prokopenko (1989), sefiald que existen multiples factores que influyen en la
productividad y que podrian clasificarse en internos y externos.
Factores Internos

Prokopenko (1989). Son aquellos sensibles a la modificacion, que requieren de una mayor
participacion de los directivos y un mayor control. A los factores internos los clasifican en

duros y blandos.
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a) Factores duros: el producto, planta, equipo, tecnologia, materiales y energia.
b) Factores blandos: personas, organizacion, sistemas, métodos de trabajo y estilos de

direccion. (p. 12,13)

Factores Externos
Prokopenko (1989). Son factores no controlables al interior de la institucién, pero que, sin
embargo, repercuten en la productividad. A estos factores se los divide en acuerdos
estructurales, recursos naturales y la administracion pablica que incluye la infraestructura
a) Ajustes estructurales. afectan directamente la productividad, con los afios también
afecta la estructura del desarrollo econdémico y social.
b) Recursos naturales. EI mas importante es la mano de obra, seguida de la tierra, la
energia y las materias primas con las que se cuentan.
¢) Administracion publica e infraestructura. EI cambio de leyes, normas, reglamentos,

directivas y otros documentos de gestion, afectan la productividad. (p.14)

1.2.2.5. Factores que afectan la productividad laboral
Universia (2018), refirio que los factores que afectan la productividad del rendimiento de

las organizaciones son:

1. Reuniones programadas por las jefaturas al final de la jornada laboral, en donde el
personal ya se encuentra cansado Yy falto de concentracion.

2. Un horario de comida prolongado, el cual se convierte en una reunion de amigos.
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La jornada laboral con horarios muy extensos, que le roban a los colaboradores su
vida personal.

Ausentismo por enfermedad o desmotivacion.

Clima institucional inadecuado.

Falta de recursos y herramientas para que los colaboradores puedan realizar con
eficiencia su trabajo, asi como capacitaciones sobre las funciones del puesto

correspondiente.

Bain (1985) Las emociones del personal influyen negativamente en la productividad,

entre ellas se tienen: la mezquindad, la desconsideracion, el interés personal, la falta de

compromiso con la institucion, el servilismo, etc. (p. 144)

De la misma forma Velazquez (2016), sefialo 5 factores que afectan la productividad:

1.

3.

Jornada laboral larga: La idea no es que el personal labore por un periodo prolongado,
sino que el resultado que se produzca sea el esperado, en el tiempo proyectado, se
debe estimular al personal para evitar cansancios y con ellos errores en el trabajo.
Falta de capacitacion laboral: Un personal que no se actualiza no podra realizar bien
sus actividades, esta en desventaja, con el personal de la competencia y desmotivado
por la falta de interés de la organizacion en su desarrollo personal.

Actividades multitareas: Frecuentemente la productividad se relaciond con las
personas multioficios, cuantas mas cosas hagan en simultaneo, mas productivo se es.
Sin embargo, al realizar varias actividades, no se tendra la misma concentracion, ni

un trabajo de calidad.
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4. Periodos de descanso cortos: Los estudios sefialaron que aquellos trabajadores que
tomen un periodo menor a 10 minutos para un descanso, seran mas productivos que
los que no lo hagan.

5. Malas condiciones laborales determinadas por:

e El clima organizacional. Si existe disputas entre el personal, los funcionarios no
les toman atencion a sus requerimientos.

e Las herramientas de trabajo. El no contar con el material necesario para el
trabajo, hace que no se cumplan los objetivos.

o Los espacios otorgados para ejercer sus actividades. El espacio fisico en el que

se desarroll6 el trabajo, influye en el resultado de éste.

Entonces se puede concluir que el ambiente, el exceso de trabajo, el descanso y la
percepcion del trabajador sobre la organizacion, repercute directamente en el resultado de

los objetivos institucionales.

1.2.2.6. Beneficios de la productividad

La productividad impacta positivamente en varios actores de la institucion:

a) Empleados. La mejora en los salarios de los colaboradores, desarrollo de capacidades
y competencias, condiciones en los ambientes.
b) Empresas. Posibilidad de desarrollo y mejor competitividad, incremento de utilidades

y creacion de oportunidades laborales.
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c) Consumidores. Disminucion en los precios, ofertas con una mejor calidad tanto en
los bienes como en los servicios.

d) Gobierno. Impuestos al dia, ofrecimiento de mejores servicios a la ciudadania,
incremento de programas de responsabilidad social.

e) Pais. Incremento del nivel de vida de la poblacion, valores mas sélidos y erradicacion

de las diferencias sociales. (Capriotti, 2009, p. 173)

1.2.2.7. Dimensiones de la productividad laboral
Segun la Fundacion CEPRONA como se cit6 en (De Lavalle & Pérez, 2014), existen tres

dimensiones de la productividad: recurso humano, sistema productivo y medio ambiente.

De igual forma Almeida & Olivares ( 2013), explicaron que de acuerdo a sus estudios
“Existen tres dimensiones y estas son: la eficacia, adaptabilidad y la eficiencia”

1. Eficacia: es obtener los resultados planteados.

2. Adaptabilidad: Es estar preparado para el cambio, sin ser afectado.

3. Eficiencia: utilizar de una manera responsable los recursos, mejorando con ello la

calidad del servicio. (p. 31).

Gutiérrez (2010) indicd que las tres dimensiones de la productividad laboral son la
eficacia, la efectividad y la eficiencia.
1. La eficiencia es el vinculo que existe entre el resultado obtenido y los recursos que

se utilizaron.
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2. La eficacia es la capacidad de alcanzar el efecto esperado utilizando la menor
cantidad de recursos para su consecucion.

3. Laefectividad es la obtencion de objetivos planteados (p.21).

Por la naturaleza del estudio realizado se consider6 que las dimensiones propuestas por
Cequea et al. (2010), fueron las mas indicadas para desarrollar la variable de productividad
laboral, ya que ellos manifestaron que las organizaciones se componen por individuos y son
los que le dan “vida”. Los individuos se relacionan entre si, interactian, se apoyan, con la
finalidad de alcanzar sus metas y las de la institucion, produciendo procesos psicosociales
que afectan a los otros comparieros, a los equipos de trabajo y a los resultados de la
organizacion. A fin de establecer los factores humanos que inciden en la productividad, se
plantearon tres dimensiones: factores individuales, factores grupales, y factores

organizacionales. (p. 560).

Dimension 1. Factores individuales: Son los factores identificados como atribuibles al
individuo, relacionados con los factores psicologicos del individuo o factores internos de la
persona, es cdmo percibe lo que sucede en su entorno y como responde antes estos estimulos.

En esta dimensidn tenemos varios conceptos relacionados que marcan la naturaleza de la
variable, uno de ellos es la motivacion, que es un proceso que se da de forma individual, y
se evidencia en el comportamiento de los servidores. Una motivacion alta y una actitud
positiva tienen efectos directos y reales en la productividad laboral. Cuando hablamos de

motivacion nos referimos a esfuerzo recompensado, a logros personales, satisfaccion en el

33



conseguir o alcanzar un meta y toda esta energia que nos produce la motivacion nos hace
tener un desempefio mas alto y con ello ser méas productivos.

Segun Robbins & Judge (2009), las organizaciones son eficaces cuando mantienen un
ambiente motivador para el personal y cuando logran retener a los servidores mas
competentes (p.175).

Chiavenato (2007), agrupé la investigacion sobre motivacion de varios autores,
concluyendo en tres categorias: la primera del reforzamiento, se centr6 en el comportamiento
observable del individuo y como este se refleja en los resultados de la organizacién; la
segunda es la teoria del contenido, en ésta el centro son las necesidades del individuo y como
el entorno responde a poder satisfacerlas. Y la tercera la teoria del proceso, se centra en los
procesos cognitivos, buscando insatisfacciones en los individuos (p. 48).

En conclusion, se pudo sefialar que la motivacion es el elemento individual, que impulsa
al servidor a un mayor rendimiento y desempefio en la organizacion. De la misma forma que
se manifestd en el individuo, también se manifestd en el grupo. Por ello, es importante que
la alta direccion tenga claro que este concepto genera diferentes efectos en el
comportamiento de la gente, y que identificando las cosas que estimulen al personar ya sea
de manera individual o grupal, es que se logra una influencia positiva 0 negativa en la
productividad.

Otro de los conceptos es la satisfaccion laboral, que se centra en una actitud global de
un servidor hacia su trabajo. Segin Robbins & Judge (2009), estas actitudes estan

relacionadas al trabajo en general o areas especificas de éste. La satisfaccidn laboral engloba
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las diferencias entre las expectativas del trabajador, sus logros y las recompensas que le
brinda la organizacion.

Se distinguieron dos factores en la satisfaccion laboral: los no personales (salario, cultura
institucional, etc.), y los personales como la motivacion, la implicancia en el trabajo, el
compromiso institucional, la participacion, etc.).

La satisfaccion laboral es un estado emocional, producto de la percepcion subjetiva de las
personas en la organizacién. Es decir, el individuo toma la decisién de pertenecer a una
institucion y permanecer en ella, brindando altos niveles de desempefio.

Existen algunos estudiosos que opinaron que la satisfaccion laboral incrementa la
productividad, mientras que hay otros que consideraron que no hay ninguna relacion y hay
otros que consideraron que la productividad es la que produce satisfaccién laboral.

Finalmente, para esta investigacion se adopté la premisa que un servidor con un alto nivel
de satisfaccién mostrara una actitud positiva al trabajo, obteniendo un mayor rendimiento y
con ello una mayor productividad. En resumen, la satisfaccion laboral es cuando te gusta y
te llena mucho lo que haces.

Identificacién, compromiso e implicacion son los conceptos que contintian como parte
de los factores individuales. La identificacion depende del grado de conocimiento que el
personal tenga del proceso y los resultados de la institucion. Es el grado en que el servidor
valora su trabajo como algo importante.

Cuando se les comparte a los servidores los objetivos y las metas institucionales y éste
considera que en ese trabajo hay oportunidades para el crecimiento personal, éste se alinea

y compromete con el desarrollo de la organizacion.
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La identificacion del servidor con su trabajo, dependera de cuanta informacion tenga para
poder desarrollar sus funciones y la responsabilidad que tenga sobre los resultados. Una vez
que el servidor se sienta involucrado en su trabajo, se formaran los grupos de trabajo, se
formaran equipos muy bien cohesionados y se incrementaran los niveles de desempefio, y la
productividad.

Con referencia al concepto de la competencia, es el mayor valor de la organizacion es su
capital intelectual, siendo clave la actualizacion permanente de sus habilidades y
conocimientos, asi como las evaluaciones semestrales del personal.

Las organizaciones deben preocuparse en incrementar las competencias de su personal,
ya que la educacion y la formacion pueden contribuir a la mejora de la productividad y a una
mayor participacion laboral.

En conclusion, asi como los otros conceptos, las competencias son individuales, la
inversion en formacion se refleja directamente en la productividad y constituye la clave para
mejorar la productividad de las personas, ya que se optimiza la adecuacién de la persona al
puesto de trabajo, para dotarla de las cualificaciones y conocimientos que requiere la
organizacion.

Dimensién 2. Factores grupales: Son los factores psicosociales que experimenta el
individuo cuando interactla, o sociabiliza con otros grupos teniendo un objetivo comun.

En esta dimension se consideraron conceptos como la “cohesion” que resultd ser un
fendbmeno que se presenta en los grupos, y consiste en mantener a los servidores unidos y
vinculados pero de forma afectiva, buscando un objetivo en comdn. En conclusion, una

fuerte cohesion permite a los servidores que conformen equipos eficientes y productivos.
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Otro concepto de esta dimension es la “participacion”, pues hace que los servidores en la
organizacion se sientan integrados a los procesos de toma de decisiones. En esta
investigacion la participacion se estudio como un proceso grupal, que se inicié cuando el
servidor decide incorporar su conocimiento en la toma de decisiones y la institucion facilita
los espacios para que suceda. Un alto grado de participacion en el trabajo eleva la motivacion
y la satisfaccién, y con ello el compromiso.

Un concepto mas de los factores grupales, es “el conflicto”, entendido como aquella
situacién en las que dos 0 mas partes estan en desacuerdo entre si.

El conflicto es un proceso natural que se origina en las organizaciones conformadas por
personas, con necesidades e intereses diferentes y también grupos que tienen sus necesidades
y expectativas.

Segun Robbins & Judge (2009), el conflicto no siempre esta relacionado con un bajo
desempefio del grupo y de la organizacion, ya que puede ser destructivo o constructivo,
puede producir estancamiento o puede ser el motivo para estimular al desarrollo. Es en ese
sentido que debe darse la negociacion como una dindmica de grupo y de la organizacién para
manejar el conflicto. Un arreglo que satisfaga a ambas partes, fomenta relaciones mas fuertes
y duraderas.

Siempre que hay un trabajo en grupo, surge un conflicto, debido a la diferencia de ideas
y percepcidn que existen al interior del grupo. Un buen manejo de los conflictos, disminuye
la pérdida de la productividad y del bajo desempefio, mejora las relaciones interpersonales y

se aprende de ellos para no volver a repetirlos.
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Si los conflictos duran mucho tiempo desencadenan estrés, conductas indeseadas, clima
grupal inadecuado, que afecta el desempefio del servidor y de los grupos de la organizacion.
Es por ello que los directivos deben conocer los tipos de conflictos y ensefiar como
manejarlos para que sean fuente de una mejora en la productividad.

Dimension 3. Factores organizacionales: Todas relacionadas con los factores
estructurales de la organizacion que afectan la actuacion del individuo.

Cuando se habla de factores organizacionales, el primer concepto que surgio es el de la
cultura organizacional, entendida como el conjunto de patrones de conductas adquiridas en
la organizacion, que se comparten entre sus miembros e incluyen los principios, politicas,
procedimientos, valores, esquemas de autoridad y responsabilidad, actitud frente a los
cambios tecnolégicos, que los mantiene unidos y concentrados en un objeto comun y que
distingue a la organizacion de las demas. Esta se conforma por costumbres, rutinas, normas
y comportamientos que le dan significado a la actuacion de los servidores en la organizacion.

La cultura implica cierto nivel de estabilidad estructural entre los grupos, los que los
identifica y caracteriza.

Otro de los conceptos de esta dimension fue el “Liderazgo”. Un buen lider es aquel que
motiva a sus trabajadores a producir mas y con eficiencia, este liderazgo impacta en el clima
institucional y este a la vez influye en la productividad laboral.

Algunos autores refirieron que el tipo de liderazgo influencid en los resultados que la
organizacién obtuvo. Robbins & Judge (2009), refirieron que un liderazgo eficaz promovi6
y facilité mecanismos para mejorar la calidad, la productividad y el aprovechamiento de los
recursos.

38



Dicho de una forma mas sencilla el liderazgo es un fendmeno que influye sobre los
individuos y los grupos. Lo determina la cultura organizacional e incide en los resultados de
la organizacidn. El lider motiva, brinda formacion, da las competencias requeridas por la
organizacion, establece vinculos con las personas, representa la cultura mediante el
modelaje.

Es asi como se llega a otro de los conceptos méas importantes de esta dimension, el clima
organizacional, que no es otra cosa que el conjunto de percepciones con relacion a la politica
y procedimientos, formales e informales, que caracterizan la organizacién e influye en el
comportamiento de las personas.

Un clima positivo facilita el compromiso, estimula la productividad e invita a recibir
recompensas y reconocimientos por las aportaciones en favor de la organizacion.

También se observa que los conceptos clima y cultura institucional estuvieron muy
relacionado entre si. Un clima institucional positivo ofrece estabilidad, integracion,
satisfaccion y productividad, sin embargo, un clima negativo produce rumores, alta rotacion,
inestabilidad, conflicto y bajo desempefio del personal.

El clima organizacional es un concepto multidimensional, no solo son las percepciones
compartidas de los individuos, sino también, el ambiente fisico, los aspectos estructurales,
las relaciones interpersonales y las diversas regulaciones formales que afectan el trabajo. Se
manifiesta en individuos y grupos de la organizacion, estd determinado por la cultura
organizacional. Tiene incidencia en el desempefio de los servidores y en los resultados de la

institucion.
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1.3. Investigaciones
Investigaciones Nacionales

e Tito (2012). Tesis de doctorado sustentada en la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos, denominada: “Gestion por competencias y productividad Laboral en empresas del
sector confeccion de calzado de Lima Metropolitana”. Esta investigacion tratd de probar
gue una gestion que promueve el reconocimiento de competencias cognitivas,
procedimentales y actitudinales, motiva al personal, el cual como consecuencia realiza una
labor méas productiva.

Para la demostracion objetiva de este postulado se determind una muestra de 96 empresas,
representadas por sus directivos y/o administradores. La investigacion se realiz6 en un
grupo de empresarios, escogidos por criterios aleatorios, a quienes se le aplicaron diversas
técnicas para levantar informacion como la observacion, encuestas y entrevistas. Los
resultados, desde el punto de vista cuantitativo, demostraron la verdad de las hipoétesis, y
desde el punto de vista cualitativo se identificaron y redefinieron hallazgos. Con tales
insumos se propuso una mejor distribucién en el proceso productivo, desde ese enfoque se
elabord el catdlogo de competencias transversales para el sector y los perfiles para cada
puesto. Con los resultados del estudio, se propuso una metodologia de implantacién del
modelo en el sector. Finalmente, como parte de las recomendaciones, el investigador
sugiri6 que se instituya un proceso de formacion y capacitacion permanente de los
directivos y técnicos, creando centros e institutos que tanto el sector privado como el

publico deban asumir.
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e Vasquez (2012). En su tesis de doctorado: Modelo de Gestion Organizacional para
Mejorar la Productividad Laboral en los Colegios de la Zona Sur de Manabi, sustentada
en la Universidad Privada Antenor Orrego — Trujillo. Propuso mejorar el sistema de gestién
de los colegios de la zona sur de Manabi. La poblacién fue el personal de los colegios de
la zona: 44 directivos a quienes se le aplico la encuesta; y de 709 personas entre docentes,
administrativos y personal de servicio, se realizd una muestra de 469 encuestados. La
modalidad de la investigacion fue cualitativa-cuantitativa, las técnicas empleadas fueron la
encuesta, la entrevista, la observacion directa, y el analisis textual. La autora lleg6 a la
conclusion que en los colegios de la zona sur de Manabi pocos son los que conocen sobre
los procesos administrativos, sobre estructura organizacional y sobre métodos y
herramientas para mejorar la productividad laboral, razon por la cual, no existia una
correcta coordinacion en los trabajos encomendados, de la misma forma concluy6 que el
logro de una considerable productividad laboral depende de la correcta administracion que
realicen los directivos de los colegios y eso lo espera lograr con la aplicacion del modelo

de gestion que propuso.

e Ciezay Mannucci (2014). En su tesis de maestria: Comunicacion y productividad en los
modulos de atencion al publico en ESSALUD — Red Sabogal — 2014. Sustentada en la
Universidad César Vallejo. Los autores tuvieron como objetivo determinar la relacion entre
la comunicacién y la productividad en los médulos de atencion al pablico en la Red Saboga
de EsSalud en el 2014. La investigacion fue no experimental, trabajaron con toda su
poblacion, a quienes se le aplico un cuestionario con 40 preguntas.
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Toda la informacion obtenida fue sistematizada a través del programa estadistico SPSS,
version 20; se utilizo el coeficiente de correlacion de Spearman el cual determiné la
correlacion positiva de las variables. La poblacion fue conformada por 166 trabajadores
utilizando la escala de Likert en una encuesta. Investigacion de tipo aplicada del nivel
descriptivo correlacional. Determind el grado de orientacidn y relacién entre las variables,
utilizo la prueba de la hipotesis de la “r” de Spearman, Como conclusion los resultados
arrojaron que existe correlacion directa y significativa entre las variables comunicacion y

la productividad.

