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RESUMEN

El presente trabajo tuvo como objetivo principal analizar la manera como la comunicacién
interna influye en el desarrollo del talento humano en la empresa “Market Plaza Lucy S.R.Len Ia
ciudad de Huaraz; 2019”, en el cual se investigd a una poblacion conformada por 49
trabajadores, el tipo de estudio fue explicativo, el disefio de la investigacién fue transeccional,
no experimental y como técnica para el recojo de informacidn se recurrié a la encuesta con su

instrumento el cuestionario, basado en una escala de Likert, validada segun el juicio de expertos.

El andlisis de los resultados permitié concluir que la comunicacidn interna tiene asociacion
positiva en el desarrollo del talento humano en la empresa Market Plaza Lucy S.R.L en la ciudad
de Huaraz; 2019”. Los resultados arrojados a través de Rho Spearman permitieron determinar

que hay un grado de relacién moderada entre las variables de estudio.

Palabras clave: Comunicacidn, Talento, Mensaje, Capacitacion.
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ABSTRACT

The main objective of this work was to analyze the way in which internal communication
influences the development of human talent in the company "Market Plaza Lucy S.R.L in the city
of Huaraz; 2019 ”, in which a population made up of 49 workers was investigated, the type of
study was explanatory, the research design was transectional, not experimental and as a
technique to collect information, the survey was used with its instrument the questionnaire,

based on a Likert scale, validated according to expert judgment.

The analysis of the results allowed to conclude that internal communication has a positive
association in the development of human talent in the Market Plaza Lucy S.R.L company in the
city of Huaraz; 2019”. The results obtained through Rho Spearman allowed to determine that

there is a moderate degree of relationship between the study variables.

Keywords: Communication, Talent, Message, Training.
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1. INTRODUCCION

Las empresas estan cambiando radicalmente y dedicdndole cada vez mayor atencion a la

comunicacion interna. Sin embargo, aun carece de un mayor impulso.

Por este motivo, resulta de vital importancia que tanto los administradores, como todos los
miembros que trabajan en una organizacidn, conozcan cuales son los beneficios del desarrollo del
talento humano, como definirla, como se forman las expectativas en los trabajadores y en que
consiste, para que; de esta manera, estén mejor preparados para colaborar activamente con todas

las tareas que apuntan a lograr sus objetivos y el desarrollo del talento humano.

Una forma de lograr dicho desarrollo es a través de la comunicacién interna entendida como
un conjunto de actividades efectuadas por la organizacién para la creacidn y mantenimiento de
buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacidn
que los mantenga informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo a logro de los

objetivos.

Los mecanismos antes mencionados tienen incidencia en “el desarrollo del talento humano
ello entendido como: “la fuerza impulsora de toda organizacidn, es su gente, los individuos, las
personas, pero no cualquiera de ellas, sino aquellas que puedan generar valor agregado para la
empresa” (Medina 2010, p. 85). El reto que deben adoptar las empresas es no solamente
direccionar todos los mecanismos de la comunicacién interna sino también al desarrollo del talento
humano de los trabajadores ya que ellos son el motor de la empresa, lo que significa que el grado
de manejo del mensaje, direccion de la comunicacién, comunicacién interpersonal, canal de la
comunicacién, comunicacidn organizacional y comunicaciones electrdnicas deben ser gestionados

de una manera eficiente y eficaz por el administrador.

La empresa “Market Plaza Lucy S.R.L”, dedicada a la venta al por mayor y menor de abarrotes,

loceria, plastiqueria, jugueteria, hogar y bebes en la ciudad de Huaraz.

Se entrevistd algunos trabajadores para determinar las causas de la problematica, respecto a
la comunicacion interna y el desarrollo del talento humano, en ocasiones los trabajadores son poco

comunicativo y asi limitdndose a solucionar problemas.

En cuanto a las expectativas, manifiestan que en ocasiones la organizacién no estuvo acorde a

los objetivos. Por lo general los trabajadores realizan sus funciones de manera rutinaria.

Analizando los niveles de la comunicacién interna la mayoria de los trabajadores sefialan que

no alcanzan una buena comunicacion.



Con el propdsito de conocer como la empresa Market Plaza Lucy S.R.L viene desarrollando
mecanismos de la comunicacién interna dentro de la organizacién se hizo un sondeo a los
trabajadores, llegando a determinar que no se hace un adecuado manejo del mensaje, ya que el
colaborador desconoce sobre la decodificacién porque el mensaje que se dirige al personal no es
interpretada de forma correcta debido a que no se utiliza un canal adecuado en consecuencia la
retroalimentacion no se da con mucho éxito ya que al transferir el mensaje no se lo logra lo que se

pretendia en un inicio.

Asi mismo manifiestan que han tenido dificultades en cuanto a la direccién de la comunicaciodn,
debido a que cuentan con trabajadores de diferentes grados de instruccion y por este motivo en
muchas ocasiones el mensaje es entendida de diferente maneray no se logra transmitir un mensaje
adecuado, por lo general el administrador no informa a sus colaboradores sobre sus funciones, rara
vez solicita un consejo u opiniones, Si bien es cierto lo antes mencionado es un factor importante,
también mencionan que no se da una adecuada comunicacion interpersonal debido a que el
administrador no se encuentra de manera permanente en los tres markets por este motivo la
comunicacion oral carece de una buena interpretacidn y cuando el mensaje llega a su destino, a
menudo es muy diferente del original, por otro lado la comunicacidn escrita no se da manera
exitosa porque al ponerse por escrito aquellas actividades tardan varios dias en efectuarse y debido
a este problema no se da la retroalimentacion y los correos electrénicos o un mensaje instantaneo
no garantiza que se haya recibido ni que el receptor lo interprete como el emisor lo desea y por
ultimo la comunicacién no verbal, carece de una buena interpretacidn, es importante que el
administrador este alerta de estos aspectos no verbales de la comunicacidn, y que busque las

sefiales no verbales junto con el significado literal de las palabras del emisor.

De los aspectos mencionados se puede afirmar que la empresa no esta tomando en cuenta los
canales de informacidon como vienen a ser los canales formales debido a que no se transmiten las
actividades profesionales, tampoco siguen la cadena de autoridad en la organizacidon y los canales
informales, no se da por parte del administrador ni tampoco por parte de los trabajadores, porque

cada quien esta enfocado en sus obligaciones y dejan de lado los mensajes personales o sociales.

En cuanto a la comunicacién organizacional en la empresa Market Plaza Lucy S.R.L
erroneamente se piensa que no se debe compartir toda la informacidn porque creen que si sueltan
alguna informacion pueden estar en desventaja frente a otros, también sefalan que las redes
formales de grupos pequeios depende mucho del administrador ya que consideran que es el

conducto para todas las comunicaciones del grupo, los rumores en la empresa son del dia a dia



puesto que entre trabajadores van transmitiendo informacién acerca de los sucesos importantes

que se va dando en la organizacion.

Sobre las comunicaciones electrdnicas afirman que un es medio indispensable en la empresa sin
embargo manifiestan que usan mas las redes sociales como: el facebook y el Instagram, respecto
al correo electrénico indican que solo lo usan para enviar comunicados importante y privados,
acerca de los mensajes de texto afirman que hoy por hoy ha sido reemplazado por los mesajes
instantaneos como el Whatsapp, Messenger y Telegram y por ultimo los trabajadores de dicha
empresa mencionan que las redes sociales tienen un mayor impacto en la actualidad, ya que hoy

en dia todo se ha digitalizado y por ende las redes son las mas utilizadas para diversos fines.

La empresa Market Plaza Lucy S.R.L no se ha preocupado mucho en la busqueda y retencién del
talento humano de sus colaboradores ya que deberia ser una tarea primordial para la estrategia de
su negocio que le permita enfrentar de forma eficiente el constante cambio y exigencias del

mercado.

Todas estas dificultades afectan significativamente en el desarrollo adecuado de sus funciones
en especial aquellos que estan relacionados con la comunicacién, ya que ello tiene una relacién

directa con el desarrollo del talento humano.

En la empresa Market Plaza Lucy S.R.L no invierten mucho en las capacitaciones porque el
administrador considera que el trabajo que realizan los empleados son actividades rutinarios, sin
embargo no presta atencién en que un personal bien capacitado desempeiia bien sus funciones, el
aprendizaje es empirica ya que la mayoria de los que ingresan a trabajar son personas sin
experiencia en el rubro, en cuanto a la productividad el administrador manifiesta que en ocasiones
ha tenido problemas justamente por recibir personas sin experiencia, la mayoria de los trabajadores
de la empresa antes mencionada no estan capacitadas por lo mismo que existe una alta rotaciéon
del personal como también contratan de manera eventual para actividades especificas, por otro
lado sobre la eficacia el administrador resalta que en muchas ocasiones han tenido situaciones muy
complicadas con los clientes ya que se ha encontrado falencias en algunos productos por falta de

coordinacion como por ejemplo: La no actualizacién del precio de los articulos.

La empresa Market Plaza Lucy S.R.L cuenta con una linea de carrera pero la mayoria de sus
trabajadores no se preocupan por ascender, muchos de ellos no se encuentran motivados porque
realizan trabajos rutinarios, también es importante que presten atencién al rendimiento de cada
uno de los trabajadores porque casi siempre contratan personal nuevo en el rubro y muchos de

ellos no contribuyen con su trabajo de la mejor forma posible, la empresa no cuenta con asesoria



profesional, no hay alguien que pueda proporcionar informacidn especializada sobre los diferentes
puestos en la organizacidn, descripcidn y cuales son los requisitos necesarios para poder postular a
dichos puestos, la empresa le ofrece oportunidades de crecimiento pero la mayoria de los
trabajadores se resisten al cambio y no buscan planes de ascenso interno, muchos de ellos afirman
no tener un plan de vida denotan falta de liderazgo y sobre todo la falta de voluntad para hacer que

las cosas sucedan.

De los aspectos antes mencionados la empresa no esta tomando en cuenta la formacién y
evaluacién del desempefio, no ponen énfasis en desempenio del trabajador para que de esa manera
puedan contribuir en la mejora del trabajador y asi posibilitar en reforzar positivamente en el
desempefio de cada trabajador, en dicha empresa al proceso de formacién consideran como un
costo por este motivo no invierte en la formacidn de los trabajadores, los planes de carrera no se
da con mucha frecuencia ya que todos tienen puestos bien definidos y ninguno de ellos desempefia
diferentes actividades, en la empresa Market Plaza Lucy S.R.L la evaluacion del desempefio no se
da de manera continua ya que cada quien esta enfocado en el cumpliendo de sus tareas y para ellos

esa es una forma de medir el desempefio de sus trabajadores.

El administrador menciona que en la organizacién que dirige usan procesos para recompensar
a las personas pero los trabajadores afirman que solo se da en los dias festivos como un compartir
mas no cuentan con programas de incentivos o reconocimientos, respecto a las remuneracion cada
trabajador cuenta con un salario fijo y reciben todos sus beneficios de acuerdo a ley, en la empresa
Market Plaza Lucy S.R.L no cuentan con programas de incentivos por esta razén que hay algunos
trabajadores que no se sienten satisfechos ya que ellos consideran que es muy importante contar

con este tipo de programas.

Asi mismo no se preocupa mucho por el desarrollo de las personas porque el administrador
mas esta enfocado en el cumplimiento de los objetivos y descuida a las personas, por este motivo
es que no se da la formacion laboral ya que el personal no se siente motivado, el rol de la motivacidn
en los trabajadores de la empresa es muy baja ya que la mayoria de ellos no se encuentran
motivados por muchos factores como por ejemplo: El salario que perciben consideran que es muy

bajo.

El administrador tiene que tomar medidas para que pueda evitar la rotacién del personal, para
retener a las personas exige poner atencidn especial a un conjunto de factores, entre las cuales
pueden ser las relaciones con los trabajadores o garantizar la calidad de vida dentro de la empresa,

en cuanto a las relaciones con los empleados el administrador no tiene mucha relacién con ellos



porque no se encuentra de manera permanente en la empresa entonces es muy dificil que pueda
relacionarse, respecto a la seguridad en el trabajo la empresa cuenta con toda la seguridad y las
sefializaciones sin embargo el personal que trabaja en el drea de caja menciona que no cuentan con
ningun tipo seguridad y pueden ser victimas del robo, respecto a la higiene ellos manifiestan que la
empresa cuenta con una infraestructura moderna y por lo tanto en ese sentido no tienen ningin
tipo de dificultades sin embargo, a la mayoria les gustaria que se practique mas compafierismo y
por ultimo sobre la calidad de vida en el trabajo, manifiestan que les gustara que el administrador

se preocupe mas por el lado humano.

De seguir con esta problematica la empresa “Market Plaza Lucy S.R.L” podria aumentar el
porcentaje de baja comunicacién interna que se estd dando y posiblemente que el personal que

labora renuncie a su trabajo en busca de mejores oportunidades.

La situacion generada por la inadecuada gestion del personal por parte del administrador,
repercute en el desempefio inadecuado, por ello los directivos deben centrarse en fortalecer el
mensaje, direccion de la comunicacion, la comunicacion interpersonal, el canal de comunicacién,

comunicacion organizacional y comunicaciones electrdnicas.
De la problemdtica antes descrita se formulé como problema general:

+ ¢Como influye la comunicacidn interna en el desarrollo del talento humano en la empresa
Market Plaza Lucy S. R. L, en la ciudad de Huaraz, 20197, desglosando los siguientes
problemas especificos:

+ ¢COmo influye el mensaje en el desarrollo del talento humano en la empresa Market Plaza
Lucy S. R. L, en la ciudad de Huaraz, 2019?

+ ¢COmo influye la direccidon de la comunicacién en el desarrollo del talento humano en la
empresa Market Plaza Lucy S. R. L, en la ciudad de Huaraz, 2019?

+ ¢COmo influye la comunicacidn interpersonal en el desarrollo del talento humano en la
empresa Market Plaza Lucy S. R. L, en la ciudad de Huaraz, 2019?

+ ¢COmo influye el canal de la comunicacidn en el desarrollo del talento humano en la
empresa Market Plaza Lucy S. R. L, en la ciudad de Huaraz, 2019?

+ ¢COmo influye la comunicacién organizacional en el desarrollo del talento humano en la
empresa Market Plaza Lucy S. R. L, en la ciudad de Huaraz, 2019?

+ ¢COmo influye las comunicaciones electrdnicas en el desarrollo del talento humano en la

empresa Market Plaza Lucy S. R. L, en la ciudad de Huaraz, 2019?

Por ende, el objetivo de este estudio es:



+ Determinar la influencia de la comunicacién interna en el desarrollo del talento
humano en la empresa Market Plaza Lucy S.R.L, en la ciudad de Huaraz,2019 y
como objetivos especificos:

+ Determinar la influencia del mensaje en el desarrollo del talento humano en la
empresa “Market Plaza Lucy S.R.L, en la ciudad de Huaraz, 2019”.

+ Determinar la influencia de la direcciéon de la comunicacién en el desarrollo del
talento humano en la empresa Market Plaza Lucy S.R.L, en la ciudad de Huaraz,
2019.

+ Determinar la influencia de la comunicacién interpersonal en el desarrollo del
talento humano en la empresa “Market Plaza Lucy S.R.L, en la ciudad de Huaraz,
2019.

+ Determinar la influencia del canal de la comunicacidn en el desarrollo del talento

humano en la empresa Market Plaza Lucy S.R.L, en la ciudad de Huaraz, 2019.

El presente proyecto de investigacién tuvo repercusion dado que aporté con diversos
conocimientos y valiosa informacién que servird a los duefos, directivos y colaboradores de las
diferentes organizaciones en especial a la empresa “Market Plaza Lucy S.R.L” para la adecuada

comunicacion con sus colaboradores y el desarrollo del talento humano.

En el desarrollo de la presente investigacidn se elabord un cuestionario el cual contuvo un
conjunto de preguntas acerca de las variables de estudio, y que antes de su aplicacion pasé por un
proceso de validacidn y confiabilidad, quedando como un instrumento que podra ser utilizado para

posteriores investigaciones.



2. HIPOTESIS

2.1.

2.2,

2.3.

Hipétesis general

La comunicacidn interna influye significativamente en el desarrollo del talento humano en
la empresa “Market Plaza Lucy S.R.L, en la ciudad de Huaraz, 2019”.
Hipétesis especifica

El mensaje influye significativamente en el desarrollo del talento humano en la empresa

Market Plaza Lucy S.R.L, en la ciudad de Huaraz, 2019.

La direccién de la comunicacién influye significativamente en el desarrollo del talento

humano en la empresa Market Plaza Lucy S.R.L, en la ciudad de Huaraz, 2019.

La comunicacidn interpersonal influye significativamente en el desarrollo del talento

humano en la empresa Market Plaza Lucy S.R.L, en la ciudad de Huaraz, 2019.

El canal de la comunicacién influye significativamente en el desarrollo del talento humano

en la empresa Market Plaza Lucy S.R.L, en la ciudad de Huaraz, 2019.

La comunicacién organizacional significativamente en el desarrollo del talento humano en

la empresa Market Plaza Lucy S.R.L, en la ciudad de Huaraz, 2019.

Las comunicaciones electrdnicas influyen significativamente en el desarrollo del talento

humano en la empresa Market Plaza Lucy S.R.L, en la ciudad de Huaraz, 2019.

