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RESUMEN

La presente investigacion abordd la tematica influencia de comunicacion
organizacional interna en la toma de decisiones del establecimiento penitenciario de
Matagalpa, durante el primer semestre del afio 2020. Tuvo como propésito, identificar
los tipos de comunicacion, las barreras, y la influencia de la comunicacién en la toma
de decisiones. Esta tematica es de gran importancia ya que la comunicacion es un
recurso esencial, efectivo para la toma de decisiones, y poder alcanzar los objetivos
y metas de la institucion. Se determiné que la institucion utiliza tres tipos de
comunicacion entre ellas ascendente, descendente y vertical, ademas, utilizan
diferentes herramientas Utiles para facilitar la comunicacion. Se logré identificar que
la mayoria de los trabajadores dijeron que no existe ninguna barrera fisica, sin
embargo, otros, pero con menos proporcion opinaron que si existen barreras de
comunicacion fisica, ya que abordaron que los espacios fisicos son pequefios. La
comunicacion influye de manera positiva en la toma de decisiones, en el
establecimiento de objetivos y metas trazadas, el involucramiento de los jefes de
departamentos en las actividades que proponen alternativas para el cumplimiento de
las mismas, se evaltan las alternativas y por ultimo se toma la decision mas
acertada, se evaluan los resultados ya que se toman en cuenta para las diferentes
planificaciones futuras. Es necesario continuar promoviendo las técnicas grupales
para la generacion de alternativas, para mantener un clima de relacion agradable en
el proceso de toma de decision, lo que demanda un buen sistema de comunicacion
a todos los niveles y sentidos que al final propiciara el cumplimiento de la mision y

vision de esta Institucion.

Palabras claves: Comunicacion, barreras, toma de decisiones.



CAPITULO |

1.1. INTRODUCCION

En el presente de trabajo de investigacibn abarca: La Influencia de la
Comunicacion Organizacional Interna en la Toma de Decision en el Establecimiento

Penitenciario del Departamento de Matagalpa, durante el primer semestre 2020.

Por otra parte, el estudio esta referido a analizar como influye la comunicacion
organizacional Interna en la toma de decisiones en el Establecimiento Penitenciario

del Departamento de Matagalpa.

La presente investigacion esta enfocada a identificar y determinar los tipos de
comunicacion organizacional interna utilizadas en el Establecimiento Penitenciario de
Matagalpa, para la toma de decisiones, conocer las barreras de comunicacion
encontradas, todo con el fin valorar la influencia de la comunicacion organizacional

interna en la toma de decisiones, dentro de su contexto del desarrollo organizacional.

El propdsito de esta investigacion fue destacar la importancia que tiene la
comunicacion gerencial en la toma de decisiones dentro del establecimiento en su

ambiente de desarrollo.

Este trabajo investigativo esta estructurado en tres capitulos primeramente esta la
comunicacion como la primer variable de estudio, aqui se retoma la comunicacion
organizacional, los tipos de comunicacién, como segunda variable, las barreras de
comunicacion, luego esté la toma de decisiones como la tercera variable en el estudio,
en este caso se toman en cuenta la clasificacion, los estilos de toma de decisiones, los
factores que influyen en la toma de decisionesy el proceso para la toma de decisiones,
luego se reflejan las conclusiones que son el resultado de la investigacion en respuesta

a los objetivos planteados.



1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En todos los aspectos de la vida nos tenemos que enfrentar a diario a
numerosas decisiones en cuanto a problemas que tenemos que solucionar. Una de
las necesidades mas apremiantes de la actualidad en el competitivo mundo
empresarial es llevar a cabo un proceso de toma de decisiones acertado, debido a que
dependiendo de la forma en que se ejecute esta funcién, las organizaciones obtendran
una variedad de beneficios o prejuicios que juegan un papel importante en el éxito o

fracaso de las mismas.

Gran parte de los problemas en las organizaciones estan directamente
relacionados con una mala o no planificada gestion de esa comunicacion interna. No
resolver estos problemas a tiempo por falta de conocimiento, analisis, herramientas
adecuadas o abordaje profesional compromete a la organizacion y acabara teniendo

consecuencias en los resultados.

Si algo caracteriza el trabajo de direccidn es la toma de decisiones. Es el acto
gue inicia los procesos de trabajo en las organizaciones. El solucionar problemas no
es siempre facil, ya que lleva un proceso que involucra no solo decisiones, sino
personas para ejecutarlas, estas personas deben comunicarse y debe existir un buen

canal de comunicacion.

De acuerdo a lo expresado, se formula la siguiente interrogante de investigacion:

¢,Coémo influye la comunicacidn organizacional interna en latoma de decisiones

del Establecimiento Penitenciario de Matagalpa, en el primer semestre del 2020?



1.3. JUSTIFICACION

El presente tema de investigacion aborda la Influencia de la Comunicacion
Organizacional Interna en la Toma de Decisiones en el Establecimiento Penitenciario

del Departamento de Matagalpa, durante el primer semestre 2020.

En esta investigacion se analizo la influencia de la comunicacién organizacional

interna en la toma de decisiones en el Establecimiento Penitenciario.

Esta tematica es de gran importancia ya que un aspecto verdaderamente
considerable en la toma de decisiones es el grado de comunicacion y la aplicacion del
arte de escuchar. En el campo del liderazgo personal, las personas toman decisiones
basadas en el sentido comdn que, en la razon, esto indica una carencia de verdaderos
objetivos en la vida, y en el campo empresarial, esta falta le impide tomar decisiones
objetivas al no tener clara la verdad de las cosas. Las personas que toman mejores
decisiones son aquellas que, tienen una estructura interna muy solida y estable. Las

decisiones que toman son resultado de sus convicciones personales.

Este trabajo investigativo sera de gran utilidad a todos los estudiantes y
docentes, ya que les servira como medio de informacion y referencia a todo aquel que
necesite para futuras investigaciones sobre el mismo tema; asi mismo servira como
parte de las fuentes bibliograficas de la biblioteca Rubén Dario de la FAREM
Matagalpa, también les permitira a los miembros del Establecimiento Penitenciario de
Matagalpa, valorar la importancia de la comunicacién en el proceso de toma de

decisiones.



1.4. OBJETIVOS

1.4.1. Objetivo General

Analizar la influencia de la comunicacién organizacional interna en la toma de
decisiones del Establecimiento Penitenciario en el Municipio de Matagalpa, en el
primer semestre del 2020.

1.4.2. Objetivos Especificos

2. ldentificar los tipos de comunicacién organizacional interna que se utiliza en el

Establecimiento Penitenciario de Matagalpa.

3. Mencionar las barreras de comunicacion en la toma de decisiones, encontradas

en el Establecimiento Penitenciario.

4. Valorar la influencia de la comunicacidén organizacional interna en la toma de

decisiones en el Establecimiento Penitenciario.



CAPITULO Il
2.1. MARCO REFERENCIAL

A. ANTECEDENTES

La comunicacién es fundamental para la eficiencia gerencial. La Gerencia debe
comprender sus habilidades de comunicacion y entender que la comunicacion debe
ser clara y precisa para que se cumpla el cometido. Pero la comunicacién no es

asunto facil, ya que implica muchas caracteristicas que se deben cumplir.

En la toma de decisiones gerenciales debe tenerse en cuenta el proceso de toma
de decisiones ya que la comunicacion es el fluido vital de una organizacion, los
errores de comunicacion en mas de una organizacion han ocasionado dafios muy
severos, por tanto la comunicacion efectiva es muy importante para los gerentes ya
que ella representa la hebra comun para las funciones administrativas (McLeod,
2010).

La comunicacion gerencial, constituye un proceso o género de la comunicacion
organizacional. Asi que antes de profundizar en el concepto de comunicacion
organizacional, se revisaran, en primer término, las conceptualizaciones que han

vertido reconocidos académicos e investigadores.
A nivel Internacional se encontraron los siguientes antecedentes:

En la universidad del Malaga Espafia, Gomez Aguilar (2007), llevé a cabo una
tesis doctoral con respecto a “La comunicacion en las organizaciones para la
mejora de la productividad: El uso de los medios como fuente informativa en la
empresas e instituciones andaluzas”, con el fin de analizar adecuacién, oportunidad
e inmediatez de seleccién y transmision de la informacién para la toma de decisiones,
donde los resultados esperados fueron qué; la informacién debe fluir y hay que evitar
gue los empleados tengan que dedicar parte de su tiempo a la busqueda de datos e

informacion para la realizacion efectiva de su trabajo y esta tiene que estar actualizada



y disponible en el momento que se necesite, donde debe considerarse como uno de
los principales recursos de las empresas e instituciones, y al igual que el resto de
recursos tradicionales (capital, energia, personal, etc.) necesita un tratamiento y
consideracion dentro de la misma, ademas la informacién se obtiene, se procesa y se

emplea de forma parecida a como se explotan los recursos tradicionales.

En Madrid, Espafia, (Cabrera Cabrera, 2015), realizé una tesis doctoral titulada:
‘La Toma de Decisiones en Comunicacion Organizacional” cuyo propodsito fue
“Identificar como se toman las decisiones en comunicaciéon Organizacional” Los
principales resultados fueron: Que las decisiones estratégicas y relevantes son
tomadas principalmente de forma grupal o, al menos, de manera consensuada,
coincidiendo con lo estipulado en las premisas de los modelos teéricos analizados. Los
directores de comunicacion son conscientes de que hay considerar diferentes

opiniones.

En Brasil, (Fiol, 2001), escribio acerca de Latoma de decisiones de directivos
latinos, con el objetivo de verificar la toma de decisiones de directivos latinos y

compararla a la de los directivos norteamericanos.

En Maracaibo, Venezuela, (Pereira, 2014), Realizd una tesis de maestria
titulada: “Estilo gerencial y su influencia en el proceso de toma de decisiones en las
organizaciones educativas” cuyo proposito fue “Relacionar el estilo gerencial y su
influencia en el proceso de toma de decisiones en las organizaciones educativas de la
Parroquia Isla de Toas del Municipio Insular’ Los principales resultados fueron: donde
se encontraron deficiencias en los estilos democraticos, participativos, prevaleciendo
el autocrético, y deliberativo, puesto que llevan un control rigido e independientemente
en las responsabilidades administrativas, en los lineamientos y normas que han de
cumplirse, como también en la toma de decisiones, sin interesarse en el consenso,

iniciativas sociales, personales e institucionales.

En la universidad nacional autbnoma de México, se realizé una tesis acerca de
“‘plan de comunicacién organizacional para las industrias GARSAN S.ADE C.V.”,

con el propdsito de describir la relacidbn que existe entre la comunicacion y la

6



organizacion, especificamente en las micro, pequefias y mediana empresas y la
manera en que la comunicacion organizacional permite la mejora de los procesos
comunicativo a nivel interno y externo. Por consiguiente, los resultados fueron que el
simple hecho de observar a la organizacién desde el punto de vista de la comunicacion
organizacional nos ofrece grandes ventajas debido a que esta disciplina propone un
cambio méas de fondo que de forma, ya que hace uso de medios y herramientas que
analizan desde la “raiz”, la situacion actual en la que se encuentra la organizacion
ofreciendo, asi, soluciones y cambios que puedan trascender dentro de la misma

empresa.

Enla Habana, Cuba, (Rodriguez Cruz, 2014), Realiz6 una tesis doctoral titulada:
Modelo de uso de informacién para la toma de decisiones estratégicas en
organizaciones de informacion cubanas” cuyo propdsito fue “Proponer un modelo que
presente los elementos y factores que inciden en el uso de informacion para la toma
de decisiones estratégicas de directivos en instituciones de informacién cubanas ” Los
principales resultados fueron: el uso de la informacion para la toma de decisiones
estratégicas en organizaciones de informacién cubanas se concibe teniendo en cuenta
los componentes particulares de la toma de decisiones. A partir de estos se conforman

y representan las tres dimensiones fundamentales que caracterizan este fenébmeno.

En Costa Rica, se encontro una investigacion Titulada: Toma de Decisiones
con Criterios Multiples: un resumen conceptual, que “constituye una forma de
modelar los procesos de decision, en los que entran en juego: una decision a ser
tomada, los eventos desconocidos que pueden afectar el o los resultados, los posibles
cursos de accion, y el o los resultados mismos. Mediante los modelos multicriterio el
decisor podra estimar las posibles implicaciones que puede tomar cada curso de
accion, para obtener una mejor comprension de las vinculaciones entre sus acciones

y sus objetivos”. (Sanabria Aguilar, 2006).



A nivel nacional se abordaron las siguientes teméticas:

Managua, Nicaragua en la Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua UNAN
Managua Granjas Gago & Barahona Cérdobas (2016), realizaron un seminario de
graduaciéon sobre: La comunicacion administrativa en el proceso de toma de
decisiones en las organizaciones para el mejoramiento de la gestidn
empresarial, con el propésito de determinar la importancia de tener una buena
comunicacion en el proposito administrativo e identificar la relacion que existe entre la
comunicacion y la toma de decisiones para conocer los elementos claves que
intervienen en la toma de decisiones en una organizacion pues los resultados fueron,
la comunicacion toma un rol importante en las en todas las areas, ya sea que se de
Manera formal e informal, pues esta aumenta la calidad y la eficiencia tanto en el

desempeiios de los empleados como en el producto o servicio que este oferta.

En Managua. en RUCFA de la UNAN Managua, (Madrigal Cruz & Morales
Lodisiga, 2014), realizaron Seminario de graduacion titulada: “Organizacion y Toma de
Decisiones” cuyo propdésito fue “Analizar la incidencia que tiene el proceso de toma de
decisiones dentro de la organizacién” Los principales resultados fueron: EXxiste
incidencia de la fase de la organizacion con la toma de decisiones, ya que esta,
repercute directamente con el rumbo de la misma. Puesto que el proceso de la toma
de decisiones empresarial se establece tomando en cuenta los aspectos generales de

la organizacion.

A nivel local se abordaron las siguientes tematicas:

En Matagalpa en la biblioteca Rubén Dario de la FAREM Matagalpa, se
encuentran diversas investigaciones entre seminarios y monografias, no precisamente
sobre la influencia de la comunicacién en la toma de decisiones; pero se abordé la

tematica de toma de decisiones en los siguientes temas:



En la Facultad Regional Multidisciplinaria de Matagalpa, (Ruiz Luquez, Ruiz
Luquez, & Chavarria Mairena, 2003), se encontro trabajos de seminario Titulado
“Decisiones en Cuanto a las Operaciones y Medicion del Trabajo y su Relacién con
la Productividad”. El cual tiene como objetivo principal: “Analizar el proceso de toma
de decisiones en cuanto a las operaciones y medicion del trabajo y su relacién con
la productividad”. Entre los principales hallazgos, que resalta el estudio, esta que
dirigir las operaciones de una empresa es determinar el curso de accion que debe
elegir, seguir y ejecutar para que esta sea productiva; entonces podemos ver la

administracion de operaciones como un proceso de toma de decisiones.



B. MARCO TEORICO

B.1. La Comunicaciéon
Para Mercado, (2008), la comunicacion es el proceso de conducir informacion

y comprension de una persona a otra.

Dicho de otra manera, la comunicacion es un medio de transferencia para
compartir informacion de un que posee la informacién hacia otro que desea conocerla
e interpretarla para crear una linea de accion dentro de un proceso de toma de
decisiones para encaminar hacia un buen futuro a la organizaciéon. Es el arte de
desarrollar y lograr entendimiento entre las personas, es el proceso de intercambiar
informacion y sentimientos entre dos 0 mas personas, y es esencial para una

administracion efectiva.

Simultaneamente en las instituciones del estado pueden transmitir informacion a
través de la comunicacion empleada en los miembros o colaboradores, en cada una
de las etapas del proceso administrativo para crear un buen ambiente externo, dar una

buena imagen.