Hidalgo (2016). En su estudio realizado para optar el titulo de magister, denomino a su
investigacién La comunicacion interna y su influencia en el posicionamiento y crecimiento
sostenible de la organizacion: el caso de PRODAC en el Per(. Sustentada en la
Universidad de Piura, plante6 como objetivo general el realizar estrategias de
comunicacion interna que conciban un valor compartido entre los servidores, proponiendo
alternativas que incrementen el posicionamiento y sostenibilidad de la organizacion-
Prodac. EI disefio de la investigacion fue no experimental, inicialmente fue un trabajo de
consultoria, de tipo aplicada, de nivel descriptivo, que tuvo como conclusion que en Prodac
se tenia que cambiar la forma de trabajo, revalorando su activo mas valioso: su personal.
Para ello, como recomendacion tuvo la de trabajar en el desarrollo de una gestiéon de
comunicacion integral que garantice una adecuada comunicacion de jefatura, hacia los

subordinados y viceversa, identificando y mejorando los procesos.
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e Gianella (2017). Para optar por el grado de maestra, sustenté en la Universidad César
Vallejo, la tesis titulada Gestion del talento humano y productividad laboral en las areas
de enfermeria y obstetricia de la Red de Salud del sur 2016, cuyo objetivo fue determinar
la relacion entre gestion del talento humano y productividad laboral en las areas especificas
de enfermeriay obstetricia. Su poblacion fue de 275 licenciadas de enfermeria y obstetricia,
y su muestra total de 200 licenciadas. Se aplic6 como instrumento el cuestionario,
sistematizado en el programa estadistico SPSS. De acuerdo a los resultados obtenidos, se
establece que, entre la gestién del talento humano y la productividad laboral de las areas
de enfermeria y obstetricia de una Red de Salud del Sur periodo 2016, si existe una relacion
directa y significativa. Como parte de los resultados y contrastado con el objetivo general,
determina que el 36% del personal de enfermeria y obstetricia perciben que la gestion del
talento humano es regular, asi mismo de acuerdo a los objetivos especificos se tiene que el
38% del personal en estudio, consideraba que la seleccion de personas es buena, el 65%
sefiald que la capacitacion de personas es regular y finalmente el 76% refirio que el
desarrollo de personas es regular. Es asi como determind que entre la gestion del talento
humano y la productividad laboral hay una correlacion directa y significativa al obtener un
valor de 0.497; es decir, a mayor gestion del talento humano, mayor productividad laboral;

Concluyendo que si existe una relacion de significativa entre ambas variables.

e Bricefio (2017). En su tesis de maestria: Ambiente laboral y comunicacion interna del
puesto de salud Huaca Pando Distrito de San Miguel Lima 2016, sustentada en la
Universidad César Vallejo - Sede Lima, donde su objetivo general fue determinar la
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relacion que existe entre el ambiente laboral y la comunicacion interna segun el personal
administrativo del establecimiento en mencidn, periodo 2016. Fue una investigacion con
disefio no experimental, descriptivo correlacional. No se utiliz6 muestra pues se trabajo
con toda la poblacion de administrativos del Puesto de Salud Huaca — Pando del Distrito
de San Miguel siendo esta de 43 personas; A través de dos cuestionarios que utilizd
recolectd informacién sobre el ambiente laboral y las distintas dimensiones de la
comunicacion interna. Como resultados obtuvo una relacion significativa entre el ambiente
laboral y la comunicacion interna segun la percepcion del personal administrativo del
Puesto de Salud Huaca — Pando del Distrito de San Miguel. Su coeficiente de correlacién
fue moderada de r= 0.610*, con una p=0.000 (p < .05), aceptandose la hipotesis alterna y

rechazando la nula.

Garcia (2018). Presentd en la Pontificia Universidad Catdlica del Peru, su tesis de
maestria, titulada Valoracién del aporte de la comunicacion interna y factores
relacionados, investigacion en organizaciones privadas en la ciudad de Lima durante el
2017, cuyo objetivo general fue determinar la percepcion que tuvieron en el 2017 los
comunicadores sobre la valoracion en la informacién emitida por cinco instituciones de
modalidad privada, en Lima. Este estudio de nivel exploratorio, tuvo un enfoque
cualitativo, de tipo descriptico. Para levantar informacién se utilizo el estudio de caso, con
entrevistas semi estructuradas, las cuales se aplicaron en el 2017, a 86 comunicadores, en
empresas de sector privado. La investigacion buscé determinar que tanto los
comunicadores consideraban que su trabajo era valorado, asi como que aspectos
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especificos creian que la comunicaciéon interna aporta estratégicamente en sus
instituciones, y que otros puntos también tenian una alta valoracion. Los resultados
mostraron que los comunicadores tenian diversas apreciaciones de la comunicacién interna
en sus instituciones, y valoraban dos temas mas que otros, como la cultura organizacional

y el liderazgo del comunicador.

Moreira (2018). En su tesis doctoral El clima organizacional y su influencia en la
productividad laboral en las instituciones de educacion superior (IES) publicas de la
provincia de Manabi-Ecuador, sustentada en la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos, en Lima, utiliza un modelo tedrico que le permitié alcanzar su objetivo de
determinar cémo influye el clima organizacional en la productividad laboral en las
instituciones de educacion superior (IES) publicas de la provincia de Manabi. Para esta
investigacion se aplico 370 encuestas al personal docente y administrativo de diversas IES
publicas de la provincia de Manabi. Su enfoque fue cuantitativo, con un nivel de
investigacidn descriptivo-transversal y observacional. Emple6 un instrumento con una alta
fiabilidad, ya que la prueba estadistica de Alfa de Cronbach salié 0.964. Los resultados
comprobaron que el clima organizacional si influye en la productividad laboral del personal

de las (IES) publicas de la provincia de Manabi.

Maza (2019). Sustent6 su tesis de maestria en la Universidad Cesar Vallejo, denominada
Comunicacion interna y el desempefio laboral de los trabajadores del area de Recursos

Humanos de la UGEL N° 04 Comas, Lima-2018. Esta investigacion se planteé como
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objetivo general, el determinar la relacion que existe entre la comunicacién interna y el
desempefio laboral de los servidores del area de recursos humanos de la UGEL 04 en
Comas, en el afio 2018. Tuvo como método el hipotético deductivo, con un disefio no
experimental: transversal, de enfoque cuantitativo, un tipo de investigacion basica, y un
nivel descriptivo correlacional. Aplicé un censo a toda la poblacion conformada por 78
trabajadores del régimen laboral 276(nombrados), 1057 (CAS) y CAP del area de Recursos
Humanos de la UGEL 04. Para recolectar la informacion utilizé la técnica de la encuesta a
través de la aplicacion de cuestionarios validados por expertos. Asimismo, se evidenci
que su contrastacion de la hipétesis general arroj6 que existe relacion significativa entre la
comunicacion interna y el desempefio laboral de los trabajadores del estudio, con un nivel
de significancia igual a 0.000 < 0.05 y un coeficiente de Rho Spearman igual a 0.788.
Concluyendo que en esta institucién al mejorar la comunicacion interna, también mejora

grandemente el desempefio laboral de los trabajadores.

Ruiz (2021). En su tesis de maestria Clima laboral y su relacién con el desempefio de los
servidores civiles del hospital Luis Heysen Inchaustegi-ESSALUD, Lambayeque-Perd,
2019, realizada en la Universidad del Pacifico en Lima, logra demostrar su objetivo general
de la investigacion, el cual consistia en determinar la relacidn existente entre el clima laboral
y el desempefio de los servidores del establecimiento de salud mencionado. Para ello escogid
el disefio no experimental, transversal, descriptivo y correlacional. Tuvo una muestra de 79
trabajadores a quien aplicé un cuestionario confiable (Test de Clima Laboral CL-RG), y un

formato de evaluacion de desempefio y estadistica institucional. Dentro de las conclusiones
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se llego a la existencia de una relacién directa y positiva baja entre la variable clima laboral
y la dimension competencias del desempefio (p = 0,005), en cuanto a la relacion de clima
laboral y la dimension metas de la variable desempefio no existe correlacion p = 0,097 >
0,05. Con respecto al clima laboral muestra un nivel mas que aceptable pues el 69,6% percibe
que es favorable. Sobre las otras dimensiones del desempefio laboral se encontré que en las
metas grupales logrd un porcentaje de 97% de avance, y en las metas individuales el nivel
excelente obtiene un 44%. La dimension competencias, los trabajadores respondieron con
un alto nivel de competencias 86,1%, lo que evidencia que los conocimientos, habilidades y
actitudes con que cuentan son adecuados. Con los resultados obtenidos se elaboré una

propuesta de mejora.

Investigaciones Internacionales

e (GOmez (2007). Con la finalidad de obtener el grado de doctor, sustento en la Universidad
de Malaga la tesis Comunicacion en organizaciones para la mejora de la productividad:
Uso de los medios como fuente informativa en empresas e instituciones andaluzas”. Lo
que deseaba demostrar era como la informacion es un elemento poco valorado en las
instituciones y que deberian tener la misma importancia que el recurso humano,
tecnologico, y econdmicos.

Para la investigacion, recopild toda la informacion proveniente de la prensa general, tanto
nacional como local, en sus distintos formatos. De la misma forma hizo una recopilacién

de todas las publicaciones técnicas y profesionales, para posteriormente discernir entre las
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de mayor calidad y profesionalizacion. Utilizé la encuesta como un primer instrumento de
recoleccion. El area de estudio fue Andalucia. Contd con un universo en el que participaron
empresas de diferentes ambitos tanto de administracion privada como publica. La muestra
fue de 175 encuestados. El periodo de aplicacién del instrumento fue del 1 de julio al 31
de octubre de 2006. La recoleccidon de los instrumentos fue a través de medios digitales.

La autora concluye que las organizaciones modifican periddicamente procesos, servicios y
productos objeto de su actividad y, como consecuencia, también las funciones y tareas de
sus colaboradores. Esto ocasiond que en los Gltimos afios, las empresas dediquen tiempo y
recursos en el manejo de la informacidn, por tal razén, la informacion interna juega un

papel decisivo para las empresas competitivas, convirtiéndose en su principal patrimonio.

Ortiz (2012). En su tesis de maestria: Estrategia de comunicacion para canal 27, el canal
de la esperanza, sustentada en la Universidad de San Carlos de Guatemala, cuyo objetivo
general fue fortalecer el sistema de comunicacion del canal 27, a través de diversas
estrategias visuales, que permitieran la fluidez de la comunicacion, tanto a nivel interno
como externo.

Con la finalidad de conocer sobre la estructura del Canal 27, realiz6 un anélisis situacional
en base a las teorias de comunicacion y administracion de diversos investigadores, con lo
cual profundizé méas sobre la comunicacion tanto interna como externa y para ello aplicé
instrumentos como encuestas y entrevistas a los colaboradores del canal, asi como a cinco
instituciones aliadas que realizaban un trabajo muy cercano con el canal y podian aportar
sobre las particularidades de su comunicacion externa. Luego de evaluar los resultados
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planteé un plan estratégico para mejorar la comunicacion organizacional del canal,

reforzando la comunicacidn interna y externa.

Di (2013). Presento en la Universidad Juan Agustin Maza-Argentina, su investigacion para
optar el grado de magister, titulada La comunicacion en las organizaciones de la sociedad
civil: Una perspectiva alterna para el estudio y la destreza de la comunicacion en la
organizacion.

Esta investigacion tuvo como objetivo general realizar una aproximacion tanto tedrica
como empirica al ambito de las organizaciones de la sociedad civil (OSC).

Para este trabajo se realiz6 un estudio de campo desde un enfoque cualitativo. Para la
investigacion empirica se plante6 una investigacién sociolégica interpretativa de caracter
cualitativa. El alcance de la misma fue exploratorio descriptivo. Las estrategias
metodoldgicas adoptadas contemplan un alcance exploratorio cuya herramienta de
recoleccion de datos es la entrevista en profundidad a sujetos expertos.

La técnica de levantamiento de datos fue el estudio de caso. Las herramientas de
recoleccion de datos utilizadas fueron la entrevista en profundidad y analisis del discurso
institucional a través del acervo documentario y plataformas digitales que maneja la
institucion y que evidenciaron la imagen que proyectan, se comenz6 en los documentos de
origen y gestion que contenian la historia, su cultura, su mision, estrategias, publicos,
proyectos, etc. La totalidad de las organizaciones sociales de la provincia de Mendoza
alcanzaron los 5000 casos. Para la seleccion de los casos de estudio se tuvo en cuenta un
limite espacial que se circunscribi6 al &rea metropolitana del Gran Mendoza, asi como el
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cumplimiento de ciertos requisitos establecidos por variables como la trayectoria y el
alcance social, grupo socioecondmico y periodo historico de levantamiento.

El andlisis mostr6 que ambas, la necesidad tanto como la practica comunicacional en las
organizaciones de la sociedad civil, son hacia el conocimiento técnico, el uso de las
principales herramientas de la comunicacion empresarial tradicional: publicidad,
periodismo, comunicacién institucional, TIC., etc. Como parte de los resultados
demostraron que existen diferencias entre los conceptos que maneja la sociedad civil y el
sujeto como tal, por lo que fue comprensible que tanto el ciudadano, como los diversos
publicos realicen sus practicas de la comunicacion conforme a sus propdsitos

institucionales.

Portilla (2014). En su tesis de maestria: Plan estratégico de comunicacion interna para
una institucion descentralizada del gobierno, sustentada en la Universidad Rafael Landivar
de Guatemala, cuyo objetivo general fue conocer la situacion real de la institucion para
elaborar un plan estratégico que contribuya a una comunicacion interna efectiva. Esta
investigacion fue de tipo aplicativa, de un nivel descriptivo concluyente, fue un estudio no
probabilistico, la poblacién fue de 512 pobladores, y una muestra de 435 encuestas, lo que
correspondié a un 85% del total de la poblacién. Adicionalmente las técnicas que se
utilizaron con los colaboradores fue la observacion documental y los grupos focales; ya
con los directores de departamento se realizaron entrevistas. La autora concluy6 que, en la
organizacién, una adecuada comunicacion interna, es la clave para el desarrollo
interpersonal, el incremento de la motivacion y la mejora de los procesos que repercuten
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en la toma de decisiones a partir de la experiencia de sus propios integrantes, contando con
el personal como el recurso principal para el logro de los objetivos estratégicos de la

organizacion.

Mendoza (2014). Investigd sobre la eficiencia de los sistemas de comunicacion, en su tesis
titulada Modelo de gestion de comunicacion corporativa que establezca los procedimientos
comunicacionales internos de la Direccion Provincial del Consejo de la Judicatura de
Santo Domingo de los Tsachilas, para optar por el grado de magister en la Universidad
Regional Auténoma de los Andes en Ecuador. Su objetivo general fue disefiar un modelo
de gestion de comunicacién corporativa que establezca los procesos comunicacionales
internos de la Direccién Provincial del Consejo de la Judicatura de Santo Domingo de los
Tséachilas. La modalidad de la presente investigacion se definié como cuali-cuantitativa,
con tendencia a lo cualitativo. Se estudid la cultura y el clima institucional enmarcado en
un proceso comunicacional definido dentro de una organizacion; se emple6 la encuesta y
la entrevista para recoger informacion. La poblacion-muestra fue de 100 servidores. Es asi
como se concluye que un modelo de gestion de comunicacion corporativa, colabora a que
las instituciones, ya sean publicas o privadas, mejoren sus procesos organizacionales e

incrementen su productividad.

Ramirez (2015). En su tesis de maestria: La Comunicacion organizacional y su incidencia
en la productividad de una empresa multinacional de telecomunicaciones. Sustentada en
el Instituto Politécnico Nacional del Distrito Federal de México. La autora se plante6 el
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objetivo de como incide la comunicacion interna de una empresa, en su productividad
durante el primer semestre del afio 2015. La investigacion fue de tipo correlacional causal
explicativa, ya que analiza la incidencia de la variable comunicacién organizacional en la
productividad de una empresa de telecomunicaciones. Esta investigacion utiliz6 la
metodologia de los estudios cuantitativos y cualitativos, tuvo un disefio transversal y su
nivel fue descriptivo. El recojo de informacion fue a través de un cuestionario aplicado a
una muestra de 55 empleados distribuidos en cada una de las sedes de la empresa estudiada,
seleccionados de manera aleatoria considerando Unicamente funcionarios y el equipo de
gestion. Los resultados de los instrumentos aplicados revelaron que la comunicacion
organizacional interna de la empresa era de suma relevancia para el alcance de una mayor
productividad, que conservaba un buen manejo de la informacién y una cultura

organizacional fuerte.

Rivera (2019). En su tesis de maestria Comunicacion interna y desempefio laboral de los
empleados del hospital La Carlota en Montemorelos, sustentada en la Universidad de
Montemorelos, plante6 como objetivo general conocer el grado de comunicacion interna 'y
el desempefio laboral percibido por los empleados del Hospital La Carlota en
Montemorelos. Para este trabajo se realizO un estudio con enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo, de tipo transversal, y correlacional. La poblacion considerada para el estudio
fue el personal del Hospital La Carlota, ubicado en Montemorelos, la muestra fue de 117

empleados. Para la recoleccion de los datos, se utilizé un instrumento para la variable

52



comunicacion interna con 17 items y una confiabilidad de .928; para la de desempefio
laboral, el cuestionario contd con 13 items y un alfa de Cronbach de .814.

El estudio revelé que el grado de comunicacién interna percibido por los empleados del
Hospital La Carlota en Montemorelos, tiene una relacion lineal positiva y significativa de

forma moderada con la variable desempefio laboral, por lo cual se rechazo la hipétesis nula.

Molina (2020). Tesis de maestria: Identificacion de los factores de riesgo psicosocial para
mejorar el desempefio laboral de los trabajadores durante el periodo 2020-2021.
Sustentada en la Universidad Internacional Sek del Ecuador. La autora se plante6 el
objetivo de la identificacién de los factores de riesgo psicosocial para mejorar el
desempefio laboral de la poblacion estudiada. Para la elaboracion de la investigacion se
utilizé el método Inductivo deductivo, de tipo descriptivo — transversal. Para el analisis de
los datos se considero todo el universo de la institucion, es decir, se tuvo la participacion
de los 191 trabajadores tanto a nivel operativo como administrativo de las diferentes sedes
de la organizacion. Para el andlisis de los datos recolectados se empleé la metodologia del
Ministerio de Trabajo (MT), compuesta de 58 preguntas donde se utiliz6 una matriz
multisecular del 1 al 4. La valoracion de la encuesta se realizd a través de una media
aritmética, con metodologia de percentiles.

Asimismo, se elabord una encuesta de medicion de clima laboral que pretendié considerar
los hechos y efectos psicosociales relacionados con la pandemia Covid-19, para ello se
trabajé con 7 dimensiones: autonomia, estructura, aspectos fisicos, recompensa,
consideracion, calidez y apoyo. Los resultados mostraron que la organizacion estaba en un
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nivel de riesgo medio, lo cual implicaba abordar planes de accion y control inmediatos a

corto plazo.

