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RESUMEN

En el mundo gerencial de hoy, cobra importancia la identificacion de
necesidades formativas y la elaboracidon de propuestas para maximizar el potencial
humano y la productividad profesional de los miembros de toda organizacion. El
propdsito de esta investigacion fue plantear una propuesta dirigida a una institucion
bancaria, y especificamente a su gerencia media, enfocada en la formacion
comunicacional, con el objeto de garantizar un mejor aprovechamiento de las
habilidades de cada uno de sus individuos y promover una comunicacion eficaz.
Enmarcada bajo un proyecto factible, basada en un trabajo de campo, ya que aspira
concretar un disefio de un plan viable que contribuya a alcanzar los niveles de
comunicacion 'y el compromiso laboral. Los Sujetos de estudio fueron el
Departamento del Centro de Contacto Bancaribe, institucion privada dedicada a los
fines bancarios. Esta investigacion se realizo en tres etapas: (a) fase diagnostica, que
se apoy6 en una investigacion documental, a partir de la cual se construyo un
instrumento para determinar las caracteristicas del proceso de comunicacion, segun la
percepcion del personal del Centro de Contacto Bancaribe, cuya confiabilidad se
determino a través del Coeficiente Alpha de Crombach, obteniendo valores de alta
confiabilidad en cada dimension gerencial e interpersonal, cuya validez se determin6
por expertos; (b) fase de elaboracion de la propuesta, en la cual se disefid para ofrecer
solucién a la problematica comunicacional detectada; (c) fase de factibilidad, se
centrd en establecer el grado de aceptacion de la propuesta dirigida a la Gerencia
Media del Centro de Contacto Bancaribe, obteniendo que la propuesta es
operativamente viable. Como conclusion, puede afirmarse en la medida en que se
atienden las necesidades fundamentales del ser humano, como la comunicacion
incrementa el nivel de compromiso e integracion institucional, el cual busca
conseguir mas oportunidades de crecimiento para el departamento, la organizacion y
los individuos que participan del proceso, a través del logro de metas y el alcance de
los niveles de efectividad, promoviendo alternativas de solucion para facilitar la

eficacia de la comunicacién en el contexto organizacional de caracter bancario.

Descriptores: Formacion, comunicacion y gerencia media.
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INTRODUCCION

En la actualidad, la comunicacion continda siendo uno de los principales ejes
para alcanzar un clima armonico entre los interlocutores que la practican en su vida
diaria, tanto a nivel personal como en la organizacion, lo cual favorece el logro de sus
propias metas. De acuerdo a los niveles de responsabilidad y compromiso que
caracterizan de forma individual a cada uno de los miembros de una organizacién y
sin dejar de un lado su cultura interna, el proceso de comunicacion puede generar la
diferencia con el resto de las organizaciones convirtiéndola en un mundo diferente y
caracteristico.

Sin embargo, las organizaciones no fueran lo que son sin las personas que la
integran, hoy capital o talento humano el cual interactia de forma continua para el
alcance de objetivos y metas tanto personales como profesionales dentro de la
organizacion a la que pertenecen. Por ello, el trabajo realizado por cada individuo,
equipo o departamento estd ligado a lo que hacen otros individuos dentro de la
organizacion, lo que conlleva a evidenciar un proceso de convivencia entre los
comparfieros de trabajo, no obstante demandan de tiempo para alcanzar relaciones
proactivas, cuyos valores arraigados en sus individuos pueden favorecer la expresion
de ideas, propuestas y soluciones, contribuyendo asi con el funcionamiento de sus
procesos y sistemas.

Visto desde este punto, la comunicacion es una herramienta invaluable, pues
se convierte en la mejor estrategia para consolidar el clima organizacional, las
relaciones entre los equipos de trabajo y garantizar la fluidez de los procesos y
sistemas existentes dentro de la organizacion; pues se generan los intercambios de
informacién y la interaccion que hace posible el funcionamiento de sus equipos
humanos y la basqueda de las soluciones y alternativas para mejorar sus niveles de
desempefio, productividad y eficacia.

Apoyandose en dichos planteamientos, esta investigacion tuvo como



propoésito elaborar una propuesta de formacion dirigida a la Gerencia Media del
Centro de Contacto Bancaribe (CCB), que permitiera fortalecer y optimizar el
proceso comunicacional existente dentro de su gerencia y sirva como ejemplo para
otros departamentos dentro de la organizacion.