B.1.1. Funciones de la Comunicacién

Segun Robbins, (2004), la comunicacion cumple cuatro funciones principales en
un grupo u organizacion: control, motivacion, expresion emocional e informacion, esta

sirve para controlar de varias maneras la conducta de los miembros.
El autor expresa que la comunicacion es necesario dentro de las empresas y

organizaciones para controlar el buen funcionamiento de los miembros y trabajadores

dentro de las mismas.
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B.1.2. Proceso de la Comunicacion

Segun Robbins (2008) Para que haya comunicacion se necesita una intencion,
manifestada como un mensaje que va a transmitirse. Va de un origen (el emisor) a un
receptor. El mensaje se codifica (se convierte en una forma simbdlica) y se transmite
por obra de algin medio (canal) al receptor, quien retraduce (decodifica) el mensaje
enviado por el emisor. El resultado es una transferencia de significado de una persona

a oftra.

El modelo estd compuesto por siete partes:
1) La fuente de la comunicacion.

2) La Codificacion.

3) Mensaje.

4) Canal.

5) Decodificacion.

6) Receptor

7) Retroalimentacion.

Segun Arras Vota, (2010), fuente: Al primer elemento del proceso de la
comunicacion se le denomina fuente o emisor y es la persona o grupo de personas
gue inicia el acto de la comunicacion. Es quien envia un mensaje y espera obtener una

respuesta o una conducta determinada en el receptor.

La codificacion: es la traduccion que hace la fuente de su pensamiento a un
cbdigo comprensible para el receptor. Por ejemplo, cuando una persona observa a un
compafiero de trabajo actuar de manera que le molesta y no le dice nada, no le
comenta el sentimiento que provoca esa conducta. El otro con quien trabaja no se da
cuenta de lo que provoca tal comportamiento debido a que su compafiero piensa y
siente, mas no comunica lo que ocurre; no hay respuesta ni modificacion de conducta
debido a que no codifica su mensaje, ya que de su mente no se ha traducido a la

palabra hablada.
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Para (Arras Vota, 2010), el mensaje es todo aquello que se comunica, es una
combinacién nueva de elementos ya conocidos, y su valor informativo se debe al
arreglo que representa en el patron de ensamblaje y en la novedad de la combinacién”.
El mensaje esta compuesto por signos, los cuales tienen la propiedad de informar o

comunicar algo. Los signos se dividen en naturales y artificiales.

El canal: es el vehiculo o el medio a través del cual viaja o se recibe el mensaje.
En ocasiones, como en el caso de la palabra hablada, no es tangible o visible, ya que
fluye a través de las ondas sonoras, las cuales son captadas por el oido; en ese caso
tanto las ondas sonoras como el oido son canales de comunicacién. En el caso de la
palabra impresa, el canal es el papel en el que se plasman los signos. Al término canal

se le atribuyen diversos significados, de manera que al hablar de este nos referimos:

a) A un aparato emisor y un aparato receptor, los cuales son, en el ser
humano, los sentidos.

b) A un vehiculo que transporta al mensaje, como lo son las ondas sonoras.

c) A un conductor o un vehiculo de transporte, como el aire, en el cual se

sostienen las ondas sonoras.

Decodificacion; se le denomina decodificacion a la traduccion que el receptor
hace del mensaje, por medio de la cual descifra, reordena, interpreta y toma la decision

de responder, de manera que la decodificacion es el inverso de la codificacion.

Receptor: a la persona o grupo de personas que recibe el mensaje se les
denomina receptores. Es el elemento del proceso de comunicacion que decodifica,
interpreta y comprende el mensaje, lo que lo posibilita para dar una respuesta. Este
elemento es muy importante, ya que, si el mensaje no llega a su destinatario, el
proceso se trunca y queda solo lo que se denomina informacion, palabra que proviene
de la voz latina informare, que significa poner en forma o darle forma al mensaje. Asi,

el emisor o fuente elabora su mensaje y lo envia, pero si este no es decodificado,
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interpretado por el receptor a quien se le envia, el proceso de comunicacion no se lleva

a cabo.

Retroalimentacion: un objetivo de la comunicacion es obtener una respuesta o
resultado por parte del receptor, por medio de la retroalimentacion. La
retroalimentacion es la respuesta que el receptor da al mensaje, por medio de la cual
este se convierte en emisor y la fuente en receptor. Si en la respuesta del receptor la
fuente se da cuenta de que su mensaje no fue interpretado adecuadamente, tomara
la decision de modificar sus mensajes futuros. La retroalimentacién puede ser,
positiva, cuando a través de la respuesta del receptor, el emisor se da cuenta de que
su mensaje logroé el efecto esperado y negativa, cuando a través de la respuesta del
receptor, el emisor se da cuenta de que su mensaje no logré el efecto deseado, (Arras
Vota, 2010).

Mosley, Megginson y Pietri (2005), describen el proceso de comunicacion de la

siguiente manera:

Emisor \ ( Canal A Receptor
| —
\\,\‘// Mensaje
Mensaje

Figura 1: Proceso de la Comunicacion.
Fuente: Mosley, Megginson y Pietri (2005).

Este proceso se lleva a cabo cuando en el mismo lugar o a través de un medio
una persona “emisor” se pone en contacto con otra “receptor” a través de un mensaje
(el cual es enviado por medio de un canal) y espera que esta Ultima dé una respuesta

ante lo que se le ha transmitido.
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B.1.3. Importancia de la comunicacion

Segun, (Robbins, 2020), dice Para comunicarse de manera efectiva, debemos
darnos cuenta que todos somos diferentes en la forma en que percibimos el mundo y

usar este conocimiento como guia para nuestra comunicacién con los demas.

Lo que el autor expresa es que es de gran importancia comunicarlos
eficientemente, por lo que debemos de comprender que todos somos diferentes en
cuanto a la forma de percibir el mensaje que nos transmiten las demas personas, por

lo que también influye saber escuchar y saber trasmitir el mensaje.

Este concepto aplica en el establecimiento Penitenciario de Matagalpa, ya que los
colaboradores deben de comunicarse adecuadamente, ya que es crucial que las
orientaciones laborales sean claras y precisas para que el que esta recibiendo las
orientaciones capte bien el mensaje que se le esté transmitiendo y de esta manera se

garantice el buen funcionamiento de las actividades.

B.2. Comunicacién Organizacional

Fernandez Collado (2002), dice que la comunicacion es un conjunto de técnicas
y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre
los miembros de la organizacion, entre la organizacion y su medio; o bien, influir en las
opiniones, aptitudes y conductas de los publicos internos y externos de la organizacion,

todo ello con el fin de que ésta ultima cumpla mejor y mas rapido los objetivos.

El autor explica que la comunicacion es cuando los miembros o grupos de
colaboradores internos y externos interactian entre si, aplicando técnicas
encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de proceso de la comunicacion, es decir existe
interacciéon de forma directa e indirecta entre los miembros de la organizacion y publico

externo de la organizacion.
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De igual manera, se podrian implementar esta técnica en las instituciones para
la planeacion y toma de decisiones para garantizar la actividad funcional dentro de la
organizacion, logrando resultados positivos, pues aqui se pone en practica la
comunicacion a través del instrumento utilizados por la empresa para garantizar la
participacion de todos sus miembros, ademas de personal externos mismos que son

imprescindibles para el buen funcionamiento organizacional.

Goldhaber, (2005), destaca tres principios rectores en la temética son los

siguientes:

e La comunicacién organizacional se da en un sistema complejo y abierto que

se ve influenciado por el medio ambiente a la vez que influye en él.

e La Comunicacion organizacional se compone de mensajes que, circulando por

distintos canales, son emitidos con un propdésito concreto.

e La comunicacion organizacional se refiere a las actitudes, sentimientos,

relaciones y habilidades de las personas.

En otras palabras, define la comunicacion organizacional como un proceso

dinamico.

La comunicacién organizacional es muy imprescindible su existencia dado que
para alcanzar fortaleza es necesario un proceso eficaz de la comunicacion para
transmitir mensaje dentro y fuera de la organizacion, dentro de la organizacion se
refiere a interaccion que puede haber entre los gerentes y empleados en el
compartimiento de informacién, como dar sugerencia, dar una orden, para motivar a
los empleados en su trabajo a por medio del reconocimiento a través de las palabras
de aliento. Y en el ambiente externo en la relaciéon con los clientes y proveedores,

como la calidad de atencion.
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El autor refiere a que es una funcion muy necesaria, por lo que los gerentes
deben de procurar una comunicacion eficiente dentro de la organizacion con los

colaboradores y fuera de la organizacion con los clientes y proveedores.

La calidad de los servicios brindados por las instituciones del estado, esta
determinada por la atencién y repuestas que se le brinda al publico en general y
colaboradores externos, esto se logra por la comunicacion adecuada entre los

gerentes y los trabajadores.

B.2.1. Importancia de la Comunicacion Organizacional

La comunicacion ayuda a lograr todas las funciones administrativas basicas
planeacién, organizacion, direccidon y control para que las organizaciones logren sus
objetivos y superen las dificultades. La comunicacion, en la actualidad, es un elemento
imprescindible dentro de las organizaciones. Es un elemento necesario que fusionay
cataliza las actividades para perpetuar la salud en las organizaciones, sin ella, los
trabajadores no sabrian qué hacen el resto de sus compafieros, no se repartirian los
informes, no se conocerian los objetivos mismos de la organizacion y los supervisores
no podrian impartir sus instrucciones, es decir, la coordinacion del trabajo seria

imposible.

Con una buena comunicacion, los trabajadores tienden a mejorar su
rendimiento ya que comprenden como desempefiar de mejor manera sus funciones y
saben que su trabajo repercute directamente en el progreso de la organizaciéon. Del
mismo modo, los supervisores, en la mayoria de casos, no sélo son los encargados
de iniciar la comunicacion, sino que también son quienes transmiten e interpretan la
informacion para los trabajadores. Por ello, la forma en que ellos comuniquen tendra
también un efecto favorable o desfavorable en muchas personas y actividades dentro

de una empresa.
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B.2.2. Tipos de Comunicacion Organizacional

Para Fernandez Collado, (2009), existen dos grupos dentro de la comunicacién

organizacional.

B.2.2.1. Comunicacién Externa

La comunicacion externa es el conjunto de mensajes emitidos por cualquier
organizacion hacia sus diferentes publicos externos. Este tipo de comunicacion
empresarial surge de la necesidad de las empresas de relacionarse con sus grupos de
interés. Es decir, los proveedores, competencia, clientes o consumidores, medio

ambiente, sociedad, entidades financieras, accionistas y el gobierno.

Es necesario recalcar que la comunicacion externa se preocupa de ellos porque
también pueden ser afectados o beneficiados por las decisiones de la empresa v,
ademas, su accion interviene directa o indirectamente en los objetivos de las
organizaciones. La comunicacion externa también tiene como propdsito conservar o
perfeccionar las relaciones publicas para proyectar, de esta manera, una mejor imagen

corporativa.

B.2.2.2. Comunicacion Interna

La comunicacion interna se origina dentro de la empresa y esta dirigida
solamente a los miembros de la misma. La importancia de la comunicacién interna
radica en que no solamente se encarga de que los empleados reciban y entiendan las
obligaciones y derechos que tienen en la empresa, sino también que ellos conozcan

la importancia que tienen para la empresa.
Fernandez Collado, (2009), define la comunicacién interna como el conjunto de

actividades efectuadas por cualquier organizacién para la creacion y mantenimiento

de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios
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de comunicacién que los mantengan bien informados, integrados y motivados para

contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales,.

Una buena comunicacién interna ayuda a mejorar las buenas relaciones entre
los miembros de una empresa por medio de la circulacién de mensajes, con el objetivo

de proveer comunicacion, motivacion, union.

B.2.2.2.1. Tipos de Comunicacion Interna

Para analizar los usos y beneficios de la comunicacion interna esta ha sido
dividida tradicionalmente, por los tedricos organizacionales en dos grupos de

referencia.

B.2.2.2.1.1. Comunicacion Descendente

Segun Gibson, Ivancevich, Donelly y Konopaske (2006), este tipo de
comunicacion fluye de un individuo en los niveles jerarquicos mas altos hacia quienes
estdn en los niveles mas bajos. Las formas mas comunes de comunicacion
descendentes son las instrucciones del trabajo, memorandos oficiales, establecimiento
de politicas, procedimientos, manuales y publicaciones de la compafia. En muchas
organizaciones la comunicacion descendente a menudo es inadecuada e imprecisa,
como lo refleja el comentario “no tenemos ni la mas remota idea de lo que sucede” que
con frecuencia se escucha entre los miembros de la organizacion. Tales quejas indican
una comunicacion descendente inadecuada y la necesidad de los individuos de
informacion relevante para sus puestos. La ausencia de informacion relacionada con

el puesto puede crear una tension innecesaria entre los miembros de la organizacion.

Esta corresponde al flujo de informacién de los niveles superiores de autoridad
a los niveles inferiores. Casi la mitad de las comunicaciones esenciales tiene lugar con
los subordinados, mientras que el resto se divide entre los superiores, colegas y

receptores externos.
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Hay que recordar que la clave para una mejor comunicacion no reside

solamente en el uso de color y elementos audiovisuales, sino en personal mas sensible

y honesto que elabore mensajes claros, concretos y veraces para el resto de miembros

de una organizacion. Por ello, para que la comunicacion descendente sea efectiva

necesita de cuatro pilares basicos:

Desatrrollar una actitud de comunicacién positiva: El personal de una empresa,
especialmente quienes se encargan de transmitir los mensajes al resto, deben
convencerse de que la forma en la que transmiten los mensajes influye en como

es percibido por los demas miembros de la organizacion.

Estar informados: Es importante que quienes transmiten informacion estén
totalmente capacitados para brindar datos pertinentes, claros y reales sobre la

empresa o cualquier ambito que la involucre.

Planear la comunicacion: Del mismo modo, se debe planificar la informacion
gue va a ser transmitida para evitar datos sueltos o incongruencias en la

informacion.

Desarrollar la confianza. Si bien es cierto se necesita de dos personas 0 mas
para que haya comunicacion, es necesario también que haya la suficiente
confianza entre emisor y receptor. Si los subordinados no confian en sus
supervisores, es menos probable que escuchen los mensajes que se transmitan

0 que crean en ellos.

En la comunicacién descendente puede existir sobrecarga de comunicacion y

aceptacion de la comunicaciéon. La sobrecarga de comunicacion se da cuando los

trabajadores reciben mas informacion de la que pueden procesar o necesitar. Es decir,

se debe transmitir informacion pertinente, oportuna y clara asi esto signifique que no

sea muy extensa. Es recomendable optar por la calidad de informacién antes que por

la cantidad de informacion ya que, el objetivo de enviar mensajes es que los
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receptores puedan entenderlos. A esto se denomina aceptacién de la comunicacion.

Riquelme (2018) dice que para este tipo de comunicacion se utilizan diversas
herramientas que van de acuerdo a quienes estd dirigido y con lo que se

quiere transmitir, por ejemplo:

e Manual del empleado.

e Cartas y memorandos al personal.
e Reuniones informativas.

e La cartelera informativa.

e Circulares y correos electronicos de departamentos.

B.2.2.2.1.2. Comunicacidon Ascendente

Gibson y otros, (2006), aseguran que en un estudio reciente encontraron que
en las organizaciones donde los programas de comunicacion ascendentes eran
eficazmente implementados, la mayoria de administradores mejoré su desempenio.
Sin embargo, lograr una comunicacion ascendente eficaz es una tarea especialmente
dificil, en particular en las organizaciones grandes. Algunos estudios sugieren que, de

canales de comunicacion formal, la comunicacién ascendente es la mas ineficaz.

Lo autores expresan es que se pudo constatar que en las organizaciones donde
se lleva a cabo programas de comunicacion ascendente fueron implementados
correctamente, como resultados gran parte de administradores Mejoraron su
desempeiio, por lo que los resultados de algunos estudios sugieren que la

comunicacion ascendente es menos eficaz.

Este concepto se lleva a cabo cuando los colaboradores después de haber
cumplido con sus metas laborales informan a su jefe inmediato acerca del
cumplimiento de las mismas, siendo estas necesarias para la toma de decisiones

futuras.
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El flujo de informacion de la comunicacion ascendente es de los niveles

inferiores a los niveles superiores de autoridad.

Normalmente este flujo de informacion es bloqueado por la pérdida de contacto
de los administradores con las necesidades de los empleados. Afos atrds, este
aspecto no era considerado en el momento de la toma de decisiones dentro de las
empresas, especialmente las de gran tamafo. Actualmente, las nuevas corrientes de
la comunicacién organizacional, plantean que esta direccibn o sentido de la
informacion sea considerada en su verdadera importancia, ya que asi se pueden

atender las necesidades del entorno laboral eficazmente.

