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RESUMEN

La comunicacion es considerada la raiz de la ciencia de la informacion, esta se
puede dar entre dos mas personas y es fundamental para entablar relaciones.
Para el buen funcionamiento de la empresa se hace necesario que la
comunicacion interna sea fluida, clara, oportuna, veraz y actualizada, esto a su
vez permitira obtener un buen clima organizacional que, facilita el eficiente
desempefio laboral en los trabajadores. El objetivo de esta investigacion es
analizar la influencia de la comunicacién interna en el desempefio laboral de los
servidores publicos de la UDELAS sede Panama. El disefio de investigacion es
no experimental de una sola aplicacion, porque no se manipulara ninguna variable
(Palella y Martins ,2010). Ademas, el estudio es transversal, puesto que solo
semedira una vez en la linea del tiempo descriptivo; ya que detalla las
caracteristicas de las variables evaluadas, es decir se da a conocer el fenomeno
(Hernandez, 2010). Los resultados dieron evidencia que la comunicacién interna
de los servidores publicos de la UDELAS —sede Panama es efectiva, debido a
que, el 72% de los trabajadores asi lo reportaron. También se lleva a cabo un
analisis del desempefio laboral, donde el 75.8% indicaron que si consideran tener
un buen desemperio laboral. Respondiendo al objetivo general, si se da una
comunicacién interna adecuada en la institucion y como consecuencia, un buen

desempeifio laboral.

Palabras claves: comunicacion interna, desempefio laboral, clima organizacional, cultura

organizacional, trabajadores.



ABSTRACT

Communication is considered the root of information science; this can occur
between two more people and is essential to establish relationships. For the proper
functioning of the company, it is necessary that internal communication be fluid,
clear, timely, truthful and up to date, this in turn will allow obtaining a good
organizational climate that facilitates efficient work performance in workers. The
objective of this research is to analyze the influence of internal communication on
the job performance of public servants at UDELAS, Panama headquarters. The
research design is non-experimental with a single application because no variable
will be manipulated (Palella and Martins, 2010). In addition, the study is cross-
sectional because it will only be measured once on the timeline, descriptive
because it details the characteristics of the variables evaluated, that is, the
phenomenon is made known (Hernandez, 2010). The results gave evidence that
the internal communication of the public servants of the UDELAS - Panama
headquarters is effective, because 72% of the workers reported it. An analysis of
job performance is also carried out, where 75.8% indicated that they do consider
having a good job performance. Responding to the general objective, if there is
adequate internal communication in the institution and as a consequence there is

a good job performance.

Keywords: internal communication, job performance, organizational climate, organizational

culture, workers.
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INTRODUCCION

En el primer capitulo se desarrollan los antecedentes donde se describe los
conceptos de la comunicacion interna, también se encuentra informacién sobre la
situacion actual donde se presentan estadisticas y estudios realizados referente
al tema investigado. En este capitulo se formula la pregunta de investigacion, y se
hace una justificacion de la problematica y los beneficios del estudio, también se

presentan los objetivos generales y especificos.

En el segundo capitulo se plasma una explicacion de las diferentes teorias que
sustentan la investigacion, entre ellas: cultura organizacional y la gestion
estratégica de la comunicacién interna, la comunicacion interna organizacional
formal e informal, comunicacion ascendente, horizontal, diagonal o cruzada y

comunicacion empresarial, también presenta las teorias del desempefio laboral.

En el tercer capitulo se desarrolla el tipo y disefio de investigacion, el cual es no
experimental de tipo descriptivo; es decir se da a conocer las caracteristicas del
fendmeno estudiado y es transversal, ya que solo se aplicé una vez en la linea del

tiempo.

En el cuarto capitulo se presenta el andlisis de los resultados de la informacion
recabada con el instrumento, ademas se aborda las conclusiones donde se le da
respuesta a cada uno de los objetivos planteados, tanto los generales como
especificos. Por ultimo, se presentan las limitaciones y recomendaciones que,

contribuird en proximas investigaciones.



CAPITULO |



CAPITULO I: ASPECTOS GENERALES DE LA INVESTIGACION

1.1 Planteamiento del Problema de investigacion

La importancia del ser humano estriba que es un ser eminentemente social e
interactivo que no vive aislado, sino en convivencia y en relacion constante con
sus semejantes. Esto se fundamenta en lo que afirma Ferndndez (2002), “La
comunicacion es el proceso social mas importante, sin ella el hombre se
encontraria en el primer escafio de su desarrollo y no existiria ni sociedad ni

cultura” (p.11).

Robbins, Sy Coulter, M (2005) definen la comunicacién como: “Transferencia y la
comprension de significados” (p. 256). Con esta definicion el concepto de
comunicacion es presentado como un proceso que va mas alla de una simple

transmision de mensajes.

Es importante sefialar que todo lo que influya o afecte a las personas en una
empresa se refleja en el personal y en el entorno de la empresa. Caycho (2017)
definen a la comunicacion como: “La comunicacion interna es la base de todo

crecimiento empresarial” (p.35).

Desde el punto de vista de Arango (2015):

La comunicacidn es un proceso bilateral de intercambio de
informacién entre al menos dos personas o dos grupos en donde el
emisor es el que trasmite el mensaje, y el receptor el que recibe la

informacién, y comprension porque la informacion debe tener una

significacion para el receptor. (p.11)

Durante el proceso de comunicacion entre las personas surge lo que llaman una

conversacion. Segun Pérez (2013), define comunicacion como: “El medio que
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permite orientar las conductas individuales y establecer relaciones interpersonales

funcionales que ayuden a trabajar juntos para alcanzar una meta” (p. 12).

Apolo, Baez, Pauker, & Pasquel, (2017), considera que; “La comunicacion es uno
de los pilares del trabajo colaborativo, ya que se fortalece gracias a la construccion
de vinculos, emociones y experiencias de las personas como seres sociales” (p.
523.).

Este enfoque estriba que, dentro del proceso de comunicar, un individuo
establece contacto con otro, intercambian ideas, mensajes y otros, procurando

satisfacer una necesidad.

La comunicacion involucra una serie de intercambios en las relaciones humanas.
Al respecto Wiemann (2011). sefiala” Una comunicacion exitosa no solo requiere
sentido comuan, también del control de los sentimientos, interpretaciones y

conductas” (p.15).

Para que el proceso de la comunicacion se dé correctamente se necesita del
deseo de ambas partes; es decir, que se crea un proceso de influencia mutua,
mediante el intercambio de pensamientos, sentimientos y reacciones que se
manifiestan a través de la realimentacion que se establece entre los

comunicantes, asi lo manifiesta (Echeverria, 2018).

Estudiosos de la comunicacion de esta época, consideran que una comunicacion
interna bien gestionada permite formar comunidad, generar identidad y potenciar
sentido de pertenencia; ademas motivar y aumentar la efectividad organizacional.
(Formanchuk, 2016).

Con esta idea el papel que cumple la comunicacion es integrar para que todos los

empleados de una empresa manejen un mismo concepto sobre la organizacion.
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Herrera (2018), sefiala que en una empresa “las formas de comunicacion
aumentan, se diversifican, exactamente del mismo modo en que la sociedad o
grupos se fragmentan, se diversifica y se vuelve a recomponer en forma de un

mosaico” (p. 36).

A través de un buen manejo de la informacién se puede trasmitir de manera
efectiva a los empleados los lineamientos de la empresa para crear en este
contexto una cultura organizacional. Herrera (2018), aduce que disefar
estrategias comunicativas que, permitan mantener una relacion equilibrada entre
la comunicacion interna y la cultura institucional facilita el buen funcionamiento de

la empresa.

De ahi que la comunicacion refleja las relaciones y puntos de encuentro entre las
diversas areas de trabajo y departamentos de la organizacién. Ademas, genera
un retorno, en forma de calidad y de incremento de la competitividad, refuerza el
compromiso y el sentimiento de afiliacién al grupo, estrecha vinculos, fomenta la

identidad corporativa, entre otros muchos efectos positivos (Blanco, 2019).

Las diferentes acciones realizadas a lo interno de una empresa podran ser
alcanzadas por una efectiva comunicacion. Silva (2018), argumenta que “es
nefasto que la transferencia y comprension de los significados o cualquiera
informacion, mensaje o idea no se suministre puesto que seria improductiva” (p.

24). Si no existe un codigo que ambas partes conozcan, no habrd comunicacion.

La comunicacion en una institucion debe ser fluida, clara, oportuna, veraz y
actualizada. Esta labor debe ser gestionada para que todo lo relacionado con el
nivel interno en la institucion centre su objetivo en promover, organizar el trabajo,

con el fin de que esa conexion interna sea util (Salguero, 2017).
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Entonces la comunicacion interna nace como respuesta a las nuevas necesidades
de las compafiias para motivar a un equipo humano. Es la forma de relacion entre

personas que comparten un mismo entorno laboral y cultural (Cuervo, 2011).

La empresa buscara los mecanismos dirigidos a motivar al trabajador a mejorar
su produccion para alcanzar las metas. Los conceptos en comunicacion y
organizacion se les atribuyen otras disciplinas como: la administracion, la
piscologia, las ciencias politicas, la ingenieria, la informatica, la antropologia y la
etnologia, es decir, la comunicacién organizacional, ha sido estudiada y explicada
desde los matices de estas areas mencionadas. “El conocimiento obtenido

permite la transdisciplinariedad” (Tunez-L6pez, et al. 2018).

Toda esta concepcion involucra el conocimiento enriquecido donde la
comunicacioén interna organizacional se presenta con nuevas estrategias. El padre
del pensamiento complejo Edgar Morin utiliza el término “transdisciplinariedad”,
permitiendo ir mas alla de las mismas disciplinas, contribuyendo a nutrir y aportar
con la complejidad del mismo, dando una mirada global que no la reduce o limita
a un solo campo de accién (De La Herran, 2011).

De acuerdo con De La Herran, (2011) el pensamiento complejo permite que el
concepto comunicacion interna organizacional sea construido con base a varios

enfoques permitiendo que el mismo sea mas completo.

Los enfoques modernos de comunicacién interna organizacional se orientan
desde una perspectiva multidisciplinar y se sustentan desde tres pilares: la

comunicacion interna, la corporativa y la de marketing (Alvarez, 2013).

Es importante indicar que, una comunicacion interna organizacional planificada y
con controles permite que haya unidad, afinidad y cohesion con el personal que

labora en una institucion. Con una debida planificacion se fortalece la identidad.
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Acuia, Dominguez, & Navarro (2017), comentan: Que la comunicacion interna es
una necesidad estratégica y una condicidon bésica para que la empresa pueda

afrontar con garantias su funcionamiento.

La comunicacion interna dentro de una institucion va mas alla, pues, es un proceso
cultural asi lo plantean Heredia & Balcazar (2013), al expresar la importancia de
una cultura basada en la comunicaciéon como: “El proceso que permitira lograr que
todos se sientan legitimados para dialogar, esperar y exigir esa informacion” (p.
7).

Una comunicacion interna deficiente en el proceso cultural de la organizacion,
solo se provocaria un ambiente inseguro, falto de confianza. En las
organizaciones se debe tener en cuenta una serie de elementos a la hora de iniciar
un proceso comunicativo. EI mismo debe ser capaz de poner en conexion los
niveles jerarquicos superiores, pero también debe abarcar los niveles mas bajos.
Debido a que la organizacion cuenta con diversos departamentos dentro de la
empresa, es importante que la informacion pueda ser redistribuida y que sea de
conocimiento disponibles a todos sus colaboradores. De otra manera la empresa,
institucion u organizacion estara condenada a la parcialidad de cada area (Gany
Triginé, 2012).

La parcialidad conlleva a no comunicar dado a que no se vela por el interés de la
empresa, ya que no se obtienen respuestas favorables, es asi, como la
comunicacion interna debe ser el medio para que los publicos internos conozcan
sus funciones, se sientan comprometidos y motivados ( LaClé Comunicacion,
2018)

Tomando en consideracién lo expuesto la comunicacién interna dentro de la
organizacion cumple con un rol promover y desarrollar una comunicacion fluida

gue, permita alcanzar los objetivos trazados por la empresa. En la empresa para
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que la comunicacion fluya, deberd presentarse en tres niveles: en primera
instancia un proceso de construccion, luego de cohesién y por ultimo de identidad

con la institucion (Pellerey, 2015).

La comunicacion interna se debe convertir en un ente de integracion, para invitar
al cambio, la construccién y a la reflexion. Fernandez (2002), argumenta que: La
comunicacion interna es el conjunto de actividades efectuadas por cualquier
organizacion para la creacién y mantenimiento de buenas relaciones con y entre
sus miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacion que los
mantengan informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al

logro de los objetivos organizacionales. (p. 12)

La integracion que se construye con la comunicacién interna permite que los
actores (los servidores publicos) se le marque con rasgos que les permiten ser
identificados, porque adquieren atributos o caracteristicas propias que los

diferencian de los servidores publicos de otras areas.