La metodologia utilizada se circunscribi6 a la modalidad de Proyecto Factible,
lo cual se estructurd en tres fases: diagndéstica, propuesta y factibilidad, las cuales se
apoyaron en un disefio de investigacion documental y de campo.

En cuanto a la estructura del trabajo, quedd conformado por los siguientes
capitulos: Capitulo | donde se presentan el planteamiento del problema, objetivos y
justificacion; Capitulo 11, en el cual se describe el marco referencial que sustenta este
estudio e incluye los antecedentes, fundamentos teéricos, conceptuales y legales, para
cerrar con el marco institucional donde se desarroll6 este estudio; Capitulo 111, que
esta comprendido por el enfoque, modalidad, tipo y disefio de la investigacion,
considerando la poblacion y muestra, técnicas de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad, asi como el procedimiento utilizado; Capitulo IV, conformado por los
resultados obtenidos y anélisis realizado segun los objetivos propuestos.

Continuando con la estructura del trabajo, se tiene: un Capitulo V, donde se
presenta la propuesta educativa que representa el aporte de esta investigacion en el
ambito bancario especificamente en Bancaribe, desarrollando los aspectos mas
relevantes en forma sistemética, el planteamiento y fundamentacion tedrica de la
propuesta, el plan a desarrollar, las actividades y recursos necesarios para Su
ejecucion; Capitulo VI, conformado por el estudio la factibilidad de esta propuesta;
continuando con las Conclusiones y Recomendaciones cerrando con las Referencias y
Anexos.

Finalmente, como parte de la Linea de Investigacion Gestion Educativa y
Cultura Investigativa, perteneciente a la sede La Urbina, este trabajo viene a
representar un aporte para futuros investigadores en el Subprograma de Gerencia

Educacional y otras especializaciones cuyo tema central sea: La Comunicacion.



CAPITULOI
EL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Al principio de los tiempos, la aparicion del homo sapiens represento el inicio
de comunidades mas organizadas y transformadoras del medio ambiente. Ahora bien,
no es facil precisar cuando o cémo las comunidades antiguas dejaron atras la vida
silvestre y salvaje, pero un hecho son los asentamientos humanos que demostraron el
desarrollo de la civilizacion de aquellos aportes que son recordados en el tiempo.

Para Ochoa (2004) con la llegada de la era industrial, se asumi6 la empresa
como medio de enriquecimiento y poder, sin embargo, otras situaciones llevaron a
considerar las tempranas manifestaciones de la administracion del personal, a partir
de que los individuos debian mostrar su habilidad e inteligencia.

Adicionalmente, se dio un avance en la concepcion de las organizaciones
valorandose al empleado por su condicion humana, lo cual llevo a considerar la
formacion y el desarrollo profesional como aspectos fundamentales en la gestion. En
tal sentido, Siliceo (2004) plantea que los aspectos mas importantes de la formacion
son: el aprendizaje, las habilidades y destrezas, la comunicacion y la motivacion;
orientados a través de las capacidades individuales y colectivas, tomando en
consideracién que en cualquier ambito debe ser continua y sistematica, en pro de una
mejora constante basada en resultados tangibles para la organizacién y sus miembros.

De este modo, las diferentes competencias y potencialidades del individuo
hacen que actualmente el talento humano sea uno de los ejes centrales de la gestion
organizacional, considerando que se trata de personas que laboran en el sentido de
cambiar la forma de dirigir, formar y capacitar para afrontar exitosamente los nuevos

desafios del entorno global.



Como puede apreciarse, el esfuerzo humano resulta de vital importancia para
el funcionamiento de cualquier organizacion, ya que actualmente un empleado es
valorado por sus conocimientos, habilidades y destrezas en pro de la consecucién de
sus metas, lo cual es una ventaja competitiva que garantiza su funcionamiento,
siempre que esté dispuesto a proporcionar su esfuerzo. De alli que toda organizacion
debe prestar atencion a la gestion de su talento humano, porque para lograr sus
objetivos requiere de una serie de recursos, los cuales deben ser gestionados,
eficientemente para facilitar el alcance de esas metas.

Estos recursos, segun Alles (2004) se clasifican en tres: (a) materiales, donde
se ve comprendido el dinero, las instalaciones fisicas, la maquinaria, los muebles, las
materias primas, entre otros; (b) técnicos, caracterizados en los sistemas,
procedimientos, organigramas, instructivos, etc.; y por ultimo (c) el talento humano,
donde se involucran todas las personas que pertenecen a la organizacion y que como
grupo buscan alcanzar: nuevos conocimientos, experiencias, motivacion, intereses
vocacionales, aptitudes, actitudes, habilidades, potencialidades, salud, etc.