1.4. Marco Conceptual

e Comunicacion
Es el proceso por el cual dos 0 mas personas interactlan a través de sefiales con la
finalidad de trasmitir alguna informacion, debe existir el mismo cédigo y sobre todo
retroalimentacién para estar seguro de la comprension del mensaje. (Robbins & Judge,

2009, p. 352)

e Comunicacion Interna
Es la herramienta utilizada dentro de la organizacion para informar al personal sobre los
instrumentos de gestion que se utilizan para lograr los objetivos planteados, pero ademas
es una herramienta para fomentar el crecimiento de la organizacion e intercambio de
opiniones entre los servidores, los superiores jerarquicos y la alta direcciéon. (Ongallo,

2007, p. 77)

e Barreras de Comunicacion
Son los obstaculos que se producen en el momento del proceso de la comunicacion,

pueden ser personales, fisicas o seméanticas.

e Mensaje

54



El mensaje es algo que comunicar y puede ser de forma oral, también escrita, y hasta
paralinguistica, es decir, a través de sefias o gestos, en donde se maneje un codigo en

comun.

Medio de Comunicacion
Es el instrumento a través del cual se realiza el proceso de comunicacién. Cada entidad
puede optar por el o los medios que se adapten mejor a sus objetivos y posibilidades.

(Dominguez, 2012, p. 12).

Institucion Publica
Son aquellas instituciones creadas con un propdsito exclusivo de brindar un servicio o
bien a la sociedad, su actuar es variado, se conduce en base a la normatividad establecida

por un ente central. A veces son poco flexibles al cambio.

Productividad Laboral
Se define la productividad como la relacion que existe entre el trabajo desempefiado, y

el uso de recursos para ese fin.

Eficiencia
Es alcanzar las metas y los objetivos, usando menos recursos.
Eficacia
Es una medida del logro de resultados, es alcanzar la meta sin importar el recurso

utilizado. (Chiavenato, 2007, p. 24).
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e Efectividad
Es cuantificar el logro, teniendo la capacidad de alcanzar el efecto que se pretende.
e Reciprocidad Laboral

Se entiende como la correlacion de una persona o cosa con otra.

Si en una organizacion los jefes desconfian de los empleados, los controlan y vigilan, estos
trabajaran sin confianza, temeran el control y dejaran de trabajar cuando no los vigilen. Si
quieren personal adiestrado, tendran obediencia, pero no creatividad.

Si por el contrario requieren su compromiso y que aporten aquello que marca la
diferencia, dejaran que se desarrollen, crezcan y participen, que sean parte del proyecto, y
compartan mas éxitos y menos fracasos, celebrar los buenos momentos y remar junto a
ellos en los malos. Al fin y al cabo, la clave de la identidad es la reciprocidad, si la
organizacion se compromete con ellos, ellos se comprometen con la organizacion.
(Arbocco, 2015).

e Factor Humano

Es la forma de referirse a la persona como miembro de una organizacion, a lo largo de
los afios han ido tomando diferentes denominaciones pasando por: personal, recurso
humano, capital humano, talento humano y Gltimamente colaboradores (Martinez, 2013).

e Motivacion Laboral

Gonzélez (2008) sefiald que la motivacion es un proceso interno y se desarrolla de forma

diferente en cada persona, refleja la interaccion entre el hacer y el querer. Cuando un

individuo desea lograr algo, es ahi cuando la motivacién juega un papel importante para
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pasar del querer al hacer, por ello, es el punto intermedio entre el perfil individual del
trabajador y su forma de desempefiarse en el trabajo.
Competencia

Las competencias comprenden la preparacion que tenga el trabajador para desempefiar
el trabajo, incluyendo sus aptitudes, y las destrezas con las que lo haga. En una institucion
siempre se pide un minimo de competencias para poder desempefiar cierta funcion y es
justamente en el dia a dia donde se observa las competencias del personal. Lo importante
es adquirir y agregar nuevas competencias para que pueda desarrollarse, por ello, la
necesidad de contar con las capacitaciones permanentes de acuerdo al puesto de cada

empleado. (Chiavenato, 2007, p. 407).

Participacion

Es formar parte de algo, compartir opiniones e ideas. Una forma apropiada de
participacién produce motivacion y mayor experiencia a través de la adquisicion de
conocimientos que favorecen al crecimiento de la organizacion. Resulta atractiva para el
personal porque involucra la necesidad de afiliacion y aceptacion. Un trabajador

participativo incrementa sus posibilidades de desarrollo profesional.

Identificacién

Es un sentimiento por la organizacion; el trabajador identificado con la organizacion la
siente parte de si, siempre esta pendiente de que cosas se pueden mejorar y se involucra
mas de lo que debe, inclusive priorizando las actividades de la institucion antes que las de
él. Siente al desarrollo organizacional como responsabilidad suya.
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Ven a la organizacion como parte importante en su dia a dia, son parte del equipo, son
lideres sin cargos y siempre destacan porque van mas alla de lo requerido, saben que el
éxito de la organizacién depende de la energia que el personal le ponga a la hora de realizar
sus labores.

Compromiso

El personal comprometido siempre esta pendiente de un nuevo empleo, respetan su
horario laboral, y solo se quedan mas tiempo si su superior se lo solicita, no nace de ellos.
Este personal conoce las normas y los procesos de su cargo, pero no esta dispuesto a
mejorar nada que no sea pedido por la institucion. Se expresa de la institucién como si no
fueran uno de sus miembros y evitan relacionarse con ella, cumplen con el trabajo para el
cual fue contratado, no ofrecen alternativas de solucion ante las fallas que encuentren, el
cambio les es indiferente, siempre estan atentos a las gratificaciones y beneficios que la

organizacion entregue para motivarlos.

Cohesion

Es el nivel de aceptacion que los miembros de una institucion tengan, circunscribiendo
el sentido de pertenencia que manifiesten como parte de un servicio, oficina, departamento,
etc.

Para evitar el caos en una organizacion, lo mas recomendable es el trabajo en equipo y
la informacion oportuna y transparente. Por ello es importante darles atencion a las
actividades de integracidn, para promover las buenas relaciones entre todos sus miembros,

y que se comporten de forma solidaria, en cumplimiento del propésito institucional, la
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cohesion ayuda a que los empleados sean eficientes y que incrementen su nivel de
productividad, evitando los conflictos, las malas interpretaciones, la desmotivacion e

insatisfaccion personal y laboral.

Clima Organizacional

Es la percepcion que los empleados tengan de su ambiente laboral, las relaciones
interpersonales, la infraestructura de los ambientes en que laboran, la remuneracion, los
beneficios, inclusive los clientes y proveedores. Es a traves del clima organizacional que
se puede evaluar y medir el porqué del desempefio de los trabajadores, el logro de objetivos
y calidad de bienes o servicios que se esta brindando.

Para los lideres de una organizacion, es importante tener conocimiento de cuél es el
clima organizacional que se vive entre sus empleados, para hacer las correcciones
necesarias a tiempo, pues un buen clima, asegura un desempefio mas productivo, con

resultados con alta calidad y usuarios satisfechos.

Liderazgo

Son las habilidades que tienen las personas para influenciar en el pensamiento o
comportamiento de otras personas, en el caso de las organizaciones muchos de estos
personajes han conseguido perfeccionar sus talentos logrando que los empleados trabajen
motivados y cumplan con los objetivos y metas. De la misma forma un lider no es el que
concentra todo, sino el que delega y empodera a las otras personas, involucrandolas para

que a la vez motiven al resto.
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e Cultura Organizacional
Vista como el conjunto de valores, costumbres, tradiciones, normas, creencias que
compartan los miembros de una institucion, y al interior de los grupos que se formen. Una
cultura organizacional fuerte ayuda a que las estrategias de desarrollo se implementen mas
rapido y funcionen; una cultura débil o inexistente es una barrera y limitante para

actualizarse en el tiempo.
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Capitulo 11

El Problema, Objetivos, Hipotesis y Variables

2.1. Planteamiento del Problema

2.1.1. Descripcion de la realidad problemética

Bernal (2010) refirio “para que una idea sea objeto de investigacion, debe convertirse
en problema de investigacion” (p. 88).

De acuerdo a la aseveracion de Peter Drucker, el tedrico del management por excelencia,
el 60% de los problemas en una empresa fueron originados por mala comunicaciony es lo
que frecuentemente sucede a nivel mundial.

Segun las referencias actualizadas que se tienen, en las medianas y grandes empresas,
el 60 % de las personas interactian con 10 o més colaboradores, y cuando la organizacion
es pequefia el nimero se duplica.

Una institucion en crecimiento necesita establecer junto con sus colaboradores las
mejores relaciones entre ellos, y en una institucion de salud la exigencia es ain mayor por
el servicio que se ofrece.

Por ello, se escogio el caso del Instituto Nacional de Oftalmologia, una institucion
rectora a nivel nacional, con especializacion en el campo de la oftalmologia, lo cual la hace
referente entre los otros establecimientos de salud, es un ente adscrito al Ministerio de

Salud, tiene una categoria de atencion 1112, como instituto especializado, es el encargado
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de promover y velar por la salud ocular a nivel nacional, y para ello emite normas,
desarrolla la docencia e investigacion especializada.

Desde 1944, se encuentra al servicio de la poblacion cumpliendo con el propésito de
prevenir las patologia y dafios oculares, actualmente esta constituido por 10 departamentos
de atencion especializada y 14 servicios que se encargan de la evaluacion, tratamiento,
recuperacion y rehabilitacion de la salud ocular en condiciones de equidad, efectividad y
plena accesibilidad de los usuarios. EI INO, en época de mayor afluencia, atiende
aproximadamente 1200 pacientes por dia, en los turnos de mafiana y tarde, siendo un 45%
las atenciones de pacientes afiliados al Seguro Integral de Salud (SIS), y el 55% restantes
pacientes pagantes que poseen seguros de otras instituciones(Essalud, FFAA, sin seguro,
etc.), asimismo cuenta con una emergencia que viene funcionando las 24 horas, los 365
dias del afio, brindando servicios en una infraestructura moderna con equipos de alta
tecnologia y personal especializado.

Con respecto al recurso humano y la relacion laboral en el INO, existen tres regimenes:
304 colaboradores son nombrados bajo el D.L. 276, 185 son por Contratos Administrativos
de Servicios (CAS), y 140 son Locadores de Servicios (Terceros), todos ellos clasificados
en personal administrativo y asistencial.

En este proceso de atencidn diaria, a pesar de la globalizacion, la digitalizacién de los
procesos, y de toda la evolucion que viene sufriendo la administracion publica, se
evidencio6 que en el INO la comunicacion interna se estaba manejando inapropiadamente,
no se encontraron canales eficientes de transmision de informacion, el personal de los
servicios no recibia la informacion de forma oportuna de alguna actividad y/o situacion
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institucional, los canales formales que frecuentemente eran los memos o0 notas
informativas, servian para informar a los directores y jefes, quienes no compartian dicha
informacion con sus subalternos, no se compartian tampoco los objetivos ni metas de la
institucién, por ello, los colaboradores se mostraban desmotivados y con ello se afectaba
la productividad laboral, ya que solo hacian lo minimo necesario para cumplir con sus
tareas, asimismo se evidencia por parte del nuevo personal una falta de compromiso y de
sentimiento de pertenencia e integracion al grupo, pues a pesar de la inversion en
capacitacion que la institucion realizaba en su formacion profesional renunciaban con
facilidad ante una nueva y mejor propuesta econdémica de otra institucion, no le entregaban
a la institucién ni una hora adicional de su tiempo, a pesar de la importancia de su trabajo
para el paciente, existia un ambiente de incertidumbre e inclusive improvisacion ante la
escasa 0 nula informacién recibida de algin compromiso asumido por la institucion,
pululaba en el entorno el rumor y el chisme que llevaban a malos entendidos y situaciones
de tension que afectan el progreso y eficiencia de la institucion.

La comunicacion interna no estaba logrando que dentro de la institucion exista la
coordinacion necesaria por parte de todos los niveles jerarquicos para difundir las politicas
y principios hacia los servidores que la conforman, e inclusive no era ella la que aportaba
al cumplimiento de los objetivos y valores de la organizacion, al parecer la alta direccion
no era consciente que un sistema de comunicacion eficiente que se reflejara en una cultura
organizacional fuerte y procesos administrativos ordenados, preparaban el terreno para

facilitarles el desarrollo institucional.
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2.1.2. Definicion del Problema

2.1.2.1. Problema General

— ¢Como la comunicacion interna influye en la productividad del personal

administrativo del Instituto Nacional de Oftalmologia?

2.1.2.2. Problemas Especificos

— ¢Como la comunicacion interna influye en los factores individuales de la
productividad del personal administrativo del Instituto Nacional de Oftalmologia?

— ¢Como la comunicacién interna influye en los factores grupales de la productividad
del personal administrativo del Instituto Nacional de Oftalmologia?

— ¢Como la comunicacion interna influye en los factores organizacionales de la

productividad del personal administrativo del Instituto Nacional de Oftalmologia?

2.2. Finalidad Y Objetivos de la Investigacion

2.2.1. Finalidad

Mejorar los procedimientos de la comunicacion interna a través de la implementacién
de un plan, con el cual se logre que el personal administrativo reciba la informacion
oportuna para realizar sus actividades, funciones y/o trabajos de forma eficiente,
incrementando su productividad y el sentido de pertenencia al Instituto Nacional de

Oftalmologia.
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2.2.2. Objetivo General y Especificos
2.2.2.1. Objetivo General
— Determinar la influencia de la comunicacion interna en la productividad laboral del

personal administrativo del Instituto Nacional de Oftalmologia.

2.2.2.2. Objetivos Especificos
— Determinar la influencia de la comunicacion interna en los factores individuales de
la productividad del personal administrativo del Instituto Nacional de Oftalmologia.
— Determinar la influencia de la comunicacién interna en los factores grupales de la
productividad del personal administrativo del Instituto Nacional de Oftalmologia.
— Determinar la influencia de la comunicacion interna en los factores organizacionales
de la productividad del personal administrativo del Instituto Nacional de

Oftalmologia.

2.2.3. Delimitacion del Estudio

El presente estudio se realizé en el Instituto Nacional de Oftalmologia, establecimiento
adscrito al Ministerio de Salud, ubicado en la Av. Tingo Maria 398, en el distrito de
Cercado de Lima.

El campo de estudio fue el comportamiento del personal netamente administrativo,

durante el mes de octubre 2019.
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2.2.4. Justificacién e importancia del estudio

Justificacion Social

Esta investigacion se justifico socialmente debido al efecto que produce no contar con
un sistema de comunicacion interna adecuado y la indiferencia de las consecuencia que
ésta falta produce en la productividad del personal administrativo del Instituto Nacional de
Oftalmologia, debido a que éste establecimiento publico, perteneciente al Ministerio de
Salud, especializado en diagnostico, tratamiento y recuperacion de la salud visual, atiende
principalmente a personas adultas mayores afiliadas al Seguro Integral de Salud con una
situacién de vulnerabilidad alta, que depositan toda su confianza en el personal que les

brinda el servicio.

Justificacion Practica

Esta investigacion se realizo por la necesidad de determinar la influencia que existe entre
la comunicacion interna y la productividad laboral del personal administrativo del Instituto
Nacional de Oftalmologia, de esa manera poder proponer mejoras en las estrategias
comunicacionales dentro de la institucion, las cuales redundar en la calidad de la gestion,
la identificacion del personal y la atencion que se brinde a los usuarios.

Justificacion Metodoldgica

Los métodos, procedimientos, técnicas e instrumentos utilizados en este estudio serviran
de base para otros investigadores que estén interesados en profundizar sobre el tema

tratado.
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2.3. Hipdtesis y Variables
2.3.1. Supuestos tedricos

En este espacio se reviso rapidamente un recorrido tedrico sobre el rol que se le asigna
a la comunicacion dentro de las teorias de la organizacion, donde basicamente el objetivo
fue la productividad laboral de la institucion.

Se inicid con el enfoque clasico, cuyos representantes mas conocidos siguen siendo Max
Weber (1909- 1949) con su “Burocracia”; el francés Henry Fayol, creador de la “Teoria
Clasica de la Administracion” (1916-1949) y de la misma corriente el estadounidense
Frederick Taylor, padre de la “Administracion Cientifica del Trabajo” (1911) - un periodo
gue empezo en 1950 hasta 1990, y que marcé el mundo de los negocios.

Sobre el tema Fisher (1993), manifestd en sus estudios que Taylor a través del ya
conocido Dream Factory limitd la difusion de informacion a la direccion y/o gerencia, en
un sentido descendiente “hacia abajo”, siguiendo una jerarquia predeterminada. Ello
sucedio debido al pensamiento que tenia Taylor sobre el hombre como un ser perezoso, fue
asi que el trabajo se fue desnaturalizando, se hizo repetitivo, la comunicacion era
descendente, solo habia 6rdenes, dandosele mas importancia a la productividad. En este
contexto, la organizacion se limité a la comunicacion formal, centralizada, cuyo objetivo
fue la planificacion y ejecucion de las tareas.

Para Benoit (1994), la comunicacion en las escuelas clésicas se presentaba como una
funcion de la administracion del personal. Para los tedricos de la corriente, como Taylor,
Fayol y Weber, la comunicacién de la empresa era vista principalmente como informacion
operativa y formal, mas importante era la informacién y no la comunicacién; no se deseaba
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la comunicacion informal; la comunicacion debia seguir los canales definidos y los
circuitos definidos por la direccion; la nocién de comunicacién era secundaria; cualquier
cambio que se necesitara hacer nacia de los directores, no funcionaba la comunicacion
ascendente, por ello los errores también se reconocian como de la direccion, el trabajador
solo obedecia las indicaciones; la comunicacion que primaba era la formal y descendente,
basada fundamentalmente en la transmision de informacion.

Posteriormente al enfoque clasico, en los afios 30, en oposicion a las teorias clasicas,
surgié la escuela de las relaciones humanas, como el enfoque mas antiguo de los modelos
humanistas, haciéndose conocida por la obra de Elton Mayo y Kurt Lewin (1933), asi como
con Chester Barnard (1886-1961), entre otros.

Respecto a este enfoque Benoit (1994), refirid que la empresa comenzo a darle
importancia a conceptos como el trabajo en equipo; el interés a la dimension humana surgio
con el proposito de mantener la cohesion, los procesos organizativos tenian una nueva
perspectiva para la comunicacion organizacional.

Fisher (1993), manifestd que en la teoria de las relaciones humanas se logré dar el
reconocimiento a la comunicacion descendente, también a la ascendente y se promovio la
lateral, pues estaban convencidos que este enfoque revalorizaba a la persona, su trabajo, la
iniciativa y sobre todo estimulaba la productividad laboral.

Seguidamente a los enfoques humanista, surgieron las escuelas motivacionales
encabezada por Abraham Maslow (1908), Douglas MacGregor (1960), Rensis Likert

(1961) y David McClelland (1961), entre otros.
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En este enfoque se manejo la idea que un personal satisfecho, tiene un desempefio
laboral mas eficiente y por lo mismo era mas productivo, refirieron que la felicidad que
pudiera sentir un trabajador lo convertiria en alguien mas productivo.

Ya por 1947, Herbert Alexander Simon, plante6 un nuevo enfoque basado en el
comportamiento individual de las personas: la teoria del comportamiento o escuela del
comportamiento organizacional, siendo posteriormente promovida por George Homans
(1961); en los afios 60, se completd este pensamiento con la participacion de un
movimiento muy exitoso denominado Desarrollo Organizacional (OD) conformado por
Lawrence, Lorsch, Blake, Mouton y Argyris,

En el enfoque humanista nacié como una nueva perspectiva de la comunicacion, la
dimensién humana fue la mejor considerada, las précticas de relaciones humanas
favorecieron la expresion de los sentimientos; la idea era que fluyera la interaccion
comunicacional, se valoré mas la comunicacion informal porque producia un sentimiento
de apoyo en diferentes niveles; la comunicacion no solo fue usada para conocimiento de
las 6rdenes y funciones de un puesto, sino también para que los trabajadores puedan
relacionarse, fue ahi que la comunicacion interna empieza a surgir. Sus representantes
fueron los pioneros en describir la organizacion comunicante, ya que la comunicacion fue
descendente y horizontal, el papel de la comunicacion se expandio, por lo cual la
comunicacién asume un rol importante en todas las direcciones.