Muchas instituciones publicas o privadas suelen verse afectadas por un fenémeno
erréneo del personal que considera que la comunicacion interna es sinénimo de
poder, y cometen el error de retener informacion a otros departamentos de la
institucién, considerando verse en una mejor posicién dentro de la empresa” (De
Castro, 2014).

Esto significa que el factor estructural de la empresa puede decaer por tales
desaciertos, ya que solo se logra entorpecer y atentar contra la gestién de calidad

de la institucion.

“La comunicacion interna no puede constituirse como un proceso fortuito, sino que

debe responder a un plan general en el que se contemple, prioritariamente, los
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aspectos correspondientes a la comunicacion interna todo basado con un criterio
de coherencia” (Matilla, 2012).

Desde esta perspectiva, la importancia de la comunicacion interna de la
organizacion, radica en trabajar en una serie de elementos claves, que permitan
la formacion y el mantenimiento de la identidad y cultura corporativa como lo
explica (Contreras, 2012) “Donde influyan en la percepcidn, la personalidad, las
emociones de cada individuo a su vez que aporten aprendizaje, y la satisfaccion
laboral” (p. 12). Cuando en una organizacion se tome en cuenta las necesidades
del trabajador, este rinde mas por estar motivado.

El proceso de comunicacion interna que se puede ver desde el punto de vista de
la probabilistica; ya que, no toda sefial emitida por la fuente de informacion llega
a salvo al destino después de pasar por todo el proceso de comunicacion
(Chiavenato, 2011).

Frente a estas caracteristicas que se dan durante el proceso de comunicacién
interna, es vital dentro de una organizacion la planificacién que permitir4 construir
la comunicacién interna para evitar sufrir distorsiones, ruidos e interferencias
comunicacionales. (Chiavenato, 2011) afirma: “Las organizaciones no pueden
existir ni operar sin un plan de comunicacién; ésta es la red que integra y coordina

todas sus partes” (p. 6)

La importancia de planificar la comunicacion interna que se de en la empresa
porgue fija la identidad y robustece las relaciones humanas. Baron, Villalba, &
Toro (2013), dice que; “La identidad en una organizacion la da la suma intrinseca
del ser y su forma, auto expresada en el conjunto de los rasgos particulares que

diferencian a un ser de todos los demas” (p. 39).
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La empresa debe planificar la estratégica de comunicacion que contribuye en su
crecimiento. Acufia, Dominguez & Navarro (2017), alegan que para toda
organizacion es esencial el uso de estrategias comunicacionales, porque permite
visualizar los escenarios dentro de la institucion, para coordinar los recursos y

organiza al personal, unificando los criterios.

Acosta (2013), desde ese punto de vista consideran que, los mensajes
corporativos deben informar lo que ocurre dentro de la institucion, se motiva y
establecen lineas de comunicacion eficaz entre sus empleados. Los recursos que
se utilicen para enviar los mensajes a lo interno de la institucion deben ser éptimos

con objetivos organizacionales trazados.

Hay que considerar que se debe trabajar con estrategias de comunicacion, en
donde se tomen en cuenta a todos los que laboren en la institucion. Es la
comunicacion interna la que permite eficientemente, crear mensajes claves- de la
empresa que favorezca a los empleados, permitiendo incorporarlos en el diario

vivir de la empresa.

La comunicacién interna de la organizacion ha sufrido varias trasformaciones
debido a los nuevos cambios en el ambiente econémico y tecnolégico. Asi lo
manifiesta (Cuervo, 2011) La comunicacion debe ser vista como sistema
integrado, complejo y multifacético que sostiene el proyecto estratégico de las

empresas.

Por consiguiente, el papel vital dentro de una organizacién es la comunicacion.
Con base a este conocimiento, la funcidn progresiva de una empresa se debe a
una comunicacion efectiva, este reto conlleva a que los funcionarios tengan un

buen desempefio en las actividades laborales (Sanders y Canelo, 2015).
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Con los avances del siglo XXl y con los cambios causados por el proceso de
globalizacion, las organizaciones sintieron la necesidad de adaptarse a la nueva
realidad, buscando y aplicando nuevas formas y medios de comunicacionales, es
asi, como el comunicar de una organizacion se presenta en tres dimensiones
distintas que deben equilibrase. Estas dimensiones son: la humana, la estratégica
y la instrumental (Matheus, 2014).

La dimension humana su fin es referido al respeto y el entendimiento entre las
personas, internas o externas en la organizacién; mientras que, la dimension
instrumental su atencién se enfoca en los instrumentos y herramientas que se
utilizan para transmitir informacién, la dimension estratégica considera la forma de

como da y opera la comunicacion en el mercado, ademas de cdmo se posesiona.

Acufia, Dominguez, & Navarro (2017), menciona que la comunicacion interna es
una necesidad estratégica y una condicion basica para que la empresa o

institucion pueda afrontar con garantias su funcionamiento.

Para este siglo las comunicaciones internas tienen como principal eje el generar
motivacion para los recursos humanos, hacer que el personal se organice y
enfoque su trabajo de acuerdo con los objetivos éticos y productivos de la

compafiia (Heredia & Balcazar, 2013).

Dado que en el entorno cambiante de las organizaciones modernas, la
comunicacion interna enfrenta grandes desafios por lo que se deben crear
férmulas para alcanzar las metas. Acufia, Dominguez, & Navarro (2017),
argumenta que: “La comunicacion interna debe ser coherente con la externa y
debe ir por delante de ella, especialmente cuando se producen procesos de

cambio o reestructuracion que afectan a los empleados de la empresa”. (p. 327)
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Este planteamiento sugiere la comunicacién interna debe aportar mecanismo que
permitan a los trabajadores estar preparados ante los cambios que puedan surgir
durante el tiempo. Un sintoma de una ineficiente comunicacion interna es que los

empleados no estén comprometidos con la empresa (Gémez, 2011).

La comunicacion interna en una empresa asume retos como un medio que procura
mejorar la imagen de la organizacion entre los propios empleados, ampliar el
conocimiento de la realidad empresarial contribuye a que se dé la cohesién
laboral, ademas colabora en el fomento de la cultura corporativa (Acufia,
Dominguez, & Navarro, 2017).

Los colaboradores o servidores publicos (publico interno) son los responsables
del buen funcionamiento de la institucion, ya que son ellos la imagen corporativa
y es la labor del profesional de la comunicacién interna mantener integrado a ese
publico interno a través de una cultura organizacional. La comunicacién interna,
ayuda a crear cultura de empresa, contribuye a evitar el rumor, propiciando un
clima de confianza y motivacién y hace que la empresa sea mas competitiva y
rentable (Aguilera, 2011).

Gonzalez, (2014) menciona que: “La calidad de comunicacién que se mantenga
con una persona, dentro de un grupo 0 en una empresa asi sera la calidad de la

relacion que obtendremos” (p. 20).

Entre un 80 y 100 % de los problemas de gestidn en las empresas han tenido su
origen en procesos de comunicacion interna deficientes. Las cooperativas
colombianas representativas del sector, para evaluar su comunicacion interna,
establecieron que su principal problema es la comunicacion horizontal y en
segundo lugar la falta de canales de doble via entre los lideres y sus
colaboradores (Aguilera 2011). Al respecto la comunicacion horizontal de una

empresa es aquella que se establece entre el personal de un mismo nivel
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jerarquico donde el flujo de informacién se ve interrumpido por barreras

comunicacionales que demoran los tiempos de respuestas.

Acufia, Dominguez & Navarro (2017), hace referencia a la compafiia Heineken
Internacional, segundo grupo cervecero mundial y lider destacado en Europa que
a finales de 2006 modificaron su estructura de comunicacion, sobre la base la
importancia estratégica de comunicacidn de marca, asuntos corporativos,
relaciones institucionales, relaciones con los medios informativos y la

comunicacion interna.

En algunos paises el tema de comunicacion interna es abordado como parte de
las buenas practicas de la empresa. Es asi como una buena gestion en la
comunicacion interna se ve reflejada en compafiias como: Vodafone Espafa, que
es una de las compafiias de telecomunicaciones mas grandes del mundo por
ingresos y proporciona servicios de voz, mensajeria, datos y comunicaciones fija

a mas de 25 paises y tiene acuerdos con otros 44 mas- y servicios (Saenz, 2003).

Otras compaiiias lideres “Lilly” en productos farmacéuticos y Medtronic en
tecnologia son vistas en Espafia por su excelente flujo en la comunicacion interna,
distinguida por Great Place to Work empresa global de investigacion, asesoria 'y
capacitacion que ayuda a las organizaciones a identificar, crear y mantener
excelentes lugares de trabajo a través del desarrollo de culturas de lugares de
trabajo confiables. A estas empresas se le suman McDonald’s, Repsol y Orange,

con mejor comunicacioén interna (Gutiérrez, 2018).

Una compafiia en Andalucia, Espafia hace referencia a los cuatro errores
gravisimo dentro de una empresa. El primero de ellos fue despreciar la
comunicacion interna, la redujo a una simple revista, donde no se apreciaban los
verdaderos intereses y necesidades de sus empleados. El segundo error fue

seleccionar al responsable de la confeccion de la revista, persona ajena a los
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conocimientos en comunicacion. El tercer error fue pensar que la revista, podia
ser trimestral 0 mensual y seria suficiente para estar a la moda en comunicacion
interna y satisfacer la creciente demanda informativa de los empleados. Y el cuatro
error fue pensar que el presupuesto que generaba para la comunicacion interna

era un gasto no una inversion (Acufia, Dominguez, & Navarro, 2017).

La comunicacion interna juega un papel tan importante en la actualidad que se
cita a la revista digital top comunicacion &Relaciones Publicas, donde resalta la
actividad del Observatorio de Comunicacion Interna e ldentidad Corporativa,
fundada en 2003 por la consultora global de comunicacion ATREVIA (empresa
global de comunicacion y posicionamiento con presencia en mas de 16 paises su
sucursal Espafia). Esta consultora profundiza en las caracteristicas de la
comunicacion interna como herramienta de transmision de valores, identidad
corporativa, cultura y gestion de marca interna. La misma ha creado desde 2009
los premios a las mejores practicas en comunicacién interna a las empresas por
sus proyectos de comunicacion puesto en practica para sus empleados (Gomez y
Sarsosa, 2011).

Se puede mencionar a empresas como: Mahou San Miguel, Bankia, Caixabank,
TUSSAM, Lafarge Espafia, Gonvarri Steel Services, COSENTINO, Avon
Colombia y la Policia Nacional de Colombia. Las empresas galardonadas
presentaron las experiencias que las han hechos ganadoras en categorias como:
mejor estrategia de comunicacion interna para la gestiéon del cambio, mejor
estrategia global de social media y entornos digitales en comunicacion interna,
mejor practica de comunicacion interna en el &mbito de la RSE, mejor plataforma
y soporte online para la gestion eficaz de la comunicacién interna, mejor
publicacion offline para la comunicacion interna, mejor practica de comunicacion

interna en Latinoamérica (Alvarez, 2013).
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La Empresa eléctrica de Guatemala S.A., EEGSA, se propuso identificar las
necesidades de comunicacion interna para la difusioén de su cultura organizacional
entre los miembros de la organizacion para el alcance de los propdésitos de la
institucion y la satisfaccion de sus colaboradores. Concluyo que, la comunicacion
interna dentro de EEGSA es débil debido a que los canales de comunicacion que
utilizan son inadecuados, los mensajes difundidos no llegan a todos los
colaboradores de la institucion. También no se tienen segmentados eficazmente,
en dependencias del trabajo laboral que realizan o del puesto de trabajo que
ocupan dentro de la organizacion y recomienda que se elaboren estrategias de

comunicacion interna (Mufioz, 2019).

En cuanto a esto Formanchuk, (2016), presidente de la Asociacion Argentina de
Comunicacion Interna, afirma que “El 60% de los problemas empresariales son
consecuencia de una mala comunicacion pero que esta “mala comunicacion”
muchas veces tiene que ver por las no correctas decisiones tomadas en la gestiéon

organizacional.

“La gestidn de las comunicaciones internas se hace cada vez mas imperativa en
las organizaciones modernas, ya que con la planificacién es posible contribuir al
cumplimiento de metas institucionales, logrando el alineamiento; mejorar el clima
laboral; trasmitir la cultura organizacional y apoyar los cambios internos” (Arias
Gallegos & Arias, 2014).

Problema de Investigacién
Con los resultados que arroje la investigacion se hara un analisis que permitira

constatar, si la Universidad esta preparada para afrontar los nuevos retos de

servicios exigidos en estos tiempos de competencia y cambios.
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El fin de este estudio es hacer una introspeccion a la poblacion en el area
administrativa de UDELAS -Panama que ha crecido en los 23 afios de su inicio de
labores. Se pretende dar respuesta a la siguiente interrogante:

¢, Cual es la efectividad entre la comunicacion interna y el buen desempefio laboral

de los servidores publicos de UDELAS sede Panama?