Variables
Variable 1 : Comunicacién Interna

Variable 2 : Desarrollo del Talento Humano



2.4.0peracionalizacion de Variables

Variable Dimension Indicadores Autor
Codificacion
Decodificacion (Robbins, 2013,
Mensaje
Canal pp.15-17).
Retroalimentacién
Comunicacion Descendente
Direccion de la (Robbins, 2013,
Comunicacion Ascendente
Comunicacion pp.17-18).
Comunicacion Lateral
Variable 1 Comunicacion Oral
(Robbins, 2013,
La Comunicacion Interpersonal | Comunicacion Escrita
. pp.18-22).
Comunica Comunicacion no Verbal
cién Canales formales (Robbins, 2013,
Canal de Comunicacién
Interna Canales Informales p.22).
Redes Formales de Grupos
Comunicacion . (Robbins, 2013,
Pequenos
Organizacional pp.23-26).
Los Rumores
Correo Electrénico
Comunicaciones Mensajes instantdaneos vy | (Robbins, 2013,
Electrénicas mensajes de texto pp.26-27).
Redes Sociales
Aprendizaje mediante la
practica
— (Silecio  Aguilar, A.
Capacitacién Productividad
2006, pp.29-32).
Personal Capacitado
Variable 2 Eficacia
p . (Gémez, Longo vy
0 del [ Desarrollo de la Carrera | Asesoria Profesional
William, 2008, 2006,
Talento Profesional Oportunidades de crecimiento
2014 pp. 32-35).
Humano Plan de vida

Formacidén y Evaluacién del

Desempefio

Proceso de Formacion

Planes de Carrera

Evaluacion del Desempeiio

(Armando, 2015, pp.
35-38).

Recompensar a las Personas

Remuneracion




Programas de Incentivos

(Chiavenato, 2009,
pp.38-41).

Desarrollo de las Personas

Formacion Laboral

Rol de la Motivacién

(Chiavenato, Leyva y
Alles, 2009, 2010,
2005, pp.41-43).

Retener a las Personas

Relaciones con los Empleados

Seguridad

Higiene

Calidad de vida laboral

(Chiavenato y Silva,
2009, 2002, pp.43-
47)




3. MARCO TEORICO

3.1. Antecedentes de la Investigacion
Internacional

David (2014), en su tesis “La Comunicacién Organizacional Interna y su Incidencia en el
Desarrollo Organizacional de la Empresa SAN MIGUEL DRIVE, Ecuador, 2014”, estudio realizado en
Ecuador; plante6 como objetivo estudiar la incidencia de una deficiente comunicacién
organizacional interna sobre el desarrollo organizacional de la empresa SAN MIGUEL DRIVE. El
estudio tomo como muestra 30 miembros de la mencionada organizacién, haciendo uso como
herramienta el cuestionario para la recoleccién de datos, el estudio que utilizé el autor fue de
disefio explicativo, dicho estudio concluye, que las falencias que presenta la comunicaciéon
organizacional interna estan repercutiendo sobre la coordinacion de las actividades dentro de la

organizacion.
Nacional

Marifio (2017), en su tesis titulada “Influencia de la Comunicacién Interna en el Clima
Organizacional de los Empleados de las Instituciones Publicas Descentralizadas del Sector Energia 'y
Minas; 2017”, tuvo como objetivo determinar de qué manera la comunicacidn interna influye en el
clima organizacional de los empleados de las instituciones publicas descentralizadas del sector
energia y minas, donde la muestra estuvo constituido por 238 encuestados del sector Energia y
minas; 2017. Cuyo instrumento de recoleccidon de datos fue el cuestionario y el estudio fue de
disefio no experimental. Dicho estudio concluye que, la comunicacidn interna influye de manera
significativa en el clima organizacional de los empleados de las instituciones publicas
descentralizadas del sector energia y minas. Debido a que en la correlacién de Pearson realizada se
obtuvo como resultad 0.872 lo que indica una muy buena correlacidon entre ambas variables y para
la prueba de hipétesis se usé el chi cuadrado, donde se obtuvo un nivel de significancia de 0.000,
con lo que se puede concluir que si una organizacién tiene una buena comunicacién interna esta

influird de manera positiva en el clima organizacional de los empleados de estas instituciones.

Anselmo, (2018) En su tesis titulada “comunicacién interna y cultura organizacional en la
AKRON internacional S.A.C, Lince — 2018”, tuvo como objetivo determinar la relaciéon que existe
entra la comunicacion internay la cultura organizacional en los colaboradores de la empresa Akron
Internacional S.A.C del distrito de Lince — 2018. Cuyo instrumento de recoleccidon de datos fue el
cuestionario, donde la muestra estuvo constituido por 60 colaboradores y el estudio fue de disefio

no experimental de corte transversal. Dicho estudio concluye, en lo respecta a la hipdtesis general,
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se determind que existe una relacidon significativa y directa (r=0,360 y p=0,005) entre la
comunicacion interna y la cultura organizacional en los trabajadores de la empresa Akron

internacional S.A.C.

Chalco (2014) En su tesis titulada “Talento humano y su impacto en el crecimiento econémico
de las empresas de servicio de servicios de Outsourcing contable financiero en Lima Metropolitana,
afio 2014”, tuvo como objetivo evaluar de qué manera se fomenta el talento humano para
determinar su impacto en el crecimiento econdmico de las empresas de servicios de Outsourcing
contable financiero en Lima Metropolitana, 2014, cuyo instrumento de recoleccién de datos fue el
cuestionario donde la muestra estuvo constituido 64 profesionales, empresarios, ejecutivos,
contadores, auditores y trabajadores en general, ubicados en Lima Metropolitana y el estudio fue
una investigacion no experimental, cuyo disefio metodoldgico fue transaccional correlacional.
Dicho estudio concluye que la inadecuada gestién de desempeiio lo que generé una baja
productividad y en consecuencia un menor indice de rentabilidad en las empresas de servicios de

Outsourcing contable financiero.

Local

Méndez (2017), en su tesis titulada “La Comunicacién Interna y su Influencia en el Clima
Organizacional en la Institucidn Educativa N° 86505 Oscar Nicolds Torres Veldsquez, Santa Cruz,
Huaylas, Ancash, Perd 2017” tuvo por objetivo establecer la incidencia de la comunicacidn interna
en el clima organizacional en la comunidad educativa Oscar Nicolas Torres Veldsquez — Huaylas —
Ancash, 2017, donde la muestra estuvo constituida por 11 docentes y 108 alumnos encuestados de
la institucién educativa Oscar Nicolds Torres Velasquez — Huaylas- Ancash, 2017, cuyo instrumento
de recoleccién de datos fue el cuestionario, grupo Focal, entrevista, ficha de observacion el estudio
fue de disefio de investigacidn transaccional correlacional causal. Dicho estudio concluye que, en
la institucidn educativa Oscar Nicolds Torres Veldsquez no usan adecuadamente la comunicacién
interna y existe los escases de las herramientas de comunicacién. Esto no permite que la
comunicacion interna entre los integrantes promueva la participacién, identificacién, compromiso,
trabajo previa organizacién, por lo tanto, el clima organizacional es desfavorable en la institucion
educativa y no permite cumplir los objetivos y metas institucionales estando inmerso a problemas

entre los integrantes de la institucién educativa.

Janet Elizet (2018), en su tesis titulada “Comunicacidn interna y cultura organizacional desde
la perspectiva docente, en una institucion educativa, Chimbote, 2018”, tuvo como objetivo

establecer la relacidn entre la comunicacidn interna y la cultura organizacional desde la perspectiva
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docente en una institucién educativa para conocer su significancia entre ambas variables,
Chimbote, 2018, cuyo instrumento de recoleccién de datos fue el cuestionario donde la muestra
estuvo constituido 21 participantes, y el estudio fue una investigacidn correlacional, el estudio
concluye que existe correlacién significativa entre la comunicacién interna y la cultura

organizacional desde la perspectiva en una Institucién educativa de Chimbote, en el afio 2018.

3.2. Bases Teoricas

3.2.1. La Comunicacion Interna

Andrade (2005), sefiala que la comunicacién interna es un conjunto de actividades efectuadas
por la organizacién para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus
miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacién que los mantenga informados,

integrados y motivados para contribuir con su trabajo a logro de los objetivos (p.17).

Segun Caprioti (1988), una correcta politica de la comunicacién en una organizacién (y su
adecuada planificacion y gestidn) solamente es posible si se comprende en toda su magnitud el
concepto basico de la Comunicacién Interna. Y no estamos hablando simplemente de recordar una
definicion mas o menos acertada de dicha expresidn, sino de aceptar e interiorizar la verdadera
filosofia de la Comunicacién Interna. Un concepto muy utilizado, tanto a nivel teérico como en la
practica profesional, es aquél que dice que la Comunicacion Interna es contar a la organizacion lo
que la organizacion esta haciendo. Esta nocidn tiene un marcado caracter informacional, ya que es
una perspectiva en la que se busca informar al personal de las noticias que suceden en la empresa.
No se intenta la participacion de los miembros de la empresa, sino que solamente se tiene la
intencion de transmitirles informaciones (las que el drea responsable de comunicacion interna
considere como interesantes). Esta concepcidn de la comunicacidn interna tiene un claro matiz, en
el cual la comunicacion o, mejor dicho, la transmision de la informacion es sélo descendente, desde

los niveles directivos hacia los subalternos (p.1).

Segun Pizzolante (2004), la comunicacion interna o corporativa define situaciones en donde dos
0 mas personas intercambian, comulgan o comparten principios, ideas o sentimientos de la

empresa con vision global.

Las organizaciones requieren que puedan desarrollarse estrategias de comunicacién interna para
todo el personal, ya que esto permite mejor confianza, empatia y sobre todo conocer los aspectos

emocionales y mentales que experimenta sus compafieros de trabajo en sus areas de trabajo.
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Por otra parte, Vértice (2007), sefiala que “la comunicacién interna en la empresa es permitir
el alineamiento del esfuerzo de todos sus integrantes. La comunicacién interna en la empresa
constituye uno de los elementos centrales para articular las relaciones entre los diferentes

departamentos de la organizacién empresarial” (p.7).

3.2.2. El proceso de comunicacién

Robbins (2013), sefiala que antes de que ocurra la comunicacién, se necesita un propdsito: un
mensaje que se transmitird entre un emisor y un receptor. El emisor codifica el mensaje (lo
convierte a una forma simbdlica) y lo transmite por algin medio (canal) al receptor, quien a su vez
lo decodifica. El resultado es la transferencia de significado de una persona a otra y la
retroalimentacion es la comprobacidn del éxito que se ha logrado al transferir los mensajes segin

se pretendia en un inicio. Determina si se logré la comprensién (p.338).

Segun Berlo (1984), cuando hablamos nuestro discurso es el mensaje, cuando escribimos, lo
escrito, cuando pintamos el cuadro, finalmente, si gesticulamos, los movimientos de nuestros

brazos, las expresiones de nuestro rostro, constituyen el mensaje (p.31).

Robbins (2013), sefiala que el canal es el medio a través del cual viaja el mensaje. El emisor lo
selecciona, y determina si utilizard un canal formal o uno informal. Los canales formales lo establece
la organizacidn y transmiten mensaje que se relaciona con las actividades profesionales de los
miembros. Por tradicidn, siguen la cadena de autoridad en la organizacién. Otras formas de
mensaje, como los mensajes personales o sociales, siguen los canales informales, que son
espontdneos y surgen como respuesta a las decisiones individuales. El receptor es (son) la (s)
persona (s) a quien (es) se dirige el mensaje, y que primero debe (n) traducir los simbolos a una
forma comprensible. Este paso es la decodificacion del mensaje. El ruido representa las barreras de
la comunicacion que distorsionan la claridad del mensaje, como los problemas de percepciodn, la
sobrecarga de informacion, las dificultades semanticas o las diferencias culturales. El vinculo final
en el proceso de comunicacidn es un lazo de retroalimentacion. La retroalimentacion es la
comprobacién del éxito que se ha logrado al transferir los mensajes segun se pretendia en un inicio.

Determina si se logré la comprension (p.338).

Por su parte Silva (2002) sefiala que la codificacién implica traducir la informacién que sea
transmitida a una serie de simbolos que sean entendibles para dos partes, ya sea en forma de

palabras o de gestos.
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El mensaje es el resultado del proceso de codificacién, que consta de simbolos verbales y no

verbales que tiene significado para el receptor.

El canal es el instrumento a través del cual se trasmite, generalmente inseparable del mensaje;

es el medio por el cual se realiza la comunicacién vy, por ello, debe ser el apropiado para hacerlo.

La decodificacion es el proceso por medio del cual el receptor interpreta el mensaje y lo traduce

a informacién que tiene sentido para él su experiencia pasada influye en esta etapa.

El receptor es la persona a quien va dirigido el mensaje; pueden ser varias personas (por
ejemplo un grupo). Si el mensaje no llega al receptor, la comunicacién no ocurre, situaciéon que se

presenta cuando el mensaje “llega” pero él no consigue comprenderlo.

El ruido es cualquier factor que perturbe, confunda o interfiere la recepcién o comprension,
puede ser interno (receptor que no presta atencidén) o externo (mensaje distorsionado por otros

sonidos del entorno).

Tres factores pueden afectar la eficacia de la comunicacion: la codificacién, la decodificacién y
el ruido. Ademds, existe un elemento que puede acentuar la eficacia del proceso: la
retroalimentacion, es decir, el estado en que un receptor reacciona ante la comunicacién de
transmisor. Es el momento en el cual el proceso comunicativo se invierte y, por lo tanto el receptor

se convierte en transmisor.

La retroalimentacion es el medio mas rapido y viable para otorgar eficacia a la comunicacién, es
decir, es el medio para conseguir que el receptor comprenda exactamente lo que el transmisor que

entienda (p.36).

3.2.3. Direccién de la Comunicacidn Interna
Segun Robins (2013), la comunicacidn se divide en tres tipos:

v" Comunicaciéon ascendente: Este tipo de comunicacion fluye hacia un nivel superior en el
grupo o la organizaciéon. Se utiliza para proporcionar retroalimentacién a los de arriba,
informarle el progreso de las metas y darles a conocer problemas actuales. Aqui los
gerentes pueden saber cdmo se sientes los empleados en sus puestos de trabajo, con sus
companferos de trabajos y con la organizacién en general. Aqui se pueden usar algunos
medios comunicacionales como son: Los correos electrénicos, entrevistas al personal,

buzén de sugerencias y retroalimentaciones grupales.
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v" Comunicaciéon descendente: Aqui la comunicacién fluye de un nivel del grupo u
organizacién a un nivel mas bajo. Es utilizado por los lideres de grupo y los gerentes para
asignar metas, proporcionar instrucciones, informar a los subordinados, acerca de las
politicas o procedimientos, también para retroalimentar aspectos de su desempefio. Los
lideres pueden hacer uso para comunicarse con su personal como son: reuniones formales
e informales, intranet, dinamicas grupales, entrevistas personales, correos electrénicos

(Alba-Zegarra & Trujillo-Navarro, 2014).

v" Comunicacién lateral
v" Cuando la comunicacion tiene lugar entre miembros del mismo grupo de trabajo, entre
miembros de grupos de trabajo del mismo nivel, entre gerentes del mismo rango o entre

cualquier personal equivalente horizontalmente, se le denomina comunicacién lateral.

3.2.4. Comunicacién interpersonal

Segun Robins (2013), la comunicacidn interpersonal se divide en tres tipos:
v" Comunicacién oral
Segun Silva (2002) se subdivide en “oral”. Usa los vocablos. La comunicacidn oral es la que
ocurre cuando se produce una interacciéon frente a frente, por teléfono, radio o television, por
medio de la voz. Normalmente no queda registrada, a menos de que la conversacién haya sido
grabada; ademds, es mas rapida y permite entenderla de forma inmediata. Usa la palabra hablada

(p.34).

Segun Fonseca (2005), en la medida en que una sociedad se desarrolla de igual manera la
necesidad de comunicacion. Todos los dias enviamos y recibimos millones de mensajes para
competir informacidn, para convencer a otros de nuestros punto de vista y para entendernos. El
aprendizaje de la comunicacidon oral es indispensable para lograr diversos objetivos, pues tanto
hombres como mujeres deseamos hablar y ser escuchados para obtener los mejores resultados en

la vida diaria(p. 5).

El principal medio para la transmisién de mensajes es la comunicacién oral. Discursos,
discusiones personales y grupales, y los rumores informales o el cotilleo son formas populares de

la comunicacion oral.

Las ventajas de la comunicaciéon oral son la rapidez y la retroalimentacion. Es posible enviar un
mensaje verbal y recibir una respuesta en una cantidad de tiempo minima. Si el receptor no esta

seguro del mensaje, la retroalimentacién rapida permite que el emisor lo detecte y lo corrija a la
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brevedad. Como sefialé una profesional “La comunicacién cara a cara de manera consistente sigue

siendo la mejor forma de transmitir informacion hacia los empleados y recibir desde estos”.

La principal desventaja de la comunicacidén oral surge siempre que un mensaje debe pasar a
través de varios individuos: cuantas mas personas, mayor serd el potencial de distorsion. Si alguna

III

vez ha jugado al “teléfono descompuesto”, conoce el problema. Cada individuo interpreta el
mensaje a sumanera, y cuando este llega a destino, a menudo es muy diferente del original. En una
organizacién, donde las decisiones y otros comunicados se transmite verbalmente hacia arriba y
debajo de la jerarquia de autoridad hay muchas oportunidades de que se distorsionen los mensajes

(Robbins, 2013, pp.340-341).

v" Comunicacién escrita

Caceres (2014), sefiala que la comunicacién escrita es la representacién grafica de ese sistema
de signos con los que interpretamos al mundo. Existen muchas formas, unas mas complejas que
otras, desde los ideogramas chinos y los jeroglificos egipcios, hasta el alfabeto que usamos y las

siglas; igualmente, podemos considerar al grafiti y los logotipos comerciales (p.18).

Por otro lado, Robibins (2013) menciona que la comunicacidn escrita incluye memorandos,
cartas, transmisiones por fax, correo electronico, mensajeria instantanea, boletines
organizacionales, noticias colocadas en tableros (incluye los tableros electrénicos) y cualquier otro

dispositivo que transmita usando palabras o simbolos escritos.