En la década de los 50 e inicios de los 60, surgi6 el modelo de los sistemas sociales con

obras de los tedricos March y Simon en 1958, asi como Katz y Kahn en 1966. La
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organizacion empieza a ser vista como un sistema con componentes interdependientes, que
interactlian y se adaptan al medio ambiente con la finalidad de lograr sus objetivos.

Segun algunos autores, esta teoria, fue abierta, democratica y participativa. Las
organizaciones tuvieron que prestarle mas atencion al factor humano que a las técnicas,
con la finalidad de afrontar los cambios por el desarrollo organizacional.

Asi también en esa época surgieron los conceptos de clima y cultura organizacional.
Fisher (1993), afirmé que toda organizacion tenia su propia cultura, y que ésta era la que
fortalecia o debilitaba la identidad y motivacion del personal. Este nuevo concepto de
cultura aplicado a las organizaciones, también incluyeron valores, tradiciones, creencias,
normas, y formas de comportamientos, todo esto marcaba la diferencia en cada
organizacion.

Ya por los afios 60 aparecio la teoria de la contingencia, donde se prioriz6 la
identificacion de las variables ambientales y contextuales que requerian la adaptacion de
las estructuras y conocimientos de la administracion.

Fisher (1993), resaltd que la comunicacion se establece como un elemento esencial de
la vida organizacional, teniendo dos funciones: la primera de integrar al personal y la
segunda de proporcionarle a los miembros de la organizacion la informacion necesaria
sobre su cultura.

En las perspectivas socioldgicas, los sociélogos consideraron que la comunicacion
facilita los contactos personales; existe un desarrollo de la comunicacién multidireccional;

la expresion de los actores es una prioridad, no se acepta la burocracia no comunicante.
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Lo que resaltaron los diferentes autores sobre este tema, es que el punto en comun entre
todos los enfoques, es la importancia que le dan al sistema de comunicacién, el cual permite
la interaccion con todos los actores.

Es asi como se llega a la cadena de gestion, perspectiva creada por el neoclasico Peter
Drucker en el periodo 1909-2005 y su sucesor Hermann Simon en 1997, quienes
comenzaron a cuestionar la racionalidad humana.

En este enfoque, conceptos como gestion por objetivos, estrategias, participacion y
contingencia forman una parte muy importante, asi como el administrador a quien se le
determinan funciones especiales, no asignadas anteriormente en ninguna escuela. Entre
estas se tienen: el manejo de la comunicacion al interior de la institucion, la planificacion
estratégica y la toma de decisiones en situaciones no previstas.

En este enfoque es que aparecieron los circulos de calidad, como parte de la
implementacidn de una administracién moderna y practica. Los métodos empleados fueron
copiados del Japon, por Deming y también Juran; recién por los 50 llega a Occidente.

Esta técnica de calidad consistio en que los equipos de trabajo, diagnostiquen la
coyuntura institucional, en base a la informacion que ellos mismos levantaron, gracias al
respaldo de la direccion administrativa y la eficiencia de su organizacién formal.

Los representantes que marcaron una diferencia en la evolucion de los nuevos modelos
occidentales de la Administracion Post-Industrial son Ouchi, Peters y Waterman.

Una de las principales corrientes fue la “Global Village”. En ese nuevo modelo post
industrial denominado “Aldea global”, las instituciones tuvieron que adaptarse al cambio
y la comunicacién les ofreci6 una serie de técnicas y métodos para hacerle el trabajo méas
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sencillo y eficiente. Una comunicacion no formal se vinculdé con el éxito de estas
instituciones. En este enfoque la comunicacion fue clave; la estructura de la organizacién
fue usada como una red de comunicacién real, la comunicacién y la cultura estuvieron
estrechamente vinculadas, el sistema de comunicacion fue abundante e informal, la
intensidad de las comunicaciones fue extraordinaria; la funcion de comunicacion fue
valiosa y reconocida.

En los enfoques contemporaneos, contamos con los aportes de Davenport y Prusak
(1998), Nonaka y Takeuchi (1997), Stewart (1998), Sveiby (1998) y Morrison (1997), ellos
son los tedricos mas representativos que plantean nuevas formas de comunicar, la
transferencia de conocimientos organizacionales. Debido a la globalizacién la
comunicacion institucional cambia dejando atras su rol en la empresa de trasmisor de
informacion, para convertirse en trasmisor de conocimientos, pero de una forma integral,
tanto interna como externa. La comunicacion dejo el plano fisico para ingresar a un plano
virtual, convirtiéndose en esencial para el funcionamiento de las organizaciones.

Un aspecto vital para el apalancamiento de la comunicacion fue el avance de la
tecnologia, en especial la telemética y sus productos como las redes inalambricas, la fibra
Optica, las computadoras de avanzada, los teléfonos inteligentes, entre otros.

En la actualidad el intercambio de conocimientos se realiza en espacios cibernéticos, el
término de comunicacion se amplifico, ahora hablamos de comunicacién como relacion de
conectividad entre instituciones.

Yaen el siglo XXI, la evolucion tecnolégica de la internet, alrededor del 2004, trajo una
modificacion del anterior papel pasivo del ‘navegador’ a un nuevo papel de ‘usuario’,
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activo y participativo. Es asi que aparecen las redes de interés, en donde los usuarios pueden
interactuar en los grupos de discusion y publicar contenidos de utilidad para todos los
miembros. La globalizacion y la nueva forma de comunicar acercaron a los espectadores
y les facilito las interacciones entre las personas e instituciones.

El internet logro su sitio al interior de la institucion, pues hace de facilitador en las
comunicaciones internas como externas, ahi los flujos de informacion van en ambas
direcciones - con retroalimentacion facilitada - y proporcionan una gestion del
conocimiento de la organizacion, nunca antes permitido. Se ha convertido en la opcion mas
eficiente de trasmitir internamente la informacion de la institucion, pues proporciona en
tiempo récord informacion de las diferentes areas de una forma ordenada y oportuna.

El trabajador desde su sitio, ya no solo se conecta al resto del personal, sino también al
resto del mundo, lo que inyecta de vida a las organizaciones.

2.3.2. Hipdtesis principal y especifica
Hipdtesis General
- La comunicacién interna influye en la productividad del personal administrativo del
Instituto Nacional de Oftalmologia.

Hipotesis Especificas

- La comunicacion interna influye en los factores individuales de la productividad del
personal administrativo del Instituto Nacional de Oftalmologia.
- La comunicacién interna influye en los factores grupales de la productividad del

personal administrativo del Instituto Nacional de Oftalmologia.
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- La comunicacion interna influye en los factores organizacionales de la productividad
del personal administrativo del Instituto Nacional de Oftalmologia.

2.3.3. Variables e indicadores

Las variables son conceptos que nos ayudan a determinar qué es lo queremos saber y
como lo podemos medir, poseen caracteristicas que pueden transformarse y examinarse.
Para realizar este estudio se consideraron dos variables: Comunicacion interna y
Productividad laboral.
2.3.3.1. Comunicacion interna
Definicion Conceptual
Segun Reyes (2012), es quien interrelaciona mejor los procesos que ocurren al interior
de la organizacion, e indica que la comunicacion interna tiene tres focos que son alinear,
comprometer e integrar y que con ello el desempefio del personal mejora
considerablemente, ya que al alinear se conectan los propdsitos estratégicos con los
valores de la cultura organizacional. Al contar con servidores comprometidos se espera
que valoren lo que la organizacién hace por ellos y sus familias; y al integrar, se busca
que las personas y equipos de las distintas areas y niveles de la organizacion se conozcan
y valoren mutuamente. Sus dimensiones son cuatro: el vinculo, la efectividad, el orgullo

y la identidad.

Definicion Operacional
Esta variable se operacionaliz6 en 4 dimensiones y en cada una de ellas, se menciono

los indicadores con los que se trabajo. 1. El vinculo: desarrollo profesional, calidad de
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vida y la relacion entre equipos; 2. Efectividad: vision y mision, objetivos y metas,
resultados y avances, proyectos importantes; 3. El orgullo: aporte al usuario interno, y
aporte a la comunidad; 4. La identidad: valores y cultura institucional.

Asimismo, por cada indicador se considerd de 2 a 6 items. Toda esta informacion se
aprecia en un cuestionario elaborado con 31 items, el cual sirvié para el recojo de datos

de los casos de la muestra, y su posterior procesamiento estadistico.

2.3.3.2. Productividad Laboral
Definicion Conceptual
La productividad para Prokopenko (1989), es la medida global del desempefio de una
organizacion.
La productividad es la evidencia del cumplimiento de las metas de la organizacién con
un eficiente uso de los recursos.
Para Cequea et al. (2010), es una “sincronizacion y combinacion del conjunto de

técnicas y recursos” (p. 42).

Definicion Operacional

Esta variable se ha operacionalizado en tres dimensiones, al igual que la variable
anterior, cada una de ellas cont6 con sus indicadores: 1. Factores individuales: nivel de
motivacion, grado de competencia, satisfaccién e identificacién, compromiso; 2.
Factores grupales: grado de cohesion institucional, nivel de participacion, manejo de
conflicto laboral; 3. Factores organizacionales: manejo de cultura institucional, nivel de
liderazgo, manejo del clima institucional. En este caso también se considerd para cada
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indicador de tres a cinco items, con lo que se elabord un cuestionario con 36 items, el
mismo que se aplicé para recoger los datos que posteriormente fueron procesados

estadisticamente, y cuyos resultados se contrastaron con las hipétesis planteadas.
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Operacionalizacion de Variables

Tabla 1.

Variable Comunicacién Interna

. Definicion Definicion Dimension . - Escala de Valoresy
Variables ; Indicadores Item S
Conceptual Operacional es Medicion Rango
Comunicacion La Comunicacion La Comunicacién . 1,234,
- Desarrollo profesional
Interna interna es quien Interna se midi6 a P 56
769
que ocurren en la sefialados en la I Relacion con otros equipos de 10, 11,
organizacion, tiene  matriz de a organizacion 12
tres focos que son consistencia, en el . La vision y mision de la
alinear, gue se empled la organizacion 13,14
comprometer e técnica de o
integrar a los cuestionario tipo - Los objetivos y metas de la 15, 186, Ordinal:
colaboradores con  Likert parael La organizacion 17 1. Nunca L Bai
gl p_rostito de la _recojo de_ la Efectividad . | o5 resultados yavancesde la 18, 19, 2 Casi Nunca 2. Malg.
institucién. Reyes  informacion de los organizacion 20 3. A Veces SIVIEGIO
(2012) 124 Servidores 4. Casi Siempre S Alto
administrativos del -+ Los proyectos mas 21 22 5. Siempre
Instituto Nacional importantes de la organizacion '
de Oftalmologia - Lo que la organizacién hizo 23 24
por los usuarios internos '
El Orgullo o ]
- Lo que la organizacién hizo
. . 25, 26
por la comunidad y sociedad
La - Los valores y cultura de la g; gg
Identidad organizacion 31’ '

Nota: Elaboracion propia de la investigadora.
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Operacionalizacion de Variables

Tabla 2.

Variable Productividad Laboral

Variables Definicion Def|n|(_:|on Dimensiones Indicadores item Esca!a_@e Valoresy
Conceptual Operacional Medicion Rango
La productividad La productividad L
es la medida global  laboral fue medida - Motivacion 1
del desempefio de a través de los
una organizacion. indicadores - Competencias 2,3,4
Prokopenko (1989) sefialados en la Factores
Para Cequea matriz de Individuales . Satisfaccion .
(2010), es una consistencia. Para
“sincronizacion y el recojo de . Identificacion 6789
combmamon del mformaqon de los compromiso e implicacion 10 Ordinal:
conjunto de 124 servidores > 13 1. Nunca
onjL e g 11, 12, 13, i )
o tecmcasg/ admlnlstratlvos: del . Cohesién 4 16 2. Casi 1. Bajo
Productividad recursos” (p. 42). INO, se empled la ; Nunca .
L ) 2. Medio
Laboral técnica de Factores L 16, 17,18, 3. AVeces 3. Alto
cuestionario tipo  Grypales -+ Participacion 19 4. Casi '
Likert. 2021 22 Siempre
. i 1o o2 b, Siempre
Conflicto 23 24, 25 P
- Cultura organizacional 26, 27, 28
Factores . Liderazgo 29. 30, 31
Organizacionales
- Clima organizacional 32,33.34,
g 35, 36

Nota: Elaboracién propia de la investigadora.
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Capitulo 111

Método, Técnica e Instrumentos

“Para hacer ciencia, es preciso seguir determinados procedimientos que nos permitan alcanzar
el fin que procuramos: no es posible obtener un conocimiento racional, sistematico y organizado
actuando de cualquier modo: es necesario seguir algin método” (Sabino, 1992, p. 87)

Segun Bernal (2010), el método hipotético deductivo es un procedimiento que se origina de
unas afirmaciones en calidad de hipotesis y busca incorporar o falsear tales hipétesis deduciendo
de ellas con conclusiones las cuales deben confrontarse con los hechos.

Para este estudio se ha utilizado el método de investigacion hipotético deductivo, en donde el
primer paso fue la observacién del problema, luego se formularon las hipotesis, seguidamente se
obtuvo la deduccién de las posibles consecuencias extraidas de la hipotesis, y finalmente la
verificacion de verdad de los enunciados hechos, contrastados con los resultados del trabajo de

campo.

3.1. Poblacion y muestra

3.1.1. Poblacién

Segun Hernandez et al. (2014) la poblacion es el conjunto de todos los casos que
concuerdan con determinadas especificaciones (p.174).
La poblacion considerada para este estudio fue de (N=182) trabajadores administrativos

de los regimenes 276, 1057 y locadores de servicio del Instituto Nacional de Oftalmologia.
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Tabla 3.
Poblacion considerada.

Reg. 276  Reg 1057  -0cadores — ropn
de Servicio

ADMINISTRATIVOS 91 75 16 182

Fuente: Creacion propia

3.1.2. Muestra

Diferentes autores concordaron que la muestra es un grupo de la poblacion, delimitado
previamente bajo ciertos criterios.

El muestreo probabilistico es el estudio de grupos de la poblacion que utilizan métodos
de seleccion aleatoria, en donde se ofrece la mejor oportunidad para crear una muestra
representativa de la poblacion. Algo muy importante sobre este tema es que todos los
miembros de una poblacion tengan la misma posibilidad de ser elegido (Hernandez et al.,
2014, p.175).

La investigacion realizada fue por muestreo probabilistico de tipo aleatorio simple,
elegido por sorteo entre toda la poblacion, es decir, se escogidé un tamafio de muestra
representativo de poblacion, en donde todos los servidores tuvieron la misma oportunidad
de ser incluidos.

Segun Hernandez et al.(2014), las muestras probabilisticas son utilizadas cuando el
disefio de estudio es no experimental de tipo transeccional, ya sea este descriptivo o

correlacional-causal.
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Para determinar la muestra se utiliz6 la férmula estadistica de poblacion finita, de +/- 5
por ciento de margen de error y un 95% de nivel de confianza, donde se obtuvo como
resultado 123.71, es decir, la muestra se redonde0 a 124 servidores.

En ese sentido, se aplico dos cuestionarios a los 124 trabajadores administrativos y para

la entrevista se trabajé con 30 trabajadores.

Tamafio muestral para una poblacion finita o conocida

B N*Zi o*p*q
S d2x(N-1D+ Z2  xp*q

n = 124 colaboradores

Donde:

e N = Total de la poblacion = 182 colaboradores

* ¢ = Error de alfa=0.05

* I-a = Nivel de Confianza = 0.95

e 7,_q = Nivel de Confiabilidad = 1.96

e p = (en este caso = 0.5) Probabilidad de que ocurra el evento

* g =1-p(eneste caso 1-0.5 = 0.5) Probabilidad de que no ocurra el evento
e d = Precision (use un 5% = 0.05)

e n = Tamafio de la muestra = 124 colaboradores

En conclusion, el tamafio de la muestra fue sensible al error y al nivel de confianza que

determinamos.
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3.2. Disefio
3.2.1. Tipo y Disefio de Investigacion

El enfoque cuantitativo, “se basa en la recoleccion de datos los cuales serviran para
probar hipdtesis con base en la medicién numérica y el andlisis estadistico, con el fin
construir modelos de comportamiento y probar teorias” (Hernandez et al, 2014, p.4)

La investigacion estuvo basada en el enfoque cuantitativo, es decir, que se baso en
hechos objetivos, comprobados y verificados en investigaciones anteriores para desarrollar
nuevas explicaciones, teorias y esclarecer ciertos fendmenos o situaciones. Se utilizaron
procedimientos estadisticos. (Hernandez et al. 2014).

El disefio de la investigacion fue No experimental, de tipo transversal y
correlacional.

Como se trabajé con un disefio No experimental, se aplicaron técnicas y herramientas
de investigacion sin alterar las variables de estudio; lo que se hizo fue observar el
fendmeno de estudio tal como se daba en su contexto natural y luego se examing; este tipo
de estudio se podia aplicar a cualquier enfoque.

Disefio No experimental de tipo transversal o transeccional, el cual nos permitié
recolectar datos en un solo momento, en un tiempo Unico.

Disefio transeccional correlacional-causal, lo que permitié determina si las dos
variables del estudio, estaban correlacionadas en un momento determinado, es decir, que
si el aumento o disminucion de una variable coincidia con el aumento o disminucion de la

otra.
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Es transversal ya que “se recolecta la informacion deseada en un solo momento con el
proposito de detallar a las variables estudiadas y asi conocer su interrelacion” (Hernandez
etal., 2014, p.151).

De acuerdo a las definiciones de Hernandez et al. (2014). El nivel de la investigacion fue
descriptivo correlacional, porque el analisis estadistico fue univariado y se detall6 el
fendmeno estudiado en un lugar y momento determinado; de la misma forma fue
correlacional por la determinacion del grado de relacion existen entre las variables de
comunicacion interna y productividad laboral.

Hernandez et al. (2014). “Los estudios descriptivos buscan describir las propiedades,
rasgos y los complementos de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o
cualquier otro fenémeno que se someta a un analisis”. “Los estudios correlacionales tienen
como propdsito conocer la relacion o asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos,

categorias o variables en un argumento en particular”.

3.3. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
Para la recoleccidn de datos se utiliz6 dos tipos de fuentes:
3.3.1. Técnicas

Las técnicas que se utilizaron para la realizacion del presente estudio fueron:

a. Laobservacion directa, con la cual se levant6 informacion de primera fuente.
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A través de una guia estructurada, realizamos una observacion en las diferentes areas,
oficinas, departamentos y direcciones del INO con el objetivo principal de identificar

los problemas existentes de la comunicacién interna y la productividad.

b. Encuesta, mediante la encuesta se entrd en contacto con las personas seleccionadas para

aplicar el cuestionario con el cual a través de diferentes preguntas se analiz6 el tema
objeto de estudio. Se utilizé la técnica de la encuesta con la aplicacion de un
cuestionario, en este caso se elabor6 un cuestionario por cada variable. La variable 1
comunicacion interna, tuvo un instrumento de 31 preguntas y la variable 2

productividad laboral, un instrumento con 36 preguntas, ambas de elaboracion propia.