1.2 Justificacion

La comunicacion es una necesidad humana, involucra una serie intercambios
humanos que, dentro de una organizacion juega un papel importante, ya que de
ella depende el desarrollo del campo de accién en lo que se refiere a la actividad

laboral.

Frente a esta dinamica social en el campo de la comunicacion el propdsito
principal de la, interna es el desarrollo de la interaccion humana para alcanzar un

buen desempefio en la organizacion.

La comunicacion interna tiene la funcion de conocer y comprender al publico
interno para aportar en las acciones de comunicacion social con el objetivo de

obtener mejor rendimiento y mejorar en la convivencia en el trabajo.

Los trabajadores buscan desarrollar una comunicacion fluida con sus comparieros
y jefes inmediatos y esperan recibir informacion veraz y efectiva. En la medida en
gue las organizaciones tienen éxito, tienden a crecer, de igual forma debe crecer
el nimero de personas y sus recursos, para poder administrar el mismo se
produce a un aumento en el nUmero de niveles jerarquicos. Todo esto, va creando
un distanciamiento gradual entre las personas y la alta direccion de la
organizacion, es aqui donde la comunicacion interna contribuye con el personal

interno motivandolos, capacitandolos y aportando en las relaciones humanas.
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Actualmente, muchas empresas ignoran que para ser competitivas y exitosas
deben de contar con una buena gestion en comunicacion interna. Esto permite al
publico interno (colaboradores) a enfrentarse a los cambios y retos de la

globalizacion.

La comunicacion interna en la institucion suscita la identidad corporativa que
genera un clima de confianza para mantener las buenas relaciones entre los

colaboradores y los altos mandos de la empresa.

Es através de una buena gestidén en la comunicacién interna que se logra combatir
la incertidumbre y rumores entre el personal interno; ya que se puede establecer
una linea de comunicacion eficaz entre los empleados o administrativos, jefes

inmediatos, directivos.

Cuando se hace referencia al personal administrativo, es al capital humano que
debe ser considerado como uno de los bienes mas preciados dentro de una
empresa. Es la comunicacion interna la que coloca al colaborador o empleado en
un puesto, que va mas alla de ser un simple espectador; ya que lo reconoce como

ficha importante en el engranaje que constituye la organizacion.

La Gestion en una empresa debe contemplar dentro de su presupuesto recursos
para implementar estrategias de comunicacion efectivas internas. Esto permite
mejorar la confianza con los empleados, ademas de conocer los aspectos

emocionales y mentales que experimentan en sus areas de trabajo.
Al crear estrategias comunicacionales donde la comunicacion es bilateral (doble

via) se fortalece el sentido de pertenencia entre los empleados. Esta actividad

permite reforzar los valores, principios de la organizacion.
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La comunicacién efectiva en la empresa motiva al equipo humano y se aporta a

crear una cultura corporativa.

La cultura corporativa la compone un conjunto de valores, creencias, costumbres
y practicas que influye directamente con la actitud y el rendimiento de los

empleados.

Es por eso, que al mantener una comunicacién fluida se aporta al crecimiento de

la cultura de la empresa.

Al disefiar un plan de comunicacion se establece una hoja de ruta, en la misma se
debe establecer los objetivos comunicacionales que se desean alcanzar en la
empresa, recordando que no solo es la proyeccidén externa de la empresa es
también destinar recursos para el publico interno. Uno de los objetivos
primordiales dentro de este plan es obtener la satisfaccion laboral, ya que, con un
estado emocional positivo el desempefio o rendimiento laboral sera 6ptimo en el

nivel individual o grupal.

Contar dentro de la institucion con un personal especializado en comunicacién
interna donde no solo informe, sino que se dedique a propiciar el dialogo interno

en todas las areas es una gran ganancia.

Para la Universidad Especializada de las Américas una adecuada comunicacion
interna garantiza obtener compromiso organizacional que se ve reflejado,

directamente, en las actitudes y conductas de los empleados,
Todo lo expuesto, justifica esta investigacion y su respectivo analisis donde se

indaga a través de un cuestionamiento sobre la comunicacion interna y el

desempeiio laboral, para luego sugerir las adecuaciones y presentar nuevas
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acciones de comunicacion social, orientadas a dinamizar el proceso interno

comunicativo.

1.3Hipoétesis de la investigacion

Hi:i Existe efectividad en la comunicacion internay el desempefio laboral de los

servidores publicos de la UDELAS —sede Panama.

HO: No existe efectividad en la comunicacion interna y el desempefio laboral de

los servidores publicos de la UDELAS —sede Panama.

1.4 Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Comprobar la efectividad de la comunicacion interna en el desempefio

laboral de los servidores publicos de la UDELAS —sede Panama.

Objetivos Especificos

e I|dentificarlas caracteristicas de la comunicacién interna que prevalece en
el area administrativa de la UDELAS- Panama.

e Describir el clima laboral y la cultura organizacional del area
administrativa de la UDELAS-Panaméa

e I|dentificar los factores que aportan al desemperfio laboral

e Establecer las claves para una buena comunicacién organizacional

interna.
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CAPITULO Il



CAPITULO IIl. MARCO TEORICO

2.1 Cultura organizacional y la gestion estratégica de la comunicacion

interna

Para Chiavenato (2011), la cultura organizacional es: “El modo en el que las
personas interactian en la organizacion, las actitudes predominantes, las
presuposiciones subyacentes, las aspiraciones y los asuntos relevantes en la

interaccion entre los miembros.

Al respecto Rivera, et al. (2018), considera que la cultura organizacional no hace
referencia a los valores y principios 0 a las relaciones simbdlicas; sino a las
percepciones compartidas de las practicas cotidianas, y de esta manera sale al
paso una de las mayores criticas para la intervencién de la cultura, pues es mas
factible intervenir las practicas que modificar los valores ya arraigados de las

personas.

Rivera, et al. (2018), considera que la cultura organizacional son formas
organizativas de los procesos de trabajo y de los elementos constitutivos de la
gestion empresarial a partir de las practicas y comportamientos de todos los

miembros de la organizacion.

Gomez, & Prowesk (2011), menciona que: “La cultura organizacional aporta un
programa cognitivo, emocional y perceptivo con el que se resuelven los problemas
internos y externos de integracion, se reduce la incertidumbre, se justifican las
conductas de sus miembros, se define el trato a los clientes, se coordinan y se
coopera en equipos, entre otros” (p.61). Se puede razonar que la cultura
organizacional es intangible, porque no se puede tocar, pero se puede reconocer

por sus efectos y consecuencias.
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Por otro lado, Urdaneta, Pérez, Urdaneta y Lopez (2010), definen la cultura
organizacional como: “lo que los empleados perciben y la manera en que esta

percepcion crea un patron de creencias, valores y expectativas”.

Chiavenato (2011), los patrones de la cultura organizacional son influenciados
para bien o mal por percepciones, actitudes de las personas, sentimientos,
normas grupales, valores, expectativas, patrones de interacciones formales y las

relaciones afectivas.

Estos aspectos son catalogados como informales; porque se manifiestan mucho
las emociones, los aspectos afectivos, sociales y psicolégicos de los individuos. A

todo esto, lo denominé como la parte invisible del iceberg (Chiavenato, 2011).

Vesga (2013) manifiesta que: “los resultados fallidos de la aplicacion de
tecnologias de gestion pueden explicarse en el contexto de la cultura
organizacional, ya que se aplican y se adaptan modelos de gestion a personas
gue comparten una cultura organizacional contraria a los requerimientos para su

aplicacién”. La cultura organizacional es un factor clave para la gestion.

Robbins (2000 citado en Urdeneta, 2010), describe a la cultura organizacional
como las culturas fuertes y las culturas débiles; es decir, las culturas fuertes se
identificardn por los valores de la organizacion donde practican con firmeza
brindandole a la organizacién mayor adhesiéon o lo que se define pertinencia al
lograr esto surge una cultura de cambio lista para afrontar las transformaciones
en el tiempo; mientras tanto en una cultura débil no es posible alcanzar grandes

logros.

Rivera, et al. (2018), considera que: “tratar de encontrar la manera de transformar

los valores, adecuarlos a las practicas cotidianas e influir sobre las percepciones
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de los trabajadores, es tratar de obtener condiciones culturales favorables para el

desempeiio de las personas, buscando mejorar los resultados de la organizacion”

GoOmez y Sarsosa (2011), afirma que la cultura organizacional es entendida como
el grado de acuerdo y compromiso con los valores y normas, que tiene relacion
con el desempefio organizacional. Este planteamiento afirma que la cultura
organizacional influye en los resultados que marca los lineamientos que rige la

organizacion.

Irigoyen & Alejandra (2016), menciona que, segun encuestas aplicadas, la clave
del éxito de una empresa es la cultura organizacional; es una estrategia eficaz y
la mejor herramienta para retener a los empleados estrellas y para fortalecer su

compromiso, su moral y su productividad durante la crisis.

Considerar las estrategias como un patron o plan que integra las principales metas
y politicas de una organizacién, es la secuencia coherente de las acciones por
realizarse. Herrera (2018), considera que: “Una estrategia adecuadamente
formulada ayuda a poner orden y asignar, con base tanto en sus atributos como
en sus deficiencias internas, los recursos de una organizacion, con el fin de lograr
una situacion viable y original; asi como anticipar los posibles cambios en el

entorno” (p. 31).

Tessi (2012), cree que son siete las prioridades que debe manejar con estrategias
para lograr una buena comunicacién interna en la empresa. Estas prioridades son

las siguientes:

1. "Escuchar primero: se menciona que la empresa debe contar con un monitoreo
de escucha integral, esto permite mejoras en la produccion de la comunicacion
en el nivel individual, grupal e institucional. Este proceso debe ser medible,

ademas en todas las escalas o jerarquias.
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2. Capitalizar las quejas: al implementar el monitoreo de escucha integral esto
permite obtener indicadores para descifrar codigos ocultos de malestares,
quejas, rumor y otros.

3. Ordenar la emision: una vez implementado los dos procesos anteriores (la
escucha previa y la interpretacion de la queja), hay que buscar las respuestas
mas Optimas en cantidad y calidad. Este paso permite equilibrar los mensajes
escritos con los orales.

4. Narrar con significado: en este paso se narra con significado la gestion de una
buena comunicacion para suscitar efectividad en el trabajo.

5. Ofrecer la palabra: la comunicacion interna trabaja complementando lo
obtenido en el dialogo con lo escrito (reglamentos, acuerdos, otros)

6. Medirlos logros: aqui se vuelve a la escucha, realizar las mediciones y aplicar
las correcciones. Para luego ir al dltimo paso.

7. Cuadro de resultados; durante este paso se presenta un informe escrito y un
cuadro de resultados obtenidos; ademas de posibles respuestas. Cada una
de las prioridades mencionadas surge de casos practicos, modelos teoricos y

de las tendencias del mercado’.

Vera (2017) ofrece 6 claves estratégicas para fortalecer la comunicacion interna:

1. "Mantener una politica de puertas abiertas: esto quiere decir que los
empleados cuentan con la accesibilidad para ir donde su jefe inmediato,
para cualquier consulta o inquietud. Se quiere lograr con la misma resolver
dudas o conflictos antes que crezcan.

2. Multiplicar los canales de comunicacion: permite llegar a mas personas
para mantener a todos informados y motivarlos para que sigan
comprometidos con la empresa.

3. Empodera a los mandos medios: a través de este concepto los lideres,

aportan a la comunicacion efectiva.
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4. Ser conciso: determina qué empleados deben conocer cierta informacion,
no satures a todos con temas que no les son relevantes. Comparte la
informacion que creas pertinente en forma clara y breve.

5. Practicar el arte de escucha: esta practica mejora la comunicacion en
ambas vias.

6. Haz conciencia de que un mensaje enviado no es un mensaje recibido: este
concepto nos reafirma la importancia de dar seguimiento a los mensajes e

informacion enviados para garantizar que los mismos han llegado a todos™.

Las estrategias para mejorar la comunicacién en una empresa, segun Granadillo,
Polo & Coronell (2017), es definir de manera clara, precisa y concisa cuales son
los objetivos de su organizacion, que se debe contar con un equipo constante para
determinar si los objetivos se han cumplidos y no hay que dudar en invertir en la
capacitacion constante de los empleados.

Sanchis y Bonavia (2017), definen gestion estratégica de la comunicacién como:
El conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de
mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, o entre la
organizacion y su entorno” (p. 33.). Cuando la comunicacion solo va en una via,
el servidor publico recibe lo que la empresa desea comunicar; con este
mecanismo la misma no cuentan con una realimentacion por parte del servidor

publico.

Tessi (2012), argumenta que: “Los esfuerzos destinados a la gestion profesional

son mas malgastados que cuando se polarizan solo en la emision de mensajes”.

Para toda organizacion es importante plantearse objetivos. Chagoya (2015)
argumenta: “La particularidad de esta rama de la comunicacion organizacional
radica simplemente en el uso estratégico de la comunicacion y en que a partir de

esta se delinean rutas de accion con miras al logro de metas y objetivos”. De aqui
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la importancia de gestionar estratégicamente la comunicacion interna de una

empresa.