Sin embargo, existen condiciones que obstaculizan o que impiden el libre flujo
de informacion en direccion ascendente, entre las mas importantes estan: la demora,
la filtracion de informacion y la distorsion, es decir, la velocidad con la que la
informacion es transmitida, la omisién de datos importantes durante la transmision de
la informacion por miedo a represalias y la mala interpretacion de informacion
relevante. De este modo, los trabajadores privan a los supervisores de informacion

precisa y de la capacidad para tomar decisiones basadas en datos adecuados.

Segun Robbins (2004), se dirige a un nivel superior en el grupo u organizacion.
Sirve para dar retroalimentacion a los superiores, informarles del progreso hacia las

metas y dar a conocer problemas actuales.

Dicho de otra manera, la comunicacion ascendente mantiene a los
administradores al tanto de las opiniones que tienen los empleados sobre su trabajo,
los compafieros y la organizacion en general. Los administradores también recurren a
esta forma de comunicacién para recabar ideas sobre como mejorar las cosas, ya que
estas condiciones que favorecen la espontaneidad, por lo general, fomentan la

confianza y revelan datos que no son obtenidos en reuniones formales.
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Esto funciona, a través de reuniones con los empleados ya que también es un
método Util para lograr la comunicacién ascendente, de esta forma los empleados se
sienten estimulados para comunicar las dificultades presentadas en el trabajo y sobre
sus necesidades. Con esto, se obtiene un punto de vista distinto que permite analizar
con otra mirada las decisiones tomadas y las que se estan por tomar, la participacion
de los empleados en actividades recreativas informales son oportunidades

insuperables para la comunicacion ascendente no planeada.

Segun Riquelme (2018) dice que, para este tipo de comunicacion interna se

utilizan herramientas como:

e El buzon de sugerencias.
e Las entrevistas y reuniones periédicas.
e Los correos electronicos.

e Los circulos de calidad.

B.2.2.2.1.3. La Comunicacion Horizontal

Gibson y otros, (2006), dicen que con frecuencia pasa por alto en el disefio de
las organizaciones es la consideracion de una comunicacion horizontal. Aunque los
flujos de comunicacion vertical (ascendente y descendente) son las consideraciones
principales en el disefio organizacional, las organizaciones eficaces también necesitan
una comunicacion horizontal. Debido a que los mecanismos para asegurar una
comunicacion horizontal ordinariamente no existen en el disefio de una organizacion,
su facilitacion se deja a los administradores individuales. La comunicacion entre
compafieros a menudo es necesaria para la coordinacion y también puede

proporcionar una satisfaccion de necesidades sociales.
Los autores expresan, que la comunicacion horizontal con frecuencia no es
tomada en cuenta en las estructuras de las organizaciones, sin embargo este tipo de

comunicacion frecuentemente se lleva a cabo cuando se realiza entre personas que

22



ocupan el mismo nivel en el organigrama empresarial y aunque los flujos de
comunicacion vertical son considerados como principales en las organizaciones,
también es necesario que es necesario comunicarse de forma horizontal, Este tipo de
comunicacion permite la anulacién de jerarquias, es necesaria para la coordinacion de
trabajo con personas de otras &reas. La comunicacion horizontal se desplaza
siguiendo las lineas horizontales del organigrama produciendo un intercambio de

informacion pertinente entre compafieros de trabajo.

Este tipo de comunicacion es utilizado cuando se requiere acelerar el flujo de
informacion y coordinar los esfuerzos con personal de dos o mas departamentos para
el logro de un objetivo en especifico, para ello es necesaria la comunicacion entre los
jefes de distintos departamentos o entre trabajadores del nivel jerarquico, que pueden

0 no ser del mismo departamento.

Riquelme (2018) recomienda utilizar herramientas como:
e Las reuniones de departamento o grupos de trabajo.
o Correos electronicos.

o Las redes sociales.

B.2.2.2.1.4. Comunicacion Diagonal

Gibson y otros, (2006), argumentan que este es el canal menos usado de
comunicacion en las organizaciones, es importante en las situaciones donde los
miembros no se pueden comunicar eficazmente a través de otros canales. Por
ejemplo, el contralor de una organizacion grande puede desear realizar un analisis de
costos de distribucion. Una parte de esa tarea puede incluir hacer que la fuerza de
ventas envie un informe especial directamente al contralor en lugar de ir a través de
los canales tradicionales en el departamento de marketing. Por lo tanto, el flujo de
comunicacion seria diagonal y no vertical (ascendente) y horizontal. En este caso el

canal diagonal es mas eficiente en términos de tiempo y esfuerzo de la organizacion.
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De acuero a la tematica anterior “La comunicacion diagonal, se comprende, que
es la interaccion que hay entre miembros de una organizacion que estan en diferentes
niveles dentro de una estructura organizacional y que no tienen relaciones directas y
por lo tanto es la menos utilizadas debido a que se ignora la cadena de mando para
hacer llegar la informacion desde fuentes directas, su importancia radica cuando el
intercambio de informacion o de consulta requiere agilizar el proceso, se efectua
generalmente cuando los miembros de apoyo o asesoramiento interactuan con los

gerentes de lineas de las otras areas funcionales.

Segun Riquelme (2018) refiere que la comunicacion interna trae numerosas

ventajas a las empresas y que favorecen a la organizacion:

e Mejora la eficiencia de la empresa, cuanto mas informado este el empleado
mejor es su trabajo individual y en equipo.

e Mantiene al tanto a los trabajadores, de manera que no haya sorpresas en
el entorno, todos conocen los cambios positivos y negativos a los que deben
enfrentarse.

e Permite una mejor y mas rapida respuesta a los problemas.

e Permite una respuesta mas rapida y mejor adaptacion a los cambios.

e Promueve las buenas relaciones y la confianza entre los trabajadores.

e Genera un sentimiento de unidad, de compromiso, identificacion del
empleado, el empleado se siente escuchado, valorado y todos trabajan

unidos por una misma meta.

B.3. Canales de Comunicacion Interna

Fernandez, (1999), sostienen que un canal de comunicacion interna es el
medio a través del cual puede efectuarse la comunicacién y transmitir los mensajes
hacia los miembros de una organizacién. Su principal funcion es la de permitir un

desarrollo, coordinacién y cumplimiento formal de las tareas transmitiendo mensajes
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qgue informen y ayuden a los miembros de la organizacion a comprender su estado

actual y sus roles en la misma.

Los autores expresan que, el canal de la comunicacion interna es el medio
utilizado para que se lleve a cabo la comunicacion, entre los miembros de una
organizacion, su funcion principal es permitir el desarrollo y cumplimiento de las
actividades formalmente planificadas, trasmitiendo el mensaje de forma que sean
comprendido para que ayude alos miembros a comprender lo que se esté trasmitiendo

en el mensaje.

Esto se lleva a cabo cuando los Directores dan a conocer u orientan las
actividades a sus subordinados, independientemente de los medios de comunicacion
gue emplee el mensaje que este trasmite tiene que ser claro ya que de lo contrario es

probable que sea mal interpretado y no se cumplan las actividades orientadas.

Segun su reproduccion existen dos tipos de canales: formales e informales.

B.3.1. Canal formal de comunicacidn interna

Segun Silva (2011), La comunicaciéon formal “transmite mensajes reconocidos,
de forma explicita. Son mensajes oficiales de la organizacion y esta perfectamente
definida. Por medio de los canales formales circulan los datos transmitidos desde los
diversos tipos de flujo (descendente, ascendente y horizontal). Es necesario que por
medio de ésta se transmita toda informacidén que pueda ser relevante para los distintos
grupos que existen en las organizaciones ya que de ello depende la existencia en

mayor o menor medida, de rumores.
De acuerdo a la tematica anteriormente citada se entiende que la comunicacién

formal es aquella donde se deja evidencia del mensaje transmitido a todos los niveles

dentro de una estructura organizacional y la cual puede fluir en todas direcciones.
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B.3.2. Canal informal de comunicacidn interna

La existencia de comunicaciones internas de caracter informal no es una
patologia organizacional sino u hecho ineludible derivado de la naturaleza de las
personas que forman la empresa y de los diversos grupos a los que pertenecen

simultaneamente (Garcia Jimenez, 1998).

Lo anterior refiere que la comunicaciéon informal es aquella que no esta
planificada por la organizacion, sin embargo, surge dentro de las funciones de los
integrantes de la empresa sin conocer con precision el origen de este y sin seguir los
canales establecidos por la empresa, el hecho de que sea informal no quiere decir que
no tenga importancia, por el contrario, es una forma de satisfacer las necesidades

sociales de los miembros de un grupo.

La comunicacion informal se manifiesta a través del rumor, ya que cuando los
canales de comunicacion oficiales no proporcionan la suficiente cantidad de

informacion, recurre a otras fuentes no verificadas para obtenerla.

Gordon, (1997), argumenta que los administradores y los otros miembros de la
organizacion pueden trasmitir mensajes de manera formal o informal. La comunicacion
formal se refiere a la transmision que recurre a canales establecidos formalmente o
programas en forma regular, por ejemplo, de a jefe a empleado. La comunicacion
formal suele estar alineada a la jerarquia de la organizacion y las cadenas de autoridad
de mando. La comunicacion informal se refiere a la comunicacibn mas espontanea,

gue se presenta sin tomar en cuenta los canales formales de comunicacion.

El autor expresa que los administradores y los miembros de la organizacion
pueden comunicarse de manera formal e informal, ya que ambas surgen de la
necesidad de intercambiar ideas u opiniones para resolver ciertas problematicas que
surjan en el desempefio de sus funciones. La comunicacion formal es donde la propia

organizacion establece las vias de comunicacion siguiendo los niveles jerarquicos y
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los protocolos establecidos, mientras que la comunicacion informal surge
espontaneamente, sin estar planificada y sin tomar en cuenta los canales formales de

la comunicacion.

Cuando el Director y el personal, trabajan a través de orientaciones, circulares y
manuales de procedimientos establecidos, se comunican de manera informal cuando
surgen orientaciones laborales que no estan planificadas, es por tal razén que surgen
las preguntas y repuestas espontaneas entre colaboradores cumpliendo las
orientaciones sin seguir los canales y procedimientos establecidos dentro de la

organizacion.

B.4. Barreras de la Comunicacion

Para Mercado (2008), las barreras de la comunicacion son aquellos fenomenos
gue se presentan dentro del proceso de la comunicacidon y que modifican la
informacion, como las diferencias culturales, de habilidad, de conocimiento y por
situaciones emocionales o resistencia naturales del ser humano al cambio, lo que
provocan interpretaciones erroneas para distorsionar los mensajes a lo largo de su

transmision.

Acerca de lo que se dice de las barreras de la comunicacion, son todos aquellos
factores que pueden presentarse en el proceso de la comunicacion y que pueden
ocasionar un cambio en el contenido de la informacion, dado que interfieren en el canal
por el cual se transmite la informacion o también las barreras pueden darse de acuerdo
a la postura del emisor, hay que tener en cuenta que las personas no somos iguales
en todo los sentidos, pues cada quien tiene su esencia, y nuestras formas de
percepcion son diferentes desde el punto de visto que percibimos las cosas, ademas
nuestros estilos de vida son muy diferentes, por otra parte no siempre tenemos las
mismas habilidades, conocimiento y que nuestras emociones no son las mismas, uno

tenemos mas carisma que otros.

27



No obstante, en las Instituciones del Estado se podrian presentar estas
barreras en la comunicacion debido a las diferencias culturales y costumbres y formas
de vida de cada uno de los colaboradores pueden ser diferentes, y pues la parte
emocional de cada uno de ellos puede estar mal o bien, asi pues su caracter
dependera la compresion que él tenga, dado que solo con un miembro de la
organizacion este mal y su forma puede distorsionare el mensaje e incidir en los demas

para no alcanzar productividad.

B.4.1. Tipo de Barreras de Comunicacion

Segun Chiavetano (2009), existen tres tipos de barreras para la comunicacion

humana: personales, fisicas y semanticas.

B.4.1.1. Barreras Personales

Son interferencias que provienen de las limitaciones, emociones y valores
humanos de cada persona. Las barreras mas comunes en el trabajo son los malos
habitos al escuchar, las emociones, motivaciones, sentimientos personales. Las

barreras personales pueden limitar o distorsionar la comunicacion con los demas.

B.4.1.2. Barreras Fisicas

Son las interferencias en el ambiente en el que se efectla el proceso de
comunicacion. Ejemplos de ellas son: un trabajo que distraiga, una puerta que se abre
en el transcurso de una clase, la distancia fisica, un canal saturado, paredes entre la

fuente y el destino, ruidos estaticos en la linea del teléfono, entre otros.
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Tipos de barreras en la comunicacion:

Limitaciones Personales | Espacios Fisicos Interpretacion de Palabras
Habitos al oir Interferencias Fisicas Traduccion de ldiomas
Emociones Fallas Mecénicas Significado de sefiales
Preocupaciones Ruidos Ambientales Significado de simbolos
Sentimientos Personales | Distancia Significado de gestos
Motivaciones Acontecimientos Locales | Sentido de los recuerdos

Tabla 1: Tipos de barreras en la comunicacion:
Fuente: Chiavenato, (2009).

Segun Hernandez, Rodriguez & Pulido Martinez, (2011), las barreras fisicas en
la comunicacién se refiere cuando el ambiente fisico impide la comunicacion ya sea

por la distancia, el ruido.

Con respecto a lo que el autor expresa anteriormente acerca de las barreras
fisicas, estan referido a todo los fenomenos que impiden la efectividad de la
comunicacion, ya que durante el proceso de la comunicacion la informacion se vio
obstaculizada por ciertos fenomenos presente en el medio, como el ruido que muchas
veces golpe nuestros oidos y la distancias que para que la informacion pueda llegar
demora mucho tiempo y pues esta sujeta al cambio de su contenido, traiendo como

consecuencia la interpretacion erronea de la informacion.

Asi mismo, las barreras fisicas pueden incidir en el proceso de comunicacion en
algunas Instituciones, pues podrian estar siendo afectadas por el ruido como la bocina
de las carros, los perifoneos en la calle o por el ruido del motor de la planta eléctrica
cuando no hay energia, o cuando un empleado esta escuchando muasica en volumen
alto, todos estos factores pueden estar perjudicando las escucha de la alguna
informacion que nos esten dando ya sea en una intervencion cara a cara, 0 una
consulta telefénica, la distancia puede estar incidiendo cuando la comunicacion sea

entre los mismos trabajadores.
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B.4.1.3. Barreras Seméanticas

Son las limitaciones o distorsiones que se deben a los simbolos a través de los
cuales se efectla la comunicacién. Las palabras u otras formas de comunicacién,
gestos, sefales, simbolos, entre otras, pueden tener significados diferentes para
guienes participan en el proceso comunicativo, y llegar a distorsionar su significado.

Las variedades linglisticas constituyen diferencias semanticas entre las personas.

Las barreras semanticas, son aquellas que se refieren a modificaciones en el
sentido y connotacion de las palabras, a causa de diferencias culturales. (Mercado,
2008)

Dentro de este marco referencial, dicho de otra manera, las barreras semanticas
dentro de la comunicacion, estan referidas cuando en la comunicacion el uso del
término de las palabras empleadas, el contenido de su lenguaje tiene que ser adaptado
al tipo de personas con la cual nos estamos comunicando debido a que la
interpretacion del significado de las palabras en cada profesion es diferente, pues en
la literatura cada profesion tiene su jerga, en si la barrera semantica es por causa del
uso inadecuado y de adaptacion del lenguaje entre el emisor y el receptor en el uso de
las palabras. Por ejemplo, para un campesino cargar y abonar es diferente para un

contador que cargar y abonar en los asientos de diarios.