. Entrevista: Es una técnica que se utiliza para recoger informacion de una forma
especifica y al detalle Esta técnica, empleada en las ciencias humanas, consiste en
realizar preguntas a las personas que estan inmersas en el problema planteado, cuyas
respuestas sean ricas en datos que aporten al estudio, en esta interaccion se asumen dos
roles, uno el entrevistador y otra el entrevistado, uno desea la informacion que la otra
parte le pueda proporcionar. El beneficio de la entrevista es obtener informacion de la
fuente directa, pues desde fuera la perspectiva es muy diferente. (Sabino, 1992, p.116).
Para la entrevista se elabor6 un cuestionario semi estructurado, con el cual el
entrevistado tuvo la libertad de profundizar en detalles que quizds no se habian

considerado, siendo informacion cualitativa de mucho interés para el estudio.
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3.3.2. Instrumentos

Ficha Técnica para medir la variable (X): Influencia de la Comunicacién Interna.

1.

2.

Nombre: Cuestionario de evaluacion de la comunicacion interna

Autor: Elaboracion propia de la investigadora.

Obijetivo: Determinar la influencia de la comunicacion interna en la productividad
del personal administrativo del Instituto Nacional de Oftalmologia.

Lugar de aplicacién: Instituto Nacional de Oftalmologia. 2019.

Forma de aplicacion: Directa al personal administrativo.

Duracion de la aplicacion: 20 minutos

Descripcion del instrumento: El instrumento es un cuestionario impreso de
aplicacion directa a los servidores en forma individual, consta de 31 items, Se ha

utilizado la escala de Likert, dos positivas, dos negativas y la neutral.

Ficha Teécnica del Cuestionario para medir la variable (Y): Productividad Laboral.

1.

2.

Nombre: Cuestionario para evaluar la productividad laboral

Autor: Elaboracion propia de la investigadora.

Obijetivo: Determinar el nivel de productividad laboral del personal administrativo
del Instituto Nacional de Oftalmologia.

Lugar de aplicacion: Instituto Nacional de Oftalmologia. 2019.

Forma de aplicacion: Directa al personal administrativo

Duracion de la aplicacién: 20 minutos
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7. Descripcion del instrumento: El instrumento es un cuestionario impreso de
aplicacion directa a los servidores en forma individual, consta de 36 items,

utilizando la escala de Likert, dos positivas, dos negativas y la neutral.

3.4. Validez de los cuestionarios

La validez es un juicio basado en varios tipos de evidencia y determina si el estudio o el
instrumento estd midiendo lo que pretendemos medir (Hernandez et al., 2014).
La validez de los cuestionarios se realiz6 a través del juicio de expertos, profesionales con

el grado académico de doctor y/o maestro, teniendo los siguientes resultados:

Tabla 4.
Validez por juicio de expertos: Cuestionario de Comunicacién Interna.

Experto Nombres y Apellidos DNI Grado Calificativo
1 Julio Cesar Castillo Serna 19257666 Doctor Aplicable
2 Rafael Antonio Bohérquez Tueros 07873092 Doctor Aplicable
3 Rosa Maria Rojas Aguilar 07499072 Maestra Aplicable
Tabla 5.

Validez por juicio de expertos: Cuestionario de Productividad Laboral.

Experto Nombres y Apellidos DNI Grado Calificativo
1 Julio Cesar Castillo Serna 19257666 Doctor Aplicable
2 Rafael Antonio Bohérquez Tueros 07873092 Doctor Aplicable
3 Rosa Maria Rojas Aguilar 07499072 Maestra Aplicable
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Fiabilidad de los cuestionarios:
Interpretacion del coeficiente de confiabilidad

Tabla 6.
Interpretacion del coeficiente de confiabilidad.

Rangos Magnitud
0,81a1,00 Muy Alta
0,61a0,80 Alta
0,41a0,60 Moderada
0,21a0,40 Baja
0,01a0,20 Muy Baja

Thorndike, 1989; Magnusson, 1983

La confiabilidad es la consistencia a lo largo del tiempo entre items o entre investigadores
y se refiere a que tan consistentes son los resultados de la aplicacion de un instrumento de
medida. La confiabilidad implica coherencia, si se aplica algo varias veces, deberia obtenerse
resultados aproximados en cada medicién. Esto se explica porque en la medida en que la
prueba esta formada por pocos items(n<10) el error de medicién aumenta y, en consecuencia,
la confiabilidad tiende a bajar. Es decir, cuando la prueba contiene una muestra grande de
items (n>30) que son representativos del dominio que se pretende medir, la posibilidad de
acercarse a la verdadera varianza del instrumento aumenta y, de esta manera, la confiabilidad
aumenta (Nufiez, 2012).

La fiabilidad de los instrumentos estuvo dada por la medida de consistencia interna, para
establecer la confiabilidad del cuestionario de la variable comunicacion interna que tiene 31
items, se aplicé la prueba estadistica de fiabilidad Alfa de Cronbach, a una muestra piloto de
30 trabajadores administrativos, para ello se utilizo el paquete estadistico SPSS version 25.

Fiabilidad del cuestionario: Variable de comunicacién interna
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Tabla 7.
Escala: Analisis de fiabilidad de la Comunicacion Interna

Dimensién Alfa de [\lo de
Cronbach items
El vinculo ,845 12
La efectividad ,837 10
El orgullo ,651
La identidad 127 5
Comunicacion interna ,932 31

Fuente: Valores obtenidos con el programa Estadistico SPSS Ver. 25

De acuerdo a los resultados de la tabla 7, las dimensiones de la comunicacion interna:

utilizando el coeficiente del Alfa de Cronbach el vinculo tuvo una confiabilidad de ,845 por

la cual se consideré como muy alta, de igual forma la efectividad con ,837; el orgullo y la

identidad tuvieron ,651 y ,727 respectivamente, consideradas ambas dentro del rango de alta

confiabilidad. Asimismo, la variable comunicacién interna también tuvo una confiabilidad

muy alta con ,932.

Por lo tanto, se pudo afirmar que el instrumento que mide dicha variable es confiable

debido a que la prueba de Alfa de Cronbach de esta variable tuvo un valor de 0.932 que

equivale al 93.2% de fiabilidad del cuestionario.

Tabla 8.
Escalas y Baremos de la variable: Comunicacion Interna

Comunicacién Interna

Comunicacion

Rango Interna Vinculo Efectividad Orgullo Identidad
Bajo <102 <36 <35 <16 <15
Medio 103 - 118 37-42 36-41 17-18 16-18
Alto =119 =43 =42 =19 =19

Fuente: Valores obtenidos con el programa Estadistico SPSS Ver. 25
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Fiabilidad del cuestionario: Variable de Productividad Laboral

Tabla 9.
Escala: Analisis de fiabilidad de la Productividad Laboral
Dimensién Cé(i];abgih N° de items
Factores Individuales ,708 10
Factores Grupales ,786 15
Factores Organizacionales ,818 11
Productividad Laboral ,909 36

Fuente: Valores obtenidos con el programa Estadistico SPSS Ver. 25

De acuerdo a los resultados de la tabla 9, las dimensiones de la variable productividad

laboral: factores individuales (,708), factores grupales (,786) y factores organizacionales

(,818) comparten respectivamente una alta confiabilidad. Asimismo, la variable productividad

laboral obtuvo una confiabilidad muy alta de ,909.

Por lo tanto, se afirma que el instrumento que midié dicha variable fue confiable debido a

que la prueba de Alfa de Cronbach de esta variable tuvo un valor de 0.909 que equivale al

90.9% de fiabilidad del cuestionario.

Tabla 10.
Escalas y Baremos de la variable: Productividad Laboral

Productividad Laboral

Rango Productividad Factores Factores Factores
Laboral Individuales Grupales Organizacionales

Bajo <124 <35 <49 <37

Medio 125-134 36 - 39 50 - 55 38-42

Alto =135 =40 256 243

Fuente: Valores obtenidos con el programa Estadistico SPSS Ver. 25
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3.5. Procesamiento de Datos

Una vez realizado el procedimiento de validez y confiabilidad de los cuestionarios de la
investigacion, fueron aplicados a una muestra de 124 trabajadores administrativos del INO,
esto fue durante el mes de octubre 2019, la aplicacion del cuestionario tuvo un tiempo
promedio de 20 minutos para su desarrollo. Posteriormente se llevé a cabo el anélisis de los
datos utilizando el programa estadistico SPSS versién 25.0 en espafiol, los resultados fueron
mostrados en tablas y graficas a la cual se le dio la interpretacion correspondiente,
contrastandolos con los objetivos e hipotesis de la investigacion.

Los datos de las dos variables con las que se trabajo fueron ordinales, por ello, no se utilizd
el test de normalidad, pues no era una condicion. La hipotesis general, e hipotesis especificas
fueron contrastadas aplicando la prueba estadistica de Rho Spearman para establecer su
relacion entre las variables y dimensiones en estudio. La finalidad de esta investigacion fue
determinar la influencia positiva entre las variables: Comunicacién interna y Productividad

laboral.

3.6. Métodos de andlisis e interpretacion de datos:
Se trabaj6 con una muestra de 124 servidores administrativos.

Muestra considerada.

Reg. 276  Reg 1057  \-0Cadores oo
de Servicio
ADMINISTRATIVOS 72 40 12 124

Fuente: Creacion propia
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La muestra fue determinada por la formula de poblacion finita, siendo esta de 124
administrativos, de igual forma se usé el muestreo probabilistico de tipo aleatorio simple,
eligiendo por sorteo a quienes debian encuestarse. Fue asi como se escogié un tamafio de
muestra representativa de la poblacion, en donde todos los servidores tuvieron la misma
oportunidad de ser incluidos.

Las variables fueron cuantitativas y ordinales, por ello para analizar el grado de asociacién
entre las variables Comunicacion interna y Productividad Laboral, correspondié usar el
coeficiente de correlacion de Spearman.

Varios autores concuerdan que se utiliza Spearman para determinar si existe una relacion
entre dos variables a nivel ordinal y que no solo sea por azar, en otras palabras, que la relacion

que haya entre ellas, sea estadisticamente significativa.

6 * Yd?
n*Mm2—1)

ro=1-—

Donde:
» 1,= Coeficiente de correlacion de Spearman.
» d = Diferencia entre rangos (X-Y).

¢ n = NUmero de datos.
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Capitulo IV

Presentacion, Andalisis de los Resultados

4.1. Presentacion de Resultados

Tabla 11.
Frecuencia de la Variable Comunicacion Interna

Comunicacion Interna

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje [
valido acumulado
Vélido Bajo 42 33,9 33,9 33,9
Medio 42 33,9 33,9 67,7
Alto 40 32,3 32,3 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta

A0

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Comunicacion Interna

Figura 1. Variable Comunicacion Interna



De la tabla 11 y figura 1, Se pudo interpretar que de acuerdo a la percepcién de la
comunicacion interna por parte de los encuestados; un 33.87% indic6 que es de nivel medio,
un 33.87% que es de nivel bajo y por Gltimo un 32.26% que es de nivel alto.

Tabla 12.
Frecuencia de la Variable Productividad Laboral

Productividad Laboral

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje [
valido acumulado
Viélido Bajo 45 36,3 36,3 36,3
Medio 39 31,5 31,5 67,7
Alto 40 32,3 32,3 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta

Porcentaje

Bajo Medio Alto
Productividad Laboral

Figura 2. Variable Productividad Laboral
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De la tabla 12 y figura 2, se pudo interpretar que de acuerdo a la percepcién de la
productividad laboral por parte de los encuestados; un 36.29% indico que es de nivel bajo, un

32.26% que es de nivel alto y por ultimo un 31.45% que es de nivel medio.

Tabla 13.
Frecuencia de la Variable Productividad Laboral — Dimension Factores Individuales

Factores Individuales

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Vélido Bajo 42 33,9 33,9 33,9
Medio 49 39,5 39,5 73,4
Alto 33 26,6 26,6 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta

Porcentaje

Bajo Medio

Factores Individuales

Figura 3. Variable Productividad Laboral — Dimension Factores Individuales
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De latabla 13y figura 3, Se pudo interpretar que de acuerdo a la percepcion de los factores
individuales por parte de los encuestados; un 39.52% indicé que es de nivel medio, un 33.87%

que es de nivel bajo y por ultimo un 26.61% que es de nivel alto.

Tabla 14.
Frecuencia de la Variable Productividad Laboral — Dimensién Factores Grupales

Factores Grupales

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Vélido Bajo 42 33,9 33,9 33,9
Medio 45 36,3 36,3 70,2
Alto 37 29,8 29,8 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta

Porcentaje

Baijo Medio

Factores Grupales

Figura 4. Variable Productividad Laboral — Dimension Factores Grupales
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De latabla 14 y figura 4, Se pudo interpretar que de acuerdo a la percepcion de los factores

grupales por parte de los encuestados; un 36.29% indicé que es de nivel medio, un 33.87%

que es de nivel bajo y por ultimo un 29.84% que es de nivel alto.

Tabla 15.

Frecuencia de la Variable Productividad Laboral — Dimension Factores Organizacionales

Factores Organizacionales

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Vélido Bajo 46 37,1 37,1 37,1
Medio 38 30,6 30,6 67,7
Alto 40 32,3 32,3 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta

Porcentaje

Bajo

Medio

Factores Organizacionales

Figura 5. Variable Productividad Laboral — Dimensidn Factores Organizacionales
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De latabla 15y figura 5, Se pudo interpretar que de acuerdo a la percepcion de los factores
organizacionales por parte de los encuestados; un 37.10% indic6 que es de nivel bajo, un

32.26% que es de nivel alto y por ultimo un 30.65% que es de nivel medio.

Tabla 16.
Frecuencia de la Variable Comunicacion Interna — Dimensién El Vinculo
El Vinculo
Frecuencia  Porcentaje Por(’:gntaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Bajo 45 36,3 36,3 36,3
Medio 42 33,9 33,9 70,2
Alto 37 29,8 29,8 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta

Porcentaje

Bajo Medio
El Vinculo

Figura 6. Variable Comunicacion Interna — Dimension EI Vinculo
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De la tabla 16 y figura 6, se pudo interpretar que de acuerdo a la percepcién del vinculo
por parte de los encuestados; un 36.29% indic6 que es de nivel bajo, un 33.87% que es de

nivel medio y por ultimo un 29.84% que es de nivel alto.

Tabla 17.
Frecuencia de la Variable Comunicacion Interna — Dimension La Efectividad
La Efectividad
Frecuencia  Porcentaje Por(’:gntaje Porcentaje
valido acumulado
Viélido Bajo 45 36,3 36,3 36,3
Medio 43 34,7 34,7 71,0
Alto 36 29,0 29,0 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta

Porcentaje

Baijo Medio
La Efectividad

Figura 7. Variable Comunicacion Interna — Dimension La Efectividad

98



De la tabla 17 y figura 7, se pudo interpretar que de acuerdo a la percepcion de la
efectividad por parte de los encuestados; un 36.29% indic6 que es de nivel bajo, un 34.68%
que es de nivel medio y por ultimo un 29.03% que es de nivel alto.

Tabla 18.
Frecuencia de la Variable Comunicacion Interna — Dimension El Orgullo

El Orgullo
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

vélido acumulado

Vélido Bajo 54 43,5 43,5 43,5

Medio 40 32,3 32,3 75,8

Alto 30 24,2 24,2 100,0

Total 124 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta

Porcentaje

Baijo Medio
El Orgullo

Figura 8. Variable Comunicacion Interna — Dimensién El Orgullo
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De la tabla 18 y figura 8, se puso interpretar que de acuerdo a la percepcion del orgullo

por parte de los encuestados; un 43.55% indicé que es de nivel bajo, un 32.26% que es de

nivel medio y por ultimo un 24.19% que es de nivel alto.

Tabla 19.
Frecuencia de la Variable Comunicacioén Interna — Dimension La ldentidad
La Identidad
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
Viélido Bajo 54 435 435
Medio 34 27,4 71,0
Alto 36 29,0 100,0
Total 124 100,0

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta

Porcentaje

Baijo

Meclio
La Identidad

Figura 9. Variable Comunicacién Interna — Dimension La Identidad
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De latabla 19y figura 9, se pudo interpretar que de acuerdo a la percepcién de la identidad

por parte de los encuestados; un 43.55% indic6 que es de nivel bajo, un 29.03% que es de

nivel alto y por dltimo un 27.42% que es de nivel medio.

Tablas Cruzadas

Tabla 20.
Tabla Cruzada de Comunicacioén Interna vs Productividad Laboral
Productividad Laboral Total
Bajo Medio Alto
fi % Fi % fi % fi %

o Bajo 20 16.1% 13 105% 9 73% 42 33.9%
Icn‘ig‘r‘:]’;'ca"m” Medio 14 11.3% 17 13.7% 11  89% 42 33.9%
Alto 11 89% 9 73% 20 16.1% 40 32.3%
Total 45 36.3% 39 315% 40 32.3% 124 100.0%

Fuente: Valores obtenidos con el programa Estadistico SPSS Ver. 25.0

Recuento

Bajo

Medio

Comunicacion Interna

Productividad
Laboral

M Eajo
O tedio
M 2tto

Figura 10. Gréfico de la Tabla Cruzada de Comunicacion Interna vs Productividad Laboral
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Objetivo General:
- Determinar la influencia de la comunicacién interna en la productividad laboral del
personal administrativo en el Instituto Nacional de Oftalmologia.

Como se observé en la tabla 20 y figura 10, se determind la existencia de asociacion de las
variables de estudio en cuanto a los niveles de la comunicacién interna y la productividad
laboral.

Cuando la comunicacién interna tuvo un nivel bajo, se obtuvo un 16.1% de productividad
laboral con nivel bajo, mientras que un 10.5% cont6 con un nivel medio y un 7.3% con nivel
alto. Cuando la comunicacion interna tuvo un nivel medio, se obtuvo un 13.7% de
productividad laboral con nivel medio, mientras que un 11.3% contd con un nivel bajo y un
8.9% con un nivel alto. Por Gltimo, cuando la comunicacién interna tuvo un nivel alto, se
obtuvo un 16.1% de productividad laboral con nivel alto, mientas que un 8.9% tuvo un nivel

bajo y un 7.3% con nivel medio.

Tabla 21.
Tabla Cruzada de Comunicacion Interna vs Factores Individuales

Factores Individuales
Bajo Medio Alto
fi % Fi % fi % fi %
Bajo 17 137% 16 129% 9 7.3% 42 33.9%
Medio 12 9.7% 17 13.7% 13 105% 42 33.9%

Alto 13 105% 16 129% 11 8.9% 40  32.3%
Total 42 339% 49 39.5% 33 26.6% 124 100.0%

Fuente: Valores obtenidos con el programa Estadistico SPSS Ver. 25.0

Total

Comunicacién
Interna
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Figura 11. Gréfico de la Tabla Cruzada de Comunicacion Interna vs Factores Individuales.