Gavidia & Gomez (2017), sostiene que: “La estrategia de comunicacion interna ha
de estar incluida y adaptada a los diferentes programas de la corporacion de
acogida de empleados, de formacién, de voluntariado, entre otros”. Con una
buena gestion estratégica de comunicacidon se logra tener personal mas

comprometido.

Las teorias sobre la importancia estratégica de la comunicacién y su valor como
nexo integrador no son nuevas, Sanchis y Bonavia (2017) sefialaban que hace
mas de dos décadas que: “La funcion de comunicacion es el medio a través del

cual se unifica la actividad organizada’.

Al respecto Tessi (2012) considera que: “Las premisas que apuntalan al éxito,
mantienen la mirada no solo en los problemas y necesidades mas urgentes de la
comunicacion interna, sino también en las soluciones frecuentes” (p.24). Sugiere
el autor que el comunicador estratégico debe conocer e investigar los casos que
se hayan presentado en otras empresas los ejemplos presentados le permitira

abordar mas facilmente lo que se le presente.

Gestionar, estratégicamente, la comunicacién interna es una tarea que necesita
de planificacion, el equilibrio se obtiene al trabajar los mensajes dentro de un
proceso integrado a la comunicacion. Acufia, Dominguez, & Navarro (2017), hace
referencia a la gestion estratégica de la comunicacion como una solucion clave en
donde “la integracion y motivacién del trabajador se ha convertido en una
verdadera prioridad para las grandes empresas, conscientes de que la inteligencia
y el talento personal de sus empleados es la Unica materia prima que puede

diferenciarlas de la competencia” (p. 34)
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Las estrategias comunicacionales son una necesidad para toda empresa con la
cual, se podra garantizar su funcionamiento. Lara, (2012), sefiala que existe una
relacion directa entre la inversion realizada en gestionar la comunicacion y la
efectividad en la consecucion de los objetivos de algunos programas. Invertir en
la gestion de la comunicacion interna es potenciar el proceso y garantizar un buen

funcionamiento.

Chagoya (2015) argumenta que a pesar de que la organizacion se represente
con una estructura lineal o piramidal jerarquica, el comunicador organizacional
estratégico es capaz de disefiar mapas mentales sistémicos a modo de red, que
desdibujen la rigidez, permitiendo ver los posibles vinculos, interconexiones y

articulaciones comunicacionales.

Olivera, & Rodriguez-Brito (2017), sostienen que la comunicacion organizacional
0 corporativa puede ser definida como “el repertorio de procesos, mensajes y
medios involucrados en la transmision de informacién por parte de la

organizacion”.

Papic (2019), sefiala tres definiciones sobre la comunicacion organizacional:

e “Es el hecho de enviar y recibir informacion dentro del marco de una compleja
organizacion”.

e “Es el flujo de informacién o el intercambio de informacion y transmision de
mensajes con sentido dentro del marco de la organizacion”.

e “Es aquel flujo de datos que sirve a los procesos de comunicacion e

intercomunicacién en la organizacion”.
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Segun Balarezo & Ceron, (2014), existen tres factores importantes que destacan

a la comunicacion organizacional. Estos son los siguientes:

e Su caracter social: tiene que ver con los individuos en diversos cargos
dentro de la organizacion.

e Su carécter disciplinario: es un area administrativa, en donde, se intentan
aplicar criterios cientificos sociales para saber como se da la comunicacion
intra y extra corporativa.

e Su cardcter técnico y de actividades: aqui es donde se desarrollan
estrategias que faciliten el flujo de informacidén entre sus publicos y la

organizacion.

La comunicacion organizacional es como un proceso social donde el conjunto total
de sus mensajes se intercambian entre los integrantes de una organizacion, y
entre esta y sus diferentes publicos externos, por otro lado, como un conjunto de
técnicas y actividades; los conocimientos generados a través de la investigacion
del proceso comunicativo que sirven para desarrollar una estrategia encaminada

a facilitar y agilizar el flujo de mensajes (Sanchis y Bonavia, 2017).

Desde esa Optica la comunicacion organizacional, sus mensajes deben ser
construidos tomando en cuenta al publico interno, a quien lo va a dirigir esto te
permite direccionarlo. Tufez-Lépez, et al. (2018) menciona que la comunicacion
organizacional, entendida como el proceso estratégico, facilita y agiliza la
interaccion, directa o mediada, de los publicos internos de la organizacion con su
entorno. Es con la internet como se multiplica los mensajes y la informacién, lo
gue supone una transformacion de la cultura organizacional en la gestion de dicha

comunicacion (Tunez, 2018).

Es importante sefialar que, la comunicacion organizacional actual se apoya con
las nuevas tecnologias le que permite un mejor acceso y proyeccion de la

informacion organizacional. Un ejemplo sencillo es la pagina web de la
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organizacion que contiene elementos multimedia (imégenes, textos, audios,
videos y otros que permite adquirir un concepto de la empresa (Arroyo, & Matrtin,
2011).

Al respecto Fuentes, & Gonzales (2018), dicen: “La comunicacién organizacional
llega a permitir el conocimiento de los recursos humanos, su desarrollo en la

empresa, productividad en los departamentos de trabajo”.

Existe dos tipos de comunicacién interna organizacional que se pueden catalogar
como: comunicacion interna formal y comunicacion interna informal (Hernandez,
2015).

La comunicacion interna organizacional formal se define como a la comunicacion
interna organizacional formal como aquella que mantiene fuertes relaciones entre
los jefes y sus subordinados, gracias a ello se mantienen la autoridad de los
superiores. Entre sus caracteristicas que puede ser oral o escrita. También
presenta algunas ventajas tales como (Hernandez, 2015):
e “Mantiene la autoridad y responsabilidad
e La comunicacion es auténtica y original
e Se considera que, por venir de los niveles superiores, esté libre de errores
0 sea es confiable
e También la informacién es uniforme, esto quiere decir, que es igual para
todos los empleados
e Puede considerarse permanente, ya que la misma puede ser usada como

referencia en otros momentos’.

Se considera como desventajas de la comunicacion formal (Hernandez, 2015):

¢ Que la misma puede acarrear sobre trabajo
e EXxiste en esta comunicacion excesos de formalismos para evitar

interpretaciones erroneas.
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La comunicacion formal solo se puede utilizar para fines que no sean

formales ejemplo: anuncios de actividades deportivas de los funciona’.

Los problemas de una pobre informacién formal radican (Hernandez, 2015) en:

Dificultades de alineamiento del personal con la estrategia corporativa:

Es cuando la empresa no comunica bien, el discurso se pierde y las
lineas estratégicas dejan de estar claras.

Falta de colaboracion y compromiso: Esto pasa cuando el personal no se
siente parte de la organizacion.

Dificultades en la circulacion de la informacion: Es cuando la informacion
no cuenta a tiempo, generando atrasos en la productividad.

Cultura basada en la “confidencialidad” y la desconfianza: Se producen
vacios de informacién que son llenados por el rumor, prejuicios positivos o
negativos verosimiles, pero falsos y que desvian la atencion de la gestion
profesional.

Desmotivacion y pérdida de productividad: Si los trabajadores sienten que
no estan informados de lo que pasa y que sus opiniones o ideas no
importan, dejaran de poner interés y pasion en lo que hacen; y eso los
convertira en colaboradores pocos productivos.

Deterioro del clima laboral: Si no deja hablar y escucha a su personal,
cualquier accion puede acabar en negatividad, secretismos y rumores
Escasez de oportunidades de desarrollo de habilidades colaborativas.
Existen pocas oportunidades de desarrollo de habilidades colaborativas y

ello dificulta el crecimiento de los proyectos y de las personas.

La comunicacién interna organizacional informal se puede definir como

intercambio de informacién de manera no oficial, surge espontaneamente esta

basada en las relaciones informales como de amistad, pertenencia a un mismo

club y que obedecen a los mismos intereses (Hernandez, 2015).
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Herndndez (2015), menciona que la comunicacion informal en una empresa
aporta la flexibilidad para responder imprevistos. Este concepto refleja la idea que

la flexibilidad sustituye la burocracia del tramite administrativo.

La comunicacién informal cobra mayor credibilidad cuando no existe una
comunicacion formal sélida que ofrezca respuestas certeras. También el concepto
gue plantea Antezana (2014) dice que” las organizaciones desconocen que la
comunicacion informal se desarrolla y potencia cuando la formal no cumple
eficientemente su funcién”. Esto indica que cuando falla la comunicacion interna
formal, existen otras férmulas mas sencillas que pueden colaborar en el proceso

de la comunicacion.

En una organizacion la comunicacion interna debe estar desarrollada bajo cuatro
direcciones principales: descendente, ascendente, horizontal y cruzada
(Hernandez, 2015):

“Descendente es la mas frecuente utilizada por los superiores o autoridades de
una institucién. Aqui la informacién y los mensajes fluyen hacia abajo a través de
la cadena de mando formal o estructura jerarquica de una organizacion”
(Hernandez, 2015):

La comunicacién descendente es importante, porque es aquella que se utiliza para
dirigir o influir en sus subordinados; es decir, trata de la transmision de informacion
dirigida desde una posicion jerarquica superior a una inferior (Montoya y Gutiérrez,
2014).

La comunicacion organizacional descendente, tiene como proposito difundir los
mensajes de arriba hacia abajo, segun el nivel jerarquico, con el fin de asegurar
una buena comprension de los objetivos, la organizacion y la marcha de la

empresa en todos sus aspectos. El uso de esta forma de comunicacion permite
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fijar los objetivos y metas de la empresa para no caer en imprecisiones e

improvisaciones.

La comunicacion descendente presenta algunas caracteristicas que se nombran,
segun Neyra, & Saballos (2015):

e “Es utilizada por los superiores para dar instrucciones y solicitar informes a
sus empleados.

e La comunicacion se da en una sola via (unidireccional), porque el superior
no espera respuesta de su empleado.

e Debe considerarse como eficiente, porque las instrucciones e informacién

provienen de una sola fuente con autoridad”.

Este tipo de comunicacion tiene la finalidad de comunicar: metas, estrategias y
objetivos comunes a la organizacion; politicas, procedimientos, formas de
retribucion y aspectos estructurales; sistema de creencias y valores que
determinan la cultura organizacional; servicios a disposicién de los empleados/as;
0 resultados tanto empresariales como departamentales (Sanchis & Bonavia,
2017).

Los medios privilegiados de la informacion descendente son los soportes escritos,
como, por ejemplo, los periddicos y las publicaciones, los folletos de bienvenida,
los documentos que se distribuyen al personal, informe anual, informes de las
reuniones, notas técnicas, boletines de difusion interna, los carteles, los tablones
de anuncios, los folletos; las reuniones y conferencias, los mensajes telefénicos o

cualquier otro sistema (Dominguez, 2011).
Referente a la comunicacion descendente Becerra (2011), menciona que es util

para que los gerentes informen a los empleados la misién, vision, metas y

objetivos.
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Desde el punto de vista empresarial Camino (2019), considera que, el propésito
de la comunicacion descendente es difundir los mensajes de arriba hacia abajo,
segun sea el nivel de jerarquia, ademas de asegurar la comprension de los

objetivos de la organizacion.

Este modelo que presenta la comunicacion descendente permite contemplar el
flujo informativo en una sola via. Hernandez (2015) destaca que ~ la comunicacion
descendente incluye 6rdenes, normas, informacion, politicas, instrucciones y
otros. Ademas, la principal ventaja de esta comunicacion descendente es que los
subordinados reciben informacién oportuna util que les ayuda en el rendimiento
de las tareas. Esto es debido a que solo los mensajes fluyen desde los niveles de
jerarquia hacia los empleados a través de cadenas de mando. Las respuestas que
se generen, seran lentas, ya que su retroalimentacion debe seguir las mismas vias

un efecto de distorsién en un ambiente dinamico.

La comunicacién ascendente se da de los empleados hacia sus directivos;
aquellos que ocupan una posicion superior o jefes. Vergara (2019). destaca que
“proporcionar informacion sobre las necesidades, valores percepciones y
opiniones de los empleados, esto ayuda a las organizaciones a seleccionar y
adaptar sus programas y politicas para satisfacer las necesidades especificas de

sus empleados’.

La comunicacion ascendente es un medio en donde los empleados contribuyen
con ideas que surgen de la experiencia; esto permite aportara los planes y
proyectos con el fin de mejorar la productividad. Este tipo de comunicacion
manifiesta que existe en la organizacion un cierto clima de confianza con sus
subalternos, la contribucion que brinden de los empleados es considerada como

una ventaja para la empresa (Montoya y Gutiérrez, 2014).
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Ansede (2010) indica que este tipo de comunicacién muestra:

1.

“Grados de receptividad y comprension de las comunicaciones
descendentes.

Estimula la participacion de los empleados en aquellos procesos de toma
de decision.

Estimula la presentacion de ideas valiosas.