Visto de esta forma, las personas se encargan de disefiar y producir los bienes
y servicios, controlar la calidad, distribuir los productos, asignar los recursos
financieros, y establecer los objetivos y estrategias para la organizacion. Sin personas
eficientes es imposible que una organizacion logre sus metas.

En otro orden de ideas, Chiavenato (2000) plantea que a consecuencia de la
racionalidad, la filosofia y la cultura de las organizaciones, surgieron reglas
establecidas para dirigir y asegurar el desempefio de las personas segun los objetivos
deseados, teniendo en cuenta que serian guias para la accion. Por ello, los subsistemas
de recursos humanos adoptados por la organizacidon, basados en la provision,
aplicacion, mantenimiento, desarrollo, formacion y control del talento humano, son
importantes para garantizar el logro de las metas del individuo y de la propia
organizacion.

En este orden de ideas, el desarrollo y formacion del talento humano son
herramientas estratégicas para cualquier organizacion, especialmente en la actualidad,

tal como lo plantea Siliceo (2004) quien expresa que la sociedad del conocimiento



requiere que todos sus miembros aprendan a aprender, pues la naturaleza del
conocimiento es cambiar con rapidez; pero las habilidades manuales se modifican
muy lentamente, por ello, ni el menor sistema educativo, ni el mayor nimero de
cursos académicos podria preparar a todos los estudiantes en todas las opciones, todo
lo que pueden hacer es prepararlos para aprender.

Desde esta perspectiva, la formacion educativa adquiere una mayor
importancia en este medio y dentro de la empresa a través de la capacitacion interna,
vista como la funcién educativa de una organizacién, por la cual se satisfacen
necesidades presentes y prevén necesidades futuras respecto a la preparacion y
habilidades de sus colaboradores. Este proceso de formacion y desarrollo como
herramientas organizacionales son el puente que garantizara el éxito y el progreso de
la misma.

En tal sentido, Alles (2004) plantea que ya no se escucha hablar de invertir en
el capital humano, sino en desarrollar su talento, sus competencias, pues finalmente
Ilegd a comprender que si la gente crece, la empresa también lo hace, si la gente es
préspera, la empresa también lo sera, y al final de la historia sin las personas no hay
empresas, no hay medios de trabajo, ni empleo, ni ganancias, ni pérdidas.

Para esta autora, las organizaciones existen para satisfacer a otras que
demanden productos o servicios y, a su vez, estan compuestas por personas, por lo
tanto, la retroalimentacion debe ser uno de los ejes principales; a fin de conocer
opiniones, realizar consultas y analizar juntos, gerente y empleados, alternativas ante
los problemas actuales para establecer metas futuras guiados por una participacion en
conjunto, lo cual favorecera la gestidn organizacional.

En este mismo orden de ideas, Siliceo (2004) expresa que en el mundo de hoy
el comportamiento se modifica y se enfrenta permanentemente a situaciones de
ajuste, adaptacion, transformacion y desarrollo. No obstante, en la medida en que se
impulse la promocién del conocimiento, como uno de los medios mas eficaces para
transformar, actualizar y preservar la cultura de trabajo y productividad dentro de

cualquier organizacién, se asumird como una de sus responsabilidades esenciales



donde sus directivos tendran que apoyarse en su sistema de recursos humanos, con la
finalidad de formar y contribuir con el desarrollo profesional de sus miembros.

De lo antes expuesto, puede afirmarse que en el &mbito bancario también es
relevante desarrollar el talento humano, ya que su personal debe maximizar sus
potencialidades y desempefio, pero ademas debe poseer una ética a nivel personal y
profesional, tomando en cuenta que se pueden enfrentar a situaciones en las cuales la
confidencialidad de la informacion es prioridad. Sin embargo, es necesario sefialar la
importancia que tiene el diagnostico de las necesidades de formacion, a fin de
orientarlos hacia el logro de los objetivos y permitir la evaluacion de las acciones
empleadas para solventar incidencias.

En efecto, una razén para aumentar y gestionar eficazmente la formacion en
las organizaciones es que la fuerza de trabajo existente, debe adquirir habilidades para
tomar decisiones, resolver problemas, trabajar en equipo y mostrar comportamientos
en apoyo a la calidad del departamento al cual pertenecen y de la organizacion. De
esta manera, el aspecto educativo, no va aislado, este debe afianzar el conocimiento
en este tipo de organizaciones de servicio; donde la educacion dada a través de la
familia, centros de educacion y los puestos de trabajo buscan capacitar al individuo
para prepararlo como ser humano integro y hacia una sociedad, cuya finalidad es
generar nuevos aprendizajes con el objeto de producir bienes y servicios.