Objetivo Especifico 1
- Determinar la influencia de la comunicacion interna en los factores individuales de la
productividad del personal administrativo del Instituto Nacional de Oftalmologia.
Como se observo en la tabla 21 y figura 11; se evidencié la asociacion de las variables de
estudio en cuanto a los niveles de la comunicacion interna y los factores individuales de la
productividad laboral.
Cuando la comunicacion interna tuvo un nivel bajo, se obtuvo un 13.7% en los factores
individuales con un nivel bajo, mientras que un 12.9% contd con un nivel medio y un 7.3%
con un nivel alto. Cuando la comunicacion interna tuvo un nivel medio, se obtuvo un 13.7%

en los factores individuales con un nivel medio, mientras que un 10.5% contd con un nivel
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alto y un 9.7% con un nivel bajo. Por ultimo, cuando la comunicacién interna tuvo un nivel
alto, se obtuvo un 12.9% en los factores individuales con un nivel medio, mientas que un
10.5% tuvo un nivel bajo y un 8.9% con un nivel alto.

Tabla 22.
Tabla Cruzada de Comunicacion Interna vs Factores Grupales

Factores Grupales
: - Total
Bajo Medio Alto ota
fi % Fi % fi % fi %

L Bajo 17 13.7% 19 153% 6 4.8% 42  33.9%
mg‘r‘]r;"’ac'o” Medio 15 121% 16 129% 11 89% 42 33.9%
Alto 10 81% 10 81% 20 161% 40 32.3%
Total 42 339% 45 36.3% 37 29.8% 124 100.0%
Fuente: Valores obtenidos con el programa Estadistico SPSS Ver. 25.0
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Figura 12. Gréfico de la Tabla Cruzada de Comunicacion Interna vs Factores Grupales.
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Objetivo Especifico 2
- Determinar la influencia de la comunicacién interna en los factores grupales de la
productividad del personal administrativo del Instituto Nacional de Oftalmologia.
Como se observo en la tabla 22 y figura 12; se evidencio la asociacion de las variables de
estudio en cuanto a los niveles de la comunicacién interna y los factores grupales de la
productividad laboral.
Cuando la comunicacion interna tuvo un nivel bajo, se obtuvo un 15.3% en los factores
grupales con un nivel medio, mientras que un 13.7% cont6 con un nivel bajo y un 4.8% con
un nivel alto. Cuando la comunicacion interna tuvo un nivel medio, se obtuvo un 12.9% en
los factores grupales con un nivel medio, mientras que un 12.1% cuenta con un nivel bajo y
un 8.9% con un nivel alto. Por Gltimo, cuando la comunicacion interna tuvo un nivel alto, se
obtuvo un 16.1% en los factores grupales con un nivel alto, mientas que un 8.1% tuvo un nivel

medio y un 8.1% con un nivel bajo.

Tabla 23.
Tabla Cruzada de Comunicacion Interna vs Factores Organizacionales

Factores Organizacionales
Bajo Medio Alto
fi % Fi % fi % fi %
Bajo 19 153% 15 121% 8 65% 42 33.9%
Medio 19 153% 10 81% 13 105% 42 33.9%

Alto 8 6.5% 13 105% 19 153% 40 32.3%
Total 46 37.1% 38 30.6% 40 32.3% 124 100.0%
Fuente: Valores obtenidos con el programa Estadistico SPSS Ver. 25.0

Total

Comunicacion
Interna
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Figura 13. Gréafico de la Tabla Cruzada de Comunicacion Interna vs Factores
Organizacionales.

Objetivo Especifico 3

Determinar la influencia de la comunicacion interna en los factores organizacionales

de la productividad del personal administrativo del Instituto Nacional de

Oftalmologia.

Como se observo en la tabla 23 y figura 13; se evidencié la asociacion de las variables de
estudio en cuanto a los niveles de la comunicacion interna y los factores organizacionales de
la productividad laboral.

Cuando la comunicacion interna tuvo un nivel bajo, se obtuvo un 15.3% en los factores
organizacionales con un nivel bajo, mientras que un 12.1% cont6 con un nivel medio y un

6.5% con un nivel alto. Cuando la comunicacién interna tuvo un nivel medio, se obtuvo un
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15.3% en los factores organizacionales con un nivel bajo, mientras que un 10.5% cont6 con
un nivel alto y un 8.1% con un nivel medio. Por Gltimo, cuando la comunicacién interna tuvo
un nivel alto, se obtuvo un 15.3% en los factores organizacionales con un nivel alto, mientas

que un 10.5% tuvo un nivel medio y un 6.5% con un nivel bajo.

PRUEBA DE HIPOTESIS
Hipotesis General:
Hy: La comunicacion interna no influye en la productividad laboral del personal
administrativo del Instituto Nacional de Oftalmologia.
H;: La comunicacion interna influye en la productividad laboral del personal
administrativo del Instituto Nacional de Oftalmologia.
Criterios de decision:
e Si Sig < 0.05 rechazamos la H, y aceptamos la H;
e Si Sig>0.05 aceptamos la H, y rechazamos la H;
Tabla 24.
Grado de correlacion y nivel de significacion entre comunicacion interna y productividad

laboral
Correlaciones

Comunicacion Productividad
Interna Laboral
o Coef|C|e_r]te de 1,000 250"
Comunicacion correlacion
Interna Sig. (bilateral) . ,005
Rho de N 124 124
Spearman N Coef|0|e_r]te de 250" 1,000
Productividad correlaciéon
Laboral Sig. (bilateral) ,005 .
N 124 124

**_Correlacion significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Valores obtenidos con el programa Estadistico SPSS Ver. 25.0
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Como se observo en la tabla 24, la comunicacion interna se correlaciona con la
productividad laboral con un Rho de Spearman de 0.252 esto significd que existe una relacion
escasa positiva entre las variables de estudio; es decir directa. Por lo tanto, si se aumenta la
comunicacion interna mejoraria la autopercepcion de la productividad laboral y viceversa. Por
otro lado, se logré determinar que existe correlacidn estadisticamente significativa entre las
variables de estudio debido a que el p-valor es menor del 5%; en este caso se obtuvo un nivel

de significacién de ,005. Se rechazd la hipétesis nula.

Primera Hipotesis Especifica:
Hy: La comunicacion interna no influye en los factores individuales del personal
administrativo del Instituto Nacional de Oftalmologia.
H;: La comunicacion interna influye en los factores individuales del personal
administrativo del Instituto Nacional de Oftalmologia.
Tabla 25.

Grado de correlacién y nivel de significacion entre comunicacién interna y los factores
individuales de la productividad laboral.

Correlaciones

Comunicacion Factores
Interna Individuales
o Coeﬂmente de 1,000 112%
Comunicacion correlacion
Interna Sig. (bilateral) . ,215
Rho de N 124 124
Spearman Coeficiente de 10w 1,000
Factores correlaciéon
Individuales Sig. (bilateral) ,215 .
N 124 124

**_Correlacion significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Valores obtenidos con el programa Estadistico SPSS Ver. 25.0
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Como se observo en la tabla 25, la comunicacion interna se correlacion6 con los factores
individuales de la productividad laboral con un Rho de Spearman de 0.112 esto significé que
existe una relacion escasa positiva entre las variables de estudio; es decir, directa. Por lo tanto,
si se aumentaba la comunicacion interna mejoraria la autopercepcién de los factores
individuales y viceversa. Por otro lado, se logr6 determinar que no existe correlacién
estadisticamente significativa entre las variables de estudio debido a que el p-valor es mayor

del 5%; en este caso se obtuvo un nivel de significacion de ,215. Se aceptd la hipétesis nula.

Segunda Hipotesis Secundaria
Hy: La comunicaciéon interna no influye en los factores grupales del personal
administrativo del Instituto Nacional de Oftalmologia.
H;: La comunicacion interna influye en los factores grupales del personal administrativo
del Instituto Nacional de Oftalmologia.

Tabla 26.

Grado de correlacién y nivel de significacion entre comunicacién interna y los factores
grupales de la productividad laboral.

Correlaciones

Comunicacion Factores
Interna Grupales
o Coef|C|e_r]te de 1,000 239"
Comunicacién correlacion
Interna Sig. (bilateral) . ,008
Rho de N 124 124
Spearman Coeﬁue_r]te de 239" 1,000
Factores correlacién
Grupales Sig. (bilateral) ,008 .
N 124 124

**_Correlacion significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Valores obtenidos con el programa Estadistico SPSS Ver. 25.0
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Como se observo en la tabla 26, la comunicacion interna se correlacion6 con los factores
grupales de la productividad laboral con un Rho de Spearman de 0.239 esto significo que
existia una relacion escasa positiva entre las variables de estudio; es decir directa. Por lo tanto,
si se aumentaba la comunicacion interna mejoraba la autopercepcion de los factores grupales
y viceversa. Por otro lado, se logré determinar que existe correlacion estadisticamente
significativa entre las variables de estudio debido a que el p-valor es menor del 5%; en este

caso se obtuvo un nivel de significacidn de ,008. Se rechazé la hipétesis nula.

Tercera Hipotesis Secundaria:
H,: La comunicacion interna no influye en los factores organizacionales del personal
administrativo del Instituto Nacional de Oftalmologia.
H;: La comunicacion interna influye en los factores organizacionales del personal
administrativo del Instituto Nacional de Oftalmologia.

Tabla 27.

Grado de correlacién y nivel de significacion entre comunicacién interna y los factores
grupales de la productividad laboral.

Correlaciones

Comunicacion Factores
Interna Organizacionales
o Coef|0|e_r]te de 1,000 289"
Comunicacién correlacion
Interna Sig. (bilateral) . ,001
Rho de N 124 124
Spearman Coeficiente de ox
Factores correlacién 289 1,000
Organizacionales Sig. (bilateral) ,001 .
N 124 124

**_ Correlacion significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Valores obtenidos con el programa Estadistico SPSS Ver. 25.0
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Como se observo en la tabla 27, la comunicacion interna se correlaciond con los factores
organizacionales de la productividad laboral con un Rho de Spearman de 0.289 esto significd
que existia una relacion escasa positiva entre las variables de estudio; es decir directa. Por lo
tanto, si se aumentaba la comunicacién interna mejoraba la autopercepcién de los factores
organizacionales y viceversa. Por otro lado, se logré determinar que existe correlacion
estadisticamente significativa entre las variables de estudio debido a que el p-valor es menor

del 5%; en este caso se obtuvo un nivel de significacion de ,001. Se rechazo la hipotesis nula.

4.2. Discusién de resultados

4.2.1. La Observacion

Se aplico una guia de observacion en las diferentes areas, departamentos o servicios del
INO con el objetivo principal de identificar los problemas de comunicacion existentes dentro

de dicha organizacion.

Al respecto, se pudo observar una interrelacion cordial entre los empleados, en donde
primaba el respeto y el apoyo mutuo; asi mismo, se pudo apreciar que la comunicacién
descendente informal funcionaba adecuadamente en algunos servicios, pues la relacion

directivos-servidores era fluida, natural y sin evidenciar mayor incomodidad.

Otro punto que surgio de la observacion fue la existencia de una dicotomia, pues a traves
de la comunicacion horizontal, es decir, entre comparfieros, algunos se manifestaron a favor

de la gestion y otros en contra, al parecer la causa de ello radicaria en la concentracion de la
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informacion institucional en algunas jefaturas, las cuales no eran difundidas entre el
personal, lo que iba calando y afectaba la motivacién y la satisfaccion laboral (factores
individuales) tal como lo refiere Cequea et al. (2010); o como lo indicé Bricefio (2017)
cuando se refiere a que “la comunicacion interna como variable administrativa se asocia con
otras variables administrativas, la cual implica una importante interaccion entre los diversos
niveles jerarquicos y los propios trabajadores, facilitando las operaciones en general (p. 57).,
y también manifestar que el comportamiento del individuo en su centro de trabajo obedece
a la percepcion que tenga del clima laboral y de todos los componentes que formen parte de

la institucion (p. 17).

Identificada esta situacion, amerito la observacion de los canales de comunicacion que
estaban siendo utilizados. Dentro de los canales formales se encontrd la existencia de
periédicos murales que contenian parte de la informacion desactualizada como
programaciones de turnos, capacitaciones, cumpleafios de meses anteriores, actividades

institucionales internas y externas.

Asi mismo, como medios de comunicacion utilizados entre el personal de las areas y
servicios, se contaba con la mensajeria instantanea a través de la aplicacion WhatsApp, el
correo personal, pues el correo corporativo se encontraba en mantenimiento y el directorio

telefonico con nimeros de extension por area o servidor.

Los canales de comunicacién informales fueron las conversaciones en pasillos, patios,

oficinas, etc., estas formaban parte de la interaccién natural entre los servidores,
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independientemente del area a la que pertenecian. En este contexto es donde se origina “el
rumor” quien cumple una funcion integradora, fortaleciendo la cohesion como grupo a nivel
laboral. Los servidores con el trascurrir del tiempo desarrollaron relaciones interpersonales
cada vez mas cercanas, creando una identificacion y lealtad entre ellos, en estas
circunstancias es donde la distribucion del rumor se di6 como parte de una complicidad
mutua, por lo tanto, esto despierta un interés por estar al dia con los temas que se tratan en

las conversaciones.

Por otro lado, el rumor también se mostrd negativo ya que los servidores concedian mayor
credibilidad al rumor, que a los mensajes emitidos por los directores o jefes de areas, a través
de los medios formales. Tal como sefial6 Portilla (2014) en su diagnético al consultar sobre
si el personal consideraba estar informado de lo que acontecia en su institucion, un 68 %
respondio que si por la publicacones externa 'y un 32 % consideraba que no conocian las
situaciones o actividades organizadas por la institucion (p.39). De igual forma al consultar
sobre si se compartia informacion en los diferentes niveles, obtuvo como resultado que el 56
% de los encuestados considerd que el manejo de la informacién era privilegiada para las
jefaturas y funcionarios y solo ellos decidian si la compartian o no. Inclusive los encuestados
refirieron que existian demoras en la entrega del trabajo a raiz de informacion recibida de

forma incompleta (p. 44).

De la misma forma se percibié que los miembros de esta organizacién sentian al INO
como una institucion tradicional, lo que se reflejaba en la conducta de los colaboradores al

mostrarse poco proactivos o arriesgados, sentian temor a equivocarse y consideraban que
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sus opiniones no eran tomadas en cuenta. Sin embargo, si existia un gran carifio por la
institucion, sobre todo por aquellos que habian “crecido” junto con ella, los que forman parte
de su historia, por ello, contar con el apoyo de estos trabajadores beneficiaria mucho a la
cultura institucional. , pues a través de un eficiente manejo de la comunicacion interna se

podria obtener un efecto multiplicador de la motivacion e identificacion de estos servidores.

Finalmente, se observé que prima el trabajo individual (dia a dia) mas que el trabajo en
equipo, aunque en proyectos grandes se realiza un trabajo mancomunado. Presentaron sub
culturas organizacionales, cohesion de grupos, reflejados en los saludos por los cumpleafios,
en donde hay participacion del personal por agasajarlo. Ademas, de manera corporativa se
disefian tarjetas virtuales bajo el denominado “pantallazo”, tarjeta digital con el nombre del
servidor que aparece en las pantallas de las computadoras de todas las oficinas. La
comunicacion interna “hospitalaria” tiene un ambito exclusivo de actividad que es
desarrollado por profesionales de este sector, es decir, profesionales de la comunicacién y
profesionales de la salud (voceros). Al diagnosticar la situacion actual, se evidencio la falta
de interés hacia el proceso de comunicacion en la institucién, ya que no cuentan con un plan
adecuado de la comunicacion integral. Pues tal como lo refiere Ramirez (2015), a través de
su estudio en donde el 36.6% de los particpantes, opin6 que al hablar de la interaccion
comunicativa, el aumento del compromiso de los trabajadores no varia los resultados,

ademas de que la comunicacion formal tiene un tiempo de respuesta largo (p.104).
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En lo observado también se pudo apreciar, cierta defensa psicoldgica continua, los
servidores se establecen barreras de orden psicoldgico cuando recién se incorporan a la

familia INO (personal nuevo) y esta etapa perduraria hasta la adaptacion.

También se pudo observar lideres sin cargo, es decir, personal capacitado técnica y
profesionalmente eran los lideres del grupo y los representantes del personal al interior de la

organizacion.

4.2.2. Encuesta

Una vez obtenidos los resultados de la aplicacion de los cuestionarios en donde se determin6
que existia una relacion escasa positiva entre las variables comunicacion interna y la
productividad laboral del personal administrativo del Instituto Nacional de Oftalmologia, se
procedié a compararlos con los antecedentes incluidos en la investigacion, como lo
sustentado por Cieza & Mannucci (2014), en su tesis denominada Comunicacion y
productividad en los modulos de atencidon al pablico en ESSALUD — Red Sabogal — 2014,
cuyos resultados también arrojaron la existencia de una correlacion directa y significativa
entre las variables comunicacion y productividad, obteniendo de acuerdo a la prueba de
hipétesis de Spearman un valor de Rs=0.693 y p-valor=0.000<0.05. En lo que respecta a la
variable comunicacién mencionan que se exploro a profundidad las interrelaciones entre el
personal de los modulos de la Institucion, con el pablico usuario, observandose que cuentan
con un soporte informatico que los ayuda a agilizar sus procesos, y que ello ocasionaba una
mejor actitud en el trabajador, lo que hacia que se comunicara con calidad, calidez y

eficiencia con los pacientes.
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Lo que corresponde a lo observado con la productividad de EsSalud, (Cieza & Mannucci,
2014) refieren que encontraron que los trabajadores estaban muy satisfechos con la funcién
que desempefiaban, contaban con una buena remuneracion econdémica, eran reconocidos,
motivados y desarrollaban mucho la competencia de la creatividad, logrando asi ser méas
originales y brindar una mejor orientacion al pablico.

En los resultados de esta investigacion se muestra que en temas de competencia del personal,
clasificados en la dimension de los factores individuales de la productividad, existia la
necesidad de fomentar comportamientos que generaran un desempefio mas productivo, tal
como lo evidencio Tito (2012) en su tesis “Gestion por competencias y productividad laboral
en empresa del sector confeccion de calzado de Lima Metropolitana” en donde refiere que
una organizacion gue instituye a las competencias personales, como un modelo de gestion
organizacional, en donde la ejecucion de todas las funciones inherentes a los colaboradores,
pasa necesariamente por la valoracion y reconocimiento de sus competencias cognitivas,
procedimentales y actitudinales, estd en una mejor posicién de mejorar y/o elevar los
resultados de sus trabajos, elevando con ello su productividad.

De la misma forma, los resultados de (Tito, 2012) sefialaron que del total de la muestra, el
53.12% de los empresarios encuestados habian recibido algin tipo de capacitacion
anteriormente y el 46.88%, no lo habia hecho, concluyendo que se necesitaba capacitacion
para desarrollar y fortalecer las competencias del personal y que un 46.88%, casi el 50% de
los encuestados, no la hubiera recibido mostraba un déficit en la gestién de las capacidades

cognitivas del personal, y con ello una limitante para el desarrollo organizacional.
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Este tema de las competencias del personal, pareciese ser un problema que se repite en las
diversas instituciones, pues en el Instituto Nacional de Oftalmologia a la pregunta sobre si
recibe el nUmero necesario de capacitaciones para actualizarse en el puesto que ocupa, un
34% de los encuestados refirid que a veces y solo un 9.7% que siempre las recibe.

Retomando con la investigacién de (Tito, 2012), los resultados aceptaron las hipotesis
alternas, y con ello pudo plantear una mejor distribucion de la planta en el proceso
productivo, para lo cual elabor6 un catdlogo de capacidades transversales para los
trabajadores de acuerdo a su funcion. Dentro de sus recomendaciones se puede hallar la
implementacion de un proceso de formacion y capacitacion permanente de los cuadros
directivos y técnicos, creando centros e institutos que tanto el sector privado como publico

asuman.