éPor qué un emisor habria que elegir la comunicacion escrita? Porque suele ser tangible y
verificable. Tanto el emisor como el receptor tienen un registro de la comunicacién y el mensaje se
puede almacenar durante un periodo indefinido. Si surgen preguntas acerca del contenido del
mensaje, se dispone de este de manera fisica para referencias posteriores. Es una caracteristica
sumamente importante para las comunicaciones complejas y extensas. Un beneficio final de todas
las comunicaciones escritas proviene del proceso mismo. Por lo general, la gente se ve obligada a
pensar con mas detenimiento lo que quiere transmitir en un mensaje escrito que en un oral.
Entonces, es mas probable que las comunicaciones escritas estén bien pensadas, y sean tanto

légicas como claras.

Desde luego, los mensajes escritos tienen desventajas. Consumen tiempo ya que, por ejemplo,
se transmite mucha mds informacién a un profesor universitario en una hora de examen oral, que
en una hora de examen escrito. De hecho, en 10 o 15 minutos se dice lo mismo que tomaria una
hora en escribir. La otra desventaja fundamental es la falta de mecanismo de retroalimentacién

establecido. La comunicacidn oral permite que el receptor responda con rapidez a lo que piensa
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que escucha. Sin embargo, el envio por correo electronico de un memorandum o de un mensaje
instantdneo no garantiza que se haya recibido, ni que el receptor lo interprete como el emisor desea

que lo haga (p.341).

Silva (2002), sefiala que la comunicacidn escrita puede tener cierta interaccién con la de no
verbal, pero no en forma inmediata, pues la forma en la que el transmisor envie el documento

puede afectar la interpretacion por parte del receptor (p.34)

v" Comunicacién no verbal
La comunicacion no verbal se refiere al comportamiento que comunica, pero para ello no
utiliza palabras escritas ni habladas. Esta forma incluye gestos, posturas, comportamiento especial,

vestimenta, sefiales fisicas, paralenguaje y actos idiosincrasicos.

Las personas emplean todas estas formas, implicita o explicitamente, para comunicarse con
otras personas. Las categorias de comunicacién no verbal incluyen el comportamiento cinéstico, la

proxemia, el paralenguaje y el lenguaje del objeto.

El comportamiento cinestico (a veces llamado lenguaje corporal) incluye los movimientos del
cuerpo, por ejemplo gestos, expresiones faciales, movimientos de los ojo y postura. La proxemia es

la influencia de la proximidad en el proceso de la comunicacion.

El paralenguaje estd conformado por los aspectos vocales de la comunicacion, que se refieren
a la forma en que se dice algo, mas que a lo que se dice; el tono de voz, la somnolencia y la rispidez

se encuentran dentro de esta categoria.

Lenguaje del objeto se concentra cuanto se emplean cosas materiales para comunicar algo, por

ejemplo vestimenta, maquillaje, muebles y aspectos de la arquitectura ( (Silva, 2002, p.34).

Segun Guardia (2009), la comunicacion no verbal se refiere a ese intercambio de pareceres y
sentimientos que no se expresan con palabras sino con sefales de voz sin articulacién, con gestos
corporales o expresiones faciales y por medio de estructuras e imdagenes espaciales, culturales y

artisticas (p.80).

Segun Robbins (2013), cada vez que se envia un mensaje verbal alguien, también se transmiten
otro mensaje no verbal. En ciertas ocasiones, el componente no verbal aparece solo. Por ejemplo,
en un club para solteros, una mirada, ver fijamente, una sonrisa, un guifio o un movimiento
provocativo del cuerpo; todo transmite un significado. Por consiguiente, ningin andlisis de la

comunicacion estaria completo sin considerar la comunicacion no verbal, que incluye los
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movimientos corporales, las entonaciones o el énfasis que se da a las palabras, las expresiones

faciales y la distancia fisica entre el emisor y receptor (p.341).
3.2.5. Canal de comunicacion

El canal es el medio a través del cual viaja el mensaje. El emisor lo selecciona, y determina si

utilizara un canal formal o uno informal.

Los canales formales los establece la organizacion y transmiten mensajes que se relacionan con las
actividades profesionales de los miembros. Por tradicidn, siguen la cadena de autoridad en la
organizacién. Otras formas de mensajes, como los mensajes personales o sociales, siguen

Los canales informales que son espontaneos y surgen como respuesta a las decisiones individuales

(Robbins, 2013, p338).

Por lado Andrade (2005), menciona que la comunicacién formal es la que se da a través de
las fuentes y/o los canales oficiales de la organizacién. La comunicacion informal es la que utiliza la
red no oficial de relaciones interpersonales. Generalmente se da de boca en boca y se le suele

conocer como “radio pasillo” termino que resulta muy grafico para entender su naturaleza.

Segun Robbins (2013), la eleccion del canal depende de si el mensaje es de rutina o no. Los
mensajes rutinarios tienden a ser directivos y tener escasa ambigliedad; los canales con poca
riqueza los pueden transmitir de manera eficiente. Las comunicaciones que no son rutinarias suelen
ser complicadas y tienen el potencial de ser malinterpretadas. Los gerentes tan solo pueden

transmitirlas de manera efectiva al elegir canales con riqueza (p.351).

3.2.6. Comunicacion Organizacional

La comunicacion organizacional es aquella que establece las instituciones y forma parte de su
cultura y de sus normas. Debido a ello, la comunicacidn entre los funcionarios de diferentes niveles,

los jefes y sus subordinados, y los directivos con el resto de la organizacidn, debera se fluida.

Pero, éQué sucede si se encuentran inconvenientes en la comunicacion dentro de las

organizaciones?

En las empresas hay una tendencia a no compartir, a no comunicarse, porque erréneamente se
piensa que la informacion es poder, algunas personas piensan que retener la informacién los deja
en una posicién superior, privilegiada; creen que si sueltan la informacidn se verdn en desventaja

frente otros. Ante todo, esto. NO ES PODER ES INSEGURIDAD
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Debido a ello, guardar la informacion para nosotros ira en detrimento de la empresa, no de los

demas esta actitud expresa una gran falta de confianza en si mismo.

Dentro de las organizaciones existe un ansia insaciable de los empleados por conocer el
mayor nimero de informacion; asi que cuanto mayor es la comunicacién, la sensacidn de ansiedad
disminuye y se pierde menos tiempo. Ademas, se evitan los ruidos (chismes, tergiversaciones por
conocer los cuentos incompletos, etc.) Esto se conoce como rumor. Por esto es preciso que en las
comunicaciones dentro de la organizacién le demos un espacio para poder hablar delante sobre
ellos, pues mal llevados pueden llegar a tener consecuencias funestas par una empresa (Castro,

2014,pp. 5-6).

3.2.7. Redes formales de grupos pequeios

Robbins (2013) sefiala que las redes formales de la organizacién pueden ser muy complicadas,
ya que en ocasiones incluyen a cientos de individuos y media docena o mds de niveles jerarquicos.
Para simplificar el analisis, hemos condensado estas redes en tres pequefos grupos comunes de

cinco personas cada uno: Cadena, timdn y todos los canales.

Cadena Timoén Todos los canales

Figura 1. Tres redes comunes de grupos pequefios.

La cadena sigue de manera rigida la sucesiéon de mando formal esta red se asemeja a los canales de
comunicacion que se pueden encontrar en una organizacién rigida de tres niveles. El timdn

depende de una figura central que actie como el conducto para todas
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comunicaciones del grupo, y es similar a la red de comunicacién que se encontrard en un equipo
con un lider fuerte. La red de todos los canales permite que todos los miembros del grupo se
comuniquen activamente entre si, y a menudo en la practica se caracteriza por los equipos auto
dirigido, donde todos los integrantes del grupo son libres para contribuir y ninguna persona adopta

el rol de lider.

3.2.8. Los rumores

Robbins (2013), seiiala que la red de comunicacion informal en un grupo o una organizacién son
los rumores. Aunque los rumores y los chismes son informales, no dejan de ser una fuente
importante de informaciéon. Una encuesta reveld que asi es como 75 por ciento de los empleados
se enteraba de algo por primera vez. Un informe reciente indica que los rumores, o la informacidn
de boca en boca, que transmiten los colegas acerca de una compaiiia tiene efectos significativos

sobre la probabilidad de que los candidatos se incorporen a esa organizacién (pp.343-344).

Es una informacion que aporta novedades sobre alguna cuestidén de actualidad. En esto se
distingue de una leyenda, que se refiere a un hecho pasado y no busca orientar la accién inmediata.
El rumor suele surgir a raiz de un suceso importante y a la vez ambiguo, abierto a mas de una
interpretacion plausible. Debe tener u determinado grado de interés publico, de otra forma nadie
se molestaria en transmitirlo ni perderia el tiempo escuchandolo, y el rumor “moriria” pronto

(Velaz, 1993, p.2).

3.2.9. Comunicaciones electrdnicas

Tomasi (2003) Menciona que la comunicacién electrénica comprende un transmisor, un medio
de transmision y un receptor. Un transmisor es un conjunto de uno o mas dispositivo o circuitos
electrénicos que convierte la informacién de la fuente original en una sefial que se presta mas a su
transmisidn a través de determinado medio de transmision. El medio de transmisidn transporta las

sefiales desde el transmisor hasta el receptor, y puede ser tan sencillo como un par de conductores

de cobre que propaguen las sefiales en forma de flujo de corriente eléctrica. También se puede
convertir la informacién a ondas electromagnéticas luminosas, propagarlas a través de cables de
fibra dptica hechas de vidrio o de plastico, o bien se puede usar el espacio libre para transmitir
ondas electromagnéticas de radio, a grandes distancias o sobre terreno donde sea dificil o costoso
instalar un cable fisico. Un receptor es un conjunto de diapositivas y circuitos electrénicos que

acepta del medio de transmisidn las sefiales transmitidas y las reconvierte a su forma original (p.2).
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Robbins (2013) sefiala que es un medio indispensable en las organizaciones actuales y en
alrededor de 71 por ciento de los casos, el principal son las comunicaciones electrénicas, que
incluye el correo electrénico, los mensajes de texto, el software de redes, los blogs y las

videoconferencias.

3.2.10. Correo electrénico

El correo electrdnico utiliza internet para transmitir y recibir textos y documentos generados
por computadora. Su crecimiento ha sido espectacular y ahora es tan ubicuo que resulta dificil
imaginar la vida sin él. Los mensajes electrdnicos se escriben, editan y almacenan con rapidez, se
envian a un destinatario o a miles con un solo clic de mouse, el costo por enviar mensajes de correo
electrénico formales a los empleados es una fraccién del costo de imprimir, copiar y distribuir una

carta o folleto en papel (Robbins, 2013, p.345).

3.2.11. Mensajes instantaneos y mensajes de texto

Robbins (2013) menciona que igual que el correo electrénico, la mensajeria (MT) y la
mensajeria de textos (MT) usan medios electrénicos. No obstante, a diferencia del correo
electrénico, la Ml y la MT ocurren en tiempo real (Ml) o usan dispositivos portatiles de
comunicacion (MT). En tan solo unos afios, la Ml y la MT se han vuelto muy populares. Como sin
duda lo sabe por experiencia, la Ml por lo general se envia a través de una computadora, en tanto

que la MT se transmite por teléfonos celulares u otros dispositivos portatiles.

A pesar de sus ventajas, ni la Ml ni la MT van a sustituir al correo electrénico, pues tal vez
este Ultimo continue siendo una mejor herramienta para enviar mensajes extensos que necesiten
guardarse. La Ml es preferible para enviar mensajes de uno o dos renglones que solo saturarian el
buzén del correo electrdnico. Entre sus desventajas, algunos usuarios de Ml y MT consideran que
la tecnologia es intrusiva y distractora. Su presencia continua en ocasiones dificulta que los

empleados se concentren y permanezcan atentos (p.347).

3.2.12. Redes Sociales

Robbins (2013) menciona que en ningun lado se ha transformado mds la comunicacién que
en el incremento de las redes sociales. Sin duda conoce y tal vez utiliza plataforma de redes sociales
como Facebook y LinkedIn. En vez de ser un sitio enorme, Facebook, que cuenta con mas de mil
millones de usuarios activos, este compuesto de redes separadas basadas en escuelas, compaiiias

o regiones. Las personas mayores de 25 afios constituyen ahora el sector de usuarios de Facebook
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con mayor crecimiento. En un intento por mantener el control sobre el uso que hacen los
empleados de las redes sociales para fines profesionales, muchas organizaciones han desarrollado
sus propias aplicaciones para redes sociales internas. Las empresas de investigacidon y asesoria
Gartner Inc. Estima que poco tiempo las redes sociales reemplazaran al correo electrénico, como

la principal forma de comunicacidn de negocios para 20 por ciento o mas de los usuarios (p.347).

3.2.13. La comunicacion interna en la empresa

Segun Vértice (2007), el objeto de la comunicacion interna en la empresa es permitir el
alineamiento del esfuerzo de todos sus integrantes. La comunicacién interna en la empresa
constituye uno de los elementos centrales para articular las relaciones entre los diferentes

departamentos de la organizacién empresarial (p.7).

Asi, las organizaciones no pueden existir sin comunicacién. Si ésta no existe, los empleados no
pueden saber que estdn haciendo sus compaieros, los administradores no pueden recibir
informacién y los supervisores no pueden dar instrucciones. La coordinacién del trabajo es
imposible. La cooperacién también se torna imposible porque la gente no puede comunicar sus
necesidades y sentimientos a otros. Podemos decir con seguridad que todo acto de comunicacién

influye de alguna manera en la organizacion.

Cuando la comunicacion es eficaz, tiende a alentar un mejor desempeiio y promueve la
satisfaccidn en el trabajo. Los empleados conocen mejor su funciéon en el trabajo y se sienten mas

comprometidos con ellos (Vértice, 2007, p.7).

En el caso contrario lo efectos de son muy perniciosos para la organizacién, pudiendo producir,
un cuadro tipo donde la comunicacidn interna no funciona o es deficiente. Este cuadro se

caracteriza por:

e Una directiva que ignora si los procedimientos se estdn siguiendo; si siguen siendo
eficientes, son inutiles, si se estorban entre si o si se estan generando procedimientos

alternativos ajenos a su control.

e Unos departamentos que deshacen el trabajo realizado por otros o lo impiden, en la
medida en que ignoran los objetivos de estos y los medios por los que pensaban llevarlos a

cabo.

e Unos individuos que desacreditan constantemente a sus responsables, viéndolos innovar o
insistir en procedimientos que para ellos son demostradamente disfuncionales (Vértice,

2007, p.8).
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3.2.14. Desarrollo del talento humano

Segun Medina (2010), el talento humano es la fuerza impulsora de toda organizacion, es su
gente, los individuos, pero no cualquiera de ellas, sino aquellas que puedan generar valor agregado
para la empresa; por tanto, para efectos de esta investigacidn, se concibe como la capacidad de la
persona que entiende y comprende de manera inteligente la forma de resolver problemas en
determinada ocupacién, asumiendo sus habilidades, destrezas, experiencias y aptitudes propias de

las personas talentosas (p. 85).

Segun Alles (2005), para desterrar la idea generalizada de que talento es un don que se tiene
0 no se tiene, y poder tomar acciones para su mejora, nuestra propuesta consiste en trabajar a
partir de las competencias; no de todas, sino de aquellas que un puesto de trabajo requiere para
alcanzar una performance superior. La excepcidn respecto de este comentario, como todos los que
trabajan en la especialidad ya saben, la constituyen aquellas personas que se encuentran en un
plan de carrera o plan de sucesion: En estos casos, las competencias a desarrollar seran las de la

nueva posicién a ocupar (p.60).

3.2.15. Capacitacion

Aguilar (2004) Menciona que la capacitacion consiste en una actividad planeada y basada en
necesidades reales de una empresa u organizacidn y orientada hacia un cambio en los
conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador, para que el objetivo general de una
empresa se logre plenamente, es necesaria la funcién de capacitacién que colabora aportando a la
empresa un personal debidamente adiestrado, capacitado y desarrollo para que desempeiie bien
sus funciones habiendo previamente descubierto las necesidades reales de la empresa. Por lo
anterior, la capacitacion es la funciéon educativa de una empresa u organizacién por la cual se
satisfacen necesidades presentes y se prevén necesidades futuras respeto de la preparacién y

habilidades de los colaboradores (p.25)

Por otro lado, Chiavenato (2009 ) menciona las personas son el principal patrimonio de las
organizaciones. El capital humano de las organizaciones compuesto por personas, que van desde el
mas simple obrero hasta el principal ejecutivo se ha convertido en un asunto vital para el éxito de
un negocio y la principal diferencia competitiva entre las organizaciones. En un mundo cambiante
y competitivo, con una economia sin fronteras, las organizaciones se deben preparan
continuamente para los desafios de la innovacién y la competencia. Para tener éxito, las
organizaciones son quienes hacen que las cosas sucedan, las que dirigen los negocios, elaboran los

productos y prestan los servicios de forma excepcional. La capacitacion y el desarrollo son
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impredecibles para conseguirlo. Las organizaciones mds exitosas invierten mucho en capacitacion
para obtener un rendimiento garantizado, para ellas, la capacitacion no es un gasto, sino una
inversion, sea en la organizacién o en las personas que trabajan en ella. Ademas, produce beneficios

directos para los clientes (p.370).

3.2.16. Aprendizaje mediante la practica

En ciertos campos profesionales, solo la exposicién directa a las condiciones de trabajo real
permite capacitar al personal. Por ejemplo, en el caso de muchas especialidades médicas, el trabajo
directo con los pacientes permite al futuro profesional experimentar la practica cotidiana y la
considerable presion profesional de ser responsable directo del bienestar y la salud de los enfermos

(William B. Werther, 2014, p.194).