Por otra parte, las barreras semanticas deben de ser un factor que este
impidiendo el desarrollo eficaz de la comunicacion por el hecho de no usar un lenguaje
correcto con los colaboradores, hay que hacer notar que todos los colaboradores son
preparados para una profesion diferentes, pues el sentido de expresion de las palabras

no puede ser asimilados en el sentido que es transmitido.
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Mercado (2008), hace referencia de otras barreras de comunicacion:

B.4.1.4. Barreras Psicoldgicas

Las barreras psicoldgicas son las que suponen la captacion de un fenémeno
exterior, que es la fuente de informacién del diagrama, registro en la conciencia del
transmisor, expresiéon del mensaje en simbolos, y reaccién que produce el mensaje en

el receptor y que afecta su conducta.

Conforme a lo antes expuesto las barreras psicoldgicas es aquella que tiene un
sefiuelo de un fendmeno exterior en la fuente de informacion, teniendo una
imaginacion subjetiva de la conciencia del que emite la informacion, donde el diagrama
utilizado por este no es el apropiado y por ende incide en la reaccién de quien recibe

la informacién que de cualquier manera puede afectar la conducta y moral de este.

Igualmente las barreras psicologicas pueden estar incidiendo dentro del
proceso de la comunicacion para compartir informacion necesaria para la toma de
decisiones, en este caso a los empleados por medio del uso del poder personal en la
organizacion, ya sea el poder coercitivo o el poder de la informacién y el poder
referente, los gerentes o duefios de los negocios pueden estar usando una expresion
inadecuada en la comunicacién como es el mal caracter, la genialidad con se expresa,
el tono de voz, y tal vez hay empleados que su dimension es muy sensible y las
expresiones de las palabras busca golpean su sentido ocasionando un dafio
psicologico donde este puede tener consecuencias muy graves como el bajo nivel de

desemperio.

B.4.1.5. Barreras Administrativas

Segun Mercado, (2008), las barreras administrativas son debidas a las
estructuras organizativas mal planeadas, a la mala distribucién de los canales y a su

deficiente operacion.
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En consecuencia, las barreras administrativas son las barreras que son
producidas por la estructura funcional y de control de las organizaciones, pues pueda
ser que este nunca toma una decision, nunca da el tiempo necesario para analizar la
informacion siempre esta ocupado o solo en reunidén con agentes externo, entonces la
comunicacion es lenta y esta fuera de tiempo, hay muchas demoras en el proceso de

desarrollo de la organizacion.

Por otra parte, las barreras administrativas en las instituciones
gubernamentales, pueden ser un factor que tenga influencia en la comunicacion
debido a la mala planeacién de las estructuras organizativas, que repercuten en la
mala distribucion de la informacién a través del canal causando deficiencia en los

planes de operacion de la empresa.

Para Hernandez & Pulido (2011), refiere que tambien se incluyen las barreras

Fisiologicas.

B.4.1.6. Barreras Fisiologicas.

Las barreras fisiologicas es cuando algunas de las partes estan impedida

fisicamente.

En cuanto a los antes descrito, pues las barreras fisiologicas surgen cuando las
partes incluidas dentro de un proceso de comunicacion tiene un impedimento fisico de
parte de un miembro por el cual refleje inseguridad en el o la falta de capacidad para

comprender un mensaje ya sea escrito, verbal u oral.

Por consiguiente en las Instituciones, las barreras fisiolégicas pueden tener
presencia en la comunicacion, porque puede haber personas colaboradores que
tengan alguna de limitacion, ya sea para escuchar o para comunicarse verbalmente, o

tener problema de escritura, una de las causas es el nerviosismo en las personas.
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B.5. Toma de Decisiones

‘La toma de decisiones y el aprendizaje son las claves del éxito de los

emprendedores”.

Las decisiones son resoluciones y definiciones sobre lo que se debe hacer
sobre situaciones ambivalentes. También se ha dicho que es la eleccion oportuna
entre dos o mas alternativas (Hernandez & Pulido, 2011).

Segun los autores las decisiones son la determinacion final que describen y
explican que se debe hacer en situaciones dificiles que pueden enfrentar las empresas
u organizaciones, a través de la creacion de un plan de accion partiendo de una

alternativa de soluciones.

De igual manera en todas las decisiones que se toman en el vivir diario de las
instituciones del estado, sea una determinaciéon de todos los problemas para
solucionarlos, pues pueda ser que necesiten una explicacion del acontecimiento para

comprenderlas.

Segun Zornoza & Dalmau, (2009), en las empresas, mediante la toma de
decisiones se ponen en marcha una serie de procesos que tienen como resultado el
éxito o el fracaso del negocio. Dada la trascendencia de la toma de decisiones, las
empresas regulan de una forma muy rigurosa qué personas estan habilitadas para
tomar decisiones y se establecen procedimientos muy precisos con respecto al poder

de decision que tiene cada persona o comité, limitando el alcance de las mismas.

Segun Chiavenato, (2009), el éxito de las organizaciones es resultado de las
decisiones que toman sus miembros, principalmente sus administradores, sobre el
presente y el futuro. Buena parte de las decisiones cotidianas se toman en forma

rutinaria y estandarizada, y de acuerdo con los principios y la experiencia.
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Segun Simon (como se cita en Chiavenato, 2009), utilizé la teoria de la toma de
decisiones para explicar el comportamiento humano en las organizaciones. Segun él,
cada persona participa racional y conscientemente en la organizacion, elige y toma
decisiones individuales sobre opciones de comportamiento mas 0 menos racionales.
Asi, la organizacién esta permeada de decisiones que anteceden a sus acciones. De

acuerdo con él, la organizacion es un complejo sistema de decisiones.

Este enfoque plantea que la organizacion es un sistema de decisiones en el
cual cada persona participa consciente y racionalmente, y escoge entre opciones mas
0 menos légicas con base en su personalidad, motivaciones, actitudes y percepciones.
Los procesos de raciocinio y percepcion de las situaciones son basicos para explicar
el comportamiento humano en las organizaciones. Lo que una persona siente y
percibe, influye en aquello que ve e interpreta, y lo que ve e interpreta influye en lo que
aprecia y desea. En resumen, las personas son procesadoras de informacion y

tomadoras de decisiones.

B.5.1. Toma de decisiones administrativas

Las decisiones administrativas son las tomadas en los niveles mas bajo que los
previamente analizados en las decisiones estratégicas. Las toman los gerentes de
nivel medio, como los jefes de division o departamento. Estas decisiones se refieren
al desarrollo de tacticas para cumplir las metas estratégicas que definieron los altos

niveles administrativos. (Montana, 2002).

Esto quiere decir que las decisiones administrativas, en si no son tomada por
los altos directivo dentro de la estructura organizativa, sino que son tomada por los
gerentes medios o gerentes de lineales, pero nunca tiene parte los gerentes generales

o directores.

Sin embargo, en toda la empresa, podrian tomar decisiones los gerentes de

linea, supervisores, o aquellos que tienen un cierto nimero de persona a su cargo
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conocido esto como tramo de control, donde esto a su vez pueden tomar decisiones
en sus actividades decidir como van a ser su trabajo de qué manera les resulta mas

facil desempenfiarse estos es conocido como las decisiones operacionales.

B.5.2. El caracter de las decisiones administrativas

B.5.2.1. Efectos futuros

Debe tenerse en cuenta el grado de compromiso a futuro que se tendra con la
decisién que se tome. Las decisiones a largo plazo, consideradas como importantes,
deberan ser tomadas a alto nivel, mientras que las de corto plazo a un nivel inferior.
(Solano, 2003).

Acerca de lo que son los efectos futuros, segun el contenido anterior se refiere
al impacto que tiene una decision tomada respecto al nivel de compromiso de y al
tiempo que esta disefiada a trabajar en el futuro que de acuerdo a esto parametros se
evaluaran y pues estaran de acuerdo a su incidencia a una categoria baja o alta,

superior o inferior.

Mientras tanto las decisiones que se tomen en las Instituciones del estado
podrian tener efectos futuros segun el plazo y el compromiso que estas adquieren una
vez ya tomada, donde el tomador de decisiones segun el grado de importancia que le
dé, determinara el nivel con que se tome tomando en cuenta los dos parametros el

compromiso y el plazo a desarrollar la decision.

B.5.2.2. Reversibilidad

Segun Solano, (2003) Esta caracteristica hace referencia a la velocidad con que

una decision puede revertirse y la dificultad que implicara ese cambio.

Al respecto con lo que dice al autor la reversibilidad como uno de los caracteres

de las decisiones administrativa, que consiste en restituir una decisién ya tomada, pues
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una vez que se ha invertido la decision, los cambios proporcionados en ellas suelen
ser complicadas porque habria que trabajar todo un proceso nuevo para tomar otra
decisién y si ya se habia elaborado el plan de accion tendria que suprimirse causando
frustracidn en el que la trabajo, porque puede pensar que se trabajo fue inutil.

Sin embargo, en las Instituciones, la reversibilidad puede ser uno de los
caracteres de las decisiones administrativas porque el tomador de decisiones no esté

seguro, o por un cambio brusco del medio exterior.

B.5.2.3. Impacto

Se refiere a la medida en que otras areas o actividades se veran afectadas.
Solano, (2003).

Por lo que se refiere el autor explica de que una decision que se tome tendra un
cierto de grado de impacto, ya sea alto, bajo, positivo 0 negativo en las demas tareas

funcionales de una empresa.

En otro instante, las decisiones que tomen los gerentes pueden generar efectos
secundarios de manera positivo 0 negativo en las demas actividades que se realizan

dentro de las empresas.

B.5.2.4. Calidad

Para Solano, (2003) Se refiere a las relaciones laborales, valores éticos,
consideraciones legales, principios basicos de conducta, imagen de la compaifiia, etc.

es decir todos los aspectos de orden cualitativo presente en una decision.

Segun el autor nos explica que la calidad como caracter de las decisiones
administrativas va desde la calidad de la formacién de un profesional, la cual no
depende de solo un curriculum vitae si no de los compromisos y valores que este

posee en su personalidad, en el cumplimiento de las normas y reglas, de los principios
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morales, y del buen uso de la libertad que se principio arraiga en el hacer lo que la ley

me permite.

En todo caso dentro de una compafiia o empresa ya sea familiar, privado o
estatal, pueden haber colaboradores que su genio de personalidad incida en las
decisiones, algunos que tiene una actitud positiva y otros que se mantienen negativo
y amargado en todos los sentido debido a la ausencia de la inteligencia emocional y la
falta de estudio de la personalidad, tratan mal a las personas, atencion de mala calidad,
pueden causar una imagen negativa en su ambiente externo no llevaria al fracaso, y

perdida de la posicion del mercado por el abandono de los clientes.

B.5.2.5. Periodicidad

Este factor se refiere a la frecuencia con que se toma ese tipo de decision; es

decir, si es frecuente o excepcional. (Solano, 2003).

En virtud del contenido que se aborda anteriormente la periodicidad como
caracter de las decisiones administrativa se refiere al tiempo habitual con que se toma
una decision Unica conservando su originalidad en este caso puede ser las decisiones

programadas.

Por el contrario, en algunas empresas la periodicidad puede ser una de las
caracteristicas de las decisiones administrativas, porque pueda ser que los gerentes
siempre estén tomando las mismas decisiones frecuentemente, y no sujetandolo a

cambio cada vez que se tome conservando la decision original.
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B.5.3. El Ambiente de la Decision.

B.5.3.1. Ambiente de Certeza

Conocido el estado de la naturaleza que se va a presentar, el problema se
deduce a valorar en términos econémicos los diferentes desenlaces y elegir aquella
estrategia que conduce al resultado mas favorable, Descuadrando contributors,
(2012).

De acuerdo con la teoria el ambiente de certeza, es mostrar seguridad y estar
convencido es mostrar esa naturalidad en un medio o circunstancia que se tiene que
tomar decision y entonces se puede hacer el alcance de la solucion de los problemas,
partiendo de los costes que se deriven de esta para llevar a cabo la estrategia de

solucion.

Y en cuanto a las empresas en términos generales los tomadores de decisiones
pueden estar ya pueden tener definido bien el problema y pueden tener seguridad de
la decision que tomen sea la mas efectiva para la solucion y entonces empiezan a

constar los costos y gastos que se deriven de la solucion del problema.

B.5.3.2. Ambiente de Riesgo

Es aquel en que el decisor sabe que estados de la naturaleza se pueden
presentar y la probabilidad que tiene cada uno de ellos de presentarse. (Diaz de
Santos, 2007).

En cuanto alo que se refiere el parrafo anterior es que el ambiente de riesgo es
cuando la persona que decide, sabe los supuestos e implicaciones que pueden
presentarse de acuerdo a los fendmenos naturales y con qué probabilidad dandole
una pauta para crear resiliencia para estar preparado para cualquier eventualidad

secundaria.
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No obstante, en algunas instituciones pueden tener un plan de riesgo ya definido
para enfrentar cualquier situacion o eventualidad, dado que el ambiente de riesgo se

dinamiza para crear seguridad o reducir perdidas.

B.5.3.3. Ambiente de Incertidumbre

En este ambiente existe una escasa informacion y para tomar decisién se

basara en la intuicion. (Descuadrando contributors, 2012).

Segun la pagina consultada de la fuente de internet trata de explicar que el
ambiente de incertidumbre es cuando no hay seguridad en el tomador de decision a
causa de la falta de informacion donde tiene que tomar decision de acuerdo a su

intuicion, dejarse llevar por su inteligencia emocional.

En virtud a lo antes expresado al momento de tomar una decision puede que
los gerentes se encuentren un momento de incertidumbre donde no estan seguros de
tomar una decision por la existencia de poca informacién, y tienen que tomar una
decision ante una situacion que los tomo desprevenidamente la mejor opcidén que
tendria es actuar bajo el instinto personal correr demasiado riesgo bueno tomando en

cuenta la inteligencia emocional.

B.5.4. Clasificacion de las decisiones

B.5.4.1. Organizacionales

Segun Guerra, (1998) las decisiones organizacionales son aquellas que se
encuentran involucradas en el desarrollo de los planes de negocios, tales como la

adquisiciéon de los recursos necesarios o la ejecucion total del plan.

En cuanto a lo expresado en el péarrafo anterior pues las decisiones

organizacionales son las que se mezclan con el desarrollo de los planes de negocio
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comprendido en varios estudios, para la gestidén de adquisicion de recursos necesarios

para echar a operar el plan con todos los miembros.

Por su parte las empresas las decisiones organizacionales pueden tener parte
en el desarrollo de planes de accién, para obtener recursos; como financiero,
materiales, produccion y recursos humanos para el sentir de la empresa y de su

existencia en el mercado.

B.5.4.2. Operacionales

Para Montana, (2002), las decisiones operativas se hacen en los niveles
inferiores o de supervision en la empresa y se refiere al curso de las operaciones
diarias. Estas decisiones determinan como se dirige las operaciones las operaciones
disefiadas para cumplir con las decisiones tacticas tomada por los ejecutivos de un

nivel medio.

En relacion con lo que el autor expresa anteriormente las decisiones
operacionales estan a cargo de los bajos en la empresa, pues estos son los hacen las
actividades y labores y siempre estan desarrollando planes de actividades diarias,
pues estas decisiones responden a las decisiones tacticas tomada por los gerentes

medios o de lineas que supervisan las actividades por los demas miembros.

En efecto las empresas podrian adoptar esta clasificacion de las decisiones, es
decir, donde los trabajadores puedan tomar decisiones en cuanto a las actividades que
realiza como por ejemplo seleccionar el método mas adecuado y la herramienta mas
facil para hacer su trabajo, en otras palabras, darles la libertad de que se desarrollen

por si solo dandoles motivos y hacerle sentir que son capaces.

B.5.4.3. Programada

Decisiones programadas son soluciones a problemas rutinarios determinados

por regla, procedimiento o costumbre. Stoner, Fredman, & Gilberd, (1996).

40



Dicho de otra manera, las decisiones se programan en el grado que son
repetitiva o de rutina y en el grado que ha funcionado un planteamiento definitivo para
manejarlas. Ya que el problema esta bien estructurado, el administrador no tiene que
tomarse la molestia de disefiar un proceso de decisiones involucradas. La toma
programada de decisiones es relativamente sencilla y tiende a apoyarse en gran

medida en soluciones anteriores.