Con respecto a los resultados de esta investigacion conseguidos en la dimension de los factores
grupales de la productividad, se evidencio al cruzar las variables que cuando la comunicacion
interna tuvo un nivel bajo, los factores grupales se encontraban en un nivel medio(15.3%), y
cuando la comunicacion interna tuvo un nivel medio, los factores grupales también
presentaban un nivel medio (12.9%), y cuando la comunicacion interna tuvo un nivel alto, los
factores grupales mantenian un nivel alto (16.1%), lo que de acuerdo al procesamiento de
datos reflejo correlacion entre las variables. Esta dimension de los factores grupales de la
productividad en la que se incluyeron conceptos como cohesion y participacion del personal,
obtuvo resultados significativos tal como Portilla (2014), en su tesis titulada Plan estratégico

de comunicacion interna para una institucion descentralizada del gobierno, sustentada en la
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Universidad Rafael Landivar de Guatemala, cuyo objetivo general fue conocer la situacion
real de la institucién para elaborar un plan estratégico que contribuya a una comunicacién
interna efectiva, la autora concluyé que en la organizacion, una adecuada comunicacion
interna, seria la clave para el desarrollo interpersonal, el incremento de la motivacion, y la
cohesion entre servidores que pertenecian a un grupo y trabajaban en equipo. La union de los
individuos afectivamente hace que los grupos sean mas eficientes y productivos, y es la
comunicacion con su proceso de intercambio dindmico y permanente de informacién que
permite ello entre los miembros de la organizacion. Portilla (2014), refirié que se trata de
involucrar mas que imponer, favorecer la toma de decisiones basada en la experiencia de sus
propios miembros para tener al personal como principal recurso para la consecucién de las
estrategias de la institucion.
Portilla (2014) también encuentra en sus resultados que la correcta planificacion de la
comunicacion interna, coadyuvard a una mejor gestion de la comunicacion integral y al
desarrollo de la confianza generada de las relaciones interpersonales, inclusive considerada
que la motivacion podria incrementarse junto con la identidad de la institucion.
Por otro lado, los datos de esta investigacion evidencian que a mayor comunicacion interna,
los factores organizacionales de la productividad mejorarian, mejoraria la cultura, el clima
organizacional y el posicionamiento de la institucion entre sus usuarios. De la misma forma
Hidalgo (2016), en su tesis de comunicacion y posicionamiento, sustentada en la Universidad
de Piura, arrojaron que era necesario implementar estrategias de comunicacién para generar
valor compartido entre los trabajadores, en pro del posicionamiento y crecimiento sostenible
de la organizacion, las empresas tenian que cambiar su forma de hacer negocios,
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enfocandose en su principal activo, que eran los colaboradores. Para ello tuvo que trabajar
en el desarrollo de una gestién de comunicacion integral, que garantice una adecuada
comunicacion entre jefatura y los colaboradores. De igual forma Vasquez (2012) lleg6 a la
misma conclusion en su tesis Modelo de Gestion Organizacional para Mejorar la
Productividad Laboral en los Colegios de la Zona Sur de Manabi, sustentada en la
Universidad Privada Antenor Orrego — Trujillo, en esta investigacion, la autora concluyé
que el personal de los colegios estudiados, no conocian sobre los procesos administrativos,
sobre la estructura organizacional y sobre los métodos y herramientas para mejorar la
productividad, refirié que la mejora dependia de una gestion adecuada de la comunicacién y
la administracion que utilicen los directivos de los colegios.

Sobre este mismo punto de factores organizacionales, como el ambiente laboral, Bricefio
(2017), en su tesis de Ambiente laboral y comunicacién interna del puesto de salud Huaca
Pando Distrito de San Miguel Lima 2016, sustentada en la Universidad César Vallejo - Sede
Lima, concluye aceptando sus hipétesis alternas y determinando que existe una correlacion
directa y significativa entre las variables ambiente laboral y la dimensién comunicacion
intrapersonal; es decir, a mayor ambiente laboral, mayor comunicacion interna intrapersonal,
en esta investigacion se obtuvo un coeficiente de correlacion moderada en donde r = 0.610
y p=0.000 (p <.05).

La tesis de Mendoza (2014), denominada Modelo de gestion de comunicacién corporativa
que establezca los procedimientos comunicacionales internos de la Direccion Provincial del
Consejo de la Judicatura de Santo Domingo de los Tséchilas. Sustentada en la Universidad
Regional Auténoma de los Andes — Ecuador, también concluyd que la cultura y el clima
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institucional dentro de un proceso comunicacional definido por la institucién, colabor6 a que
las instituciones, sean publicas o privadas, mejoren sus procesos organizacionales e
incrementen su productividad.

Finalmente, se espera que este trabajo de investigacion sea referencia para proximos estudios

con problemas y situaciones similares.

4.2.3. Entrevistas

Se realizaron entrevistas con la finalidad de conocer més a detalle, las ideas, sentimientos
y formas de actuar de los servidores.

En conversaciones informales con algunos de los miembros del INO se consult6 sobre el
tipo de comunicacién que tenian de la gestion institucional, el objetivo fue indagar sobre el
grado de confianza o satisfaccion que producia esta. En la mayoria de respuestas se
manifestd que la relacion con sus jefes inmediatos o directivos no presentaba ningun
inconveniente, y que la dificultad comunicacional la encontraban con la direccion general
(DG) y otras direcciones que no compartian informacion de las actividades, los avances, ni
los logros institucionales. Debido a esta situacion el personal manifestaba estar desmotivado
por ser excluido y por la falta de interés de la DG de conocer més sobre la realidad del
personal de las oficinas visitadas.

Al entrevistar a los servidores mas antiguos refirieron que ellos percibian que no existia
un acercamiento de la DG, como se les habia prometido cuando se inici6 el periodo del

equipo de gestion actual.

120



En casi todas las entrevistas, los servidores manifestaron que la forma de conocer o
enterarse sobre las informaciones del INO eran los “pantallazos” (imagenes que publicaban
en las computadoras), los correos personales y los avisos colocados en el area del marcado
de la asistencia. Algunos otros sefialaron a manera de broma, pero con mucha importancia
para este estudio, que la forma de comunicarse era o viene siendo las reuniones informales
en los pasillos, en donde se comparten rumores o chismes, reforzando con estas respuestas
el analisis de observacion realizado anteriormente. Esto evidencia la confusion en la
informacion formal proveniente de las diferentes direcciones, por ello, el sentido de
pertenencia del personal es cuestionable.

Otro tema de interés notorio en algunos servidores, fue la desmotivacion por la brecha
econdémica existente entre los diferentes grupos ocupacionales o modalidades de
contratacion, pues referian que, a igualdad de funciones, igualdad en las remuneraciones,
pero que no era asi.

Al ser consultados, si los directivos fomentaban la integracion de los grupos, indicaron
que se promovia cada cierto tiempo campeonatos deportivos, pero que no todos participaban

pues no habia facilidades para ello.

Todo lo manifestado por el personal en estas entrevistas concuerdan con lo citado por
Garcia (2018), en su tesis Valoracion del aporte de la comunicacion interna y factores
relacionados, investigacién en organizaciones privadas en la ciudad de Lima durante el 2017,
en donde concluyo que el ambiente lo es todo, pues indic6 que el clima laboral debe permitir

el contacto de las emociones compartidas por los servidores y que éstas deben conectarse
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con el ambiente y el entorno que se vive dia a dia en la organizacion. Esas emociones son
las respuestas a las condiciones laborales percibidas por los servidores, y de igual forma son
variables que repercuten en la productividad de los servidores y el desempefio de la

organizacion.
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Capitulo V
Conclusiones y Recomendaciones

5.1. Conclusiones

Primera

Terminado el procesamiento de la informacidn estadistica, se aprecia en los resultados una
relacion de r=0.252 entre las variables comunicacion interna y productividad laboral, esto
significd que existia una relacion escasa positiva entre las variables del estudio; es decir,
directa pero escasa. Por otro lado, se logré determinar que existe correlacion
estadisticamente significativa entre las variables del estudio debido a que el p-valor es menor
del 5%; en este caso obtuvo un nivel de significacion de ,005 se rechaza la hipotesis nula,
logrando alcanzar el objetivo general que consistio en determinar la influencia de la
comunicacion interna en la productividad del personal administrativo del Instituto Nacional

de Oftalmologia.

Segunda

Los resultados obtenidos entre la Comunicacion interna y los factores individuales de la
productividad laboral fue Rho de Spearman de 0.112 esto significd que existia una relacion
escasa positiva entre las variables del estudio; es decir, directa con un nivel de correlacién
baja. Por otro lado, se logrd determinar que no existe correlacion estadisticamente
significativa entre las variables del estudio debido a que el p-valor es mayor del 5%; en este

caso se obtuvo un nivel de significacion de , 215; por lo tanto se rechazé la hipétesis alterna
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y se acepto la hipotesis nula, no se logré alcanzar el objetivo especifico 01, el cual intentd
determinar la influencia de la comunicacion interna en los factores individuales de la

productividad del personal administrativo del Instituto Nacional de Oftalmologia.

Tercera

El resultado obtenido entre la Comunicacion interna y los factores grupales de la
productividad laboral fue Rho de Spearman de 0.239 esto significd que existia una relacién
escasa positiva entre las variables del estudio; es decir, directa, pues se mueven en el mismo
sentido. Por lo tanto, si se aumentaba la comunicacién interna mejoraria la autopercepcion
de los factores grupales y viceversa. Por otro lado, se logré determinar que existe correlacion
estadisticamente significativa entre las variables de estudio debido a que el p-valor fue menor
del 5%; en este caso se obtuvo un nivel de significacion de ,008. Con lo que se rechaz6 la
hipétesis nula, lograndose alcanzar el objetivo especifico 02 el cual intentd determinar la
influencia de la comunicacion interna en los factores grupales de la productividad laboral

del personal administrativo del Instituto Nacional de Oftalmologia.

Cuarta

El resultado obtenido entre la comunicacién interna y los factores organizacionales de la
productividad laboral fue Rho de Spearman de 0.289 esto significd que existia una relacién

escasa positiva entre las variables de estudio; es decir directa. Por lo tanto, si se aumentaba
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la comunicacion interna mejoraria la autopercepcion de los factores organizacionales y
viceversa. Por otro lado, se logré determinar que existia correlacion estadisticamente
significativa entre las variables de estudio debido a que el p-valor fue menor del 5%; en este
caso se obtuvo un nivel de significacion de ,001, por lo que se rechazé la hipétesis nula,
lograndose alcanzar el objetivo especifico 03 el cual intentd determinar la influencia de la
comunicacion interna en los factores organizacionales de la productividad del personal

administrativo del Instituto Nacional de Oftalmologia.

5.2.Recomendaciones

Primera

En base a los resultados obtenidos en donde se evidenci la existencia de una correlacién
estadisticamente significativa entre las variables del estudio comunicacion y productividad,
se recomienda al Equipo de Gestion del Instituto Nacional de Oftalmologia plantear
estrategias sostenibles para mejorar y aumentar la comunicacion interna entre el personal,

pues con ello, por extension, repercutiria en la productividad y desempefio laboral.

Segunda

Debido a la aceptacion de la hipdtesis nula, con lo cual no se logro el objetivo 01 del
estudio, que fue determinar la influencia de la comunicacion interna en los factores
individuales de la productividad del personal administrativo del Instituto Nacional de

Oftalmologia, se sugiere que para evitar invertir en acciones y/o estrategias improductivas

125



para la institucion, se realice otra investigacion mas especifica en donde se profundice
sobre la correlacion de la variable comunicacion interna y la de factores individuales de la
productividad laboral (motivacién, satisfaccion laboral, identidad, competencias), con la
finalidad de corroborar los resultados obtenidos en esta investigacion y plantear mejoras al

respecto.

Tercera

Debido a relacion directa y significativa entre la comunicacion interna y los factores
grupales de la productividad laboral, se propone implementar con las Oficinas de Calidad,
Comunicaciones y Bienestar del Personal un sistema de fortalecimiento de los factores
grupales (cohesion, participacion y manejo del conflicto), evaluando periédicamente el

cumplimiento de los objetivos y metas que se planteen.

Cuarta

De acuerdo a los resultados obtenidos dentro del estudio, la correlacion directa entre la
comunicacion interna y los factores organizacionales de la productividad obtuvieron los
valores mas favorables, con los que se logro alcanzar el objetivo especifico 03, por ello, se
recomienda la implementacion de un programa para reforzar los factores organizacionales
de la productividad laboral, generando una cultura organizacional fuerte, un clima estable

y un liderazgo integrador.
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1. MATRIZ DE COHERENCIA INTERNA

DEFINICION

POBLACION,

TiTULO S p i
PROBLEMA MUESTREO
Problema Objetivo Hipotesis Vi: El vinculo: Método Poblacidn: Técnicas:
General General General Comunicacié | - Desarrollo Hipotético Conformada Observacion
nInterna profesional. deductivo por 182 directa
¢Cémola | peterminar la La - Calidad de vida. trabajadores
comunicacion . . . ., ., .. .
influencia de la comunicacion - Relacién con Enfoque administrativos | Encuestas:

Comunicacion
Internay
Productividad
del Personal
Administrativ
o del Instituto
Nacional de
Oftalmologia.

interna
influye en la
productividad
del personal
administrativ
o del Instituto
Nacional de
Oftalmologia?

Problemas
Especificos

P1

¢Cémolla
comunicacion
interna
influye en los
factores
individuales
dela

comunicacion
interna en la
productividad
del personal
administrativo
del Instituto
Nacional de
Oftalmologia.

Objetivos
Especificos

01

Determinar la
influencia de la
comunicaciéon
interna en los
factores
individuales de

interna influye
enla
productividad
del personal
administrativo
del Instituto
Nacional de
Oftalmologia.

Hipdtesis
Especificos

H1

La
comunicacion
interna influye
en los factores
individuales de
la productividad

otros equipos de
la organizacién.

La efectividad:

- La visidon y
mision de la
compaiiia.

- Los objetivos y
metas de la
compaiia.

- Los resultados y
avances de la
compaiiia.

- Los proyectos
mas importantes
de la compaiiia.

El orgullo:
-Loquela
compaiiia hace

Cuantitativo

Alcance
Descriptivo -
Correlacional

Diseiio de
Tipo

No
experimental,
Transeccional
Correlaciona.

que pertenecen
al régimen 276,
1057y
locadores de
servicio del
Instituto
Nacional de
Oftalmologia.

Muestra:

Es un muestreo
probabilistico
de tipo
aleatorio
simple, elegido
por sorteo
entre toda la
poblacién. Para
obtener la
muestra se

Entrevistas

Instrumento:
Parala
observacién
se elaboro
una guia
estructurada.

Para las
encuestas se
elaboro dos
Cuestionarios

La V1 tiene
un
cuestionario
con 31
preguntas.
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productividad
del personal
administrativ
o del Instituto
Nacional de
Oftalmologia?

P2

¢Cémolla
comunicacion
interna
influye en los
factores
grupales de la
productividad
del personal
administrativ
o del Instituto
Nacional de
Oftalmologia?

P3

éCémolla
comunicacion
interna
influye en los
factores
grupales de la
productividad

la productividad
del personal
administrativo
del Instituto
Nacional de
Oftalmologia.

02
Determinar la
influencia de la
comunicacion
interna en los
factores
grupales de la
productividad
del personal
administrativo
del Instituto
Nacional de
Oftalmologia.

03

Determinar la
influencia de la
comunicacion
interna en los
factores
organizacionale

del personal
administrativo
del Instituto
Nacional de
Oftalmologia.

H2

La
comunicacion
interna influye
en los factores
de grupales de
la productividad
del personal
administrativo
del Instituto
Nacional de
Oftalmologia.

H3

La
comunicacion
interna influye
en los factores
de
organizacionale

por los clientes.
-Loquela
compaiiia hace
por la comunidad
y sociedad.

La identidad:
- Los valores y
culturadela
compaiiia.

empleé la
formula de
poblacién
finita. El
numero de la
muestra fue de
124
trabajadores
administrativos

Se aplicaron
dos
cuestionarios a
124
trabajadores
administrativos

De la misma
forma se
entrevistd a 30
trabajadores.

La V2 tiene
un
cuestionario
con 36
preguntas.

Parala
entrevista se
elabord un
cuestionario
medio
estructurado.
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del personal
administrativ
o del Instituto
Nacional de
Oftalmologia?

sdela
productividad
del personal
administrativo
del Instituto
Nacional de
Oftalmologia.

sdela
productividad
del personal
administrativo
del Instituto
Nacional de
Oftalmologia.

V2:
Productividad
Laboral

Factores
Individuales:

- Motivacién.

- Competencias.
- Satisfaccion.

- [dentificacion,
compromiso e
implicacion.

Factores
Grupales:

- Cohesioén.

- Participacion.
- Conflicto.




Factores
Organizacionales
- Cultura
organizacional.

- Liderazgo.

- Clima
organizacional




BASE DE DOS DE LA VARIABLE 1: COMUNICACION INTERNA

2.

Variable 1: Comunicacién Interna

Dimensiones

La Identidad

P3
0

P2
9

P2
7

El Orgullo

P2
6

P2
5

P2
3

La Efectividad

P2
2

P2
1

P1
9

P1
8

El Vinculo

P9

P8

p7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

N° de

Colab
orador

C1

C2

C3

C4

C5

Cé6

Cc7

C8

C9

C10
Cl
Ci12
C13
C14
C15
C16
C17
C18
C19
C20
Cc21
C22
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Cc23
C24
C25
C26
c27
C28
C29
C30
Cc31
C32
C33
C34
C35
C36
C37
C38
C39
C40
Cc41
C42
C43
C44
C45
C46
Ca7
C48
C49
C50
C51
C52
C53
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C54
C55
C56
C57
C58
C59
C60
C61
C62
C63
C64
C65
C66
C67
C68
C69
C70
C71
C72
C73
C74
C75
C76
Cc77
C78
C79
C80
C81
C82
C83
C84
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4
3

5
3
3

4
3
4
3
2
2
3
4
3
2
3
1
3
4
4
3

C85
C86
Cc87
C88
C89
C90
ca1
C92
Ca3
Co4
C95
C96
Cc97
C98
C99
C100

C101

C102

C103

C104

C105

C106

C107

C108

C109

C110

C111

C112

C113

Cl114

C115
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3
3
3
3

5
5
3
3
2
3
3
3
1

C116

C117

C118

C119

C120

Ci121

C122

C123

C124
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3. BASE DE DATOS DE LA VARIABLE 2: PRODUCTIVIDAD LABORAL.

Variable 2: Productividad Laboral

Dimensiones

Factores Organizacionales

P3
6

P3
5

P3
4

P3
3

P3
2

P3
1

P3
0

P2
9

P2
8

P2
7

P2
6

Factores Grupales

P2
5

P2
4

P2
3

P2
2

P2
1

P2
0

P1
9

P1
8

P1
7

P1
6

P1
5

P1
4

P1
3

P1
2

P1
1

Factores Individuales

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

de
Cola

bora
dor

C1

Cc2

C3

C4

C5

C6

C7

C8

C9
C10
Cl1
C12
C13
Ci14
C15
C16
C17
C18
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c19
C20
c21
c22
c23
c24
c25
C26
c27
c28
c29
C30
c31
c32
c33
c34
C35
C36
c37
c38
C39
c40
ca1
ca2
ca3
ca4
ca5
C46
ca7
c48
c49
C50
Cs1
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C52
C53
C54
C55
C56
C57
C58
C59
C60
C61
C62
C63
C64
C65
C66
C67
C68
C69
C70
Cr71
C72
C73
C74
C75
C76
Ccr7
C78
C79
C80
cs81
C82
C83
c84
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C85
C86
c87
C88
C89
C90
Cca1
C92
C93
Co4
C95
C96
Co7
C98
C99
C10

C10

C10

C10

C10

C10

C10

C10

C10

C10

C11
0
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C11

Cl11

Ci1

C11

Cl11

Ci1

C1u1

C11

Cl1

C12

C12

C12

C12

C12
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4. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO DE EVALUACION

LA COMUNICACION INTERNA DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO DEL INSTITUTO

NACIONAL DE OFTALMOLOGIA - 2019

Objetivo: Recabar informacion de los servidores sobre comunicacion interna, para poder analizar sus

respuestas y determinar mejoras en el tema.
Apreciamos tus respuestas. La informacion que nos brinde sera confidencial.