3.2.17. Productividad

Segun Prokopenko (1989) una definicion general de la productividad es la relacién entre la
produccidn obtenida por un sistema de produccién o servicios y los recursos utilizados para
obtenerla. Asi pues, la productividad se define como el uso eficiente de recursos, trabajo, capital,
tierra, materiales, energia, informacion en la produccion de diversos bienes y servicios. Una
productividad mayor significa la obtencidon de mas con la misma cantidad de recursos, o el logro de
una mayor produccién en volumen y calidad con el mismo insumo. Esto se suele representar con la
formula:

Producto = Productividad

Insumo

La productividad también puede definirse como la relacién entre los resultados y el tiempo
que lleva conseguirlos. El tiempo es a menudo un buen denominador, puesto que es una medida
universal y esta fuera del control humano. Cuanto menor tiempo lleve lograr el resultado deseado,
mas productivo es el sistema. Independientemente del tipo de sistema de produccién, econémico
o politico, la definicion de productividad sigue siendo la misma. Por consiguiente, aunque la
productividad puede significar cosas diferentes para diferentes personas, el concepto basico es
siempre la relacién entre la cantidad y calidad de bienes o servicios producidos y la cantidad de
recursos utilizados para producirlos. La productividad es un instrumento comparativo para gerentes
y directores de empresa, ingenieros industriales, economistas y politicos. Compara la produccién
en diferentes niveles del sistema econdmico (individual, y en el taller, la organizacion, el sector o el

pais) con los recursos consumidos (p.3).
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3.2.18. Personal Capacitado

Silecio (2006), afirma que la capacitacién consiste en una actividad planeada y basada en
necesidades reales de una empresa u organizacidn y orientada hacia un cambio en los
conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador. Del anterior concepto y algunas otras
consideraciones se pueden deducir que la funcién educativa adquiere, y adquirird, mayor
importancia en nuestro medio. El objetivo de un centro de educacién en la empresa (capacitacion
interna) se podria entender de la siguiente manera: Para que el objetivo general de una empresa
se logre plenamente, es necesaria la funcién de capacitacién que colabora aportando a la empresa
un personal debidamente adiestrado, capacitado y desarrollado para que se desempefie bien sus
funciones habiendo previamente descubierto las necesidades reales de la empresa u organizacion
por la cual se satisfacen necesidades presentes y se prevén necesidades futuras respecto de la

preparacion y habilidad de los colaboradores (p.25).

3.2.19. Eficacia

Segun Silva (2002) La eficacia estd relacionada con el logro de objetivos/resultados
propuestos, es decir con la realizacion de actividades que permitan alcanzar las metas establecidas,

la eficacia es la medida en que alcanzamos el objetivo o resultado.

Eficacia significa hacer determinadas cosas, de cierta manera, en un tiempo especifico. No
basta con ser eficiente, es preciso ser eficaz. Asi pues, solo seremos eficaces, si somos eficientes, es

decir, solo alcanzaremos los resultados si trabajamos correctamente para conseguirlo (p.20).

Segun Chiavenato (2004) es la medida de la consecucién de los objetivos, es decir, de la
capacidad para alcanzar objetivos y resultados. En términos globales, capacidad de una
organizacién para satisfacer las necesidades del ambiente o mercado. La eficacia en una empresa
se refiere a la capacidad de satisfacer una necesidad de la sociedad a través de sus productos

(bienes o servicios) (p.132).

3.2.20. Desarrollo de la carrera profesional

Goémez, (2008), seiala que el desarrollo de la carrera profesional es algo diferente a la
formacidn. El desarrollo de la carrera profesional tiene un alcance mayor, se produce durante mas
tiempo y con una perspectiva mas amplia. El objetivo de la formacidn es mejorar el rendimiento; el
objetivo del desarrollo es enriquecer y conseguir trabajadores mds capacitados. El desarrollo de la

carrera profesional no es un programa de formacién de una sesién, o un seminario de planificacién
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de la carrera. Por el contrario, es un esfuerzo continuado, organizado y formalizado, que reconoce

que las personas son un recurso vital para las organizaciones (p.340).

3.2.21. Rendimiento

Lo importante para la organizacion es que las personas contribuyan, con su trabajo, en el
mayor grado y en la mejor forma posible, al logro de las finalidades organizativas. Las politicas de
recursos humanos deben orientarse, todas ellas, a este objetivo principal. Hay que actuar sobre el
rendimiento pensando, fundamentalmente, en mejorarlo. Medir el rendimiento sdlo tiene sentido
si contribuye al logro de ese propésito; no lo tendria, por ejemplo, en los casos en que la medicidn
pudiera, directa o indirectamente, perjudicarlo o reducirlo. Abordar las cuestiones relativas al
rendimiento no es, por tanto, una tarea instrumental o de apoyo a otros subsistemas de la GRH.
Desde luego, la evaluacidn del rendimiento suministra, como se ha visto, un conjunto de datos
acerca de las personas que resultan del mayor interés para el diseiio, implementacién y validacion
de otras politicas de personal. No obstante, la obtencién de estas informaciones no debe ser
considerada como su finalidad principal, sino como un conjunto de utilidades colaterales,
accesorias al propésito principal. El éxito de las politicas vinculadas con el rendimiento laboral de
las personas debe ser medido, por tanto, por el grado en que contribuyen a maximizar aquél

(Longo, 2006, pp.131-132).

3.2.22. Asesoria Profesional

William (2014) sefiala que a fin de ayudar a los empleados a establecer sus objetivos
profesionales y a identificar bien su trayectoria, algunas organizaciones ofrecen asesoria
profesional. El asesor profesional puede ser alguien que proporcione informacién  especializada
sobre familias de puestos en la organizacién, descripcidn y requisitos de cada puesto, entre otras

caracteristicas.

Ciertas compaiiias optan por psicélogos para que desempefen una genuina labor profesional
mediante la administracion de pruebas, la identificacion de potenciales y habilidades, etc.,
actividades que se aunan a las de asesores sobre la organizacién y sus posibilidades. Para obtener
éxito verdadero, los orientadores profesionales deben lograr que los integrantes de la organizacion

se evallen a si mismos y a su entorno (pp.205-206).
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3.2.23. Oportunidades de Crecimiento

William (2014) afirma que Cuando los empleados mejoran sus calificaciones complementan
los objetivos de su organizacion. Por ejemplo, cuando se inscriben en un programa de capacitacién
o se ofrecen para un nuevo puesto, pueden mejorar su grado de calificacién; este proceso se
traduce en una contribucidn directa a los planes de asenso internos. Tanto la experiencia en nuevos
puestos como la obtencidon de nuevos conocimientos y habilidades constituyen vehiculos para

crecer en la empresa (p.211).

3.2.24. Plan de vida

William (2014) afirma que tener un plan de vida y carrera es fundamental porque denota
la capacidad de liderazgo de la persona y su voluntad de hacer que la cosas sucedan. Disefiar un
plan de vida y carrera implica reflexionar, definir y poner por escrito las metas personales en una
visién de cinco afios, en cuatro areas: espiritual, laboral, familiar y de salud. En este propdsito, es
necesario cumplir dos etapas esenciales: la primera supone inventar y construir el futuro en la

imaginacioén, y la segunda en hacerlo realidad, a través de metas especificas y un plan de accidn.

Para realizar esta planeacion, es esencial que el empleado tenga un lugar cémodo y tranquilo, y
lleve registros precisos de los planes, para no perder de vista los objetivos generales de su vida. Una
de las ventajas de una planeacién formal por escrito es que permite modificar, ajustar, quitar o

afadir a ese proyecto todo lo que sea necesario (p.213).

3.2.25. Formacion y evaluacion del desempeiio

La formacién es el sustento esencial de la gestién por competencias. El desarrollo de las
competencias laborales viene dado por el proceso de formacién que, ademads de acoger el ciclo de
la formacién asociado a escuelas y academias, deberda comprender el conjunto de experiencias
(tareas, cargos, eventos, responsabilidades, etc.) que en el discurso de la “carrera de vida en la
organizacion” deberd realizar el individuo. Y ese proceso de formacidn debera estar implicado en
una organizacion laboral que, de manera constante, mantenga revitalizada esas competencias y, a

la vez, busque su desarrollo en aras del futuro: en una organizacion que aprende.

La evaluacién del desempefio como actividad clave sistematica de GRH, significa la principal
contribucidn en el mejora de la actuacion o el desempefio, posibilitando reforzar positivamente la
conducta exitosa o rectificar la conducta desacertada. A la vez, la evaluacion del desempefio

significa la principal contribucidn para retroalimentar la formacién (Armando, 2015, p.320).
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3.2.26. Proceso de formacion

En el argot de los “tangibles” y los “intangibles”, tan utilizado en los tiempos para distinguir
respectivamente medidas o acciones con traducciéon objetiva o econdmica inmediata, como
redistribucién en planta, nuevas maquinas, eficientes sistemas de alumbrado, etc., y medidas o
acciones con traduccion objetiva o econdmica mediata, como el redisefio del clima laboral, la
implantacion de un sistema de evaluacion del desempeiio, la filosofia organizacional y la formacion,

|II

a esta Ultima se le califica como el “intangible” supremo.

Cuando a la formacion se le confiere la calificacion de suprema, es porque se le vincula a lo
esencial que es el proceso de cambio. Para asimilar tal denominacién habra que entender en su
total dimensién que a formacidn es una inversidn y no un costo, y que asociados a esa medular
concepcidn si tiene varios atributos mas y no pueden otorgarsele otros, en su modalidad continua
(formacidn continua), es considerada aqui como sustento esencial de la gestién de competencias,

en su necesario y constante proceso de cambio (Armando, 2015, pp.320-321).

3.2.27. Planes de carrera

Armando (2015), menciona que el desarrollo de las personas esta relacionado no solo con la
formacidn escolar o académica, sino también con diferentes oportunidades que tienen en las
organizaciones de ocupar diferentes posicione, desempeiiar variados cargos y participar en diversas
actividades. Los movimientos que todo ello implica significan la “carrera profesional”, o “carrera

vital en las organizaciones laborales”.

El desarrollo de las personas, que es central y fin u objetivo principal de GRH, y que comprende
el desarrollo de las competencias laborales, es mas que formacion de escuela o académica,

relacionandose con lo que ademas exige el plan de carrera.

No pocos estudiosos definen la carrera profesional como la sucesién de actividades laborales
y puestos de trabajo desempefiados por una persona a lo largo de su vida. Lo cierto es que la carrera
proporciona una “perspectiva en movimiento” entre la persona y las organizaciones laborales en
las cuales trabaja, perspectiva que es de gran trascendencia motivacional, con profunda relacién

con el sentido de la vida (p.331).

3.2.28. Evaluacion del desempeiio

Asi como los profesores evalian el desempefio de sus alumnos, las organizaciones se

interesan por el desempefio de sus colaboradores. En el pasado, cuando habia estabilidad y
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permanencia, el desempefio se podia evaluar mediante esquemas burocraticos y rutinario. En
aquellos tiempos la rutina burocrdtica era la marca de la época. Ante los nuevos tiempos de cambio,
transformacion e inestabilidad, el esquema burocratico ha cedido su lugar a la innovacién y a la
necesidad de agregar valor a la organizacidn, para las personas que trabajan en ella y para los

clientes a los que sirven.

La evaluacién del desempefio es una valoracion sistematica, de la actuacidn de cada persona
en funcién de las actividades que desempefia, las metas y los resultados que debe alcanzar, las
competencias que ofrece y su potencial de desarrollo. Es un proceso que sirve para juzgar o estimar
el valor, la excelencia y las competencias de una persona, pero, sobre todo, la aportacién que hace
al negocio de la organizacidn. Este proceso recibe distintos nombres, como evaluacion de méritos,
evaluacién de la eficiencia individual o grupal, etc., y varia enormemente de una organizacion a
otra. En realidad, es un proceso dinamico que incluye al evaluado, a su gerente y las relaciones
entre ellos y que, en la actualidad, es una técnica administrativa. Es un excelente medio para
detectar problemas de supervisién, administracion, la integracién de las personas al puesto, la
ubicacién de posibles disonancias o de carencias de entrenamiento para la construccidon de
competencias y, por consiguiente, sirve para establecer los medios y los programas que permitiran
mejorar continuamente el desempeiio humano. En el fondo, es un potente medio para resolver
problemas de desempefio y para mejorar la calidad del trabajo y la calidad de vida en las

organizaciones (Chiavenato, 2009, p.245).

Por su parte Armando (2015), sefiala que la evaluacién del desempefio, o evaluacion de
rendimiento, o evaluacién de la actividad o performance appraisal, o evaluacién del desempefio
por competencias laborales, es el proceso o actividad clave de GRH consistente en un
procedimiento que pretende valorar, de la forma mas sistematica y objetiva posible, el rendimiento
o desempefio de los empleados en la organizacidn. Por supuesto, la evaluacién del desempefio por

competencias significa un estadio superior de la evaluacion del desempefio.

Es necesario también destacar la relacién de complemento y retroalimentacidon que posee la
evaluacién del desempeio con el analisis y disefio de puestos y su profesiograma o perfil de cargo
por competencias logrado. Ambas actividades clave de GRM interactuan con especial dinamismo.
Si tal consideracion no se tiene muy presente, los perfiles de cargo pasan a constituir trabas legales
o documentos muertos, atentando su relacién con otros procesos clave de GRH como la seleccidn

de personal, la formacién, la compensacion laboral, la auditoria, entre otros (p.352).
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3.2.29. Recompensar a las personas

Chiavenato (2009) sefiala los procesos para recompensar a las personas constituyen los
elementos fundamentales para incentivar y motivar a los trabajadores de la organizacion, siempre
que los objetivos organizacionales sean alcanzados y los objetivos individuales sean satisfechos. Por
tal razén, los procesos para ofrecer recompensar destacan entre los principales procesos
administrativos del area de recursos humanos dentro de las organizaciones. La palabra recompensa
significa una atribucién, premio o reconocimiento por los servicios de alguien. Una recompensa es
un elemento fundamental para conducir a las personas en términos de la retribucion, la

realimentacion o el reconocimiento de su desempefio en la organizacion.

A lo largo de esta parte sera importante comparar y evaluar los sistemas de recompensa de las
organizaciones. La variabilidad es enorme. Algunas de ellas todavia utilizan procesos fijos y rigidos,
genéricos y estandarizados, tradicionales y superados, mientras que otras echan mano de procesos
flexibles, mas avanzados y complejos, para incentivar y motivar a las personas que trabajan en ellas

(p.278).

3.2.30. Remuneracion

Nadie trabaja gratis. Como asociado de la organizacién, cada trabajador tiene interés en
invertir su trabajo, dedicacion y esfuerzo personal, sus conocimientos y habilidades, siempre y
cuando reciba retribucién conveniente. A las organizaciones les interesa invertir en recompensas
para las personas, siempre y cuando aporten para alcanzar sus objetivos. De aqui se deriva el
concepto de remuneracion total. La remuneracién total de un trabajador tiene tres componentes

principales como se muestra en la siguiente figura.

total

o Prestaciones
salariales

e Salario mensual o s Bon_o§ : e Seguro de vida
« Salario por hora * Participacion en los e Seguro de salud
resultados, etcétera e Comida subsidiada, etcétera

Figura 2. Los tres componentes de la remuneracion total.
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La proporcidn relativa de cada de una organizacion a otra.

e Los Tres Componentes De La Organizacion Total: En la mayoria de las organizaciones, el
principal componente de la remuneracién total es la remuneracion basica, la paga fija que
el trabajador recibe de manera regular en forma de sueldo mensual o de salario por hora.
En la jerga econdmica el salario es el pago monetario que el trabajador recibe por vender
su fuerza de trabajo. Aun cuando existe en otros periodos de la historia habian existido
trabajadores asalariados, no fue sino hasta el advertimiento del capitalismo que el salario
se convirtid en forma dominante de pagar por la mano de obra. Los incentivos salariales
son el segundo componente de la remuneracién total, programas disefiados para
recompensar a los trabajadores que tienen buen desempefio. Los inventivos se pagan de
diversas formas, por medio de bonos y participacion en los resultados, como recompensas
por los resultados. Las prestaciones son el tercer componente de la remuneracién indirecta.
Las prestaciones se otorgan por medio de distintos programas (Chiavenato, 2009, pp.283-

284).

Por otro lado, Louffat (2016), menciona que en toda remuneracién que recibe un
trabajador se sabe que existen cuatro componentes basicos. El primero corresponde al valor
de puesto; el segundo es el valor de los dispositivos legales (ejemplos, sueldos minimos); el
tercero se refiere al valor de su actuacion en relaciéon con las competencias exigidas por el
puesto de trabajo; vy, finalmente, el cuarto es el valor de su nivel de productividad, referido al

cumplimiento de indicadores sobre unidades y/o productos realizados (p. 56).

3.2.31. Programas de incentivos

Chiavenato (2009) menciona que no basta con remunerar a las personas por el tiempo que
dedican a la organizacién, porque ellos son necesario, pero no suficiente. Es necesario incentivarlas
continuamente para que hagan el mejor esfuerzo posible, superen su desempefio actual y alcance
las metas y los resultados desafiantes que se han formulado para el futuro. La remuneracion fija
suele funcionar como un factor higiénico, que no es satisfactorio ni consigue motivar a las personas
para que superen las metas y los objetivos o para que mejoren continuamente sus actividades. En
realidad, la remuneracién fija fue un producto de inicios del siglo XX que tenia por objeto
recompensar el trabajo rutinario y repetitivo de los trabajadores, en una época de estabilidad y
permanencia, en la que todo se repetia indefinidamente. El mundo cambid y las organizaciones

también. Hoy en dia, la mayor parte de las organizaciones exitosas migran hacia programas de
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remuneracioén flexible y variable, capaces de motivar, incentivar y mezclarse con el caracter y

energia de las personas. Los programas de incentivos estan al alza (p.316).