Las decisiones programadas en las empresas se toman de acuerdo con
politicas, procedimiento o reglas, escritas 0 no escrita, que facilitan la toma de
decisiones en situaciones recurrentes porque limitan o excluyen alternativas. Por,
ejemplo los gerentes rara vez tiene que preocuparse por el rango salarial de un
empleado recién contratado porque, por regla general, las organizaciones cuentan con
una escala de sueldos y salarios para todos los puestos. Existen procedimientos

rutinarios para para tratar problemas rutinarios.

B.5.4.4. No programadas

Segun Stoner y otros, (1996), las decisiones no programadas son soluciones
especificas producidas por medio de un proceso o estructurado para enfrentar

problemas no rutinarios.

Es decir las decisiones no programadas abordan problemas poco frecuente o
exepcionales. si un problema no se ha presentado con la frecuencia suficiente como
para que lo cubra una politica o si resulta tan importante que merece especial, debera

ser manejado como una decision no programada.

Esto quiere decir que las decisiones no programada, en las empresas u
organizaciones se toman en respuesta a oportunidades y amenazas nueva. Este
proceso debe ponerse en marcha cuando no existen reglas establecida para tomar

decisiones a las cuales los gerentes puedan recurrir para aplicarla a una situacion,y
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no existen reglas porque la situacion en cuestion es inesperada o incierta y los
gerentes carecen de la informacion que necesitan para formular reglas que la cubran.
Ejemplo de decisiones no programada invertir en una nueva tecnologia, desarrollar
una nueva clase de producto, lanzar una nueva campafia promocional, entrar a un

mercado desconocido, expandirse al extrajero o iniciar un nuevo negocio.

B.5.5. Caracteristicas de las decisiones

B.5.5.1. Importancia

Una decision puede medirse por la magnitud potencial o por la pérdida que
ocasiona. Guerra, (1998).

El autor explica que las decisiones pueden medirse por el tamafio de su
potencial de incidencia o por su disminucion en el impacto que tienen en los planes
estrategicos y tacticas de accion para encaminar a la organizacién hacia un futuro

mejor.

Los gerente o los altos directivos como organos de toma de decisiones podrian
medir el tamafio de impacto que puede tener una decision 0 si ocasionaria una

disminucion en la efectividad de los planes trazado por empresa.

B.5.5.2. Frecuencia

Una decision puede medirse segun la frecuencia de su realizacion. (Guerra,
1998).

En cuanto a la tematica ante expuesta las decisiones que se toman pueden
medirse de acuerdo a la repeticion a menudo de su realizacion en cada las operaciones
dentro de la organizacién en este caso podemos decir que se pueden tomar las

decisiones programadas que siempre son frecuente.
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Por el contrario, las empresas u organizaciones independientemente de su
naturaleza pueden hacer la medicion de sus decisiones segun las frecuencias que los
gerentes la tomen y asi medir el impacto que puede tener a encaminar estas a través

de un curso de accion.

B.5.5.3. Inminencia

Una decision puede considerarse en el ambito agricola como “algo que va
suceder o que tiene que efectuarse” para favorecer el factor productivo de un negocio.
(Guerra, 1998).

Segun el autor pues la inminencia como caracteristica de una decision es como
la nocion o suposicion de algo que puede ocurrir en la eventualidad para favorecer la

produccion e incremento de las utilidades en un negocio.

En cuanto a las decisiones que se toman en las empresas pueden tener o no
esta caracteristica de que las decisiones tomadas han sido consideradas por los

supuestos e implicaciones tomar decisiones sobre los modelos econémicos.

B.5.5.4. Revocabilidad

Una decision puede ser revocada solamente a un costo considerable. (Guerra,
1998).

Segun el texto escrito se refiere cuando una decision puede ser anulada ya sea
por la persona que tomo la decisién por no tener validez, se retracta a un valor de
disminucién de los efectos de las decisiones tomadas por el nivel de impacto, con un

costo de valor considerable por el tomado de decisiones.

En cuanto a las empresas puede estar concurriendo que algunas decisiones no
sean efectivas dentro de una resolucién de un problema para la ejecucion de las

operaciones, donde el encargado de la ejecucién o supervisor tendria que tomar una
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nueva decision y por tanto tiene que revocar la que ya se tomé una vez y darle de baja

o tenerla para un plan B, consideran que puede servir de apoyo.

B.5.6. Los factores que influyen a latoma de decisiones

B.5.6.1. Factores Racionales

Segun Robbins & Judge,( 2009). Racional es “Hacer elecciones consistente que

maximizan el valor dentro de las restricciones especificas.

De acuerdo con lo que dice el autor los facores racionales esta referida a la
persona que es racional es la que mejor toma la decision, considerando las
suposiciones que el tenga partiendo de la informacion que tenga pueda identificar las

opciones mas relevantes y escoja la opcion mayor utilidad.

En cuanto a las empresas, el factor racional en la toma de decision influyente
podria ser el gerente generales, los gerentes lineales o los supervisores, quienes los
cuales deben estar siendo objetivo y légico, pues ellos son los que deben tener las

metas claras.

B.5.6.2. Factores Psicolégicos

La aplicacion de las técnicas psicologicas en el ambito interno de las
comunicaciones de la empresa es la garantia de la correcta relacion externa de la
organizacion con el consumidor. No se puede esperar una relacion de armonia entre
la empresa y el consumidor si internamente ésta, por ejemplo, mantiene relaciones

coercitivas o agresivas hacia los trabajadores. (Ponce, 2000).
Por consiguiente, la influencia de los factores psicolégicos en la ejecucion de los

procesos de la empresa garantiza la relacion externa de la empresa, con los

consumidores, proveedores e inclusive con los mismos trabajadores.
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En las Instituciones, seria importante encontrar el vinculo entre lo que se conoce
sobre la conducta humana y las aplicaciones que esto pueda tener en las empresas,
definitivamente el obtener comportamientos diferentes, prevencion de riesgos
profesionales y disefio de programas adecuados para la mejora del trabajo y de los
resultados de la organizacion, es lo que se puede logra con la intervencion psicolégica.

B.5.6.3. Influencias sociales

Segun, Garcia ,( 2014), sefiala que La influencia social es el control directo de
los otros, segun la conducta de un individuo, mas alla de sus actitudes latente, son las
acciones realizadas por las demas personas para cambiar y controlar actitudes,
comportamientos o sentimientos de un individuo, la conducta, el altruismo, el
conformismo, la condescendencia y la obediencia son casos claros de influencia

social.

Para Sanchez, (2002), la influencia social es aquella que hace referencia a los
procesos atraves de los cuales las personas influyen de forma directa o indirecta sobre

los pensamientos, sentimientos y conducta de los demas.

Por lo tanto segun lo expuesto en las dos definiciones de influencia social se
entiende que son todos aquellas personas que influyen en la convivencia de las demas
ya sea en sus sentimientos, comportamiento y su conducta, por lo tanto se refleja en
la actitud que adopta el individuo dentro del proceso de socializacion, dentro de los
principales influencias sociales se destacan los estereotipos, sexuales y de género, el
cual este en el hecho de ser hombre y mujer, donde las evidencias indican que las

mujeres analizan las decisiones mas que los hombres.
Pudiera ser que en algunas instituciones existen factores que afectan al nivel

de influencia son la cohesion grupal, que puede generar presion a la conformidad, el

tipo de normas sociales, el tamafio de los grupos o las posiciones y roles de los
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diversos elementos que se van a influir entre si, las expectativas sobre la conducta

propia y ajena o el valor otorgado a la propia opinion y a la de los demas.

B.5.7. Estilo de Toma de Decisiones

B.5.7.1. El Modelo Satisfactor

Modelo de toma de decisiones en lo que el que toma la decisién selecciona la
primera solucién “suficiente buena”; es decir, aquella satisfactoria y suficiente. Seguel,
(2006).

De acuerdo al contenido anterior un modelo satisfactor de toma de decisiones
pues es aquel donde el que toma las decisiones selecciona la primera solucién que le
parezca mejor, dicho de otra manera, el tomador de decisiones hace una evaluacion
superficial de las demas alternativas y pues la que mejor le parecio esa eligio

satisfactoriamente siendo lo suficiente para resolver la probleméatica planteada.

No obstante, en las instituciones publicas pueden estar implementado este
modelo dado que no implica un alto costo de tiempo y pues es mas agil, para crear los
planes de operaciones, pues los duefios o gerentes podrian tomar decisiones en base
a la experiencia eligiendo la que sea mejor para desarrollar los planes de trabajo, en

funcidn de la satisfaccion de la solucion suficiente del problema.

B.5.7.2. Favorito Implicito

Segun el sitio modelo de toma de decisiones en el que quien toma la decision
selecciona de manera implicita una alternativa preferida en las primeras etapas del

proceso de decision y desvia la evaluacion de las otras opciones. Seguel, (2006).

En cuanto a la tematica abordada expresa de que el modelo de toma de
decisiones favorito implicito, el que toma la decision selecciona la alternativa de su

preferencia al inicio del proceso de la toma de decisiones sin tomar en cuenta todo el
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proceso, despreciando la existencia de las demas alternativas de solucion que estan

dentro del planteamiento del problema.

Quizas en algunas instituciones publicas estén aplicando este estilo de toma de
decisiones donde pueda ser que el duefio o gerente por salir de apuro tome las
decisiones segun su preferencia y cual le parezca mejor sin tomar en cuenta las demas
alternativas y sin medir los efectos secundarios que puede tener una decision tomada

de esta manera por no hay una evaluacion.

B.5.7.3. Modelo Intuitivo

Segun Robbins & Judge, (2009). Toma de decisiones intuitiva proceso

inconsciente creado por la experiencia depurada.

De acuerdo con el texto descrito anteriormente el modelo intuitivo de toma de
decisiones persigue un proceso donde no se tiene la conciencia de revisar o de
desarrollar todas las etapas que se sigue en la toma de decisiones, debido a que la
inconsciencia del tomador de decision se basa en la nocion, personal dejando de un

lado la experiencia y basandose en las emociones.

Pudiese ser que algunos Funcionarios estén desarrollando este modelo para
tomar las decisiones necesarias para encaminar los planes de accion, donde el
tomador de decisiones las tome de acuerdo a su percepcion, en otras palabras que las
decisiones se estén tomando de acuerdo a lo que se percibe vinculando sus
emociones sin saber la realidad, solo con laimaginacion de la existencia del problema,
Y pues no se tomen en cuenta la experiencia en todo el proceso de toma de decisiones

se ignore totalmente.
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B.5.8. Habilidades administrativas

B.5.8.1. Humanas

Es la destreza de trabajar con otros, entenderlos y motivarlos, sea en forma

individual o en grupos. Stoner y otros , (1996).

De acuerdo a la tematica anterior, los administradores llevan a cabo las cosas
por medio de otras personas, es necesario por lo que es necesario que desarrollen sus

habilidades humanas de comunicar, motivar y delegar.

En cuanto a esta habilidad, se aplica cuando los gerentes y administradores
organizan su personal de acuerdo a su preparacion, conocimientos y capacidad, para

posteriormente delegar funciones dentro de las empresas.

B.5.8.2. Conceptuales.

Es pericia para coordinar e integrar todas las actividades y los intereses de una
organizacion. Esta implica comprender la organizacion como un todo, entender como
una de sus partes dependen de otras y anticipar como un cambio en algunas de las

partes afectara al todo. Stoner y otros , (1996).

En cuanto a la teoria que se describe al inicio pues las habilidades conceptuales
se refieren a la capacidad intelectual de los administradores y el conocimiento
adquirido en sus estudios y que esa capacidad mental que el obtuvo en conocimiento
pueda llévalo a la practica y sea capaz de diagnosticar los problemas en la realidad

administrativa.

Por el contrario, los duefios de empresas con capacidades mentales
desarrollada a través del aprendizaje de sus estudios les puede ser necesarios para
diagnosticar e identificar los problemas entre mas preparado es la persona mas

facilidad tendra para analizar y tomar decisiones conforme ambiente que se desarrolla,
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pero muchas empresas echan de menos la formacién o la preparacion de un recurso
humano por significa que es un producto con valor agregado es una mano de obra

calificada.

B.5.8.3. Técnica

Es la destreza para usar los procedimientos, técnicas y conocimientos de un

campo especializado. Stoner y otros , (1996).

Es la capacidad para solucionar problemas en forma tal que la empresa se
beneficie. Para ser eficiente, en particular en los niveles organizacionales mas altos.
Los gerentes deben estar en posibilidad de ser algo mas que ver el problema.
Necesitan tener ademas la habilidad de un buen ingeniero de disefio para encontrar

una solucion préactica para él.

Se trata de la capacidad y habilidad que tienen los gerentes para solucionar
problemas de manera eficiente para beneficio de la empresa u organizacion ademas
de contar con el personal adecuadamente capacitado para encontrar soluciones

pertinentes a la problematica a resolver.

Sin embargo, en el Establecimiento Penitenciario de Matagalpa, se lleva a cabo
cuando la institucion demanda mas beneficios o para minimizar costos, entonces el
director pone en practica su creatividad y analiza la posibilidad de planear y disefiar
nuevas alternativas, para ampliar las posibles soluciones y resolver la problematica

que se presentan.
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B.5.9. Proceso de Toma de Decisiones

Para Gibson y otros, (2006), el proceso de la toma de decisiones se puede llevar

a cabo en seis pasos.

Evaluar decisiones
Las obligaciones de reunir datos, analizarlos
y presentarios estan claramente asignadas.
Se cuenta con un pian de evaluacion
completa.
Se cuenta con un programa de evaluacion.

Tomar decisiones
Los miembros del grupo tienen claro que han
llegado a una decision.
Saben si estan llegando a lo satisfactorio 0 a
lo optimo.
Los planes de accion preparados encajan
con la decision.
Los miembros del grupo, se han
comprometido con Ia decision.

Analizar la situacion

i Cudles son los elementos de Ia sifuacion?

¢ Qué limitaciones afecta la decision?
4 Cudles son los recursos disponibles?

Proceso de toma
de decisiones

Evaluar Alternativas
Reconozcan los participantes que en el

proceso han pasado a |a fase de evaluacion.

Los criterios para la evaluacion estan
especificados claramente y los entienden
todos los miembros del grupo.

En la evaluacion se incluiran las diferencias
de Opini6n.

Se hacen pruebas pilotos de algunas
alternativas.

Figura 2: Proceso de toma de decisiones.

Establecer los Objetivos
El Problema esta Planteado con claridad.
Los miembros del grupo entienden en que
frabajaran.
Cuales seran los criterios para juzgar la toma
de decisiones.

Buscar alternativas
Las personas mas involucradas en el
Problema también estin involucradas en la
foma de decisiones.
Se ha buscado informacion completa.
Las personas que tienen informacion
fambién participan en la toma de decisiones.
Se han usado diversos medios para generar
ideas, Se alientan fodas Ias ideas,
independientemente de su contenido.

Fuente: Gibson y otros, (2006).

Para lograr obtener la mejor decisidn, es necesario seguir un orden logico, los
gerentes deben de analizar la situacion, que limitaciones tiene, cuales son los recursos
con los que cuenta, una vez que tenga ese analisis, deberd cconocer o establecer los
objetivos, por consiguiente buscar alternativas, puede contar con la opinién de los
colaboradores, se alientan todas las ideas, se evaluan las diferentes alternativas, todo
el equipo que formé parte de este proceso debera tener claro que se toma la mejor
decision, una vez gue se realice este paso, se debera de evaluar la decisién que tomd
todo el equipo de trabajo, esto permitira evitar lo menos posible cometer errores que

afecten el buen funcionamiento de la institucion.
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2.2. PREGUNTAS DIRECTRICES

¢, Cuales son los tipos de comunicacion organizacional interna utilizadas en el

Establecimiento Penitenciario de Matagalpa, en el primer semestre del 2020?

¢ Cuédles son las barreras de comunicacién que posee el Establecimiento

Penitenciario de Matagalpa?

¢, Como influye la comunicacion en la toma de decisiones, en el Establecimiento

Penitenciario de Matagalpa?
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CAPITULO Il

3.1. DISENO METODOLOGICO

Tipo de enfoque

Esta investigacion es de cardcter cuantitativo con elementos cualitativos,
porque se lograron identificar los tipos de comunicacién utlizadas en el
Establecimiento Penitenciario de Matagalpa, ademas se pudieron determinar los tipos
de comunicacion organizacional interna utilizada para la toma de decisiones por medio
de una serie de instrumento de recoleccion de datos en los que se logré comprobar la
aplicabilidad de la informacion, lo que significa que es una informacion medible y que

a la vez la los datos pueden ser interpretados.