Instrucciones: Lea atentamente los enunciados y marque con una (x), la respuesta que mejor refleje su

sentir, por favor no salte ningln item, y marque una sola alternativa por fila.

1. Nunca 2. Casi Nunca 3. A veces 4. Casi Siempre 5. Siempre

I.DATOS GENERALES:
Edad: | 20-25 |[ 26-35 |[ 36-41 || 42-50 || 51 amas| Sexo:

Afos de antigtiedad: |1-Zaﬁos‘|3-5aﬁos” +5 afios |

Condicion laboral: |N0mbrado| | CAS || Locador de Servicios
Escala valorativa
Indicadores/ Items N (N: C cs| s
OIS EECORIOREO)
EL VINCULO

DESARROLLO PROFESIONAL

Cuando trabaja mas tiempo que el determinado, su apoyo es

1 .
reconocido.

2 | Mis anhelos se ven truncos por las politicas institucionales

3 | Recibo capacitaciones continuas para realizar mejor mi trabajo.

El logro de los objetivos institucionales satisface su
crecimiento laboral.

Se realizan reuniones individuales para reforzar la delegacion
de funciones.
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6

Te sientes libre de expresar tu opinién sobre lo que te afecta
dentro de la institucion

CALIDAD DE VIDA

La direccidn realiza reuniones para conocer las diversas

! necesidades del personal.

8 Los beneficios de salud gque recibo en la institucion satisfacen
mis necesidades.

9 Mantengo una participacion activa en las actividades

recreativas de la institucion.

RELACION CON OTROS EQUIPOS DE LA ORGANIZACION

10

El trabajo en equipo con otros servicios es bueno.

11

Cuando necesito informacion de otros servicios la puedo
conseguir facilmente.

12

Asiste a reuniones extra laborales para mejorar el

comparierismo.

LA EFECTIVIDAD

LA VISION Y MISION DE LA ORGANIZACION
13 | Realmente me interesa el futuro de la institucion.
14 Los miembros de la institucion estan identificados con la

mision y vision.

LOS OBJETIVOS Y METAS DE LA ORGANIZACION

15

Entiendo de manera clara y precisa las metas de mi institucién.

16

El cumplimiento de metas se realiza dentro del plazo
establecido.

17

Siento que recibo toda la informacién que necesito para hacer
bien mi trabajo.

LOS RESULTADOS Y AVANCES DE LA ORGANIZACION

Se monitorea la ejecucién de tareas encomendadas en

18 .

reuniones grupales.
19 | Los funcionarios dan a conocer los logros de la institucién.
20 | Los directivos refuerzan la comunicacién formal.

LOS PROYECTOS MAS IMPORTANTES DE LA ORGANIZACION

21

Los medios de comunicacion utilizados por la institucion
mantienen informados al personal.

22

Recibe oportunamente informacion sobre las actividades de la
institucion.

EL ORGULLO

LoQ

UE LA ORGANIZACION HACE POR LOS USUARIOS INTERNOS

23

La direccidn se preocupa con regularidad de proveer los
recursos basicos.

24

Me siento orgulloso de decir que soy parte de la institucion.
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LO QUE LA ORGANIZACION HACE POR LA COMUNIDAD Y
SOCIEDAD

25

Siempre estoy informado de las campafias que organiza la
institucion.

26

La labor que realiza la institucion es reconocida por otros
establecimientos de salud.

LA IDENTIDAD

LOS VALORES Y CULTURA DE LA ORGANIZACION

Los valores de la institucién son conocidos por todo el

27
personal.

28 Los directivos emplean la comunicacién para elevar la
motivacion del personal.

29 La capacidad de escucha es prioridad en la gestion de la
institucion.

30 En las areas de trabajo hay rumores cuando se ejecutan las
funciones.

31 | Mi jefe propicia un clima de confianza en el grupo de trabajo.
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CUESTIONARIO DE EVALUACION

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA PRODUCTIVIDAD LABORAL DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO DEL INSTITUTO NACIONAL DE OFTALMOLOGIA

Objetivo: Recabar informacion de los servidores sobre productividad laboral, para poder analizar sus
respuestas y determinar mejoras en el tema.
Apreciamos tus respuestas. La informacién que nos brinde sera confidencial.

Instrucciones: Lea atentamente los enunciados y marque con una (X), la respuesta que mejor refleje su

sentir, por favor no salte ningln item, y marque una sola alternativa por fila.

1. Nunca 2. Casi Nunca 3. A veces

I DATOS GENERALES:
Edad: [ 20-25 || 26-35 |[ 36-41 |[ 42-50 |[51 amas| Sexo:

Anfos de antigliedad: |1—2aﬁos\|3-5aﬁos|\ + 5 afios |

Condicién laboral: |Nombrado” CAS H Locador de Servicios

4. Casi Siempre

5. Siempre

Escala valorativa

Indicadores/ items N || o lcs|s
M@ @6
FACTORES INDIVIDUALES
MOTIVACION
1 \ El pertenecer a la institucion es motivo de orgullo para ti
COMPETENCIAS
2 Las personas que ocupan las jefaturas estan debidamente
capacitadas y calificadas
3 En la institucion se cuenta con planes de capacitacién para
mejorar el desempefio del personal
4 Recibo el nimero necesario de capacitaciones para actualizar
mi conocimiento del puesto que ocupo
SATISFACCION
5 Se siente alegre cuando se logran los objetivos institucionales
asi no se refleje en mas remuneracion para ti

IDENTIFICACION, COMPROMISO e IMPLICACION
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Las tareas que realiza incrementan su vocacion de servicio

Desplaza su vida familiar para lograr los objetivos
institucionales

Casi todos los dias se queda mas de la hora de salida

O N |O

Las tareas que realizo incrementan mi vocacién de servicio.

10 | Entiendo muy bien las metas de la institucion

FACTORES GRUPALES

COHESION

11 . -
produccion sean positivos

Los miembros del equipo colaboran en que los resultados en la

12 | Esté satisfecho con el equipo de trabajo al cual pertenece.

13 | El trabajo en equipo con otros servicios es bueno

14 | Se promueve el trabajo en equipo dentro de la institucién

15 o
el cumplimiento de sus planes.

Realiza intercambio de experiencias con sus comparieros sobre

PARTICIPACION

16 | . .0, )
institucion mensuales, trimestrales o anuales

Participa de alguna forma en la elaboracion de los planes de la

17 | En lainstitucién se reconoce la iniciativa

La participacién del personal para la toma de decisiones se

18 | . ;
ejerce de acuerdo a la jerarquia que ocupa

19 | En la institucion se respeta la opinion del personal

CONFLICTO

Cuando algin miembro de su equipo esta en conflicto,

20
permanece neutral.

21 busca un culpable.

Cuando la institucion obtiene resultados negativos, siempre se

Mi comportamiento es tolerante cuando algiin compafiero

22
comete un error

23 | En la oficina hay favoritismo por algunos trabajadores

24 laboral

La direccidn realiza talleres anti estrés para mejorar el clima

25 es de su agrado

Reacciona de manera empatica cuando una decision tomada no

FACTORES ORGANIZACIONALES

CULTURA ORGANIZACIONAL

26 Las politicas institucionales se ven en la realidad de la
institucion

Las normas y procedimientos de control que tiene la

27 institucion son respetados por todo el personal
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Conozco los manuales de funciones y procedimientos de mi

28 area
LIDERAZGO
29 | El tipo de liderazgo aplicado en la institucion es participativo

30

Las tareas a realizar durante el dia son programadas con
anterioridad

31

Los directivos participan en las actividades institucionales.

CLIMA ORGANIZACIONAL

32

Hay un adecuado ambiente de trabajo que me permite tener un
sentido de pertenencia con mi institucion

33

Se reconocen los logros del personal al finalizar el afio
productivo

34

La institucion despide al personal sin tener en cuenta su
desempefio

35

Recomiendo a mis amigos la institucion como un excelente
sitio de trabajo.

36

Existe un cordial trato entre la gestién y los grupos sindicales

153



5. FIABILIDAD DE LOS CUESTIONARIOS
FIABILIDAD DEL CUESTIONARIO DE COMUNICACION INTERNA

Escala: Analisis de fiabilidad de la Comunicacion Interna

Dimensién Alfa de NO de
Cronbach items
El vinculo ,845 12
La efectividad ,837 10
El orgullo ,651 4
La identidad 127 5
Comunicacion interna ,932 31

Fuente: Valores obtenidos con el programa Estadistico SPSS Ver. 25

El instrumento que midio la variable Comunicacion interna es confiable debido a que en la
prueba de Alfa de Cronbach obtuvo un valor de 0.932 que equivale al 93.2% de fiabilidad del
cuestionario.

FIABILIDAD DEL CUESTIONARIO DE PRODUCTIVIDAD LABORAL

Escala: Analisis de fiabilidad de la Productividad Laboral

Alfa de

Dimensién Cronbach N° de items
Factores Individuales ,708 10
Factores Grupales ,786 15
Factores Organizacionales ,818 11
Productividad Laboral ,909 36

Fuente: Valores obtenidos con el programa Estadistico SPSS Ver. 25

La variable productividad laboral también tuvo una confiabilidad muy alta, se puede afirmar
que el instrumento que midid dicha variable fue confiable debido a que la prueba de Alfa de
Cronbach de esta variable obtuvo un valor de 0.909 que equivale al 90.9% de fiabilidad del

cuestionario.
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6. VALIDACION DE JUICIOS DE EXPERTOS

TITULO: “Comunicacion interna y productividad del personal administrativo del
Instituto Nacional de Oftalmologia, octubre 2019”.

PROBLEMA GENERAL:

— ¢Como la comunicacion interna influye en la productividad del personal

administrativo del Instituto Nacional de Oftalmologia?

OBJETIVO GENERAL.:

— Determinar la influencia de la comunicacion interna en la productividad del personal
administrativo del Instituto Nacional de Oftalmologia.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

— Determinar la influencia de la comunicacion interna en los factores individuales de
la productividad del personal administrativo del Instituto Nacional de Oftalmologia.

— Determinar la influencia de la comunicacion interna en los factores grupales de la
productividad del personal administrativo del Instituto Nacional de Oftalmologia.

— Determinar la influencia de la comunicacién interna en los factores organizacionales
de la productividad del personal administrativo del Instituto Nacional de

Oftalmologia.
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VALIDACION DE JUICIOS DE EXPERTOS

CUESTIONARIO 1: COMUNICACION INTERNA

SI NO OBSERVACIONES
Los items del 1 al 12 estan relacionado con la
dimension del “vinculo” de la comunicacion X
interna.
Los items del 13 al 22 estan relacionados a la
dimension de la efectividad de la X
comunicacion.
Los items del 23 al 26 estan relacionadas con
la dimension del orgullo. X
Los items del 27 al 31 estan relacionados con
la dimension de la identidad de la X
comunicacion interna.
Existe claridad y redaccién en la formulacién
de las preguntas. X
Existe congruencia entre los items
formulados y las dimensiones pertinentes. X
Existe pertinencia con los objetivos
generales planteados. X
Existe pertinencia con los objetivos
especificos planteados. X

Nombre: JULIO CESAR CASTILLO SERNA
DNI i 19257666
Grado : Doctor
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VALIDACION DE JUICIOS DE EXPERTOS

CUESTIONARIO 1: COMUNICACION INTERNA

Sl NO OBSERVACIONES

Los items del 1 al 12 estan relacionado con la

dimensién del “vinculo” de la comunicacién X

interna.

Los items del 13 al 22 estan relacionados a la

dimension de la efectividad de la X

comunicacion.

Los items del 23 al 26 estan relacionadas con

la dimensién del orgullo. X

Los items del 27 al 31 estan relacionados con

la dimension de la identidad de la X

comunicacion interna.

Existe claridad y redaccion en la formulacién

de las preguntas. X

Existe congruencia entre los items

formulados y las dimensiones pertinentes. X

Existe pertinencia con los objetivos

generales planteados. X

Existe pertinencia con los objetivos

especificos planteados. X
Nombre: RAFAEL ANTONIO BOHORQUEZ TUEROS

DNI : 07873092

Grado : Doctor
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VALIDACION DE JUICIOS DE EXPERTOS

CUESTIONARIO 1: COMUNICACION INTERNA

Sl NO OBSERVACIONES
Los items del 1 al 12 estan relacionado con la
dimensidn del “vinculo” de la comunicacién X
interna.
Los items del 13 al 22 estan relacionados a la
dimensidn de |a efectividad de la X
comunicacion.
Los items del 23 al 26 estan relacionadas con
la dimension del orgullo. X
Los items del 27 al 31 estan relacionados con
la dimensidn de la identidad de la X
comunicacion interna.
Existe claridad y redaccidn en la formulacidn
de las preguntas. X
Existe congruencia entre los items
formulados y las dimensicnes pertinentes. X
Existe pertinencia con los objetivos
generales planteados. X
Existe pertinencia con los objetivos
especificos planteados. X

Nombre: ROSA MARIA ROJAS AGUILAR
DNI g 07499072
Grado Maestra en Gestion Publica
Firma
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VALIDACION DE JUICIOS DE EXPERTOS

CUESTIONARIO 2: PRODUCTIVIDAD LABORAL

Sl NO OBSERVACIONES
Los items del 1 al 10 estan relacionados con
la dimensién de “Factores individuales” de la X
productividad.
Los items del 11 al 25 estan relacionados a la
dimension de “Factores grupales” de la X
productividad.
Los items del 26 al 36 estan relacionadas con
los “Factores organizacionales” de la X
productividad.
Existe claridad en la redaccién y en la
formulacion de las preguntas. X
Existe congruencia entre los items
formulados y las dimensiones pertinentes. X
Existe pertinencia con los objetivos
generales planteados. X
Existe pertinencia con los objetivos
especificos planteados. X

Nombre: JULIO CESAR CASTILLO SERNA
DNI 2 19257666
Grado : Doctor
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VALIDACION DE JUICIOS DE EXPERTOS

CUESTIONARIO 2: PRODUCTIVIDAD LABORAL

Sl NO OBSERVACIONES
Los items del 1 al 10 estan relacionados con
la dimension de “Factores individuales” de la X
productividad.
Los items del 11 al 25 estan relacionados a la
dimension de “Factores grupales” de la X
productividad.
Los items del 26 al 36 estan relacionadas con
los “Factores organizacionales” de la X
productividad.
Existe claridad en la redacciony en la
formulacién de las preguntas. X
Existe congruencia entre los items
formulados y las dimensiones pertinentes. X
Existe pertinencia con los objetivos
generales planteados. X
Existe pertinencia con los objetivos
especificos planteados. X
Nombre: RAFAEL ANTONIO BOHORQUEZ TUEROS
DNI H 07873092
Grado : Doctor

Firma
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VALIDACION DE JUICIOS DE EXPERTOS

CUESTIONARIO 2: PRODUCTIVIDAD LABORAL

Sl

NO

OBSERVACIONES

Los items del 1 al 10 estan relacionados con
la dimensidn de “Factores individuales” de la
productividad.

Los items del 11 al 25 estédn relacionados a la
dimension de “Factores grupales” de la
productividad.

Los items del 26 al 36 estan relacionadas con
los “Factores organizacionales” de la
productividad.

Existe claridad en la redaccidény en la
formulacion de las preguntas.

Existe congruencia entre los items
formulados y las dimensiones pertinentes.

Existe pertinencia con los objetivos
generales planteados.

Existe pertinencia con los objetivos
especificos planteados.

Nombre: ROSA MARIA ROJAS AGUILAR
DNI - 07499072

Grado : Maestra en Gestion Publica

Firma
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7. COEFICIENTE DE CORRELACION DE SPEARMAN

Segun indica la tabla presentada por Hernandez et al. (2014).

VALOR SIGNIFICADO
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0,9 a-0,99 Correlacion negativa muy alta
-0,7 a-0,89 Correlacion negativa alta
-0,4 a-0,69 Correlacion negativa moderada
-0,2 a-0,39 Correlacion negativa baja
-0,01 a-0,19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01 a0,19 Correlacién positiva muy baja
0,2 a 0,39 Correlacion positiva baja
0,4 a0,69 Correlacion positiva moderada
0,7 a 0,89 Correlacion positiva alta
0,9 a 0,99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Hipotesis General:

H,: La comunicacion interna no influye en la productividad laboral del personal

administrativo del Instituto Nacional de Oftalmologia.

H;: La comunicacion interna influye en la productividad laboral del personal
administrativo del Instituto Nacional de Oftalmologia.

Criterios de decision:
e Si Sig < 0.05 rechazamos la H, y aceptamos la H;

e Si Sig>0.05 aceptamos la H, y rechazamos la H,
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Grado de correlacién y nivel de significacion entre comunicacién interna
y productividad laboral

Correlaciones

Comunicacion Productividad
Interna Laboral
o Coef|C|e.r]te de 1,000 250"
Comunicacién correlacion
Interna Sig. (bilateral) . ,005
Rho de N 124 124
Spearman Coeficiente de -
Productividad correlacién 1252 1,000
Laboral Sig. (bilateral) ,005 .
N 124 124

**_Correlacion significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Valores obtenidos con el programa Estadistico SPSS Ver. 25.0

La comunicacién interna se correlaciond con la productividad laboral con un Rho de Spearman de
0.252 esto significo que existia una relacion escasa positiva entre las variables de estudio; es decir
directa. Por lo tanto, si aumenta la comunicacion interna mejoraria la autopercepcion de la
productividad laboral y viceversa. Por otro lado, se ha logrado determinar que existe correlacion
estadisticamente significativa entre las variables de estudio debido a que el p-valor es menor del

5%; en este caso se obtuvo un nivel de significacion de ,005. Se rechazd la hipétesis nula.
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8. ESTADISTICA DE LAS ATENCIONES A PACIENTES DEL INO 2016 — 2018.

Atenciones en Consultorios externos 2016 - 2018

ANO SIS OTRO SEGURO TOTAL

2016 96,826 113,084 209,910
2017 95,838 110,500 206,338
2018 93,117 138,166 231,283

Fuente: POI 2019. Oficina Ejecutiva de Planeamiento del Instituto Nacional de

Oftalmologia.
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9. FOTOS REFERENCIALES EN EL INSTITUTO NACIONAL DE
OFTALMOLOGIA

Fachada del Instituto Nacional de Atencion especializada en oftalmologia para
Oftalmologia. plblico en general de todo el territorio nacional.

Explicacion y aplicacion de la encuesta de
comunicacion interna y productividad laboral
en el Instituto Nacional de Oftalmologia.

Registro de reuniones y actividades
en el INO.
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_Seh

'”II.'I'IIT. NACIONAL DE OFTALMOLOGIA

v Franciseo Qontreras Campos

Operacion masiva de catarata a pobladores de
Huaral.

Presentacion e induccidn al personal médico
residente
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