3.2.32. Desarrollo de las personas

Chiavenato (2009) sefiala que las personas tienen una increible capacidad para aprender y
para desarrollarse y la educacidn esta en el centro de esa capacidad. Los procesos de desarrollo de
las personas tienen una estrecha relacidon con la educacién. Educar (del latin, educare) significa
extraer, llevar, arrancar. En otros términos, representa las necesidades que tiene el ser humano de
llevar de adentro hacia fuera sus potenciales internos; significa exteriorizar ese estado latente y el
talento creador de las personas. Cualquier modelo de formacion, capacitacién, educacidn,
entrenamiento o desarrollo debe garantizar la posibilidad de realizar todo aquello que el hombre

puede ser en razon de sus propios potenciales, ya sean innatos o adquiridos.

Desarrollar a las personas no significa Unicamente proporcionarles informacién para que
aprendan nuevos conocimientos, habilidades y destrezas y, asi, sean mas eficientes en lo que hacen.
Significa, sobre todo, brindarles la informacién bdsica para que aprendan nuevas actitudes,
soluciones, ideas y conceptos y para que modifiquen sus habitos y comportamientos y sean mas
eficaces en lo que hacen. Formar es mucho mas que sélo informar, toda vez que representa un
enriquecimiento de la personalidad humana, y las organizaciones empiezan a darse cuenta de ello

(p.366).

3.2.33. Formacion laboral

Leyva, (2010), sefiala que formacién de profesionales requiere que para satisfacer las
expectativas sociales y productivas se produzcan cambios significativos en cada uno de los procesos
que se desarrollan en las universidades, convirtiéndose éstas en centros de avanzada en la

introduccidn, innovacién y creacién de la ciencia y la cultura.

La universidad de excelencia es aquella que promueve la introduccidn, la creacién del arte, la
ciencia y la tecnologia para alcanzar productos prominentes de los procesos tecnolégicos, a fin de
lograr que la ciencia, la tecnologia y el arte formen parte de la socializacién de la cultura y del
desarrollo histérico de la sociedad. El proceso de formacidén de los profesionales debe responder a
la dinamica del cambio cultural de las universidades en estos momentos; en tal sentido es necesario
disminuir la separacién entre el aula y el mundo exterior; estableciendo el vinculo entre las
disciplinas, la profesion y estas con los métodos generales a utilizar que respondan a la actividad

docente, es decir, los de la ensefianza, los profesionales y los métodos de la ciencia, en este caso
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los de la Educacién Laboral, asi como los de otras ciencias a fines como la psicologia, la pedagogia,
la sociologia, la filosofia, entre otras, de las cuales se auxilia; razén por la cual la ensefianza debe
responder a un paradigma didactico cientifico y critico que se enclave en el proceso de formacidn
de los profesionales donde actuan referentes como el modelo curricular, los sujetos del proceso, el
contenido de la ciencia, las condiciones espacio-temporales materiales, y los métodos de la

ensefianza como configuracién dinamica del proceso docente educativo (pp.111-112).

3.2.34. Rol de la motivacion

Alles (2005), menciona que la motivacién. En los modelos de competencias se suele trabajar
una denominada “compromiso”, la cual incluye, en general, la motivacién. Pero con este sentido
que le damos a la motivaciéon queremos ir un poco mas all3, incluyendo, ademas del compromiso
de la persona con lo que hace, su propia motivacidn; es decir, cuando la tarea a realizar coincide
con sus motivaciones personales, ya sea por sus propios intereses, por coincidencia con sus

preferencias o por cualquier otro motivo (pp. 40-41).

3.2.35. Retener a las personas

Desde el punto de vista de la administracidn de personas, la organizacion viable es aquella que
no sélo consigue captar y aplicar en forma conveniente sus recursos humanos, sino que también
los mantiene satisfechos, a largo plazo, dentro de la organizacién. La retencién de las personas exige
poner atencién especial a un conjunto de cuestiones, entre las cuales sobresalen los estilos
administrativos, las relaciones con los empleados y lo programas de higiene y seguridad en el
trabajo que aseguran la calidad de vida dentro de la organizacién. Los procesos para retener a los
participantes satisfechos y motivados, asi como asegurarle las condiciones fisicas, psicoldgica y
sociales para que permanezcan en la organizacidn, se comprometan con ella y se pongan la

camiseta.

Todo este proceso pretende proporcionar un ambiente fisico, psicolégico y social de trabajo
agradable y seguro, y también garantizar relaciones sindicales amigables y cooperativas, porque se
trata de elementos importantes que definen la permanencia de las personas en la organizacion vy,
mas que eso, que las motivan a trabajar y alcanzar los objetivos organizacionales (Ramirez-Asis,

Huerta-Soto, & Concepcion Lazaro, 2020).

En algunas organizaciones los procesos para retener a las personas merecen una calificacion
baja, porque se acercan al modelo de orden y obediencia a ciegas, que hace hincapié en una

disciplina rigida, aplicada mediante reglamentos impuesto a las personas con el objeto de
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estandarizar la disciplina y su desempefio en la organizacion. Asi, el modelo se basa en la
estandarizacidn, es decir, se califica a las personas con media o promedios de parametros generales

y se dejan de lado sus diferencias y caracteristicas individuales (Chiavenato, 2009, p.440).

3.2.36. Relaciones con los empleados

Una parte del trabajo de los gerentes de linea consiste en supervisar a sus subordinados. Estos
requieren de atencidn y seguimiento, porque enfrentan varias contingencias internas y externas y
ademas estan sujetos a problemas personales, familiares, econémicas y de salud, a preocupaciones
diversas, a dificultades para transportarse o atender a compromisos, a problemas con drogas,
tabaco o alcohol. Diversos problemas afectan el desempefio de las personas. Algunas logran
manejar tales problemas por cuenta propia, otras noy se convierte en trabajadores problematicos.
Los administradores deben invertir una cantidad considerable de tiempo para lidiar, de forma justa
y equitativa, con trabajadores problematicos. Los problemas personales pueden afectar el
comportamiento laboral de los trabajadores. Para su bien, la organizacion debe motivar y

proporcionar ayuda a los trabajadores en estas situaciones.

Muchas organizaciones ofrecen ayuda a los trabajadores problematicos o tratan de modificar su
comportamiento negativo. Las actividades para relacionarse con los trabajadores tienen por objeto
crear un ambiente de confianza, respeto y consideracion y pretenden lograr una mayor eficacia de
la organizacién con la eliminacién de las barreras que inhiben la plena participacion de los
trabajadores y el cumplimiento de sus politicas organizacionales. Estas barreras se derivan de
factores organizacionales o personales. Sea cual fuere su origen, las actividades para relacionarse
con los trabajadores pretenden establecer una comunicacién directa de doble via que implique a
las dos partes y proporcione ayuda mutua. En realidad, las relaciones con los empleados deben
formar parte integral de la filosofia de la organizacién, es decir, esta debe tratar a sus empleados
con respeto y les debe ofrecer medios para satisfacer sus necesidades personales y familiares

(Chiavenato, 2009, p.447 ).

3.2.37. Seguridad en el trabajo

La seguridad en el trabajo incluye tres areas bdsicas de actividad: la prevencion de accidentes,
la prevencion de incendios y la prevencidn de robos. Abordaremos la primera de ellas: la prevencién

de accidentes.
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La seguridad en el trabajo busca la prevencion de accidentes y administra los riesgos
ocupacionales. Su finalidad es profilactica, se anticipa a efecto de que los riesgos de accidentes seas

minimos.

1. Un programa de seguridad en el trabajo requiere las etapas siguientes:
Institucion de un sistema de indicadores y estadisticas de accidentes.

2. Implantacion de sistemas de informes de medidas tomadas.

3. Formulacion de reglas y procedimientos de seguridad.

4. Recompensas a los gerentes y supervisores por la administraciéon eficaz de la funcién de

seguridad (Chiavenato, 2009, pp.479-480).

3.2.38. Higiene

La higiene laboral se refiere a las condiciones ambientales del trabajo que garantizan la salud
y bienestar de las personas. Desde el punto de vista de la salud fisica y mental y las condiciones de
salud y bienestar de las personas. Desde el punto de vista de la salud fisica, el centro de trabajo
constituye el campo de accién de la higiene aboral y busca evitar la exposicién del organismo
humano a agentes externos como el ruido, el aire, la temperatura, la humedad, la iluminacién y los
equipos de trabajo. Asi, un entorno laboral saludable debe poseer condiciones ambientales fisicas
qgue actuen en forma positiva en todos los érganos de los sentidos humanos, la vista, el oido, el
tacto, el olfato y el gusto. Desde el punto de vista de la salud mental, el entorno laboral debe tener
condiciones psicolégicas y socidlogos saludables, que influyan en forma positiva en el
comportamiento de las personas y que eviten repercusiones emocionales, como el estrés

(Chiavenato, 2009,p.474).

3.2.39. Calidad de vida en el trabajo

El creciente por el trabajo ha sido ligado a desarrollo de un concepto social mas amplio,

relativo a la calidad de vida en el trabajo.

En 1973, un ensayo sobre las actividades laborales en cuatro paises (Manpower paper n.7,
elaborado por N. A. Wilson), que resumia el estudio de las experiencias de las personas y las

descripciones de propuesta para mejorar el sistema laboral, consideraba cinco temas principales:

e Eficiencia laboral;

e Satisfaccion en el trabajo;

35



e Conexidn entre satisfaccion y eficiencia;
e Influencia de los factores ambientales y particularmente de la tecnologia.

e Desarrollo del pensamiento de la ciencia social y las expectativas de las personas a partir

del trabajo.

Es dificil tratar cada uno de estos temas pues todas estan afectadas por muchas variables distintas.

En la practica, la atencion a la calidad de vida en el trabajo probablemente se debe a la

combinacion de intereses de dos tipos:

a) La moral o la motivaciéon ética, que se basan en el reconocimiento de amplias normas
educativas, cambios de valores sociales y mayores expectativas para la calidad de la vida
laboral, inclusive la satisfaccidn que las personas obtienen del trabajo, el funcionamiento

y la admiracién de las organizaciones (Angeles, & Benites, 2017).

b) La motivacién por medio de la practica de buenos negocios y el esclarecimiento de los
intereses personales, la necesidad de contar con costos competitivos y los intentos por
superar los elevados indices de ausentismo, rotacién de empleados e insatisfaccién, entre
otros obstaculos que deben ser eliminados para mejorar el desempefio de las

organizaciones (Silva, 2002, p.274).

3.3. Definicion de Términos

Aprendizaje: “Se habla de aprendizaje cuando alguien tiene algo adicional a lo que ya tenia. En este
sentido, aprender se vuelve sinénimo de adquirir algo nuevo, el aprendizaje se identifica a partir
del cambio en las funciones y actividades del organismo particular en un ambiente dado” (Ribes,

2002, p.2).

Canal:  El canal es el instrumento a través del cual se trasmite, generalmente inseparable del
mensaje; es el medio por el cual se realiza la comunicacion y, por ello, debe ser el apropiado para

hacerlo (Silva, 2002, p.36).

Comunicacién interna: Ningun individuo, grupo u organizacion puede existir si la transmisién de
mensajes con significado en tres sus miembros; solo asi se puede transmitir la informacion y las
ideas. Sin embargo, la comunicacién es mas que Unicamente impartir significado; el significado
también debe entenderse. Si tan solo un miembro del grupo habla alemdan y los demds no conocen
este idioma, aquel individuo no serd comprendido cabalmente. Por consiguiente, la comunicacién

tiene que incluir la transferencia como la compresidn del significado (Robbins, 2013).
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Decodificacidn: Es el proceso por medio del cual el receptor interpreta el mensaje y lo traduce a
informacién que tiene sentido para él. Su experiencia pasada influye en esta etapa (Silva, 2002,

p.36).

Desarrollo del talento humano: Sobre el sustrato de su naturaleza animal el hombre ha ido
produciendo la cultura, acumulando conocimiento y recogiendo la experiencia de sus antepasados.
Aprovechando sus caracteristicas animales, y en particular su capacidad de adaptacion, ha sido
capaz de construir su inteligencia, y con ella representaciones muy adecuadas del ambiente;
colaborando con los otros ha podido realizar empresas que resultaban inabordables para la

actividad de un individuo (juan, 2008, p. 23).

Eficacia: La eficacia estd relacionada con el logro de los objetivos/ resultados propuestos, es decir
con la realizacion de actividades que permiten alcanzar las metas establecida, la eficacia es la

medida en que alcanzamos el objetivo o resultado (Silva, 2002, p.20).

Higiene: La higiene laboral se refiere a las condiciones ambientales del trabajo que garantizan la
salud y bienestar de las personas. Desde el punto de vista de la salud fisica y mental y las

condiciones de salud y bienestar de las personas (Chiavenato, 2009,p.474).

Los rumores: La red de comunicacion informal en un grupo o una organizacién son los rumores.
Aungque los rumores y los chismes son informales, no dejan no dejan de ser una fuente importante

de informacién (Robbins, 2013, p.343).

Mensaje: Es el resultado del proceso de codificacién que consta de simbolos verbales y no verbales

que tienen significado para el receptor (Silva, 2002, p.36).

Motivacion: El termino motivacion. Como la mayor parte de las palabras interesantes, encierra
muchos significados. Pero cuando se trata de establecer un examen riguroso de la evolucién de un
concepto, esa pluralidad de significados, lejos de ser una ventaja, se presenta como uno de los
mayores obstaculos. Causa de innumerables tropiezos y malentendidos. Nos vemos obligados, por
tanto, a detenernos a analizar con cierto detalle los rasgos comunes a los significados histéricos

principales del término motivacién (Vélaz Rivas, 1996, p.19)

Productividad: La relacion entre la cantidad de bienes y servicios producidos y la cantidad de
recursos utilizados. Productividad en términos de empleados es sindnimo de rendimiento. En un
enfoque sistematico decimos que algo o alguien es productivo cuando con una cantidad de recursos

(Insumos) en un periodo de tiempo dado obtiene el maximo de productos (Deming, 1989, p.143).
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Receptor: Es la persona a quien va dirigido el mensaje; pueden ser varias personas (por ejemplo,
un grupo). Si el mensaje no llega al receptor, la comunicacidon no ocurre, situacién que se presenta

cuando el mensaje le “llega” pero él no consigue comprenderlo (Silva, 2002, p.36).

Redes sociales: en ningun lado se ha transformado mas la comunicacién que en el incremento de
las redes sociales. Sin duda conoce vy tal vez utiliza plataforma de redes sociales como Facebook y
LinkedIn. En vez de ser un sitio enorme, Facebook, que cuenta con mas de mil millones de usuarios
activos, este compuesto de redes separadas basadas en escuelas, compaiiias o regiones (Robbins,

2013, p.347).

Remuneracion: Nadie trabaja gratis. Como asociado de la organizacién, cada trabajador tiene
interés en invertir su trabajo, dedicacion y esfuerzo personal, sus conocimientos y habilidades,
siempre y cuando reciba retribucidn conveniente. A las organizaciones les interesa invertir en
recompensas para las personas, siempre y cuando aporten para alcanzar sus objetivos (Chiavenato,

2009, p.282).

Rendimiento: Lo importante para la organizacion es que las personas contribuyan, con su trabajo,
en el mayor grado y en la mejor forma posible, al logro de las finalidades organizativas. Las politicas
de recursos humanos deben orientarse, todas ellas, a este objetivo principal. Hay que actuar sobre

el rendimiento pensando, fundamentalmente, en mejorarlo (Longo, 2006, pp. 131-132).

Rendimiento Laboral: “El rendimiento laboral es la relacidon existente entre lo producido y los
medios empleados, tales como mano de obra, materiales, energia, etc. Sin embargo, esta no es la
Unica definicion de estos términos, existen otras un poco mas especificas: Como la relacidn entre
los resultados y el tiempo utilizado para obtenerlos: asi, cuanto menor sea el tiempo que lleve

obtener el resultado deseado, mas productivo es el sistema” (Fernandez, 2010, p.13).

Retroalimentacidn: Es el medio mas rapido y viable para otorgar eficacia a la comunicacidn, es
decir, es el medio para conseguir que él receptor comprenda exactamente lo que transmisor quiere

que entienda (Silva, 2002, P.36).

Ruido: Es cualquier factor que perturbe, confunda o interfiere la recepciéon o comprensidén, puede
ser interno (receptor que no presta atencién) o externo (mensaje distorsionado por otros sonidos

del entorno) (Silva, 2002, p.36).

Seguridad: La seguridad en el trabajo incluye tres areas bdsicas de actividad: la prevencion de
accidentes, la prevencién de incendios y la prevencién de robos. Abordaremos la primera de ellas:

la prevencién de accidentes (Chiavenato, 2009, p.479).
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4. MATERIALES Y METODOS
4.1. Tipo de estudio

v" segun la intervencién del investigador.

Observacional: Porque no se realizd manipulacion de las variables por parte del investigador,

limitdndose a medir las variables que define el estudio.

v" Segln el nimero de ocasiones que mide la variable de estudio.

Transversal: Porque se recolecté datos en un solo momento de la investigacion, analizando la

incidencia de la comunicacidn interna y el desarrollo del talento humano.
v" Segun el nivel de conocimiento que se adquieren.

Explicativa: El presente trabajo de investigacién tuvo como objetivo principal determinar como la
comunicacion interna influye en el desarrollo del talento humano en la empresa Market Plaza Lucy

S.R.L, 2019.

4.2. Diseio de la investigacion

De acuerdo con los objetivos planteados se analizé la certeza de las hipétesis que se formularon,

el diseiio de la investigacion fue no experimental, transaccional y explicativa.