Satisface las necesidades humanas de valoracién personal y autoestima
de los subordinados.

Canaliza la tensién emocional y las presiones inherentes al desempenio.
Fomenta la moral, las actitudes positivas y la integracion del personal en

la empresa’.

Dominguez, (2011), argumenta que esta comunicacion ascendente ofrece

beneficios en la organizacion tales como:

1.

"Revela a la direccidon el grado de aceptacion y credibilidad del tipo de
gestion de la organizacion.

Estimula a los colaboradores a trabajar con més entusiasmo y mayor nivel
de participacion.

Los colaboradores tienen ideas valiosas que pueden contribuir a mejorar
la marcha de la organizacion.

El responsable tiene conocimiento rapido de posibles brotes de conflictos.

El empleado toma conciencia de su valia personal”.

Esto indica que, en la comunicacion ascendente los subordinados (empleados que

se encuentran en los niveles jerarquicos bajos) pueden emitir uno o varios

mensajes a los niveles superiores a través de los diferentes canales de

informacion (Dominguez, 2011).
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Es importante sefialar que, los equipos directivos no perciben la comunicacién
ascendente como un elemento fundamental para conocer el clima social de la
organizacion. Su mantenimiento y gestion requiere la institucionalizacion de
determinados canales de comunicacion: buzones de sugerencias, reuniones,

concursos y otros (Montoya y De la Rosa, 2014).

Oliveras (2016) resalta que la comunicacion horizontal es aquella que se
establece entre personas del mismo nivel jerarquico o donde no existe una
relacion de autoridad, es decir, fluye entre los empleados de diferentes
departamentos o delegaciones. Su objetivo es conseguir reunir informacién de
gran valor para la empresa a través de reuniones, sesiones de dialogos para

coordinar las tareas.

Villamil (2017), afirma que la comunicacion horizontal es utilizada por personas
del mismo nivel jerarquico para resolver problemas de la organizacion, obteniendo
un beneficio similar. Esta informacion incluye solicitudes, sugerencias, problemas

mutuos e informacion relacionada con coordinacién de grupos.

De Castro (2014) considera que la importancia de esta comunicacién horizontal
es la coordinacion de las actividades y la transmision de la informacion que sirve

para resolver problemas comunes.

Beneficios de la comunicacion horizontal, segiin Naranjo (2019):

1. Agiliza decisiones, esto permite disminuir riesgos de errores
Potencializa el trabajo en equipo. Optimizando las tareas

3. Enriquece la creatividad de los trabajadores al contar con informacion mas
amplia.
Reduce la burocracia

Genera clima de confianza.
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La comunicacion horizontal facilita la integracion de todos los miembros del
equipo, evitando que la informacion sea solo de uso exclusivo de algunos
trabajadores. (Naranjo, 2019). La comunicacion horizontal presenta desventajas

como.

e “Informacion excesiva puede acarrear sobrecarga, causando confusion por
el uso excesivo de lenguaje técnico.

e Al no existir un clima laboral positivo entre el capital humano, la
comunicacion horizontal, sera contraproducente.

e Puede ser usada con fines individualista’.

Por otra parte, De Castro (2014) argumenta que la comunicacién horizontal es la
gue establece los lideres de un mismo nivel jerarquico con el fin de intercambiar
informacion relativa a los factores que inciden en los proyectos que, de una u otra

forma, requieren la sinergia de los involucrados, haciéndolos corresponsables.

Romero, (2016) menciona gue la comunicacién interna horizontal es informal y los
instrumentos recomendados son: reuniones de departamentos 0 equipos, correos

electrénicos, redes sociales y comité informativo.

La comunicacion interna diagonal o cruzada se distinguen, porque es utilizada
para acelerar el flujo de la informacién, mejorando la comprension; ademas de
coordinar los esfuerzos para el logro de los objetivos organizacionales (Vidal,
Gobmez, & Lorente, 2015).

La finalidad principal de la comunicacion cruzada es incrementar la velocidad en
la transmision de la informacion, mejorar la comprension de la informacion que se
transmite y la coordinacién de los esfuerzos para lograr cumplir con los objetivos

de la empresa (Vidal, et al., 2015).

Vidal, et al. (2015), menciona algunas ventajas de la comunicacion cruzada:
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=

“Personal de diferentes areas y niveles de la empresa aportan al
desarrollo de la misma.

Existe un clima laboral participativo

Los trabajadores deben trabajar con mayor coordinacion

Existe creatividad y motivaciéon”.

Segun Telleria, & Martiarena (2015), comunicacion empresarial puede ser una
gran herramienta unificadora, ya que los trabajadores se sienten parte de la
empresa al estar constantemente informados de todo lo que sucede. Estan bien
vistos, tanto para los empleados como, para los que no pertenecen a la empresa.

Existen varias herramientas que apoyan la comunicacion interna, como la Intranet
gue es una red de Transfer control Protocolo (TCP) / Protocolo de internet (IP) de
una empresa u organizacion, que enlaza a empleados y miembros de la misma y
su informacién, de tal manera que aumenta la productividad de aquellos, facilita
el acceso a la informacion y convierte la navegacién por los recursos y las

aplicaciones de su entorno informatico (Villamil, 2017).

Las intranets constituyen la utilizacién de las herramientas propias de Internet y
su aplicacion directa al mundo empresarial. Al respecto Villamil, (2017), expresa
gue la intranet se debe ver como visualizador de la informacién, en combinacion
con el correo electrénico, ftp, telnet, y el software de comunicacién en tiempo
forman un conjunto de instrumentos con capacidad para crear una base sélida y

estable, que cubra todas las necesidades de una empresa.

Otra forma seria la revista digital, que es una secuencia de contenidos dispuestos
en relacion con un flujo de navegacion y no tiene porqué parecerse al concepto
de revista impresa en el sentido de las paginas. De todos modos, muchas revistas
digitales son réplicas de la revista impresa y el concepto de pagina en estas

publicaciones sigue siendo muy fuerte (Llensa, 2015).
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Las reuniones con el personal, que se define como proceso comunicativo en el
gue varias personas emiten, de forma libre, sus opiniones con el fin de conseguir
unos objetivos concretos (Villamil, 2017). Dicho de otra manera, se trata de un
meétodo habitual de trabajo en el que se aglutinan informacién, conocimientos y

técnicas para dar soluciébn a numerosos problemas en las organizaciones.

Los manuales corporativos y el paquete de bienvenida se convierten en dos
herramientas fundamentales dentro de la comunicacién interna, ya que, a pesar
gue apenas son conocidas, aportan una gran operatividad y permiten que el
trabajador empiece a ser eficiente, eficaz y rentable desde el primer dia de su

incorporacion (Vergara, 2019).

Las Jornadas puertas abiertas, una potente herramienta de marketing y que sirven
para estrechar lazos. Por un lado, las jornadas de puertas abiertas para futuros
candidatos de una empresa son una buena forma de mostrar el lado mas

desconocido de una organizacién (Vergara, 2019).

El tablon o murales de informacion para poner noticias de los empleados son
aqguellos que no solo informan a los trabajadores de la empresa, sino que permite

involucrarlos dentro de todos los procesos de la instituciéon (Vergara, 2019).

El buzén de sugerencias, que es una canal de comunicacién que las empresas
pueden utilizar para escuchar a sus clientes y comunicarse con ellos. Polo (2014)
“La idea es que las compaiiias puedan gestionar las opiniones y sugerencias de
los usuarios, textos realizados, tanto de forma publica, como de forma anénima,
sabiendo asi las criticas que se realizan, incluyendo las constructivas” (Vergara,
2019).

Los sistemas de comunicacion multimedial permiten, a través de una red de

computadoras, que varios participantes puedan verse y hablar en tiempo real,
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estando a distancia. Se trasmite de forma bidireccional y simultanea, imagenes y
sonidos (Nolivos, 2019).

Las circulares, son escritos que se emplea para comunicar simultaneamente un
mismo asunto a varias personas a quienes por igual interesa Nolivos, (2019),
expresan: “la circular es un escrito que por igual se emplea en la tramitacion de

asuntos oficiales, mercantiles o industriales”.

El correo electronico institucional es s una herramienta telematica; es decir, que
esta basada en un conjunto de técnicas y servicios que combinan las
telecomunicaciones y la informatica. Ademas, que se constituye en el correo del
Tercer Milenio. Un correo sin barreras de tiempo y espacio, que viaja en fracciones
de segundos, con textos, sonidos e imagenes. El correo electrénico puede enviar
el mensaje a uno o varios remitentes al mismo tiempo, con direccion visible o

encriptada, con listas de distribucion publicas o privadas (Nolivos, 2019).

El chat institucional es una nueva forma de interaccibn humana que, gracias a las
posibilidades de la informatica, reune en una misma “habitacion” a un grupo de
personas interesadas en conversar sobre los temas mas variados. Vivaintra
(2017), aseguran que es: “Uno de los medios de comunicacidén interna mas
utilizados hoy, en las corporaciones es el correo electronico. Muchos asuntos se
tratan de esta forma, tanto interna como externamente, por ser un medio que

también ofrece seguridad”.

2.2. Desempeiio Laboral

Chiavenato (2011) define el desempefio laboral como: “el comportamiento del

trabajador en la busqueda de los objetivos fijados; este constituye la estrategia
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individual para lograr los objetivos”. Cuando se habde al desempefio laboral se
refiere al rendimiento del trabajador.

Pedraza, Amaya & Conde (2010), plantea que: “El desempefio laboral es el valor
gue se espera aportar a la organizacion de los diferentes episodios conductuales

gue un individuo lleva acabo en un periodo de tiempo.

El desempefio son aquellas acciones o comportamientos observados en los
empleados que son relevantes para los objetivos de la organizacion, los cuales
pueden ser medidos en términos de las competencias de cada individuo y su nivel

de contribucion a la empresa (Indacochea, Porraspita, & Ganchozo, 2018).

El desempefiio de un puesto de trabajo cambia de persona a persona, debido a
gue este influye en las habilidades, motivacion, trabajo en grupo, capacitacion del
trabajador, supervision y factores situacionales de cada persona; asi como, la
percepcion que se tenga del papel que se desempeiia; dado que la habilidad
refleja las capacidades y técnicas de trabajo, las capacidades interpersonales y
conocimiento del puesto de trabajo (Indacochea, Porraspita, & Ganchozo, 2018).

Asi mismo Pedraza, Amaya & Conde (2010), argumentan que: “existen ciertos
elementos que inciden en el desempeiio laboral, que se relacionan y generan un

bajo o alto desempeifio laboral.

Factores que afectan el desempefio laboral segun Pedraza, Amaya & Conde
(2010):

e “La motivacién: Se dice que la empresa debe ser capaz de crear estimulos que

le permitan mantener una relacion éptima y positiva que beneficien a ambos.
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e Ellugar fisico donde se labora: Es de suma importancia que el servidor publico
se sienta comodo en el lugar donde labora, ademas de tener el material o
equipo necesario para poder desempefiar las funciones encomendadas.

e No tener en claro los objetivos que la empresa quiere alcanzar: Este factor es
fundamental en una empresa para que tenga éxitos hay que tener claro los
objetivos que sean medibles a corto, mediano y largo plazo.

e La ausencia en el reconocimiento del trabajo: Las tareas realizadas de forma
correcta debe tener un valor agregado para brindar bienestar al funcionario, la
ausencia de los elogios en los trabajadores y reconocimiento produce apatia.

e EIl no tomar en cuenta al funcionario en la planificacién de sus tareas Es el
funcionario quien puede aportar en la construccion de un plan de trabajo que
contribuya en la labor que efectla.

e Falta de motivacion en la formacion y desarrollo profesional

e Optar por no tener un personal preparado en el desarrollo profesional y en las

actualizaciones causa monotonia diaria y falta de compromiso™.

Gonzalez (2014), la productividad y el manejo del capital humano en las
organizaciones, se convierten en elementos claves de sobrevivencia, la
coordinacion, direccion, motivacion y satisfaccion del personal son aspectos que

cada vez son mas importante en el proceso administrativo.

Al referirse al capital humano se esta mencionando al personal que se considera
la mano de obra de la empresa. Esa fuerza es sumamente importante y basica,
porque desarrolla un trabajo que por resultados da un producto que genera
ganancia. El capital humano es: “Una fuerza de trabajo que esta altamente
calificada y que resulta, absolutamente, necesaria para lograr un crecimiento

economico sostenido y un desarrollo humano pleno”

48



El capital humano que va a laborar en la empresa es solicitada y escogida a través
de la Direccion de Recursos Humanos en donde se evalla, se capacita o entrena

para que contribuya alcanzar los objetivos de la empresa (Del Valle, 2018).