Tipo de investigacion

Esta investigacion es descriptiva de corte transversal, dado que describo una
serie de indicadores como son: los tipos de comunicacion; barreras de la
comunicacion; la influencia de la comunicacion en la toma de decisiones,

estableciendo asi la relacidon entre estos factores que inciden dentro de la institucion.

Segun el corte, es de tipo transversal, debido a que se realizdé en un periodo de
tiempo determinado. En el caso de esta monografia esta dado en el primer semestre
del afio 2020.

Poblacién

En esta investigacion la poblacion total son todos los colaboradores que en la
totalidad se compone de 192 trabajadores, que prestan sus servicios en el

Establecimiento Penitenciario, los que fueron objeto de estudio.
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Muestra

En este particular nuestra muestra fueron 30 de los trabajadores del
establecimiento penitenciario de Matagalpa, escogidos a conveniencia de acuerdo a
los criterios de seleccion reflejan la totalidad del fendmeno a estudiar, que tienen las
caracteristicas definidas para que nuestra investigacion sea aplicada a cada una de

ellas, los cuales reflejan la fraccion considerada de todo nuestro universo estudios.

Criterios de Seleccién

a) Criterios de Inclusién

Director, Jefes de departamentos, Jefe de secciones, Oficial de Finanzas, Oficial

de Contabilidad, Oficial de Recursos Humanos, Oficial de Control Penal, Oficial de
Seguridad Interna, Oficial de Seguridad Externa.

b) Criterios de Exclusion

Sub Director, Secretarias, Cocineras, Oficiales de Guardias Operativos, y Agentes

conductores (choferes).

Métodos de investigacion

Los métodos de investigacidon son tedricos y empiricos.

En esta investigacién se emplearon los métodos teoricos para la busqueda de
informacion en fuentes bibliograficas y los empiricos que es el conocimiento a través
de las interpretaciones de los investigadores, para cumplir con los objetivos planteados
haciendo uso de la informacién primaria y secundaria, que a la misma vez los métodos
empiricos pueden ser usados para obtener informacion a través de entrevista y

encuesta, realizadas en el Establecimiento Penitenciario de Matagalpa.
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Variables
En la presente investigacion las variables de estudios son la comunicacion

organizacional interna y la toma de decisiones, siendo la comunicacion la variable

independiente y la toma de decisiones la variable dependiente.
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CAPITULO IV

4.1. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1.1. Tipos de comunicacién organizacional interna utilizados en el
Penitenciario de Matagalpa.

Para comparar lo que los académicos consideran como calidad de
comunicacion interna para el proceso de toma de decisiones, en el Establecimiento
Penitenciario de Matagalpa, se aplicaron dos instrumentos: una encuesta dirigida a
colaboradores del Establecimiento Penitenciario, una entrevista a la direccion del

Establecimiento en mencién. Los datos que se recolectaron, arrojaron la siguiente
informacion.

Cargo

30%

30%
Jefe de Departamento

20% Jefe de Seccion

m Oficial de Contabilidad

10% m Oficial de Recursos Humanos

H Oficial de Control Penal
0%

B Oficial de Finanzas

Oficial de Seguridad Interna

Grafico 1: Cargo que ocupan.

Fuente: Resultados de investigacion por encuesta aplicada, 2020.

Para conocer datos generales sobre la informacion laboral se les consulto sobre
gué cargo ocupan en la institucion, el 30% Jefes de Secciones, 20% Oficiales de
Finanzas, el 17% de los encuestados aseguran que ocupan cargo de Jefes de
Departamentos, 13% son Oficiales de Control Penal, 7% Oficiales de Seguridad

Interna, 7 % Oficiales de Seguridad Externa, 3% Oficial de Contabilidad y el 3% oficial
de Recurso Humanos.
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En cuanto a la entrevista con el Director no se tomo en cuenta este tipo de datos,
sin embargo, se evidencio que el Establecimiento Penitenciario carece de un
organigrama interno o descentralizado, es necesario que el establecimiento tenga su
propio organigrama ya que es comunicativo y es necesario para que los colaboradores

conozcan todos los niveles internos de la institucion.

Tiempo de Laborar

y

Menos de 6 meses

H Mas de 1 afo

Grafico 2: Tiempo de laborar.

Fuente: Resultados de investigacion por encuesta aplicada, 2020.

De acuerdo a la grafica los datos representados reflejan el tiempo que
tienen de laborar en la isntitucion, el 97% de los colaboradores encuestado, dio
a conocer de que tienen mas de 1 afio de laborar para la institucion, mientras
tanto el 33% manifestd tener menos de 6 meses, de los trabajadores encuestado

ninguno tiene un afio de laborar.
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Conocimiento de Mision y Vision

80% 85% 90% 95% 100%

mSi ¥ No
Grafico 3: Mision y Vision de la institucion.

Fuente: Resultados de investigacion por encuesta aplicada, 2020.

De acuerdo a la grafica anterior, los datos representados reflejan si
conocen la Misidon y Vision de la Institucion, el 87% de los colaboradores

encuestado, manifestd conocerla, mientras tanto el 13% manifesté no conocerla.

No obstante, en cuanto a lo obcervado se logro evidenciar que la institucion
carece de mision y vision a nivel de Establecimiente, siendo esta una dificultad en la
informacion ya que esta es la esencia de declaracion de principios , esnecesario la
existencia de esta para la coordinacion laboral y comunicacién eficiente para la toma
de deciciones, se rigen por una mision y vision a nivel centralizada de el Sistema

Penitenciario Nacional.

57



Conoce a la Maxima Autoridad

100%

80% .
0% mSi
40%

20%

0%

Gréfico 4: Méaxima autoridad.
Fuente: Resultados de investigacion por encuesta aplicada, 2020.

De acuerdo a la grafica los datos representados reflejan si conocen a la
méaxima autoridad de la institucion, el 100% de los colaboradores encuestado,
manifestd conocerlo, por los que todos respondieron escribiendo los datos

correctos del nombre del director.

Conoce a su Jefe Inmediato

100%
uSi

50%

0%

Gréfico 5: Conoce a su Jefe inmediato.

Fuente: Resultados de investigacion por encuesta aplicada, 2020.
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De acuerdo a la grafica los datos representados reflejan la pregunta ¢ conoce a
su jefe inmediato? En la que el 100% de los colaboradores encuestado, manifesto
conocer al su jefe inmediato. Los datos reflejados en los graficos 4 y 5 son de gran
importancia ya que se logro evidenciar que en el Establecimiento Penitenciario existe
una buena comunicacion entre jefes y subordinados ya que todos los colaboradores

manifestaron conocer a la maxima autoridad y a su jefe inmediato.

Herramientas Utilizadas

43.33%

()
3.33% P oo 1333%
Cartas Memorandun Reuniones Informativas
H Circulares Correo Electrénico
B Reuniones de Departamentos Entrevistas y Reuniones Periddicas

Grafico 6: Herramientas utilizadas.

Fuente: Resultados de investigacion por encuesta aplicada, 2020.

De acuerdo a la grafica los datos representados reflejan que las herramientas
de comunicacion utilizada en el Establecimiento Penitenciario de Matagalpa, el 43%
de los colaboradores encuestado, dio a conocer, que el medio mas utilizado son las
reuniones informativas, mientras tanto el 23% establece que el medio que se utiliza
son las reuniones de departamentos o grupos de trabajos, de igual forma 13 % esta
dada para las entrevistas y reuniones periodica, el 10 % manifesté que el medio que
se utiliza es los circulares, el 7% por correos electronicos y el 3 % por cartas y

memurandum al personal, mientras que ninguno de los trabajadores manifesto utilizar
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ficha ocupacional, buzon de sujerencias, redes sociales, carteleras informativas,

conferencias y asambleas.

En este sentido el Director a través de la entrevistas manifesté que los medios
utilizados en la comunicacién son los circulares, memorandum, telefonos a traves de
lineas IP, Celulares, reuniones informativas y formaciones generales. Por ejemplo
cuando hay una visita de control por parte de las especailidades Superiores del
Sistema Penitenciario Nacional, los notifican via correo electronico, por lo que ya de
manera interna se les notifica verbalmente y a traves de circulares en cada una de los
jefes de departamentos para que todos los colaboradores esten preparados para la

visita.

No obstante, en cuanto a lo citado por el autor, en la institucion se logré observar
gue en ocaciones utlizan cartas y memorandun al personal, reciben y envian
informacion a través de correo electronico institucional, en ocaciones utilizan
circulares, diariamente la direccidon se retune con los jefes de departamentos, de igual
forma los jefes de departamentos realizan reuniones informativas con su personal a
cargo, en la oficinas de los jefes de departamentos se observaron roles de
cumplimiento de actividades operativas, de igual manera se observo la realizacion de

entrevistas y reuniones periodicas.
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Responsable de Comunicar
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Grafico 7: Responsable de comunicar.
Fuente: Resultados de investigacion por encuesta aplicada, 2020.

De acuerdo a la grafica los datos representados refleja que el 80% de los
trabajadores encuestado, refieren que los jefe inmediato y/o supervisores se
encargan de comunicar, mientras que el 20% manifiestan que es el Alcaide y/o
Sub Alcaide.

El director exponone que el como director y en su ausencia el sub director
son los que comunican y orientan las actividades a través de reuniones que se
llevan a cabo con los jefes de departamentos, posteriormente ellos se rednen
con personal a cargo para transmitir lo orientado y de igual manera deleguen

funciones para garanticen el cumplimiento de actividades orientadas.

De acuerdo a lo observado se logré evidenciar que en las reuniones de
consejo de direccion unicamente participan los jefes de departamentos y una
porcion de jefes de departamentos es por eso que un 80% manifiestan que los

gue se encargan de comunicar son los Jefes inmediatos o supervisiores.
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Informacion Recibida
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® Informacion de la Empresa Instrucciones sobre mi trabajo

Gréfico 8: Informacion recibida.

Fuente: Resultados de investigacion por encuesta aplicada, 2020.

Los datos representados refleja que el 77% de los trabajadores
encuestado, manifiestan recibir comunicacion sobre instrucciones laborales,
mientras que el 23% manifiestan recibir comunicacion acerca de informacion
sobre la institucion, ninguno de los colaboradores manifestaron resivir

comunicacion sobre actividades laborales, actividades sociales o de otro tipo.

El director manifiesta que las orientaciones emitidas por la direccion son
dirigidas mas que todo al cumplimiento de las actividades planificadas para el
cumplimiento de las metas establecidas y para dar a conocer al personal sobre
las orientaciones emitidas por la superioridad, por esa razdn se puede asegurar
gue la informacion y orientaciones emitidas por la direccion es de trabajo

propiamente de la institucion.
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Tiempo de Comunicacion
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Grafico 9: Tiempo de comunicacion.

Fuente: Resultados de investigacion por encuesta aplicada, 2020.

De acuerdo a la grafica los datos representados refleja que el 87% de los
trabajadores encuestado, refieren que reciben diariamente comunicacion por
parte de su jefe, mientras que el 13% manifiestan que todo el tiempo reciben
orientaciones, ninguno refirié recibir orientaciones de manera mensual semanal

y nunca.

El director manifiesta que diariamente se reune con el consejo de
direccion, mismo que esta compuesto por todos los jefes de departamentos, en
el que se organiza el cumplimiento de las actividades planificadas, al finalizar la
reunion se le comunica u orienta a cada jefe de departamento acerca de las

deciciones tomadas, mismas gque quedan como acuerdos en actas de reunion.
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Reuniones con Gerentes Intermedios y Supervisores

47%
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Grafico 10: reuniones con Gerentes Intermedios y Supervisores.

Fuente: Resultados de investigacion por encuesta aplicada, 2020.

De acuerdo a la grafica los datos representados refleja que el 53% de los
trabajadores encuestado, refieren que realizar diariamente realizar reuniones
con los gerentes intermedios y supervisiores, mientras que el 47% manifiestan
nunca realzan este tipo de reuniones, ninguno de los trabajadores manifesto
realizar reuniones con los gerentes intermedios y supervisores cada seis meses,

mensual, semanal y nunca.

El director manifiesta que diariamente se reune con el consejo de
direccion, mismo que esta compuesto por todos los jefes de departamentos,
guienes posteriormente se reunen con su personal que tienen a su cargo,
diariamente se realizan reuniones de puntualizacién para el cumplimiento de
actividades posterioermente los jefes de departamentos realizan sus
respectivamente sus reuniones, sin embargo es de mencionar que el 47 % de
los encuestados que respondieron que nunca realizan este tipo de reuniones, es
evidente que no participan en esas actividades talvez por su denominacién o

cargo que ocupan en la institucién, ya que gran parte de los funcionarios tienen

64



funciones operativas y no permanecen diariamente en la institucion ya que

realizan turnos.

Herramienta que Prefiere
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Reuniones de Departamentos

Entrevistas y Reuniones
Perddicas

Grafico 11: Herramientas de comunicacion de preferencia.

Fuente: Resultados de investigacion por encuesta aplicada, 2020.

De acuerdo a la grafica los datos representados reflejan que las herramientas
de comunicaciéon de preferencias para los funcionarios del Establecimiento
Penitenciario de Matagalpa, el 73.3% de los colaboradores encuestado, manifestaron
preferir comunicarse a traves de reuniones informativas, mientras tanto el 13.3%
prefieren las reuniones de departamentos o grupos de trabajos, de igual forma 10 %
prefieren comunicarse a traves de las entrevistas o reuniones periodicas, y 3.3% por

prefieren hacerlo a traves de cartas y memorandum al personal.

El Director a través de la entrevistas manifestd que herramientas de la
comunicacion de su preferencia son las reuniones informativas, las formaciones
generales, memorandum y los telefonos celulares ya que esta son las mas adecuadas

para llevar acabo el buen funcionamiento organizacional de la institucion.
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Informacidén que le Gusta Recibir
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Grafico 12: Informacién que le gusta recibir.

Fuente: Resultados de investigacion por encuesta aplicada, 2020.

Se le pregunt6é a los encuestados que tipo de informacién les gustaria
recibir, de acuerdo a la gréafica los datos representados reflejan 83% delos
funcionarios del Establecimiento Penitenciario de Matagalpa, les gustaria recibir
comunicacion sobre trabajo y el 17% les gustaria recibir informacién sobre
beneficios laborales, ninguno respondié que le gusta acerca de capacitacion u

otros.
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Acceso a la Informacion
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Gréafico 13: Acceso a la informacion.

Fuente: Resultados de investigacion por encuesta aplicada, 2020.

De acuerdo a la grafica los datos representados refleja que el 100% de los
trabajadores encuestado, refieren tener acceso a la informacion pertinente, los
trabajadores del Establecimiento, tienen conocimiento de informaciones
pertinentes ya que todas las actividades que se realizan a diario en la institucién
son orientadas por los jefes superiores posteriormente se brinda un informe

acerca del cumplimiento de dichas actividades.
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Comuniacion que brinda la Institucion
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Gréfico 14: Comunicacion que brinda la Institucion.

Fuente: Resultados de investigacion por encuesta aplicada, 2020.

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta los representados
reflejan que el 30% de los colaboradores encuestado, manifestaron que la
comunicacion que le brinda la empresa es clara, el 30% manifiestan que es
oportuna, 30 % dicen que es util, y el 10% sefialan que es importante, por lo que

la tendencia de la comunicacion se puede decir que es clara, util y oportuna.

En la entrevista el director expres6é que la comunicacion interpersonal es
bastante buena, dada por la experiencia y la confianza de los colaboradores, aparte
de manifestar que la relacion es agradable, entre las areas del establecimiento,
compartiendo ideas y conociendo las necesidades de los colaboradores, por lo cual se
observo que la comunicacion se basa en el respeto, la amabilidad y cortesia entre jefes

y subalterno.

Se entiende entonces, que el Establecimiento Penitenciario de Matagalpa, tiene

una excelente comunicacion interpersonal entre superiores y subordinados, la cual es
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reciproca entre si, de tal manera que es necesario continuar, mantener y superar los
niveles de comunicacion en la institucion a fin de facilitar el proceso de toma de

decision.