No experimental, debido a que no se manipuld las variables de estudio deliberadamente.
Transaccional, porque los datos que se recopilaron fueron en un tiempo Unico con la finalidad de
recabar informacién acerca de las variables de la comunicaciéon interna y el desarrollo del talento
humano cuya realizacién fue en un tiempo determinado. Explicativa, Porque estan dirigidos a
responder a las causas de los fendmenos sociales. Es decir, conocer la incidencia de la comunicacién
interna en el desarrollo del talento humano de la empresa Market Plaza Lucy S.R.L, su interés se
centrd en explicar por qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones se da éste, o porqué dos o

mas variables estan relacionadas.

4.3. Poblaciéon

La poblacidn objeto de estudio de la presente investigacién esta conformada por todos los
trabajadores de la empresa Market Plaza Lucy S.R.L, registrado en su base de datos, cuyo nimero

del personal registrados son 49.
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4.4. Unidad de analisis y muestra

Para la realizacidn del presente trabajo en cuanto a la recopilacién de datos se utilizé la técnica
de encuesta y su instrumento el cuestionario, el cual se aplicd a la unidad de muestra. El
cuestionario estd compuesto por un conjunto de preguntas cuyo origen son los indicadores que

miden las dimensiones de cada uno de las variables.

La muestra se determiné mediante muestra censal, ya que se conoce el tamafio de la muestray

poblacién que vienen a ser un total de 49 trabajadores las cuales estan distribuidas de la siguiente

manera:
TIENDA N° DE TRABAJADORES
jr. San Cristébal 20
jr. 27 de noviembre 14
jr. Comercio 15
Total 49

4.5. Técnicas e instrumentos de recopilacion de datos

En el presente estudio de investigacidn se usd la encuesta como técnica en la recoleccién de la
informacién, y el instrumento fue un cuestionario, y la unidad de analisis estuvo constituida por el

personal de la empresa Market Plaza Lucy S.R.L.

4.6. Analisis estadistico e interpretacion de datos

Una vez finalizada la fase de la recopilacion considerados y consistentes se procedié a la
codificacion de las variables: Comunicacidn interna y desarrollo del talento humano en la empresa
Market Plaza Lucy S.R.L, Huaraz, 2019 y su tabulacién en la hoja de calculo de Microsoft Excel. Una

vez procesada los datos se procedié con el cdlculo de datos con IBM SPSS statistics .V.24.

Para el tratamiento de la informacidn se utilizé el andlisis mediante la aplicacidn de técnicas
estadisticas descriptivas para describir cada una de las variables de estudio; asi mismo, para la
contratacién de hipdtesis y para la determinacion del grado de intensidad se utilizé la prueba de

Rho de Spearman.
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5. RESULTADOS

LA COMUNICACION INTERNA

La comunicacion interna segun el mensaje en los trabajadores de la empresa Market Plaza Lucy

S.R.L. Huaraz, 2019

50.0% .
y Mensaje
40.0%
30.0%
20.0%
0.0%
2,6% 5,1% 19,9% 40,8% 31,6%
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE

SIEMPRE

Figura 01.-Dimensidon mensaje de la comunicacion interna

La presente figura, procedente de la tabla 01, se observa que el 40,8% de los colaboradores, casi
siempre transmiten mensaje que se relacionan con las actividades; el 31,6% siempre lo hacen; un
19,9% a veces y con el 5,1% o 2,6%, casi nunca o nunca lo transmiten. Por lo que se puede afirmar
gue la mayoria de los colaboradores que vienen laborando en la Empresa Market Plaza Lucy S.R.L.

percibe que siempre o casi siempre transmiten el mensaje.
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La comunicacion interna segun la direccion de la comunicacion en los trabajadores de la empresa

Market Plaza Lucy S.R.L. Huaraz, 2019

35.0% Direccion de la comunicacion
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

10,9% 33,3% 24,5% 31,3%

CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

Figura 02.- Dimensién direccién de la comunicacion en los colaboradores de la

comunicacion interna

En la presente figura, se puede apreciar que en mayor porcentaje del 33,3% de los colaboradores a
veces se desarrolla la direccidn de la comunicacion en la empresa, un 31,3% siempre se viene dando
y con el 24,5%, se da casi siempre. Asi mismo solo el 10,9% percibe que casi nunca se realiza. Por lo
gue, aproximadamente el 81% de los colaboradores manifiestan que la direccién de comunicacion

se viene dando a través del empleador, como clave en el desarrollo de la estrategia corporativa.

42



La comunicacidn interna segun la comunicacion interpersonal en los trabajadores de la empresa

Market Plaza Lucy S.R.L. Huaraz, 2019

40.0% Comunicacion interpersonal

35.0%

30.0%

25.0%

20.0%

15.0%

10.0%

5.0% -

0.0%
1,4% 10,9% 38,1% 24,5% 25,2%
NUNCA | CASINUNCA | A VECES CAsI SIEMPRE

SIEMPRE

Figura 03.-Dimensidon comunicacidn interpersonal de la comunicacién interna

Para la presente figura, en donde se aprecia un significativo porcentaje del 38,1% de los
encuestados, donde manifiestan que a veces se desarrolla una comunicacién interpersonal; el
25,2% siempre se da o casi siempre, con el 24,5%; cabe indicar que el 10,9% o solo el 1,4% casi
nunca o nunca se viene dando dicha comunicacidn. Esto se puede resumir que mas del 75% de los
colaboradores de la empresa afirman que la comunicacién interpersonal, se viene dando

regularmente por parte del administrador.
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La comunicaciodn interna segun el canal de comunicacion los trabajadores de la empresa Market

Plaza Lucy S.R.L. Huaraz, 2019

0, . 4

g Canal de comunicacidén

30.0% i

25.0% '

20.0% -~

15.0% e

10.0%

0.0%
4,1% 18,4% 25,5% 30,6% 21,4%
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE
SIEMPRE

Figura 04.-Dimension canal de comunicacién de la comunicacién interna

En esta figura se puede apreciar que el 30,6% de los colaboradores, han respondido que casi
siempre hay un canal de comunicacién entre ellos y el duefio de la empresa; el 25,5% o el 21,4%, a
veces o siempre se viene dando respectivamente; seguido de un 22,5% nunca o casi nunca el canal

de comunicacion se viene dando.
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La comunicacion interna segun la comunicacion organizacional en los trabajadores de la empresa

Market Plaza Lucy S.R.L. Huaraz, 2019

Comunicacion organizacional

35.0%

30.0% - ’

25.0%

20.0%

15.0%

10.0%
5.0% -
0.0%

2,0% 15,3% 23,5% 28,6% 30,6%
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE
SIEMPRE

Figura 05.-Dimensién comunicacion organizacional de la comunicacion interna
Respecto a la comunicacidn organizacional entre los colaboradores y el duefio de la empresa,
manifestaron que siempre se viene dando, representado por el 30,6%; el 28,6% indicaron que casi
siempre; seguido del 23.5% de a veces y con solo el 15,3% o del 2,0%; casi nunca o nunca se viene

realizando dicha comunicacion.
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La comunicacion interna segun las comunicaciones electrdnicas en los trabajadores de la empresa

Market Plaza Lucy S.R.L. Huaraz, 2019

35.0% Comunicaciones electronicas
30.0% ]
25.0% '
20.0% )
15.0%
10.0%

- g

0.0%

4,8% 17,7% 34,0% 29,3% 14,3%
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE
SIEMPRE

Figura 06.-Dimensiéon comunicaciones electrénicas de la comunicacidn interna

Con respecto a la dimensidon comunicaciones electrdnicas, de la comunicacién interna en el
personal de la empresa Market Plaza Lucy S.R.L. el 34,0% de los colaboradores, indicaron que a
veces se vienen dando las comunicaciones electrénicas; seguido del 29,3% de casi siempre y de casi

nunca o siempre o nunca con los porcentajes del 17,7%,14,3% y del 4,8% respectivamente.
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PRUEBA DE HIPOTESIS: RESULTADOS CORRELACIONALES

Tabla N2 07

Matriz de interpretacion del coeficiente de Rho de Spearman

Coeficiente de correlacién Interpretacion

De 0,002 0,19
De 0,202 0,39
De 0,40 2 0,59
De 0,602 0,79
De 0,80 a 1,00

Muy baja correlacion

Baja correlacién

Moderada correlacion

Buena correlacién

Muy buena correlacién

Hipétesis general

La comunicacidn interna influye significativamente en el desarrollo del talento humano en

la empresa Market Plaza Lucy S.R.L en la ciudad de Huaraz, 2020.

Prueba estadistica

Coeficiente de correlacidon de Spearman

Calculo o reportes

Tabla N2 08

Correlacion entre la comunicacion interna y el desarrollo del talento humano

La
comunicacion  Desarrollo  del
interna talento humano
Rho  de La Coeficiente 1,000 0,814
Spearman comunicacion de
interna correlacién
Sig. (bilateral) 0,000
N 49 49

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Conclusiones

De los resultados obtenidos en la tabla N2 08, se evidencia que la variable comunicacién

interna influye significativamente en el desarrollo del talento humano en la Empresa
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Market Plaza Lucy S.R.L en la ciudad de Huaraz, 2020, esto es en base al coeficiente de
Spearman obtenido igual a 0,814; indicando que existe una muy buena relacidn entre

ambas variables.

Hipétesis especifica 1.

El mensaje influye significativamente en el desarrollo del talento humano en la Empresa

Market Plaza Lucy S.R.L, en la ciudad de Huaraz, 2020.

Prueba estadistica

Coeficiente de correlacidon de Spearman
Calculo o reportes

Tabla N2 09

Correlacion entre el mensaje y el desarrollo del talento humano

Desarrollo  del

Mensaje
talento humano
Rho de Mensaje Coeficiente de 1,000 0,512
Spearma correlacién
n Sig. (bilateral) . 0,000
N 49 49

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Conclusiones
Segun los resultados obtenidos en la tabla 09, la variable desarrollo del talento humano se
relaciona directamente con la dimensién mensaje, segun el coeficiente de correlacién de

Spearman es igual a 0,512; indicando que existe una moderada relacion entre ellas.

Hipétesis especifica 2

La direccién de la comunicacién influye significativamente en el desarrollo del talento

humano en la empresa Market Plaza Lucy S.R.L, en la ciudad de Huaraz, 2020.
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Prueba estadistica

Coeficiente de correlacidon de Spearman

Calculo o reportes
Tabla N2 10

Correlacion entre direccion de la comunicacion y el desarrollo del talento humano

Direccion de la Desarrollo del

comunicacion talento humano

Rho de Direccidn de la Coeficiente de 1,000 0,827

Spearma comunicacién correlaciéon

n Sig. (bilateral) . 0,000
N 49 49

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Conclusiones

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 10, la variable desarrollo del talento
humano se relaciona directa y significativamente con la dimensién direcciéon de la
comunicacion, segun el coeficiente de correlacién Spearman igual a 0,827; lo que expresa
gue existe una muy buena relacién entre ambas.

Hipétesis especifica 3

La comunicacidn interpersonal influye significativamente en el desarrollo del talento
humano en la empresa Market Plaza Lucy S.R.L, en la ciudad de Huaraz, 2020.

Prueba estadistica

Coeficiente de correlacidon de Spearman
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Calculo o reportes
TablaN2 11

Correlacion entre comunicacion interpersonal y el desarrollo del talento humano

Comunicacién  Desarrollo del

interpersonal  talento humano

Rho de Comunicacién Coeficiente de 1,000 0,536
Spearman interpersonal correlacién
Sig. (bilateral) . 0,000
N 49 49

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Conclusiones

Con respecto a los resultados obtenidos en la tabla 11, la variable desarrollo del talento
humano se relaciona directa y significativamente con la dimensién comunicaciéon
interpersonal, de acuerdo al resultado del coeficiente de correlacién Spearman igual a

0,536; lo que indica que existe una relacién moderada entre ambas caracteristicas.

Hipétesis especifica 4

El canal de la comunicacién influye significativamente en el desarrollo del talento humano

en la empresa Market Plaza Lucy S.R.L, en la ciudad de Huaraz, 2020.

Prueba estadistica

Coeficiente de correlacion de Spearman
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Calculo o reportes
Tabla N2 12

Correlacion entre el canal de comunicacion y el desarrollo del talento humano

Canal de Desarrollo del

comunicacion talento humano

Rho de Canal de Coeficiente de 1,000 0,331"

Spearma comunicacién correlaciéon

n Sig. (bilateral) . 0,000
N 49 49

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Conclusiones

Con respecto a los resultados en la tabla 12, la variable desarrollo del talento humano se
relaciona directa y significativamente con la dimensién canal de comunicacidn, esto se debe
al resultado del coeficiente de correlacién Spearman igual a 0,331; lo cual indica que existe
una baja relacion entre la variable desarrollo del talento humano y la dimensién canal de

comunicacion.

Hipétesis especifica 5

La comunicacién organizacional significativamente en el desarrollo del talento humano en

la empresa Market Plaza Lucy S.R.L, en la ciudad de Huaraz, 2020.

Prueba estadistica

Coeficiente de correlacion de Spearman
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Calculo o reportes
Tabla N2 13

Correlacion entre la comunicacion organizacional y el desarrollo del talento humano

Comunicacién Desarrollo  del

organizacional  talento humano

Rho de Comunicacidon Coeficiente de 1,000 0,410

Spearma organizacional correlaciéon

n Sig. (bilateral) . 0,000
N 49 49

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Conclusiones

Para los resultados obtenidos en la tabla 13, la variable desarrollo del talento humano se
relaciona directa y significativamente con la dimensidn comunicacién organizacional, esto
es de acuerdo al valor del coeficiente de correlaciéon Spearman igual a 0,410; lo que indica
qgue existe una relacion moderada entre la variable talento del desarrollo humano vy la

dimension comunicacidn organizacional de la variable comunicacion interna.

Hipétesis especifica 6

Las comunicaciones electrdnicas influyen significativamente en el desarrollo del talento

humano en la empresa Market Plaza Lucy S.R.L, en la ciudad de Huaraz, 2020.

Prueba estadistica

Coeficiente de correlacidon de Spearman
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Calculo o reportes
Tabla N2 14

Correlacion entre las comunicaciones electrénicas y el desarrollo del talento humano

Comunicaciones Desarrollo del

electronicas talento humano
Rho de Coeficiente de 1,000 0,512"
Spearma Comunicacion correlaciéon
n es electronicas Sig. (bilateral) . 0,000
N 49 49

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Conclusiones

Con respecto a los resultados obtenidos en la tabla 14, la variable desarrollo del talento
humano se relaciona directa y significativamente con la dimensién comunicaciones
electrdnicas, esto se debe al valor del coeficiente de correlaciéon Spearman igual a 0,512;
indicando que existe una relacion moderada entre la variable talento del desarrollo

humano y la dimensién comunicacién electrénicas de la variable comunicacidn interna.
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6. DISCUSION

El propdsito central de esta investigacion se centré en determinar la influencia de la
comunicacion interna en el desarrollo del talento humano en la empresa “Market Plaza Lucy S.R.L,
2019”. Pues bien, de manera general, con base a los resultados obtenidos, podriamos decir que el
objetivo de la investigacion se ha logrado. Aun mds, podriamos decir que la comunicacidn interna
y el desarrollo del talento humano son aspectos bdsicos que la empresa debe de tomar en

consideracion.

Respecto a la relacién de las variables de interés, los resultados obtenidos evidencian que
existe una influencia positiva sobre la comunicacién interna, y el desarrollo del talento humano,
lo que lleva a aceptar la primera hipdtesis de investigacidn. Esto es consecuente con los autores e
investigaciones que reportan la existencia a través del tiempo de una relacién significativa entre
ambas variables (Robbins, 2013; Silecio, 2006; Gdmez et al., 2008; Alles, 2005; Chiavenato, 2012;
Lazo, 2016).

Evidentemente al ser nuestro estudio explicativo respondemos a las causas de los fendmenos
sociales por lo que encontramos que hay una influencia entre el mensaje y el desarrollo del talento
humano, debido a que ya se ha demostrado la relacidn que existe entre ambas variables de estudio
con las pruebas estadisticas respectivas, por lo tanto podemos afirmar que mientras se emita un
buen mensaje hacia los trabajadores, esta tendrd repercusion en el desarrollo del talento
humano de los colaboradores en la organizacién en general. Esto es coincidente con los estudios
realizados por Silva (2002), El mensaje es el resultado del proceso de codificacion, que consta de
simbolos verbales y no verbales que tiene significado para el receptor, va a permitir el alineamiento
del esfuerzo de sus integrantes y que es un elemento central para articular relaciones, contar con
informacién, la gerencia sabra qué actividad hace el personal, asi mismo dar instrucciones de
mejora y de esta manera contribuir al desarrollo del talento de sus integrantes de la organizacién.
Las dimensiones especificas de la comunicacidon interna que correlacionan de manera significativa
con el desarrollo del talento humano son Mensaje, Direccidén de la comunicacién, Comunicacion
interpersonal, Canal de la comunicacién, Comunicacién Organizacional, Comunicaciones
electroénicas. Esto coincide con las investigaciones realizadas por Andrade (2005, p. 17), en donde
menciona que la comunicacién interna es un conjunto de actividades efectuadas por la
organizacién para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a
través del uso de diferentes medios de comunicacion que los mantenga informados, integrados y

motivados para contribuir con su trabajo a logro de los objetivos.
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La primera hipodtesis especifica también se cumple, ya que se encontré una relacién positiva
entre el mensaje y el desarrollo del talento humano, aunque el grado de relacién entre variables es
de caracter moderado. Esto coincide con las investigaciones desarrolladas por Medina (2010),
donde nos dice que el desarrollo de talento humano es la fuerza impulsora de toda organizacion,
es su gente, los individuos, pero no cualquiera de ellas, sino aquellas que puedan generar valor
agregado para la empresa; por tanto, para efectos de esta investigacidon, se concibe como la
capacidad de la persona que entiende y comprende de manera inteligente la forma de resolver
problemas en determinada ocupacién, asumiendo sus habilidades, destrezas, experiencias y

aptitudes propias de las personas talentosas (p. 85).