Soto, Soto, Duefias, & Gallegos (2016), hacen mencion de las sietes (7)
caracteristicas de un colaborador con un alto desempefio laboral. Menciona que:

e "Saber escuchar: El empleado escuchana sus colegas, jefes y
colaboradores con atencion y respeto

e Tiene un gran sentido de la responsabilidad: Tienen claras
sus funciones y responsabilidades y se hacen cargo de los erroresy los
aciertos

e Ser positivo: Pueden convertir una situacion negativa en una oportunidad
de mejora.

e Saber manejar el tiempo: Los empleados de gran rendimiento son capaces
de manejar el tiempo disponible y cumplir con sus reuniones, citas,
entregas y tareas sin mayor inconveniente.

e Objetivos propios: Con este concepto el colaborador establece sus propias
metas y no se quedan Unicamente con las que les asigna la compafia.
Buscan oportunidades para terminar proyectos antes del tiempo estipulado
y formas para optimizar los recursos y el presupuesto de los mismos

e Desafios: Los empleados de gran rendimiento estan siempre dispuestos a
asumir nuevos desafios estan listos para resolver problemas, crear nuevas
estrategias

e Compromiso con el desarrollo personal: Los empleados de alto
potencial no son complacientes con su trabajo, se exigen cada dia
mas, aprenden de sus errores, reflexionan sobre las causas y los

convierten en oportunidades’.

Al respecto Fernandez (2013), mencionan gue es una forma de valorar a la mano

de obra con la que cuenta una empresa, organizacién o pais, siendo asi el recurso
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mas importante para generar crecimiento econdémico. “Es el conocimiento que
posee cada individuo, A medida que él incremente su conocimiento, crecera su

capital humano.”

El capital humano es definido como la mano de obra dentro de una empresay es
el recurso mas importante y basico, ya que son los que desarrollan el trabajo de
la productividad de bienes o servicios con la finalidad de satisfacer necesidades y

venderlo en el mercado para obtener una utilidad (Freire, 2020).

Mencionan Soto, Soto, Duefias, & Gallegos (2016), “El factor crucial de la
productividad del capital humano radica en la educacion, apropiada, porque
permite la capacidad para generar e incorporar nuevo conocimiento a la actividad

productiva” (p.62)

La evaluacién del desempefio es la que sirve para definir y desarrollar una politica
de recursos humanos acorde con las necesidades de la organizacion (Chiavenato,
2011).

La evaluacion del desempefio es una apreciacion sistematica del valor que una
persona demuestra, por sus caracteristicas personales y/o por sus prestaciones,
a la organizacién de la que forma parte, expresada periddicamente conforme a un
preciso procedimiento conducido por una 0 mas personas conocedoras tanto de

la persona como del puesto de trabajo (Guevara, 2016).

Guevara, (2016), argumenta que: “La evaluacion del desempefio es aquella que
cumple el proposito de retroalimentar a los empleados su funcion ante la propia
empresa” (p. 52). Es decir, que la evaluacion de desempefio aplicada a los
servidores publicos permite tener una idea de cémo el capital humano esta
realizando la labor, ademas si el trabajo que se hace cumple con los objetivos de

la empresa.
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Se define la evaluacion de desempefio como un instrumento que permite la
comprobacién del grado de cumplimiento que alcanzan los objetivos individuales
de cada persona que trabaja en la organizacion. “La evaluacion del desempefio
es un proceso continuo, resultado de la cultura de la organizacion, mas
concretamente es el resultado de una cultura de objetivos que se concreta en una
o dos entrevistas anuales como minimo suelen realizarse una entrevista completa
al afio y una de seguimiento a los seis meses, en las que, en sus modalidades

habituales, solo intervienen evaluado y evaluador “(Gan y Triginé, 2012).

Esto indica que debe ser un proceso sistémico, esta herramienta permite apoyar
al capital humano para que alcance los objetivos propuestos, se le capacita y se
le fortalece en las debilidades preparandolo para asumir retos que conlleva estar

actualizado con las demandas del publico externo (Gan y Triné, 2012).

El autor Romero (2016), comentan que, para muchas organizaciones, la meta
principal de un proceso de evaluacién es el mejoramiento del desempefio. Un
sistema que se ha disefiado y comunicado correctamente puede ayudar a
alcanzar los objetivos organizacionales y mejorar el desempeiio de los

empleados.

Legislacion para la evaluacion del servidor publico en Panama, la Junta Técnica y
Rectora de Carrera Administrativa, a traves de la Resolucion No.02-18 del 18 de
abril de 2018, aprobd el nuevo reglamento técnico de evaluacion del desempefio
y rendimiento para el sector publico, este reglamento entre otras normas establece
gue las evaluaciones tienen un periodo de doce (12) meses comprendidos del 1

de enero al 31 de diciembre del afio en curso (Martinez Cardenas, 2015).

Segun las bases Legales de la Constitucion de la Republica de Panama La
Constitucion Politica de 1972 en el Titulo XI hace mencién en el capitulo 1° “son

servidores publicos las personas nombradas temporal o permanentemente en

51



cargos del Organo Ejecutivo, Legislativo y Judicial, de los Municipios, entidades
autbnomas o semiauténomas; y en general, las que perciban remuneracion del
Estado” es decir que se llama servidor publico a toda persona que realiza tareas
dentro del Estado (Martinez, 2015).

Se debe conocer que existen varios factores que pueden determinar la produccion
y el trabajo satisfactorio, ese elemento en el trabajo es el clima laboral.
Antiguamente, se pensaba en la gestion y en los procesos organizativos; hoy se
hace énfasis en el ambiente de trabajo como una de las variables importantes que
aporta para alcanzar el objetivo trazado en una empresa. Mujica y Pérez (2009)
hacen referencia al clima laboral al expresar que: “El clima o ambiente de trabajo
constituye uno de los factores determinantes, no solo de los procesos

organizativos y de gestion, sino también de transformacion”.

El clima organizacional es definido por Campos (2018), como la cualidad o
propiedad del ambiente organizacional que perciben o experimentan los miembros
de la organizacion y que influye en su comportamiento. EI mismo es favorable
cuando proporciona la satisfaccion de las necesidades personales y la elevacion
moral de los miembros, y es desfavorable cuando no se logra satisfacer esas

necesidades.

Este argumento presentado por Zegarra (2015), reafirma la importancia del clima
laboral en la empresa, porque el efecto que produce en el servidor publico

repercute en su produccion de trabajo.
Es asi, que el clima laboral influye en el estado de motivacion de las personas.

Esto repercute en la empresa, porque el capital humano da muestra de una

retroalimentacion influenciada por el clima laboral (Chiavenato, 2011).
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Para Gany Triginé (2012) , el clima laboral es un indicador fundamental de la vida
de la empresa, condicionado por multiples cuestiones; desde las normas internas
de funcionamiento, las condiciones ergonomicas del lugar de trabajo y
equipamientos, pasando por las actitudes de las personas que integran el equipo,
los estilos de direccidn de lideres y jefes, los salarios y remuneraciones, hasta la
identificacion y satisfaccion de cada persona con la labor que realiza... sin agotar
ni muchisimo menos la larga lista de factores que inciden y focalizan el clima o

ambiente laboral.

La gestidn estratégica en la empresa es utilizada en nuestros dias para alcanzar
objetivo. Para disefiar y conseguir resultados, hay que mirar el clima laboral,
porque el mismo, tiene incidencia sobre las actitudes y comportamientos capital

humano, perjudicando el desempeifio laboral.

Gonzalez, et al (2014), quienes consideran que son las politicas en recursos
humanos las encargadas de trabajar en una la formulacion de las estrategias para
crear un capital humano especifico a través de los planes de formacion, ese
trabajo que puede estar basado en politicas de recompensas se convierte en una

fuente importante para atraer y retener buenos empleados.

Los incentivos son importantes dentro de una institucion los mismos se convierten
en un recurso motivacional entre los servidores publicos; ademas facilita nuevos
aprendizajes. Las grandes empresas adoptan estrategias donde su principal
fuente de inversidén es su personal interno que pasan a ser de simples apellidos
gue hacen un trabajo a formar parte de una institucion donde pasas a estar
sensibilizado, motivado, fidelizado, involucrado y comprometido en la filosofia

corporativa (Burga & Wiesse 2018).

Otro factor esencial que aporta a la hora de implementar la gestion estratégica

para obtener logros direccionados por la mision, vision y objetivos de la empresa,
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lo ejerce el liderazgo. Gonzalez, (2014), piensa que el liderazgo se convierte en

fuente esencial para la construccion de la estrategia general.

Lobato (2015), considera que los lideres estratégicos deben construir relaciones
eficaces con el equipo y crear una cultura de confianza entre todos. Un buen lider
debe saber que hay que mejorar el ambiente donde se labora en lo que respecta
infraestructuras, mobiliarios, recursos tecnolégicos, pero no hay que olvidar al

capital humano, son ellos los que garantizan el desarrollo y éxito de la empresa.
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CAPITULO lIl. MARCO METODOLOGICO

3.1 Disefio de Investigacion y tipo de estudio

El disefio de esta investigacion es no experimental de una sola aplicacion. Se
busca medir y evaluar el grado de relacion que existe entre las variables

comunicacion interna y desempefio laboral. (Palella y Martins ,2010).
El tipo de estudio es transversal, porque solo se mide una vez en la linea del

tiempo, es descriptiva debido a que detalla las variables evaluadas, es decir se da

a conocer las caracteristicas del fenémeno (Hernandez, 2010).

3.2 Poblacion, sujetos y tipo de muestra estadistica

La poblacion la integra el personal administrativo de UDELAS-Panam4, que el

100% corresponde a 473 trabajadores, segun la nota DGRH N°174-2018 del 15

de mayo de 2018.

Los Sujetos: estan conformados por 140 funcionarios escogidos al azar, que
representan el 30% de la poblacion; 40.7% son hombres y 59.3% son mujeres.
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Gréafica No.1: Sexo

SEXO
1408nbsp respuestas

® HOMBRE
® MUJER

Fuente: elaboracién propia

Edad:
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Gréafica No.2: edad
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Tabla No.1: Nivel de Estudios

Primaria

Pre-media

Media

Técnico

Universitario

total

0

0

14.3

13.6

72.1

100

Fuente: elaboracion propia.

Gréafica No.3: tiempo de laborar en la institucion

Anos laborados vs cantidad de encuenstados

25

@ '™ ° ° e 9
20 [ ) ° [ ° [}
° ° ° ° ®e
15 o * ® ° o, me o oo,
4 ° o ® 09, 2lle e
° °
10 & oo oo ° o0
® ° ° ° ° o 00
° ° ° ° ® o° o °
FILY) ° °
° ° o o P %qn, ° ° ° °
5 N new o ™ ®
o0 % o ° °
° ° ° ° o0
| ° ° °
0 [ ]
— (o) — O O — (Vo) — O (e} — O — () — O (e} — O — O « (e} — O
— — o (o] M o <t < n n o O ~ ~ [ole] 0 o O o O — i o o m o™
— — — — — — — —

Tabla No.2: Cantidad de afios trabajados vs cantidad de personas

encuestadas
1-5 6-10 11-15 16-20 21-22
34 54 24 20 8

Fuente: elaboracion propia

Tabla No.3: Area laboral

Decanato de vida estudiantil 9
Almacén 1
Administrativos 54
Comision académica. 4
Tesoreria 1
Compras 2
Dir. de informatica 3
Decanato de extension 2
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Curriculo 1
CESSO 2
Oficinista 10
Sec. general

Admision

Rel. internacionales

Decanato de investigacion.

Departamento de educa. social y educacion esp

Servicios generales

CCSESAM

Vicerrectoria

Postgrado mercadeo

Cafeteria

Contabilidad

CEVINPROS

Direccidn de arquitectura

Clinicas CIAES

Coordinaciéon de extension

FCMC

FESDH

Editorial

FBSP-oficinista

Audiovisual

Gestion administrativa

Planificacion y organizacion institucional

R W N PN N WO N PPN W R R O R W NN W

Fuente: elaboracion propia
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Tipo de muestra estadistica es probabilista por seleccion simple.

3.3 Variables

Variable 1: Comunicacioén interna

Definicion conceptual
La comunicacion interna es el patron de mensajes compartidos por los miembros
de la organizacién; es la interaccibon humana que ocurre dentro de las

organizaciones y entre los miembros de las mismas” (Charry, 2018).

Definicién operacional
Se va a medir a través de las siguientes categorias:
e La eficiencia informativa de la institucion

e El posicionamiento en el nivel interno (sentido de pertinencia)

Variable 2: Desempeiio laboral

Definicion conceptual

El desempeiio laboral lo relaciona cuando el individuo manifiesta las
competencias laborales alcanzadas en las que se integran, como un sistema,
conocimientos, habilidades, experiencias, sentimientos, actitudes, motivaciones,
caracteristicas personales y valores que contribuyen a alcanzar los resultados que
se esperan, en correspondencia con las exigencias técnicas, productivas y de

servicios de la empresa (Hernandez,2015).

Definicion operacional
Se va a medir a través de las siguientes categorias:

e Clima laboral
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e Cultura Organizacional

3.4 Instrumentos y/o técnicas, y/o materiales-equipos.

o Encuesta para medir como se da la comunicacion interna entre los
departamentos, el clima laboral, el desempefio laboral y la cultura

organizacional.