Tipo de Comunicacion

66.70%
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W Horizontal = m De abajo hacia arriba De arriba hacia abajo

Grafico 15: Tipo de Comunicacion.

Fuente: Resultados de investigacion por encuesta aplicada, 2020.

De acuerdo a la gréfica los datos representados reflejan que el
66.7% de los colaboradores encuestado, manifestaron que la comunicacion se
da de arriba hacia abajo, el 26.6% manifiestan que se da de abajo hacia arriba
y el 6.7% sefalan que se da de manera horizontal, por lo que la tendencia de la
comunicacion en este caso se puede decir que es arriba hacia abajo, ninguno

respondid que la comunicacion se da de forma diagonal.
En la entrevista el director expreso, que la comunicacién interpersonal entre los

trabajadores de la institucion se lleva a cabo de arriba hacia abajo y de manera

reciproca de abajo hacia arriba.
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En cuanto alo observado, se pudo evidenciar que la comunicacion interpersonal
entre superiores y subordinados, se lleva a cabo de arriba hacia abajo cuando la
superioridad orienta diferentes tipos de trabajos, la direccién por medio de reuniones
les comunican a los jefes de departamentos quienes posterior mente les orientan a los
jefes de secciones para que ellos deleguen funciones a su personal que tienen a cargo,
cuando se cumplen las actividades de igual manera se realiza un informe acerca del
cumplimiento fluyendo la informacion a través de la comunicacién de abajo hacia
arriba, de igual manera la comunicacion se da de forma horizontal ya que existen
algunos departamentos que se relacionan con otros, por lo que se comunican

reciprocamente.

Coordinacion de Trabajo
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Grafico 16: Coordinacion de trabajo.

Fuente: Resultados de investigacion por encuesta aplicada, 2020.

De acuerdo a la grafica los datos representados reflejan que el 100% de
los colaboradores encuestado, manifestaron coordinar las tareas laborales con
sus compaiieros de trabajo.

En la entrevista el director expreso, que diariamente se retne con el consejo de
direccibn mismo que esta compuesto por todos los jefes de departamentos, en esas

reuniones, se puntualiza y el cumplimiento de las actividades planificadas.
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4.1.2. Barreras de la comunicacién organizacional interna en el Penitenciario de

Matagalpa.
Percepcion del Emisor
63.3%
16.7%
10.0%
6.7%
M Positivo M Capacitado B Comunicacion Planteada Confianza W Todas las anteriores

Grafico 17: Percepcion del Emisor.

Fuente: Resultados de investigacion por encuesta aplicada, 2020.

De acuerdo a la grafica los datos representados reflejan que el 63.3% de los
colaboradores encuestados percibieron con todas las caracteristicas anteriores al
emisor al momento de comunicarse, el 16.6% lo percibieron positivo, el 10% lo
percibieron capacitado, el 6.7 % percibieron al emisor con comunicacion planeada y el

3.3% lo percibieron con confianza.
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Confianza al Hablar con la Autoridad
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Gréfico 18: Confianza al hablar con la Autoridad.

Fuente: Resultados de investigacion por encuesta aplicada, 2020.

De acuerdo a la gréfica los datos representados reflejan que el 100% de los
colaboradores encuestado, manifestaron que si tienen confianza de hablar y

expresarles a sus jefes sus necesidades y problemas laborales.

En la entrevista con el director, expreso6 que los subordinados tienen confianza
hablar con él, ya que gran parte lo que plantean es acerca de las problematicas propias
de la institucion, por lo que siempre trata de buscarles soluciones de acuerdo a lo que

esta facultado por el reglamento interno de la institucion.
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Problemas de Comunicacion
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Gréafico 19: Problemas de comunicacion.

Fuente: Resultados de investigacion por encuesta aplicada, 2020.

De acuerdo a la grafica los datos representados refleja que el 90% de los
colaboradores encuestado, manifestaron que no existen problemas de
comunicacion en la institucion, mientras que el 10% sefialan que si existem
problemas de comunicacion dentro de las instalaciones del Establecimiento

Penitenciario de Matagalpa.
En la entrevista el director expreso, que no existen problemas de comunicacion,

ya que gran parte de las orientaciones que se dan a conocer, se cumplen de manera

satisfactoria.
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Relacion con el Jefe Inmediato
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Grafico 20: Relacion con el Jefe Inmediato.

Fuente: Resultados de investigacion por encuesta aplicada, 2020.

De acuerdo a la gréafica los datos representados reflejan que el 53% de los
colaboradores encuestado, manifestaron que la relacion existente con sus jefes
y autoridades superiores es buena, el 30% manifiestan que es regular y el 17%
sefialan que excelente, ninguno de los trabajadores manifestdé que la relacién

con su jefe inmediato sea mala o muy mala.

En la entrevista con el director, expres6 tener buena relacibn con sus
subordinados, todo gracias a la buena comunicacion existente en la institucion, de
igual manera se pudo observar que existe una buena relacion interpersonal entre jefes
y subordinados en las diferentes areas o departamentos del Establecimiento

Penitenciario.
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Emociones que le Impiden Comunicarse
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Gréfico 21: Emociones que le impiden comunicarse.

Fuente: Resultados de investigacion por encuesta aplicada, 2020.

De acuerdo a la grafica los datos representados reflejan que el 70% de los
colaboradores encuestado, manifestaron que ninguna de las emociones
mencionadas le impiden comunicarse con los demas compafieros en sus area
de trabajo, el 27% sefialaron los problemas personales y el 3% sefialan que son
otras razones las que les impiden comunicarse con sus compafieros de trabajo,
ninguno de los encuestados, respondié que emociones como alegria, enojo y

tristeza le impidan comunicarse con los demas.

En la entrevista realizada al director, expresé que si existen emociones que
afectan al momento de relacionarse con los trabajadores, suele darse en ocasiones
cuando presentan problemas de salud y no expresan su malestar o cuando tienen
problemas familiares, estando estas relacionado a la preocupacion y emociones

ajenas al trabajo porque no se sabe por qué el estado y comportamiento de la persona.
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Espacio Fisico
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Gréfico 22: Espacio Fisico.

Fuente: Resultados de investigacion por encuesta aplicada, 2020.

Los datos representados en la grafica que el 43.3% de los colaboradores
encuestado, consideran que el espacio fisico donde trabajan es muy agradable
y tiene las condiciones necesarias, el 23% manifiestan que hay demasiadas
personas en el mismo lugar, el 20% consideran que el espacio es muy pequefio,
el 10% dice que no hay privacidad y el 3.3% sefialan que existe larga distancia
entre los canales de comunicacion, ninguno de los encuestados respondidé que
existiera ruido en el ambiente e iluminacion insuficiente, algunas oficinas es
bastante pequefio en comparacion al personal que hacen uso de las mismas, por lo
gue el ruido y la distancia son variables no deseadas para la comunicacion ya que en

ocasiones hay interferencias.

En la entrevista el director, expresé que considera espacio fisico donde él
trabaja es el adecuado, ya que tiene el espacio suficiente las condiciones para llevar

a cabo sus funciones satisfactoriamente.

En cuanto a lo observado, se pudo evidenciar que algunas areas o

departamentos tienen espacios pequefios o reducidos, por lo que a consecuencia
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surgen problematicas en cuanto a barreras en la comunicacion como barreras fisicas

Yy sonoras.

Aplicacion de Lenguaje Claro
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Grafico 23: Aplicacion de Lenguaje Claro.

Fuente: Resultados de investigacion por encuesta aplicada, 2020.
Los datos representados en la grafica reflejan que el 100% de los

colaboradores encuestado, manifestaron que los superiores utilizan lenguaje

claro.

Trato de la Autoridad
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Gréfico 24: Trato de la Autoridad.

Fuente: Resultados de investigacion por encuesta aplicada, 2020.
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De acuerdo a la grafica los datos representados reflejan que el 100% de
los colaboradores encuestado, manifiestan ser tratados con respeto al momento
de comunicase con sus jefes y autoridades superiores, ninguno manifesté ser
tratado con arrogancia, prepotencia, gritos, mal caracter, expresion de la cara,

voz suable y amable.

Tipo de Repuesta
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Grafico 25: Tipo de Repuesta por parte de su Jefe.

Fuente: Resultados de investigacion por encuesta aplicada, 2020.

De acuerdo a la grafica los datos representados reflejan que el 70% de los
colaboradores encuestado, manifestaron que cuando se comunican con su jefe,
les contesta de manera agil y oportuna, el 17% manifiestan que se toma su
tiempo y el 13% sefalan que se demora mucho para responder, ninguno de los
trabajadores manifestd que su jefe lo sobrecargue de informacion, no le conteste,

nunca tenga tiempo o que nunca tome una desicién a la hora de comunicarse.
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Discapacidad
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Grafico 26: Tiene alguna discapacidad.

Fuente: Resultados de investigacion por encuesta aplicada, 2020.

De acuerdo a la grafica los datos representados reflejan que el 100% de
los colaboradores encuestado, manifestaron no tener algun tipo de discapacidad.

En cuanto a la entrevista realizada al director, de igual manera respondié que no
hay trabajadores con discapacidad.
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4.1.3. Influencia de la comunicacion organizacional interna en la toma de

decisiones en el Penitenciario de Matagalpa.

Es incluido en las Toma de decisiones
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Gréfico 27: Es incluido en la toma de decisiones.

Fuente: Resultados de investigacion por encuesta aplicada, 2020.

De acuerdo a la grafica los datos representados reflejan que el 60% de los
colaboradores encuestado, manifestaron que si son tomados en cuenta al
momento que su jefe toma una decision, mientras que el 40% manifiestan no ser
tomados en cuenta la opinidn de los jefes de departamentos que estan planteando

las problematicas.

En la entrevista aplicada al director, manifesto que las decisiones programadas las
toma la direccion del centro, por las caracteristicas de la institucion, se toman
decisiones diariamente, de acuerdo de la operatividad de las actividades programadas
y las no programadas, siguiendo un proceso en la que se valoran las diferentes tipos
de alternativas, optando por la que se cree es la mas oportuna para resolver la
problematica, posteriormente evaltan los resultados con el fin de tomarlos en cuenta

para las decisiones futuras.
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CAPITULO V

5.1. CONCLUSIONES

Después de haber analizado los resultados de los instrumentos aplicados a los
trabajadores o funcionarios del Establecimiento Penitenciario, se llegé a las siguientes
conclusiones sobre la comunicacion organizacional interna y la toma de decisiones y

dar validez al trabajo investigativo:

1. Los tipos de comunicacion organizacional interna utilizados son: Descendente,
ascendente y horizontal, ya que hay informacion de arriba hacia abajo y de abajo

hacia arriba, ademas los colaboradores se comunican entre si.

2. Las reuniones informativas, es la principal herramienta de comunicacion utilizada
por los colaboradores, sin embargo, utilizan otras herramientas como cartas
memorandum, circulares, correo electronico, reuniones de departamento,

entrevistas y reuniones periédicas.

3. La mayoria considera que el espacio fisico donde trabajan es muy agradable
y tiene las condiciones necesarias, otros dijeron que algunas oficinas son
bastante pequefias en comparacion al personal que hacen uso de las mismas,
en ocasiones hay interferencias, por lo tanto, es una barrera fisica, la cual limitan

la movilizacidén en toda el area y poder ejercer con mayor eficiencia su trabajo.

4. La comunicacion influye de manera positiva en la toma de decisiones para el

cumplimiento de objetivos y metas.
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5.2. RECOMENDACIONES

1)

2)

3)

4)

5)

A partir de los resultados obtenidos se recomienda lo siguiente:

Continuar poniendo en practica los tipos de comunicacion que utiliza el
“Establecimiento Penitenciario de Matagalpa” entre colaboradores ya que
influye de manera positiva en la toma de decisiones, en el establecimiento de

objetivos y metas trazadas.

Habilitar nuevas oficinas para resolver problematicas en cuanto a barreras en
la comunicacion como la barrera fisica, ya que la distancia entre quienes se

comunican es muy pequefia.

Se sugiere continuar con los procesos de toma de decisiones los resultados

muestran que se cumple dichos procesos de forma satisfactoria y adecuadas.

Se le recomienda a la del establecimiento penitenciario la elaboracion de un
organigrama de forma descentralizado de la institucion ya que se pudo
evidenciar que no existe un organigrama a nivel de establecimiento ya que
unicamente se rigen a través del organigrama general del Sistema Penitenciario

Nacional.
A si mismo se recomienda la habilitacion de la mision y vision del Sistema

Penitenciario Nacional, en un lugar donde sea visible por los colaboradores y

publico en general.
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Anexol Operacionalizacion de las variables.

Variable Concepto Sub variable Indicadores Escalas Instrumento dirigido
a:
Datos Informacién
Generales Laboral

Comunicacién

Cargo

Jefes de departamentos
Jefe de secciones

Oficial de Finanzas

Oficial de Contabilidad
Oficial de Recursos
Humanos

Oficial de Control Penal
Oficial de Seguridad Interna

Oficial de Seguridad Externa

Afos de laborar en la
empresa

Menos de 6 meses
1 afio
Mas de una afio

éConoce la Misién y Visidn
de la Institucién?

Si
No

¢Como se llama la maxima
autoridad de la institucion?

Si
No

é¢Conoce a su jefe
inmediato?

Si
No

Encuesta a los
Trabajadores




Comunicacion
Organizacional

¢Qué herramientas utiliza la
institucion para enviar las
comunicaciones?

Cartas y memorandum al
personal.

Reuniones informativas.
Asambleas

Conferencias

La cartelera informativa.
Circulares

Correos electrdnicos

Las reuniones de
departamento o grupos de
trabajo.

Las redes sociales

El buzdn de sugerencias.
Las entrevistas y reuniones
periddicas

Ficha Ocupacional

Encuesta a los
Trabajadores

¢Quién se encarga de
comunicar?

Abierta

Entrevista Director

Alcaide / sub Alcaide

Jefe Inmediato y/o
Supervisor

Compaiieros de trabajo

Otro

Encuesta a los
Trabajadores

¢Qué Comunicacion recibe?

Informacién sobre la
empresa

Instruccién sobre mi trabajo
Actividades Sociales

Encuesta a los

e Beneficios laborales Trabajadores
e Otro
¢Cada cuanto tiempo recibe | ¢ Todo el tiempo Encuesta a los
comunicacién de partede su | ¢ Dijariamente Trabajadores
jefe? e Semanal




e Mensual

e Nunca
é¢Cada cuanto tiempo realiza | e Diario Encuesta a los
reuniones con los e Semanal Trabajadores
trabajadores en general? e Mensual
¢Qué comunicacion brinda? | ¢ Cada 6 Meses

e Nunca

Abierta Entrevista Director

¢Qué herramientas de
comunicacion prefiere?

e Cartas y memorandum al

personal.

e Reuniones informativas.

e Asambleas

e Conferencias

e La cartelera informativa.

e Circulares

e Correos electrénicos

e Lasreuniones de
departamento o grupos de
trabajo.

e Lasredes sociales

e Elbuzdn de sugerencias.

e Las entrevistas y reuniones
periddicas

e Ficha Ocupacional

Encuesta a los
Trabajadores

e Abierta

Entrevista Director y
Subdirector

¢Qué tipo de comunicacién
le gustaria recibir?

e Sobre trabajo
e Beneficios laborales
e (Capacitaciones

Encuesta a los
Trabajadores

e Otros
¢Tiene acceso a la e Sj Encuesta a los
informacién pertinente? e No Trabajadores
¢La comunicacién que brinda | e Clara Encuesta a los
la empresa es? e Oportuna Trabajadores

o Util




e |mportante
e No util
e No importante

e De arriba hacia abajo
e De abajo hacia arriba
e Horizontal

Encuesta a los
Trabajadores

e Diagonal
éHacia qué direccionsedala | ¢ Nosabe
comunicacion? Abierta Entrevista Director y

Subdirector

éCoordina las tareas o Sj Encuesta a los
laborales con sus e No Trabajadores
companieros de trabajo?

e Positivo

¢Cémo percibié al emisor al
momento de comunicarse?

e Capacitado (dominio de la
informacion)

e Comunicacién planeada

e Confianza

e Todas las anteriores

Encuesta a los
Trabajadores

¢éSiente confianza de hablar o §j Encuesta a los
con su jefe sobre sus e No Trabajadores
necesidades y problemas en
su trabajo?
éCree que sus subordinados Entrevista Director y
sienten confianza al hablar Abierta Subdirector
con usted? ¢Porque?
éCree que existen problemas | o Sj Encuesta a los
de comunicacidon en la e No Trabajadores
institucion?