Asi mismo la segunda hipodtesis especifica también se cumple, pues se encontrd una relaciéon
positiva entre la direccidén de la comunicacién y el desarrollo del talento humano. Esto es semejante
con los estudios que ha demostrado influencia entre la comunicacién interpersonal y el desarrollo
del talento humano desde Medina (2010), hasta los estudios mas actuales Medina Robins (2013),
han enfatizado que las competencias del trabajador conjuntamente con sus habilidades, roles de
motivacién son influenciados por el tipo de comunicacién interpersonal que mantiene la empresa

con sus colaboradores.

Del mismo modo la tercera hipétesis especifica también se cumple, se encontré que existe una
relacidn positiva entre la Comunicacion interpersonal y el desarrollo del talento humano, aunque
la relacion entre estas variables es moderada esto se coincide con los estudios realizados por Silva
(2002) sefala que la comunicacion oral es la que ocurre cuando se produce una interaccion frenten
a frente,por telefono, radio o televisidn, por medio de la voz, por otro lado (Caceres, 2014; Neglia,
2018) sefialan que la comunicacién escrita es la representacidn grafica de ese sistema de signos con
los que interpretamos al mundo. Existen muchas formas, unas mas complejas que otras, desde los
ideogramas chinos y los jeroglificos egipcios, hasta el alfabeto que usamos y las siglas; igualmente,
podemos considerar al grafiti y los logotipos comerciales (p.18) y Silva (2002, p.34) menciona que
la comunicacidn no verbal se refiere al comportamiento que comunica, pero para ello no utiliza
palabras escritas ni habladas. Esta forma incluye gestos, posturas, comportamiento especial,

vestimenta, sefiales fisicas, paralenguaje y actos idiosincrasicos.

Respecto a la cuarta hipétesis también se encontrd una relacidon positiva entre el canal de
comunicacion y desarrollo del talento humano, aunque la relacién entre estas variables es baja,
esto coincide con los estudios realizados por (Robbins, 2013, p338), donde mencina que el canal es
el medio a través del cual viaja el mensaje. El emisor lo selecciona, y determina si utilizara un canal

formal o uno informal.
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Los canales formales los establece la organizacion y transmiten mensajes que se relacionan con las
actividades profesionales de los miembros. Por tradicidn, siguen la cadena de autoridad en la

organizacién. Otras formas de mensajes, como los mensajes personales o sociales, siguen
Los canales informales que son espontdaneos y surgen como respuesta a las decisiones individuales.

Asi mismo la quinta hipdtesis también se cumple, pues se encontrd una relacidn positiva entre
la comunicacién organizacional y el desarrollo del talento humano aunque la relacién entre estas
variables es moderada, esto se asemeja con los estudios realizados que han demostrado la
influencia entre la comunicacién organizacional y el desarrollo del talento humano por los autores
como: Castro (2014) y Alles (2005), ambos autores han enfatizado en que, la comunicacién entre
los funcionarios de diferentes niveles, los jefes y sus subordinados, y los directivos con el resto de
la organizacién, debera se fluida, para desterrar la idea generalizada de que talento es un don que
se tiene o no se tiene, y poder tomar acciones para su mejora; no de todas, sino de aquellas que un

puesto de trabajo requiere para alcanzar una performance superior.

Y por ultimo la sexta hipdtesis también cumple, ya que se encontrdé una relacién positiva entre
las comunicaciones electrdénicas y el desarrollo del talento humano, aunque el grado de relacién
entre variables es de cardcter moderada. Esto coincide con las investigaciones desarrolladas por
Tomasi (2003), Menciona que la comunicacién electrénica comprende un transmisor, un medio de
transmisidn y un receptor. Un transmisor es un conjunto de uno o mas dispositivo o circuitos
electrdnicos que convierte la informacién de la fuente original en una sefal que se presta mas a su

transmision a través de determinado medio de transmision.

Los resultados de la presente investigacion, fueron obtenidos a través de encuestas quedando

registro de las actividades mencionadas por medio de cuestionarios llenados.

En el caso de las herramientas utilizadas, fueron sometidas al criterio de tres jueces expertos
quienes observaron y recomendaron mejoras y optimizaciones para la obtencién de resultados lo
mas precisos posibles. Las técnicas empleadas permitieron realizar el analisis de confiabilidad
correspondiente, certificando la validez de los resultados que se consiguieron, por tanto, es
importante remarcar que los niveles de confiabilidad por consistencia interna y validez de
constructo del instrumento utilizado han sido éptimos y asi se dio garantia para su uso en el

presente estudio.

Dentro de las limitaciones de esta investigacidn es que nuestro censo no es de gran tamafio,
por lo que no es posible generalizar a partir de esta, ni extrapolar los resultados a multiples contextos

organizacionales (ya sea de caracter publico o privado), por ello, mientras mas estudios existan sobre

56



la relacion e influencia, entre estas dos variables de estudio, mayor evidencia empirica se tendra de
esta relacidn, y de este modo se aportara al mismo tiempo valiosa informacién para estudios meta-

analiticos posteriores.

Por otra parte, es importante mencionar como limitacién del estudio la medida en que se
desarrolla la comunicacién interna para optimizar el desarrollo del talento humano, la cual en la
empresa solo existe un superior inmediato a cargo de todos los trabajadores, por lo tanto, no se

obtiene la opinidn precisa de todos los colaboradores.

Por otro lado, no es certero (correcto) afirmar que estos resultados puedan ser aplicados a
diversas organizaciones, en que la comunicacidn es un factor influyente en el desarrollo del talento
humano debido a que tan solo se esta desarrollando un estudio de caso (de una empresa), la cual
no permite dar generalizacion a nivel de sector, ya que pueden existir otras variables que estén

relacionadas con esta.

Es importante mencionar que, si es correcto generalizar la metodologia empleada en la
investigacion, ya que las herramientas y los instrumentos empleados cumplen la funcién de
recolectar informacién de parte de los colaboradores de la empresa y de esta manera conocer sobre

la relacion entre la comunicacién interna y el desarrollo del talento humano de los trabajadores.

No obstante, dado que el trabajo no estd exento de limitaciones, recalco que
probablemente, la limitacién mds importante se encuentra inherente al propio estudio, provocada
sobre todo por el tamafio maestral. Otro inconveniente reside en el momento de llevar a cabo la
recoleccidon de datos, pues queremos mencionar que solo se desarrollé un solo momento dado

(transversal), y pues esto podria interferir en las relaciones encontradas en ambas variables.

Ademas de ello, consideramos importante mencionar que es necesario profundizar en el
analisis de la dimensién mensaje (codificacion, decodificacion, retroalimentacién, canal,
retroalimentacidn) y su repercusién en el desarrollo del talento humano, recalcando que la
recoleccion de datos y andlisis se tiene que desarrollar en varios momentos para obtener
informacidn mds valiosa y conocer a profundidad su relacién de las mismas. Por todo ello,
enfatizamos la necesidad de continuar trabajando dentro de esta linea, con el principal propdsito
de conocer, ahondar que tan influyente es la comunicacion interna en el desarrollo del talento
humano y su repercusién en mejorar la eficiencia organizacional ya que su gente es la fuerza
impulsora de toda organizacién, pero no cualquiera de ellas, sino aquellas que puedan generar

valor agregado para la empresa.
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Dentro de las sugerencias para futuras lineas de investigacién en el drea, cabe sefialar que
como hoy en dia se sabe sobre la existencia de relacidn entre variables de la comunicacién interna y
el desarrollo del talento humano, y que uno de ellos afecta a la otra, es conveniente que sigan
existiendo estudios que analicen separadamente la comunicacién interna y su efecto en variables
de resultado (aprendizaje, productividad, rol de motivacidn, etc.), esta con el fin de seguir aclarando

el efecto diferencial que pueda tener la comunicacidn interna y el desarrollo del talento humano.

También se recomendamos realizar estudios de tipo longitudinal, para asi medir larelacién
entre las variables en varios momentos en el tiempo de manera sistematica, analizarlos por

separado y comparar los resultados, y conocer las variaciones de la misma.
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7.

CONCLUSIONES

En el presente estudio se determind que existe influencia directa y estadisticamente
significativa, entre la comunicacién interna y el desarrollo del talento humano de los
colaboradores de la empresa Market Plaza Lucy S.R.L, en la ciudad de Huaraz, 2020;
habiéndose obtenido un coeficiente de correlacidn de Spearman igual a 0.814, lo que nos
indica una muy buena influencia entre la variable comunicacion interna y el desarrollo del

talento humano.

Se determind que existe una influencia directa del mensaje de la comunicacién interna en
el desarrollo del talento humano en la empresa “Market Plaza Lucy S.R.L, en la ciudad de
Huaraz, 2020; lo que expresa que dicha influencia es moderada al resultar el coeficiente de

correlacién de Spearman igual a 0.512.

De acuerdo a los resultados obtenidos en cuanto a la variable desarrollo del talento
humano, esta se encuentra con muy buena influencia por parte de la dimensién direccion
de la comunicacion en la empresa “Market Plaza Lucy S.R.L, en la ciudad de Huaraz, 2020”;
dado a que segun el coeficiente de correlacién de Spearman resulté ser igual a 0.827; con

un nivel de significancia real menor que el nivel de significancia tedrica.

Se llego a determinar de acuerdo a los resultados obtenidos, que la variable desarrollo del
talento humano se ve influenciada en forma directa por la dimensidon comunicacion
interpersonal en los colaboradores de la empresa “Market Plaza Lucy S.R.L, en la ciudad de
Huaraz, 2020”; esto es debido a que el coeficiente de correlacién de Spearman resulto ser

igual a 0.536; indicando que existe una moderada relacién.

Se determind una baja influencia del canal de la comunicacién de la variable comunicaciéon
interna en el desarrollo del talento humano en la empresa Market Plaza Lucy S.R.L, en la
ciudad de Huaraz, 2020; debido a que el valor del coeficiente de correlacidn de Spearman

resulté ser igual a 0.331; valor que nos indica una baja relacion entre ambas variables.

Segun los resultados obtenidos, se logra determinar la influencia moderada de la
comunicacion organizacional en el desarrollo del talento humano en la empresa Market
Plaza Lucy S.R.L, en la ciudad de Huaraz, 2020; esto es debido al resultado obtenido del
coeficiente de correlacidon del Spearman cuyo valor resulto ser de 0.410; a un nivel de

significancia del 5%
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Finalmente, de acuerdo al procesamiento de los datos, se determind una influencia de las
comunicaciones electrénicas de la comunicacion interna, en el desarrollo del talento
humano en la empresa Market Plaza Lucy S.R.L, en la ciudad de Huaraz, 2020; pero de forma
moderada; por lo que el resultado obtenido del coeficiente de correlacidn de Spearman

resulto ser igual a 0.512.
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8.

RECOMENDACIONES

1.-

Se recomienda implementar un programa de un plan de comunicacién interna que
contenga elementos claves y pueda evaluar cuales son los medios mds adecuados para
alcanzar los objetivos de comunicacidn y de este modo puedan garantizar una buena

comunicacién entre sus trabajadores.

Se recomienda implementar una herramienta de mensaje y desarrollo del talento
humano para que a través de dicha herramienta puedan elegir los medios de
comunicacién mas adecuados y asi transmitir el mensaje de forma clara y objetivay a la
vez, el mensaje sea comprendida en su totalidad por todos los trabajadores y por ende

ayude al logro de los objetivos.

Se recomienda implementar técnicas de comunicacidn interpersonal para seguir
mejorando ya que muchas veces por una mala comunicacién se da tareas no definidas,
no se lograr entender correctamente, falta de informacidn o existen interferencias. Todos
estos errores y problemas pueden ser resueltos con facilidad poniendo en marcha este
tipo de técnicas, de este modo se puede lograr aumentar la competencia entre los

trabajares y mantener motivado al personal.

Se recomienda implementar un programa de comunicacidn interpersonal y desarrollo del
talento humano, para que de este modo puedan mejorar la comunicacion entre todos los
trabajadores y crecer profesionalmente, por ende, conseguir trabajadores mas eficientes,
a través de dicho programa también buscar escuchar, interpretar y comprender lo que se
quiere comunicar y de este modo hacerles sentir que son la parte mas vital de la

organizacion.

Se recomienda implementar un programa de canal de la comunicacién con el objetivo de
identificar cuales son los medios mas adecuados del dicho canal para obtener una buena
comunicacién por el canal mas adecuado y de este modo puedan garantizar una buena

comunicacién entre todos los trabajadores.

Se recomienda implementar una herramienta de la comunicacidn organizacional y
desarrollo del talento humano, para que de este modo puedan establecer normas que les
ayude a comunicarse y a compartir informacién de sus funciones y de la organizacion ya
que cuanto mayor es la comunicacién se pierde menos tiempo, pues al estar mal

informado puede llevar a tener consecuencias graves.
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7.-

Finalmente, se recomienda implementar herramientas de comunicaciones electrénicas ya
que a través de esta herramienta se puede ofrecer un facil acceso a la informacién
permanente de la empresa, ganar ventaja sobre los competidores, mejorar el proceso de
toma decisiones y actualizacidn de innovaciones sobre todo en estas épocas en donde

todo se ha digitalizado.
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10. ANEXOS
10.1. Matriz de consistencia

. L s . . p Técnicas e
Titulo Problema Objetivo Hipétesis Variables Indicadores Método :
Instrumentos
VARIABLE
INDEPENDIENTE:
-Codificacion.
-Decodificacion.
-Canal.
-Retroalimentacion.
-Comunicacion
GENERAL Descendente.
GENERAL ¢Cémo | GENERAL Determinar la|La comunicacién interna -Comunicacion
influye la comunicacion | influencia de la [influye significativamente Ascendente.
interna en el desarrollo | comunicacién interna en el |en el desempefio del|VARIABLE 01: | -Comunicacion Lateral. P
L . TECNICAS:
del talentohumanoenla|desarrollo  del talento |desarrollo del talento|Comunicacié | -Comunicacién Oral.
La L . Encuesta
.., |empresa Market Plaza|humano en la empresa|humano en la empresa|n Interna. -Comunicacion Escrita.
;::trg:wr;lcaao; Lucy S. R. L en la ciudad | Market Plaza Lucy S.R.L, en | Market Plaza Lucy S.R.L, -Comunicacioén no Verbal.
Y de Huaraz, 2019? la ciudad de Huaraz; 2019. |en la ciudad de Huaraz; -Canales formales.
desarrollo del
2019. -Canales Informales.
talento
-Redes  Formales de N
humano en la o Cuantitativo
Grupos Pequefios.
empresa
-Rumores.
Market Plaza -~
-Correo Electrénico.
Lucy S.R.L en ; 4
. -Mensajes Instantaneos y
la ciudad de .
Mensaje de Texto.
Huaraz 2019 .
- Redes Sociales.
ESPECIFICO - | ESPECIFICO - | ESPECIFICO - El VARIABLE DEPENDIENTE: INSTRUMENTOS:
éCémo influye el | Determinar la influencia del | mensaje influye -Aprendizaje Mediante la El cuestionario,
mensaje en el desarrollo | mensaje en el desarrollo del | significativamente en el Practica. - se utilizard el alfa
deltalentohumanoenla [talento humano en la|desarrollo del talento VARIABLE 02: Productividad. de crombach que
empresa Market Plaza | empresa Market Plaza Lucy [ humano en la empresa Desarrollo dei -Personal. Capacitado permitird
Lucy S.R. L, enlaciudad |S.R.L, en la ciudad de|Market Plaza Lucy S.R.L, talento -Eficiencia. determinar la
de Huaraz, 20197 -|Huaraz, 2019. -len la ciudad de Huaraz, humano -Rendimiento. consistencia
éCémo influye la [ Determinar la influencia de | 2019. - -La direccion ’ -Asesoria Profesional. interna de los
direccion de lafla direccién de la|de la comunicacién -Oportunidades de items planteados
comunicacién en el | comunicacion en el | influye significativamente Crecimiento. en los
desarrollo del talento|desarrollo del talento|en el desarrollo del -Plan de Vida. instrumentos.
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humano en la empresa
Market Plaza Lucy S.R. L,
en la ciudad de Huaraz,
20197 -éCémo
influye la comunicacién
interpersonal en el
desarrollo del talento
humano en la empresa
Market Plaza Lucy S.R. L,
en la ciudad de Huaraz,
2019°? -éCémo
influye el canal de la
comunicacién en el
desarrollo del talento
humano en la empresa
Market Plaza Lucy S.R. L,
en la ciudad de Huaraz,
2019°? -éCémo
influye la comunicacién
organizacional en el
desarrollo del talento
humano en la empresa
Market Plaza Lucy S.R. L,
en la ciudad de Huaraz,
2019°? -éCémo
influye las
comunicaciones
electrdénicas en el
desarrollo del talento
humano en la empresa
Market Plaza Lucy S.R. L,
en la ciudad de Huaraz,
2019?

humano en la empresa
Market Plaza Lucy S.R.L, en
la ciudad de Huaraz, 2019.
- Determinar la influencia
de la comunicacién
interpersonal en el
desarrollo  del talento
humano en la empresa
“Market Plaza Lucy S.R.L, en
la ciudad de Huaraz, 2019.
- Determinar la influencia
del canal de la
comunicacién en el
desarrollo  del talento
humano en la empresa
Market Plaza Lucy S.R.L, en
la ciudad de Huaraz, 2019. -
Determinar la influencia de
la comunicacién
organizacional en el
desarrollo  del talento
humano en la empresa
Market Plaza Lucy S.R. L, en
la ciudad de Huaraz, 2019.
- Determinar la influencia
de las comunicaciones
electrdnicas en el desarrollo
del talento humano en la
empresa Market Plaza Lucy
S. R. L, en la ciudad de
Huaraz, 2019.

talento humano en Ila
empresa Market Plaza
Lucy S.R.L, en la ciudad de
Huaraz, 2019.