3.5 Procedimiento

Fase 1: Estructura cientifica de la investigacion

e Serealizé el planteamiento del problema de investigacion, teniendo en cuenta
los antecedentes teoricos y la situacion actual del tema de investigacion.

e Se determiné el problema de investigacion,

e Se elaboré la justificacién, los objetivos, las hipétesis y el disefio de
investigacion sobre el tema: Comunicacién interna, influencia en el desempefio
laboral del servidor publico de la UDELAS-sede Panama.

e Se selecciond al azar un grupo de servidores publicos (administrativos
representativos de la sede en Panama, de acuerdo con las caracteristicas de

la muestra establecidas por el investigador:

Fase 2: Estructuracién y validacion de un instrumento para la medicion.

e Con base a la problemética planteada se construye y valida un instrumento
uno para medir la comunicacion interna, desempefio laboral y el clima
organizacional.

» Comunicacion interna
» Desempefio laboral

» Clima laboral
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» Clima organizacional

Fase 3: Intervencion: se aplica la evaluacion a los participantes:
e Se aplica el cuestionario tipo Likert para medir comunicacion interna,

desempeiio laboral, clima laboral y cultura organizacional
Fase 4: Analisis de resultados
» Se analizaron los resultados del cuestionario tipo Likert para dar
respuesta a la pregunta de investigacion y a los objetivos de la

investigacion.

Fase 5: Elaboracion de conclusiones.
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CAPITULO IV. ANALISIS DE RESULTADOS

Los resultados obtenidos son analizados a través de estadistica descriptiva,
organizados en: objetivos especificos, objetivos generales, problema de

investigacion.

Objetivo General: Comprobar la efectividad de la comunicacion interna en el

desempefio laboral de los servidores publicos de la UDELAS —sede Panama.

Los datos evidencian que el 72% de los funcionarios opinan que la comunicacion
en la Universidad Especializada de las Américas es casi siempre efectiva. Lo cual
implica que en los diferentes departamentos donde laboran los participantes
pueden comunicarse libremente con su jefe y compafieros de trabajo, por lo tanto,
la comunicacioén fluida con todos, es importante para un buen funcionamiento de
las empresas. Por otro lado, un 25% considera que la comunicacion solo en

ocasiones es efectiva en su area de trabajo.

Gréfica No.4: ¢La comunicacién es efectiva en su area de trabajo?

@ NUNCA
CASI NUNCA
@ EN OCASIONES
CAS| SIEMPRE
® SIEMPRE

Fuente: elaboracion propia
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Gréfica No.5: ¢ Se comunican los éxitos de lainstitucion a los empleados?

@ NUNCA

@ CASI NUNCA
@ EN OCASIONES
@ CASI SIEMPRE
® SIEMPRE

Fuente: elaboracion propia

En la grafica N° 5, el 92% de los funcionarios afirmaron que, se comunican los
éxitos de la institucion por lo que percibimos que el sistema de transmision de la
informacién es bueno. La comunicacién interna como dice Baron, M., Villalba, J.,
& Toro, M. (2013), “es un desafio de tareas, puramente, mediaticas, en la medida
gue mejoremos la comunicacién interna de una institucién, se convertira en una

herramienta de gestion, que beneficia el crecimiento de la institucion”.

Gréfica No.6: ¢Recibes informacion de algunos de los canales de

comunicacion institucional?

@® NUNCA

22.9% @ CAS| NUNCA

4 ® EN OCASIONES
® CAS| SIEMPRE
® SIEMPRE

" 11.4%

17.9%

Fuente: elaboracion propia
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Los resultados de las encuestados manifiestan que el 76.4% de los funcionarios
indican que, reciben informacion a través de los canales institucionales, esto se
puede interpretar que las herramientas comunicacionales tienen el alcance
deseado para la comunidad interna, por lo tanto, la relacion armoniosa entre los
canales de comunicacion y funcionarios es buena, esto puede causar un impacto
positivo para obtener buenos resultados con los trabajadores. En la a
Comunicacion empresarial actual existen varias herramientas dentro de la misma
gue pueden ser consideradas como unificadoras con su uso adecuado en el
personal interno. De esta manera puede sentir como parte de la institucion al estar,
constantemente, informados de todo lo que sucede. Por otro lado, un 23.6 % que
respondié que casi nhunca reciben informacion de algunos de los canales de
comunicacion institucional, representan una minoria que hay que tener presente
porque podemos interpretar que no estan actualizados con los nuevos sistemas
comunicacionales o no cuentan con dispositivos que le permitan seguir la

informacion Institucional.

Objetivos Especifico 2: Describir el climalaboral y la cultura organizacional
del area administrativa de la UDELAS-Panama

Gréfica No.7: ¢El clima organizacional de la institucion es adecuado?

@ NUNCA

@ CASINUNCA
EN OCASIONES

® CASI SIEMPRE

@ SIEMPRE

Fuente: elaboracion propia
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El 70% de los funcionarios apuntan a un siempre o casi siempre, afirmaron que,
existe un clima adecuado dentro de la institucion, esto se puede interpretar, que
el clima laboral que se presenta contribuye a la productividad. Lo cual concuerda
con lo sustentado por Rodriguez en el (2007), quien afirma que, el clima laboral
dentro de la empresa tiene efectos que impactan en la productividad y en los
colaboradores. Otro porcentaje importante son aquellos encuestados que
sefalaron que, solo en ocasiones (22.9%) existe un clima adecuado dentro de la
institucion, exponiendo asi que, aunque la mayoria si considera un clima

agradable, pero para una minoria solo en ocasiones.

Gréfica No.8: ¢ Me siento bien en mi area de trabajo?

® NUNCA

@ CASI NUNCA
EN OCASIONES

@ CAS| SIEMPRE

® SIEMPRE

Fuente: elaboracién propia

La mayoria de los encuestados (84.3%) afirmaron que, “casi siempre” se sienten
bien en el area de trabajo, esto se interpreta que se tiene un buen ambiente lo que
permite generar sentimientos positivos por parte de los funcionarios con respecto
a las tareas que realizan. Gan y Triginé sustentaron en el 2006 que el clima laboral

es un indicador fundamental de la vida de la empresa.
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Gréfica 9: Consideras que un buen clima laboral mejora la productividad de
los empleados

@ NUNCA

@ CASINUNCA

© EN OCASIONES
@ CASI SIEMPRE
@ SIEMPRE

Fuente: elaboracion propia

El 95.8% que, equivalen a 136 funcionarios de los 140 encuestados, respondieron
gue “"siempre” y “casi siempre” tener un buen clima laboral, permite que se pueda
alcanzar los objetivos de la institucion; ademas de generar un sentimiento de
pertenencia. El clima laboral influye en el estado motivacional de las personas,
repercutiendo en la empresa, porque el capital humano da muestra de una
retroalimentacion influenciada por el clima laboral, lo cual es sustentado en la

investigacion de Chiavenato en el 2001.
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Cultura Organizacional

Gréafica No0.10: Te sientes inspirado por la mision y propdsito de tu

organizacion

@ NUNCA

@ CASI NUNCA
EN OCASIONES

@ CASI SIEMPRE

@ SIEMPRE

Fuente: elaboracion propia

El 75.7% de los funcionarios respondieron que “siempre” y “casi siempre” se
sienten inspirados por la misién y propdsitos de la organizacion, se interpreta que,
los funcionarios tienen sentimientos de pertenencia hacia la institucién, por
consiguiente, esto permite que las personas se sientan integrantes de la
Universidad. Urdaneta en el 2010, afirma que la cultura organizacional es como
los empleados perciben y la manera en que esta percepcion crea un patrén de
creencias, valores y expectativas. Otro sector de la poblacién con un 22.1%
responde que solo en ocasiones se siente inspirado por la misién y propdsito de

tu organizacion.
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Grafica No.11: ¢ Estas dispuestos ainvertir el tiempo en construir una cultura
adecuada en UDELAS?

@ NUNCA

@ CASI NUNCA

® EN OCASIONES
® CAS| SIEMPRE
@ SIEMPRE

Fuente: elaboracion propia

El 87 % que respondieron “casi siempre” y “siempre” respectivamente, estan
dispuestos en invertir el tiempo en construir una cultura que permita fortalecer la
identidad de la institucién, esto permite interpretar que, los valores institucionales
estan acorde o alineados con los valores de los encuestados. Con respecto a
esto Murillo en el 2006 sustenta que tratar de encontrar la manera de transformar
los valores, adecuarlos a las practicas cotidianas e influir sobre las percepciones
de los trabajadores, es tratar de obtener condiciones culturales favorables para el

desempefio de las personas.
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Gréfica No.12 ¢Se considera representante imagen que proyecta la

Universidad?

@ NUNCA

@ CASINUNCA

@ EN OCASIONES
@ CASI SIEMPRE
@ SIEMPRE

Fuente: elaboracion propia

El 92.2% de los funcionarios encuestados se consideran ser representantes de la
imagen que proyecta la Universidad, esto nos indica que existe una conexion o
vinculo emocional entre los funcionarios y la Universidad, esto se pude interpretar
como, que existe sentido de pertenencia. Mientras que, un 7.8% considera que en

ocasiones

Objetivos Especifico 3: Identificar los factores que aportan al desempefio

laboral

Grafica 13: ¢ Trabaja Usted en un ambiente 6ptimo?

@ NUNCA

@ CASI NUNCA

® EN OCASIONES
® CASI SIEMPRE
® SIEMPRE

Fuente: elaboracion propia
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Los resultados mostraron que el 70% consideré que “casi siempre” o “siempre”
trabajan en un ambiente Optimo; un ambiente laboral 6ptimo motiva a los
trabajadores para la ejecucion de sus actividades en la empresa. Si los empleados
estan a gusto su rendimiento sera mejor. Davis en el 2001 sustentan que el buen
desenvolvimiento laboral depende de algunos factores, entre los que se pueden
mencionar, el ambiente de trabajo, el salario, las relaciones con los jefes y con el
resto del personal (relaciones interpersonales). Siguiendo con la encuesta un
23.6% de los encuestados, considerd6 que solo en ocasiones trabaja en un

ambiente optimo.

Gréfica 14: ¢ Puedes desempefiarte en su trabajo sin ninguna ayuda?

@ NUNCA

@ CASINUNCA
EN OCASIONES

@ CASI SIEMPRE

® SIEMPRE

Fuente: elaboracion propia

75.8% de los funcionarios indican que “casi siempre” o “siempre” pueden
desempeiiar en su trabajo sin el apoyo o ayuda, lo que implica que, los
empleados se sienten seguros de si mismos y de sus habilidades para
desempeiiar el trabajo asignado. Garcia en 2006, sostiene que el capital humano
es una fuerza de trabajo que esta altamente calificada y que resulta absolutamente

necesaria para lograr un crecimiento econémico sostenido.
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Grafica 15: ¢ Estas dispuesto arecibir capacitaciones que le apoyen en el de

realizar tu trabajo?

@ NUNCA

@ CASINUNCA
EN OCASIONES

@ CASI SIEMPRE

@ SIEMPRE

Fuente: elaboracion propia

Los resultados arrojaron que un 93.6% de los encuestados estan a favor de recibir
capacitaciones que los apoyen en la realizacion de su trabajo. Recibir formacion
continua favoreceria el desempefio laboral, aportaria a mejorar la productividad,
a identificarse con la cultura organizacional y seria un factor de motivacion, ya
gue, la misma contribuira a fortalecer la integracion en la institucién. Queipo en
el 2002, sustenta que el desempefio laboral de un puesto de trabajo cambia de
persona a persona, debido a que este influye en las habilidades, motivacion,
trabajo en grupo, capacitacion del trabajador, supervision y factores situacionales

de cada persona

Objetivos Especifico 4: Establecer las claves para una buena comunicacion

organizacional interna.
Con base a los datos recabados y fundamentandolos en la teoria revisadas, se

puede sustentar los siguientes factores para una buena comunicacion

organizacional:
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Crear reuniones mensuales o bimestrales para que todos los funcionarios de un

departamento o0 seccidn se comunique.

Es importante crear los instrumentos de evaluacion adecuados para valorar la
motivacion y nivel de satisfaccion de los funcionarios con el fin de crear un

ambiente propicio para una comunicacion asertiva.

Crear un equipo en recursos humanos de psicélogos especialistas que trabajen
las relaciones laborables a través de talleres, reuniones personales, actividades
recreativas, y otras herramientas que promuevan la comunicacién, respeto y

relaciones positivas entre comparieros de trabajo.

Problema de Investigacion: ¢La comunicacion interna influye en el desempefio

laboral de los servidores publicos de UDELAS sede Panama?