Abierta Entrevista Director
éComo essurelacidnconsu | e Excelente Encuesta a los
jefe inmediato /autoridades? | ¢« Buena Trabajadores

e Regular

e Mala




Muy Mala

¢Cémo es la relacidn con sus
subordinados?

Abierta

Entrevista Director

Para Mercado
(2008), las
barreras de la
comunicaciéon son
aquellos

fendmenos que se
presentan dentro
del proceso de Ia
comunicaciéon vy
gque modifican la
informacién, como
las diferencias
culturales, de
habilidad, de
conocimiento Y
por situaciones
emocionales o

resistencia

Barreras

Personales

¢Cudles de estos emociones

Problemas personales

Encuesta a los

le impiden comunicarse con Tristeza Trabajadores
los demads en su area de Enojo
trabajo? Alegria
Otra
Ninguna
Existe alguna emocion que Entrevista Director
le afecta al momento de
comunicarse con sus Abierta

colaboradores écuales son
esas emociones?

Barreras Fisicas

¢Cémo considera el espacio
fisico donde usted trabaja?

Iluminacién Insuficiente
Ruido en el ambiente
Espacio muy pequefo

Hay demasiadas personas en
el mismo lugar

No hay privacidad

Larga distancia entre los
canales de comunicacion
Muy agradable, tiene todas
las condiciones necesarias

Encuesta a los
Trabajadores

Entrevista Director y

Abierta )
Subdirector
Barreras éSu jefe utiliza lenguaje Si Encuesta a los
Semanticas claro? No Trabajadores




naturales del ser
humano al cambio,
lo que provocan
interpretaciones

erréneas para
distorsionar los

mensajes a lo largo

de su transmision.

Barreras
Psicoldgicas

¢Cudl es el trato de su
jefe/autoridad al momento
de comunicarse con usted?

e Respeto

e Amable

e Vos suave

e Expresion de la cara
agradable

e Mal caracter (enojado)

e Grita mucho

e Prepotencia

e Arrogancia

Encuesta a los
Trabajadores

éCree que existen barreras
psicoldgicas de
comunicacion en sus
colaboradores, como la
timidez, falta de voluntad,
preocupacidon o emociones
ajenas al trabajo, explicacion
insuficiente, sobreevaluacién
de si mismo? ¢Por qué?

Abierta

Entrevista Director y
Subdirector

Barreras
Administrativas

Cudando necesita
comunicarse con su jefe,
éQué repuesta recibe al
respecto?

e Contesta de manera agil y
oportuna

e Nunca toma una decision

e Nunca tiene tiempo

e Demora mucho para
responder

e No contesta

e Sobrecarga de informacion

e Ambigiedad en los estatutos
y roles

e Se toma sutiempo

Encuesta a los
Trabajadores

éQué barreras
administrativas de

Entrevista Director y
Subdirector

comunicacion existen en la * Abierta

empresa?

¢Tiene alguna discapacidad? |e Sj Encuesta a los
e No Trabajadores




éTiene alguna discapacidad?,
si su repuesta es si ¢qué
tipo?

Entrevista Director y
Subdirector

Abierta
Barreras
Fisioldgicas
Las decisiones son éLo toman en cuenta al o §j Encuesta a los
resoluciones y momento que su jefe toma e No Trabajadores
definiciones sobre una decisién?
lo que se debe ¢Quién toma las decisiones Entrevista Director y
hacer sobre organizacionales, decisiones Subdirector
situaciones Clasificacion operacionales, decisiones Abierta
ambivalentes. programadas y las decisiones
También se ha No programadas?
dicho que es Ia ¢Qué estilo de toma de Entrevista Director y
elecciéon oportuna decisiones utiliza? el modelo Subdirector
entre dos o mads Estilo satisfactor, favorito Abierta
alternativas implicito, modelo intuitivo?
(Hernandez & éDe qué forma?
Pulido  Martinez, éCree que la comunicacién Entrevista Director y
2011). afecta al momento de tomar | Abierta Subdirector
Toma de una decision? éPorque?
Decisiones éInfluye la comunicacién al . Entrevista Director y
. Abierta i
logro de objetivos? Subdirector
¢Qué situaciones Entrevista Director y
psicolégicas son factor Abierta Subdirector
determinante en la toma de
decision?
¢Qué influencias sociales son Entrevista Director y
factor determinante parala | Abierta Subdirector
toma de decision?
Factores é¢Como valora la racionalidad Entrevista Director y
de las decisiones que se Abierta Subdirector

toman en la empresa?




¢Qué influencia culturales
son factor determinante en
la toma de decisién?

Abierta

Entrevista Director y
Subdirector

¢Cree que la comunicacién
afecta al momento de tomar
una decisiéon? éPorque?

Abierta

Entrevista Directory
Subdirector

Métodos
cualitativos

¢Qué técnica cuantitativa
utiliza para la toma de
decisiones? Investigacidon de
operaciones, programacion
lineal, simulacién, teoria de
juegos, arboles de decisién,
analisis bayesiano ¢Podria
describir de qué manera las
utiliza?

Abierta

Entrevista Directory
Subdirector

Métodos
cuantitativos

¢Qué técnica cualitativa
utiliza para la toma de
decisiones? Grupos
interactivos, tormenta o
[luvia de ideas, técnicas de
grupo nominal, técnica
Delphi, reuniones
electrdnicas ¢ Podria
describir de qué manera las
utiliza?

Abierta

Entrevista Directory
Subdirector

Proceso de Toma
de Decisiones

éCémo es el proceso de
toma de decisiones que
utiliza?

Abierta

Entrevista Director y
Subdirector
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Anexo 2
Entrevista

Facultad Regional Multidisciplinaria Matagalpa
Departamento de Ciencias Econdmicas y Administrativas

Dirigida al Director del Establecimiento Penitenciario, Matagalpa.

Soy estudiante de V afio de la carrera de Administracion de Empresas, de la UNAN
FAREM-MATAGALPA, y en este momento estoy realizando una investigacion con el objetivo
de obtener informacion, para analizar la Influencia de la Comunicacion Organizacional Interna
enla Toma de Decisiones del Establecimiento Penitenciario de Matagalpa, durante el | semestre
2020. Los datos que usted nos proporcione seran de gran ayuda para este estudio como medio
para nuestra graduacion y el Establecimiento Penitenciario, ya que les permitird obtener un
diagndstico de su situacion actual en cuanto a la comunicacion y la toma de decisiones y asi
tomar medidas a futuro. Cabe sefialar que estos datos son exclusivamente para uso

académicos.
Le agradecemos de antemano su valiosa colaboracion.

1. ¢Qué herramientas utiliza la institucion para enviar las comunicaciones?

2. ¢Quién se encarga de comunicar?

3. ¢Cada cuanto tiempo realiza reuniones con los trabajadores en general? ¢Qué

tipo de Comunicacion brinda?



4. ¢Cada cuanto tiempo realiza reuniones con los gerentes intermedios,

supervisores? ¢Qué tipo de Comunicacion brinda?

5. ¢Qué herramientas de comunicacién prefiere?

6. ¢Hacia qué direccién se dala comunicacion?

7. ¢Cree que sus subordinados sienten confianza al hablar con usted? ¢Porque?

8. ¢Cree que existen problemas de comunicacién en la institucion? ¢Por qué?

9. ¢Cbmo es larelacion con sus subordinados?

10.¢Existe alguna emocion le afecta al momento de comunicarse con sus

colaboradores ¢ cuéales son esas emociones?

11..,Cbémo considera el espacio fisico donde usted trabaja?

12.¢:Cree que existen barreras psicoldgicas de comunicacion en sus colaboradores,
como latimidez, falta de voluntad, preocupacion o emociones ajenas al trabajo,
explicacion insuficiente, sobreevaluacion de si mismo? ¢Por qué?

13.¢Qué barreras administrativas de comunicacién existen en la empresa?

14.;Tiene alguna discapacidad?

15.¢Quién toma las decisiones organizacionales, decisiones operacionales,

decisiones programadas y las decisiones No programadas?

16.¢Qué estilo de toma de decisiones utiliza? el modelo satisfactor, favorito

implicito, modelo intuitivo? ¢De qué forma?



17.¢Cree que la comunicacion afecta al momento de tomar una decision? ¢Porque?

18.¢Influye la comunicacién al logro de objetivos?

19.¢Qué situaciones psicoldgicas son factores determinantes en latoma de

decisiéon?

20.¢Qué influencias sociales son factor determinante paralatoma de decision?

21.,Como valoralaracionalidad de las decisiones que se toman en la institucién?

22.¢Qué influencias culturales son factores determinantes en latoma de decision?

23.¢Cree que la comunicacion entre sus subordinados afecta al momento de tomar

unadecision? ¢Por qué?
24.¢Qué técnica cuantitativa utiliza para la toma de decisiones? Investigacion de
operaciones, programacion lineal, simulacién, teoria de juegos, arboles de

decision, analisis bayesiano ¢ Podria describir de qué manera las utiliza?

25.¢,Como es el proceso de toma de decisiones que utiliza?

Agradezco por lainformacion brindada, serad de gran utilidad para finaliza la

investigacion.
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Anexo 3
Encuesta

Facultad Regional Multidisciplinaria Matagalpa
Departamento de Ciencias Econdomicas y Administrativas

Dirigida a colaboradores del Establecimiento Penitenciario, Matagalpa.

Soy estudiante de V afio de la carrera de Administracion de Empresas, de la UNAN
FAREM-MATAGALPA, y en este momento estoy realizando una investigacion con el objetivo
de obtener informacion, para analizar la Influencia de la Comunicacion Organizacional Interna
enla Toma de Decisiones del Establecimiento Penitenciario de Matagalpa, durante el | semestre
2020. Los datos que usted nos proporcione seran de gran ayuda para este estudio como medio
para nuestra graduacion y el Establecimiento Penitenciario, ya que les permitird obtener un
diagndstico de su situacion actual en cuanto a la comunicacion y la toma de decisiones y asi
tomar medidas a futuro. Cabe sefialar que estos datos son exclusivamente para uso

académicos.

Le agradezco de antemano su valiosa colaboracion.

Marque con una X la respuesta que usted considera adecuada.
|. Datos Generales

1. ¢Qué cargo desempefia en la institucién?

a) Jefes de departamentos b) Jefe de secciones

c) Oficial de Finanzas d) Oficial de Contabilidad

e) Oficial de Recursos Humanos f) Oficial de Control Penal

g) Oficial de Seguridad Interna h) Oficial de Seguridad Externa.

2. ¢Cuanto tiempo tiene de laborar?



a) Menos de 6 meses b) 1 afio c) Mas de 1 afio

3. ¢Conoce la Mision y Vision de la Institucion?
a) Si b) No

4. ;Conoce ala maxima autoridad de lainstitucion?
Si b) No

5. ¢Conoce a su jefe inmediato?
a) Si b) No

Il. Comunicacién Organizacional

6. ¢Qué herramientas utiliza la institucién para enviar las comunicaciones?
a) Cartas y memorandum al personal
b) Reuniones informativas
c) Asambleas
d) Conferencias
e) La cartelera informativa
f) Circulares
g) Correos electronicos
h) Las reuniones de departamento o grupos de trabajo
i) Las redes sociales
j) El buzdn de sugerencias
K) Las entrevistas y reuniones periodicas
l) Ficha Ocupacional

7. ¢Quién se encarga de comunicar?
a) Alcaide / sub Alcaide
b) Jefe Inmediato y/o Supervisor
c) Comparfiero de Trabajo
d) Otro

8. ¢Qué Comunicacion recibe?
a) Informacién de la empresa
b) Instrucciones sobre mi trabajo
c) Actividades Sociales
d) Beneficios laborales
e) Otro

9. ¢Cada cuanto tiempo recibe comunicacién de parte su jefe?
a) Todo el tiempo
b) Diariamente
c) Semanal
d) Mensual
e) Nunca



10.¢Cada cuénto tiempo realiza reuniones con los gerentes intermedios,
supervisores?
a) Diario
b) Semanal
c) Mensual
d) Cada 6 meses
e) Nunca

11.¢Qué herramientas de comunicacién prefiere?
a) Cartas y memorandum al personal
b) Reuniones informativas
c) Asambleas
d) Conferencias
e) La cartelera informativa
f) Circulares
g) Correos electronicos
h) Las reuniones de departamento o grupos de trabajo
i) Las redes sociales
J) El buzdn de sugerencias
k) Las entrevistas y reuniones periodicas
) Ficha Ocupacional

12.¢Qué tipo de comunicacion le gustaria recibir?
a) Sobre trabajo
b) Beneficios laborales
c) Capacitacion
d) Otros

13.¢Tiene acceso a lainformacidn pertinente?
a) Si b) No

14.¢;La comunicacion que brinda la institucion es?
a) Clara
b) Oportuna
c) Util
d) Importante
e) No util
f) No importante

15.¢Hacia qué direcciéon se dala comunicaciéon?
a) De arriba hacia abajo b) De abajo hacia arriba
c)Horizontal d) Diagonal

16. ¢Coordina las tareas laborales con sus compafieros de trabajo?
a) Si b) No



17. ¢Cémo percibio al emisor al momento de comunicarse?
a) Positivo
b) Capacitado
c) Comunicacion Planeada_
d) Confianza
e) Todas las anteriores

18.¢Siente confianza de hablar con su jefe sobre sus necesidades y problemas en
su trabajo?
a) Si b) No

19.¢Cree usted que existen problemas de comunicacion en la institucién?
a) Si b) No

20.¢,COomo es su relacion con su jefe inmediato /autoridades?
a) Excelente
b) Buena
c) Regular
d) Mala
e) Muy Mala

. Barreras de Comunicacion

21.¢Cuales de estas emociones le impiden comunicarse con los demas en su area de
trabajo?
a) Problemas personales
b) Tristeza
c) Enojo
d) Alegria
e) Otra
f) Ninguna

22.¢.Como considera el espacio fisico donde usted trabaja?
a) lluminacién Insuficiente
b) Ruido en el ambiente
c) Espacio muy pequefio
d) Muchas personas en el mismo lugar
e) No hay privacidad
f) Larga distancia entre los canales de comunicacion
g) Muy agradable, tiene todas las condiciones necesarias

23. ¢ Su jefe utiliza lenguaje claro?
a) Si b) No



24.:;Como lo trata su jefe/autoridad al momento de comunicarse con usted?
a) Respeto
b) Amable
c) Vos suave
d) Expresion agradable de la cara
e) Mal caréacter
f) Grita Mucho
g) Prepotencia
h) Arrogancia

25.Cuando necesita comunicarse con su jefe, ¢ Qué repuesta recibe al respecto?
a) Contesta de manera &gil y oportuna
b) Nunca toma una decision
c) Nunca tiene tiempo
d) Demora mucho para responder
e) No contesta
f) Sobrecarga de informacion

26.¢Tiene alguna discapacidad?
a) Si b) No
IV. Toma de Decisiones

27.¢Lo toman en cuenta al momento que su jefe toma una decision?
a) Si b) No
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Anexo 4
Mision y Vision
Establecimiento Penitenciario

Matagalpa

Mision

Administrar los servicios penitenciarios y garantizar la ejecucion de las sentencias
penales y las medidas cautelares privativas de libertad; aplicando politicas penitenciarias
gue permitan, en un marco de seguridad necesario e irrestricto respeto a los Derechos

Humanos, la Reeducacién y Reinsercién social del interno.

Visién

Ser un Sistema Penitenciario con una organizaciéon moderna, humanista, eficiente, y
eficaz; altamente comprometida con el Estado y la Seguridad Ciudadana, que logre una
efectiva rehabilitacion y reinsercion de los privados de libertad a la vida social y productiva

de la Nacion.