-La comunicacién
interpersonal influye
significativamente en el
desarrollo del talento
humano en la empresa
Market Plaza Lucy S.R.L,
en la ciudad de Huaraz,
2019.

-El canal de la
comunicacién influye
significativamente en el
desarrollo del talento
humano en la empresa
Market Plaza Lucy S.R.L,
en la ciudad de Huaraz,
2019.

-La comunicacién
organizacional
significativamente en el
desarrollo del talento
humano en la empresa
Market Plaza Lucy S.R.L,
en la ciudad de Huaraz,
2019.

-Las comunicaciones
electrdénicas influyen
significativamente en el
desarrollo del talento
humano en la empresa
Market Plaza Lucy S.R.L,
en la ciudad de Huaraz,
2019.

-Proceso de Formacién.
-Planes de Carrera.
-Evaluacién de
Desempefio.

- Remuneracion.

- Programas de Incentivos.
- Formacién Laboral.

-Rol de la Motivacidn.
-Relaciones  con las
personas.

-Seguridad.

-Higiene.

-Calidad de vida Laboral.
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10.2 Analisis de confiabilidad del instrumento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,770 8

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza  de Correlaciéon Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se elemento se elementos elemento se
ha suprimido  ha suprimido  corregida ha suprimido
La comunicacion interna 133,43 387,792 ,929 ,728
Mensaje 179,84 681,514 ,657 , 747
Direccion de la comunicacion 184,29 650,750 ,824 ,729
Comunicacion interpersonal 184,73 703,074 ,619 ,756
Canal de comunicacién 188,63 728,862 ,489 ,768
Comunicacion organizacional 188,12 724,776 ,555 ,766
Comunicaciones electrdnicas 185,65 707,648 ,489 ,761
Desarrollo del talento humano 124,31 289,634 ,780 ,771

El resultado obtenido del coeficiente del Alfa de Cronbach, para los 49 encuestados y con los
36 items (17 de la variable comunicacién interna y 19 del desarrollo del talento humano), es de
0.770. Por lo tanto, la confiabilidad de dichos instrumentos es aceptable y con ello se tiene la

seguridad y confiabilidad del andlisis de la presente investigacion.

69



10.3 Informe de Validacion de Instrumento

UNIVERSIDAD NACIONAL
“SANTIAGO ANTUNEZ DE MAYOLO”

Cuestionario para determinar la comunicacion interna y su
influencia en el desarrollo del talento humano en la empresa Market Plaza

Lucy S.R.L, Huaraz 2019.

Instrucciones: marque con (X) de acuerdo a la valoracion que considera correcta,
teniendo en cuenta las siguientes consideraciones, (5) siempre, (4) casi siempre, (3) a

veces, (2) casi nunca, (1) nunca.

Relacién de especialistas:
1. Nombre: Carlos Humberto Chunga Antén
Teléfono: 957848888
Cargo o institucion: Docente Unasam-FAT
2. Nombre: Juan Emilio Vilchez Carcamo
Teléfono: 943895663
Cargo o institucion: Docente Unasam-FAT
3. Nombre: Arturo Augusto Reyes Mariluz
Especializacion: Lic. En Administracion
Teléfono: 945690656
Cargo o institucion: Sub Gerente De Recursos Humanos — Municipalidad

Distrital De Independencia — Huaraz — Ancash.

Resul lidacion
1. Especialista: 80,6%

2. Especialista: 68%
3. Especialista: 80,7%

Promedio de validacion: 76.43%



10.4 Validacion de Instrumento mediante juicio de expertos

EXPERTO N°01

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE

EXPERTOS
DATOS GENERALES
Apellido y nombres Cargovmatjaciiudonds !\lombre oe Autor del instrumento
labora instrumento

Chunge *4”7'*/6_%4/ 4

Cuestionario para determinar la causa
de “La comunicacion intema y el
desarrollo del talent humano en la
cmpresa MARKET PLAZA LUCY
S.R.Len I ciudad de Huaraz; 2020"

BAZAN CUENTAS, Gina Delicia

Titulo del estudio: “La comunicacion interna y el desarrollo del talento humano en la empresa MARKET PLAZA LUCY S.R.L en la
ciudad de Huaraz; 2020”

ASPECTOS DE VALIDACION

Coloque el porcentaje, segiin intervalo
DEF'EIENT REGULAR BUENA MUY BUENA | EXCELENTE | SUB
3 g 21%- 40% 41% - 60% 61%- 80% 81%-100% | TOTAL
INDICADORES CRITERIO 0%- 20% ‘
O 6 | 10| 16[21| 26|31 36|41 |46|51|5 61| 66 |71|76]|81|8 |91 |9% |
s|10 15|20 25 30|35 |40|45(50|55[60|6s| 70 |75 |80 [8ss|0|05]100]
| |
Esta formulado con [ > ‘
1.CLARIDAD lenguaje apropiado. ‘ 2 | 42
 |Estexpresadoen | | | | | | 11 - N CalerCn T
conductas o actividades, ‘
2.0BJETIVIDAD observables en la 80 | §o
organizacion |
Adecuado al avance de ‘
3.ACTUALIDAD |lacienciay la J¢ 1
tecnologia | ‘
4.0RGANIZACIO | Existe una organizacion |
s vew o | 70 go
N logica coherente
Comprende los aspectos |
indi |
5.SUFICIENCIA | (indicadores. sub | 70 8o
escalas, dimensiones) en
cantidad y calidad
Adecuado para valorar
la influencia de la VI en
6.INTENCIONALI | la VD a la relacién entre ‘
DAD ambas, con 14
determinados sujetos y Yo
contextos
«ya | Basado en aspectos / ‘
7.CONSISTENCIA |t " e 79 | &9
Entre los indices, ‘
8.COHERENCIA | indicadores y las 70 g0
La estrategia responde
%METODOLOGI al proposito del ‘ 52 i F2
‘ diagnostico |
» Es atil y adecuado para | 0
I0PERTINENCIA || ° 0 e | §0 | §
PROMEDIO WL
OPINION DE APLICABILIDAD ' rocede su aplicacion. _ _ |
Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan
No procede su aplicacién —_‘
Shoag 0// i /2020 /7265438 | BuirpotadD X 2t
7/ Lugar y Fecha DNI N° 4-' lrma‘gel experto Teléfono




EXPERTO N°02

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS
GENERALES
Cargo o
. . g .r Nombre del Autor del
Apellido y nombres institucion donde |, .
instrumento instrumento
labora
Cuestionario para
determinar la causa de “La
. . comunicacion interna y el
Vilchez Carcamo Juan Docente FAT desarrollo del talento BAZAN CUENTAS,
13 UN humano en la empresa Gina Delicia
Em1110 ASAM MARKET PLAZA LUCY
S.R.L en la ciudad de
Huaraz; 2019

Titulo del estudio: “La comunicacion interna y el desarrollo del talento humano en la
empresa MARKET PLAZA LUCY S.R.L en la ciudad de Huaraz; 2020”

ASPECTOS DE
VALIDACION
Coloque el porcentaje,
segun intervalo

INDICAD
ORES

CRITERIO

DEFICIE
NTE
0%-20%

REGULA
R
21%-40%

41% -
60%

BUENA

MUY
BUENA
61%-80%

EXCELE
NTE
81%-
100%

SUB
TOT
AL

1

061

21213
1 1

I

6 717
]661

81819
1

1|1
015

(= S o

S B~ |OVW

6
21313
51015

(SN

[=3V, B [e N
W W

SN |

70

w N
S o |

7
5

[=Neil (o iNe]

6
919
015

W oo

1.CLARID
AD

Esta
formulado
con lenguaje
apropiado.

40

2.0BJETIV
IDAD

Esta
expresado
en conductas
o
actividades,
observables
enla
organizacion

60

3.ACTUAL
IDAD

Adecuado al
avance de la
cienciay la
tecnologia

40

4.ORGANI
ZACION

Existe una
organizacion
logica
coherente

60

5.SUFICIE
NCIA

Comprende
los aspectos
(indicadores,
sub escalas,
dimensiones
) en cantidad
y calidad

40




6.INTEN
CIONALI
DAD

Adecuado
para valorar
la influencia
dela VIen
laVDala
relacion
entre ambas,
con
determinado
s sujetos y
contextos

60

7.CONSI
STENCI
A

Basado en
aspectos
tedrico -
cientifico

80

8.COHER
ENCIA

Entre los
indices,
indicadores
y las
dimensiones

80

9.METO
DOLOGI
A

La estrategia
responde al
proposito
del
diagnostico

60

10.PERTI
NENCIA

Es util y
adecuado
para la
investigacio
n

60

PROMEDIO

68

OPINION DE
APLICABILIDAD

Procede su aplicacion.
Procede su aplicacion previo levantamiento de las
observaciones que se adjuntan

No procede su aplicacion

28 de

mayo 2020

31676818

943895663

Lugar y Fecha

DNI N°

Firma del
experto

Teléfono

EXPERTO N° 03




VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE

EXPERTOS
DATOS GENERALES

: Cargo o institucion donde | Nombre del 2
Apellido y nombres 8 i Autor del instrumento
labora instrumento
[ ¢ Cuestionario para determinar la causa
\ ( e de “La comunicacion intema y el

/\l! e

/

A

6

desarrollo del talento humano en la
empresa MARKET PLAZA LUCY
S.R.L en la ciudad de Huaraz; 2019"

BAZAN CUENTAS, Gina Delicia

Titulo del estudio: “La comunicacion interna y el desarrollo del talento humano en la empresa MARKET PLAZA LUCY S.R.L en la
ciudad de Huaraz; 2020”

ASPECTOS DE VALIDACION

Coloque el porcenta

e, seguin intervalo

INDICADORES

CRITERIO

DEFICIENT
E
0%-20%

REGULAR
21%- 40%

BUENA
41% - 60%

MUY BUENA
61%- 80%

EXCELENTE
81%- 100%

SUB
TOTAL

06 11 (1621

26

31

36

41

46 | 51

56 | 61 66 | 71

76 | 81 | 86

91 | 96

5110(15)20 (25

30

35

40

45

50

5516065 70

75

80 | 85 | 90

95 | 100

1.CLARIDAD

Esta formulado con
lenguaje apropiado.

2.0BJETIVIDAD

Esta expresado en
conductas o actividades,
observables en la
organizacion

14

3. ACTUALIDAD

Adecuado al avance de
la ciencia y la
tecnologia

4.0RGANIZACIO
N

Existe una organizacion
logica coherente

.‘\' Z

5.SUFICIENCIA

Comprende los aspectos
(indicadores, sub
escalas, dimensiones) en
cantidad y calidad

6.INTENCIONALI
DAD

Adecuado para valorar
la influencia de la VI en
la VD a la relacion entre
ambas, con
determinados sujetos y
contextos

7.CONSISTENCIA

Basado en aspectos
tedrico - cientifico

8.COHERENCIA

Entre los indices,
indicadores y las
dimensiones

9.METODOLOGI
A

La estrategia responde
al proposito del
diagndstico

10.PERTINENCIA

Es util y adecuado para
la investigacion

PROMEDIO

OPINION DE APLICABILIDAD

Procede su aplicacion.

Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan

No procede su aplicacion

)

//'

28 de mayo 2020

32/2592Z

L

Y5 -EGOES E

Lugar y Fecha

DNI N°

Fma experto

Teléfono

10.5 Instrumento de recoleccion de datos

ARTURO AUBUST! LUZ
SUB GERENTE OF RECUJSOS HUMANOS




N°:

UNIVERSIDAD NACIONAL “SANTIAGO ANTUNEZ DE MAYOLO”
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

“La comunicacion interna y el desarrollo del talento humano en la empresa MARKET PLAZA
LUCY S.R.L en la ciudad de Huaraz; 2019”

Objetivo: Determinar la influencia de la comunicacion interna en el desarrollo del talento humano
en la empresa Market Plaza Lucy S.R.L, en la ciudad de Huaraz, 2019”

1. Edad....... 2.Sexo: M)/ (F) 3.Cargoactual: .........c.ooviviiiriiiiiiiinnannnn..
2. Grado de Instruccion: Primaria () Secundaria () Superior Técnica ()  Superior
Universitaria( )

Instrucciones: marque con (X) de acuerdo a la valoracion que considera correcta, teniendo en
cuenta las siguientes escala:

1.- Nunca 2.- Casinunca 3.- A veces |4.- Casi siempre 5.- Siempre

ITEMS PUNTUACION
MENSAJE/ Codificacion, Decodificacion, Canal, |1 |2 |3 |4 |5
Retroalimentacion.

1.- (El jefe, explica adecuadamente las funciones vy
responsabilidades del puesto de trabajo?
2.- ;Cree que su jefe utiliza un lenguaje adecuado cuando se
dirige a usted?
3.- (Con qué frecuencia la informacion relevante le llega por
medios “informales”, en lugar de por los canales “formales”?
4.- (Se les permite hacer retroalimentacion acerca de la
informacion que recibieron?
DIRECCION DE LA COMUNICACION/ Comunicacién Descendente,
Comunicacion Ascendente, Comunicacion Lateral.

5.- (Considera usted que ¢l administrador muestra interés en los
sentimientos de los trabajadores?

6.- (Existe una buena comunicacion de abajo hacia arriba entre
subordinados y jefes?
7.- (Las funciones de los puestos definen claramente la
jerarquia, responsabilidad, relaciones y deberes especificos de
cada puesto?
COMUNICACION INTERPERSONAL / Comunicacion Oral, Comunicacién
Escrita, Comunicacion no Verbal.

8.- (considera que la comunicacion oral que recibe es util e
importante para el desarrollo de sus actividades?
9.- {Me parece que la forma de comunicacion a través de mail y
escrito es mas efectiva?

10.- Se observa cambios en su rostro, segun las situaciones:
Alegria, rabia, tristeza.




CANAL DE COMUNICACION/ Canales formales, Canales Informales.

11.- ;La empresa se caracteriza por la precision en la
informacion de los asuntos formales gerencialmente hablando?

12.- ;La informacion que recibo siempre es a través de rumores
o canales informales de la comunicacién?

COMUNICCION ORGANIZACIONAL/Redes Formales de Grupo

Los Rumores.

s Pequeiios,

13.- ¢ El administrador ejerce influencia sobre otros, los dirige y
guia hacia el logro de los objetivos?

14.- ;Crees que el ambiente laboral tenga algin efecto negativo
a causa del chisme?

COMUNICCIONES ELECTRONICAS/Correo  Elect
Instantineos y mensajes de texto, redes sociales.

roni

co,

Mensajes

15.- ;Le inspira confianza la informacion que recibe en su
correo electronico sobre la empresa?

16.- ;Le parece que la comunicacion a través del mensaje de
texto y mensajes instantaneos son efectivos?

17.- Las noticias que consumes en Facebook ;suelen ser tema
de conversacion con tus compaiieros de trabajo?

CAPACITACION/ Aprendizaje Mediante la Practica, Productividad, Personal

Capacitado, Eficiencia.

18.- ;(Considero que los trabajos que desempeiio estan de
acuerdo a mi aprendizaje?

19.- (El reconocimiento que se me tiene en mi trabajo, en
comparacion al que se le tiene a otros profesionales es el
adecuado a la funcién que desempefio?

20.- ;Recibe capacitacion adecuada y oportuna para desarrollar
que la trabajo que realiza?

21.- (El administrador propicia un clima de trabajo agradable,
sin olvidar los objetivos del equipo?

DESARROLLO DE LA CARRERA PROFESIONAL / Rendimiento, Asesoria

Profesional, Oportunidades de Crecimiento, Plan de Vida.

22.- (Contribuye al desempefio de sus funciones de sus
compaiieros de la organizacion?

23.- ;La empresa donde trabajo me proporciona, oportunidades
de satisfaccion laboral?

24.-;El administrador les muestra oportunidades de
crecimiento y les ayuda a construir planes de accidon para
alcanzar sus metas?

25.- ;Considera que la empresa le brinda un plan de vida
eficiente para usted y sus compafieros?

FORMACION Y EVALUACION DEL DESEMPENO/ Proceso de

Planes de Carrera, Evaluacion del Desempefio.

Formacion,

26.- ;considera usted que en la empresa se producen cambios o
novedades en los conocimientos técnicos de su trabajo que usted
todavia no domina?

27.- (considera que la organizacion les brinda oportunidades

para avanzar dentro de ella?




28.- (Aplica las destrezas y los conocimientos necesarios para
el cumplimiento de las actividades y funciones de su trabajo?

RECOMPENSAR A LAS PERSONAS/ Remuneracion, Prog

ramas de Incentivos.

29.- La remuneracion que percibe usted ;responde al trabajo
realizado?

30.- ;Usted recibe carta de felicitacion, beca de capacitacion o
bonos, en la empresa que viene laborando?

DESARROLLO DE LAS PERSONAS/ Formacion Laboral, Rol de la

Motivacion.

31.- (Recibe la formacion necesaria para desempenar
correctamente su trabajo?

32.- ;Se siente con animo y energia para realizar adecuadamente
su trabajo?

RETENER A LAS PERSONAS/ Relaciones con los Em
Higiene, Calidad de Vida Laboral.

plea

dos,

Seguridad,

33.- (Usted cree que puede ver sus fortalezas cuando se
comunica con sus compaiieros de trabajo?

34.- ;considera usted que las condiciones del ambiente fisico de
su trabajo influyen en la forma que desempefia sus actividades?

35.- ;Considera que en la empresa efectian oportunamente las
actividades de mantenimiento que sean necesarias?

36.- (El cargo que tiene en la empresa le hace sentir plena/o y
realizada/o?
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