Para lograr este andlisis se realiz6 una correlaciébn de Pearson constatar la

influencia de la comunicacion en el desempefio laboral:
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Tabla No.4: Anédlisis correlacional entre comunicacion y desempefio laboral

Correlaciones

Comunicacion Desemperio laboral

Comunicacién Correlacion de Pearson 1 .969™
Sig. (bilateral) .001
N 140 140
Desempefio laboral Correlacién de Pearson .969" 1
Sig. (bilateral) .001
N 140 140

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

Grafica No.16: Andlisis correlacional entre comunicacion y desempefo

laboral

y=0.01+0.98*[R? Lineal = 0.933
35
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Desempeiio laboral

Con base a los datos estadisticos expuestos, se muestra una significancia de
p:0.001, lo que ayuda a sustentar que, a mayor comunicacion, mayor desempefio
laboral (r: 0.969), mostrando que la comunicacion es importante para el

desempeiio laboral de los servidores publicos, porque sin esta no se puede
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ejecutar correctamente las labores, ademas es uno de los factores principales
en el lugar de trabajo.
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CONCLUSIONES

Al culminar el estudio investigativo se llego a las siguientes conclusiones:

e Que la comunicacion interna influye de manera
significativa en el desempefio laboral del personal que labora en la Universidad

Especializada de las Américas sede Panama.

e Con base a los datos obtenidos en la grafica N° 1, el 72% de los
funcionarios opinan que la comunicacion en la Universidad Especializada de las
Américas es casi siempre efectiva; lo que permitié concluir que en los diferentes
departamentos en los cuales laboran los encuestados se da una buena
comunicacion. Un 28% restantes considera que la comunicacion solo en
ocasiones es efectiva en su area de trabajo, por lo cual, hay que utilizar métodos
variados de comunicacion que permita hacer llegar la informacion de manera

efectiva para todos.

e Se identificd segun los resultados de la grafica N ° 2, el 92% de los
funcionarios afirmaron que, siempre y casi siempre se le comunican los éxitos de
la institucion y 8 % comentd que casi nunca lo que nos lleva a concluir que se el
sistema de transmisién de la informacion utilizado en la Universidad es bueno, ya
gue se logra comunicar los éxitos de la Institucion de forma clara, precisa, concisa,

coherente y sencilla.

e Se identificé segun los resultados de la grafica N ° 3 donde 76.4% de
los funcionarios indican que, reciben informacion a través de los canales
institucionales y solo un 23.6 % manifestd que, casi nunca por lo que se concluye
que las herramientas comunice 75 >on que cuenta la institucion tienen un
buen alcance, el resto percibimos que no estan muy familiarizados con la

tecnologias que usa hoy en dia (redes sociales ).



e Con base a los datos obtenidos en la grafica N° 4, el 70% de los
encuestados percibe como adecuado el clima laboral, se puede concluir que el
mismo contribuye a la productividad y la satisfaccion laboral. Es importante
mencionar que un 30% de los trabajadores perciben lo contrario, o que implica
gue la Universidad Especializada de las Américas, sede Panama se debe crear
estratégicamente acciones y tareas que permitan lograr que toda la comunidad
administrativa Udelista de la sede en Panama, se sienta satisfecha con el

ambiente donde laboran.

e Se determind que un 84% de los encuestados segun la grafica
N°5, considero, que se sienten bien en su area de trabajo lo que permite concluir
gue los funcionarios mantienen una buena expectativas y percepcion del area
donde laboran. Esto es reafirmado en la grafica N° 6, donde el 96 % consideran

gue tienen un buen clima laboral lo que aporta al desempeiio laboral.

e Con base a los datos en la grafica N° 7, el 76 % de los encuestados se
sienten inspirados por la mision y propésitos de la organizacion, lo que permite
concluir que estan identificado con la institucion. Es de suma importancia prestarle
atencion al 24% de los encuestados restantes que no mostraron sentido de
pertenencia lo que puede derivar en falta de compromiso, lo cual puede repercutir

negativamente en la institucion.

e Se determino segun los resultados de la gréafica N° 8, el 87% de los
encuestados estan dispuestos a invertir el tiempo en construir una cultura que
permita fortalecer la identidad de la institucion, solo el 13 % muestran dudas, lo
gue lleva a concluir que siempre se debe trabajar en programas que conlleven a
fortalecer la cultura organizacional para todos en la institucion a corto, medio y

largo plazo.



e Se identificé en la grafica N° 9 que el 92% de los encuestados se
consideran ser representantes de la imagen que proyecta la Universidad, esto nos
indica que existe una conexioén o vinculo emocional entre los funcionarios y la
Universidad; sin embargo, solo el 8% manifesté dudas lo que lleva a concluir que
hay trabajar en programas estratégicos que permitan articular el personal con la
imagen institucional, de esa manera los funcionarios comprendan la importancia

de ellos dentro de la institucion.

e Se determind en la grafica N° 10 que el 70% de los encuestados consideran
trabajan en un ambiente 6ptimo se concluy6 que este resultado es un indicador
de satisfaccion del personal; ademés esta relacionado con la forma de
relacionarse y la cultura de la empresa todo lleva al de buen desempefio. Con el
30% de los encuestados restantes que respondieron diferente consideramos que
en la Universidad se debe implementar estrategias de motivacién en donde se
resalten sus potencialidades; ademas de apoyarlos con un plan de carrera para

su crecimiento dentro de la empresa.

e Otros de los resultados relevantes del estudio muestran que la grafica N°
11, que el 76% de los encuestados menciond que pueden desempefiarse en su
trabajo sin el apoyo o ayuda, lo que se concluye que los empleados se sienten
seguros de si mismos y de sus habilidades para desempefiar el trabajo asignado,
se percibe como adecuado, este resultado al compararlo con los niveles de logros
y resultados positivos obtenidos en el Plan Operativo Institucional en los afios
anteriores. El 24% restantes muestran poco emprendimiento por lo que se debe
crear técnicas de motivacion que permitan a los funcionarios aprender a
administrar su tiempo, crear proyectos y actividades dentro de su trabajo que los

involucre con el crecimiento institucional.

e Se determiné en la gréfica N° 12, que el 94% de los encuestados estan a



favor de recibir capacitacion que los apoyen en el momento de realizar su trabajo
por lo que se concluy6 que la capacitacion contribuye a fortalecer la integracion y

el desempefio laboral en la institucion.

e Con los datos arrojados en la investigacion, se concluye que, la
comunicacion interna es importante en la institucidon, porque es la base
fundamental para que realicen las tareas y trabajos encomendados. Una correcta
comunicacién interna permite fortalecer en ese publico interno aspectos como
clima laboral, cultura organizacional y desempefio laboral, beneficiando asi a la

Universidad.



LIMITACIONES Y RECOMENDACIONES DE LA INVESTIGACION

Limitaciones
e Falta de estudios previos sobre la investigacion
e Incertidumbres creadas por la pandemia del COVID19 causo falta de
disponibilidad por algunos de los funcionarios hacia la investigacion
e Las medidas de larecolecta de datos (encuesta digital) creé inhibiciones
en algunos, esto conlleva a que la aplicacion del instrumento tomé mas

tiempo y mucho esfuerzo.

Recomendaciones

Como parte de los cambios que debe hacer la Universidad con base a los datos
recabados y fundamentandolos en la teoria revisadas, se puede recomendar los

siguientes factores para una buena comunicacion organizacional interna:

e Crear reuniones mensuales o bimestrales para que todos los funcionarios
de un departamento o seccidén se comunique avances, proyecciones, actividades
y otras informaciones que permitan integrar a los funcionarios de la Universidad

Especializada de las Américas, sede Panama.

e Es importante establecer los instrumentos evaluacion adecuados para
valorar la motivacion y nivel de satisfaccidon de los funcionarios con el fin de crear

un ambiente propicio para una comunicacion asertiva.

e Crear un equipo interdisciplinario en la Direccién de recursos humanos
gue trabajen especificamente las relaciones laborables a través de talleres,

reuniones personales, actividades recreativas, y otras herramientas que



promuevan la comunicacion, respeto y relaciones positivas entre comparieros de

trabajo.

¢ Realizar otras investigaciones sobre el tema en las demas extensiones
de la UDELAS, con la finalidad de identificar falencias que se puedan dar con la

comunicacion interna en toda la institucion.

e Que se tome en cuenta los resultados del presente estudio para elaborar

programas que permitan fortalecer la comunicacién interna dentro de la institucién.

e Los logros de la institucidon deben mostrarse en murales en los pasillos,
pues no todos los trabajadores participan en Consejo Académico o leen la pagina

de internet.
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ANEXO N°1

INSTRUMENTO APLICADO
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Universidad Especializada de las Américas

Decanato de

Maestria en Comunicacion Estratégica

Obijetivo

La presente encuesta va dirigida a los servidores publicos de la Universidad Especializada de las Américas, tiene como
objetivo primordial recolectar informacidon que servird como base para el desarrollo de la presente investigacion
titulada: “Comunicacion organizacional interna, efectiva en el desempefio laboral del servidor
publico de la UDELAS- sede Panama”, para optar porla Maestria en Comunicacién Estratégica. Agradecemos

su tiempo y cooperacién.

Postgrado

Marque con una equis (X) la alternativa que Usted considere la que mejor represente su opinion

Datos: Edad: Hombre Mujer

Tiempo que trabajas en la empresa:
Nivel de estudios: Primaria |:|

Area de trabajo:

Pre-Media |:| Media D Técnico:|:| Universidad:|:|

No Pregunta De Pocas En Casi Siempre

Comunicacion organizacional interna ningun veces | ocasiones | Siempre
modo

1 | éPuede Usted comunicarse libremente con su jefe?

2 | ¢Consideras que los mensajes, solicitudes e
informaciones que recibe de su jefe son claros y
precisos?

3 | éPiensas que es de sumaimportancia tener en el lugar
de trabajo una buena comunicacion interna, ya que
aporta al crecimiento de la
Institucion?

4 | iCrees que tu (s) jefe (s) entienden el valor de la
comunicacion interna donde laboras?

5 | éSabes cudl es el papel de la Direcciéon de
Recursos Humanos en la gestion de la
comunicacion interna en el area donde laboras?

6 | ¢Piensas que la comunicacién interna dirigida
hacia el trabajador debe ir de la mano con Ia
gestiéon humana?

7 | éSe le comunican los éxitos de la empresa y sesiente
identificado con ellos?
Desempeiio Laboral

8 | éTrabaja usted en un ambiente o6ptimo, seguro y
agradable?

9 | ¢ Mantienes una actitud positiva y proactiva enel
trabajo?

10 | ¢Trabajas fluidamente con superiores, pares y
subordinados?
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11 | ¢ Promueves el trabajo en equipo?
12 | ¢Conoces las oportunidades para alcanzar méritos
retribuidos dentro de la institucion?

13 | iCuenta con los insumos, equipos Yy recursos
necesario para poder desarrollar sus tareas?

14 | iEstds dispuesto a recibir capacitaciones que te
apoyen a la hora de hacer su trabajo?

15 | ¢ Puedes desempefiarte con poca o ninguna
ayuda?

16 | é¢Aportas con ideas, programas, proyectos que
permitan obtener mejoras dentro del lugar donde
laboras?

Clima Laboral

17 | éiConsidera que tener buenas relaciones
interpersonales con los trabajadores de laempresa
benefician a la Institucién?

18 | iCree que el clima organizacional que se vive en
la institucién actualmente es el mas adecuado?

19 | ¢(Considera que la organizacién es un buen
lugar para trabajar?

20 | ¢ Se siente acogido por sus compafieros de drea
o departamento?

21
¢ Estds a gusto con el trabajo que haces?

22 | éTengo claro lo que se espera de mi trabajo?

23 | éCreo que tengo oportunidades para crecer
profesionalmente en esta institucién ?

Cultura organizacional

24 | ¢Tesientesinspirado porla misidony propdsito de
tu organizacion?

25 | ¢Estamos dispuestos a invertir el tiempo en
construir una cultura de aprendizaje?

26 | ¢Estan los valores de la organizacion alineados
con los que tu consideras importantes en tu vida?

27 | éTe sientes respetado por tu equipo y la
instituciéon?

28 | éTu (s)  superior (es) te proporciona
retroalimentacion oportuna sobre tu trabajo?

29 | Existe un cddigo ético que guie nuestro
comportamiento y nos ayuda a distinguir lo
correcto.

30 | ¢ Considera que la Universidad tiene una clara
estrategia de cara al futuro?

31 | ¢Piensas qué el trabajo se organiza de modo
que cada persona entiende la relacion entre su
trabajo y los objetivos de la organizacién?

iMuchas gracias por su valiosa cooperacion j
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ANEXO N°2

Fotos
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Los 5 Edificios donde trabajan personal administrativo en UDELAS-Panaméa
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Fuente: UDELAS, 2000

Portada de la 1 era. Memoria 1998-1999
En esta memoria se reflejan los aspectos mas relevantes de los programas de la
Universidad Especializada de las Américas, sobre todo aquellas acciones
realizadas en las unidades académicas, de investigacion, extension, servicio y
apoyo administrativo dentro del nivel mas éptimo de los recursos que el Estado

panamefio ofreciera para iniciar labores como Universidad oficial de Panama.
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