Por lo tanto, es importante crear, difundir, reforzar, mantener y actualizar una
cultura organizacional que permita promover nuevas ideas y proyectos en materia de
formacion. Al respecto, Carpio (2003) sefiala que la formacion busca clarificar,
apoyar y consolidar los cambios organizacionales, a fin de elevar la calidad del
desemperio, resolver problemas y analizar conocimientos y habilidades; considerando
que las personas constituyen el recurso mas dindmico de las organizaciones.

Bancaribe, es una institucion financiera privada, especializada en banca
universal, que se identifica como agil, flexible e innovador, dedicado con pasion a
conocer Yy satisfacer las necesidades de sus clientes, siendo eficientes en la prestacion

de servicios financieros integrales, dedicado asi a construir con su clientela, el



personal, los relacionados y con el pais, una relacion de confianza mutua y duradera
para su compromiso con el pais. (Fuenmayor, 2002)

Con base a lo planteado anteriormente por el autor, Bancaribe, S.A. Banco
Universal, sefiala como mision que “estamos en el negocio de intermediacion y
distribucion de soluciones financieras integrales, para satisfacer oportunamente las
necesidades y expectativas de nuestros clientes, construyendo relaciones cercanas y
duraderas que generan afinidad y lealtad con la organizacion”, lo cual se corresponde
con la vision de “ser reconocidos como una institucion financiera innovadora, solida
y confiable, comprometida con la excelencia y el alto desempefio, lugar de referencia
para trabajar y crecer, que contribuye al desarrollo y bienestar de los trabajadores y
del pais”

Desde esta perspectiva, el talento humano constituye el activo mas valioso de
esta organizacion, por ello, es necesario evaluar cuales son las distintas formas de
gestionarlo, considerando los nuevos enfoques en materia gerencial, sus recursos y
necesidades particulares, porque seran factores determinantes en el disefio y ejecucién
de acciones que permitan su exitosa gestion organizacional.

Asi, es importante considerar que el proceso de la formacién profesional, va
orientado a promover procesos de ensefianza-aprendizaje, a fin de facilitar a los
trabajadores un entrenamiento que busque atender a las demandas empresariales; por
eso estd orientada al desarrollo de conocimientos, habilidades, capacidades y
actitudes que faciliten un desempefio superior.

En el contexto de la cultura organizacional de Bancaribe, Fuenmayor (2002)
sefiala que siendo una organizacién conservadora e innovadora, existen un conjunto
de valores como la vocacion de servicio, basada en ofrecer la mejor disposicion para
cuidar los intereses y satisfacer las necesidades de los clientes y al mismo tiempo de
los compafieros de trabajo, donde se busca crear relaciones cercanas y permanentes;
asi como el espiritu de equipo, que va de la mano con el compromiso individual y del
grupo para alcanzar las metas de la organizacién, las cuales en su relacion de

creencias, valores y propdsitos buscan obtener un apoyo mutuo, una compenetracion,



generosidad y lealtad entre los que participan del proceso valorativo; favoreciendo la
conformacion de un clima de trabajo armonioso.

De alli la relevancia de ofrecer de manera permanente un proceso de
formacion en las distintas areas con el objetivo de fortalecer su cultura corporativa a
partir de la identificacion de las necesidades, estructurando respuestas a las mismas,
con los recursos idoneos para actualizar al personal, y de esa forma considerar
esfuerzos individuales y colectivos en pro del logro de las metas como organizacion
bancaria.

En este orden de ideas, una de las Vicepresidencias del Banco, denominada
“Calidad y Eficiencia Comercial”, ubicada de acuerdo al organigrama departamental
en la gerencia alta, esta constituida por (a) la vicepresidencia; (b) la gerencia media
conformada por la gerencia de centro de contacto; y (C) una gerencia operativa,
conformada por un (1) analista, un (1) centralista, un (1) coordinador operativo, un
(1) coordinador de ventas telefonicas, cinco (5) supervisores distribuidos en los
diferentes turnos y tres (3) agentes de servicios que prestan apoyo en la labor del
supervisor; es toda una estructura organizativa que demanda un proceso comunicativo
efectivo que favorezca el funcionamiento de todas las areas involucradas.

De esta forma, Fuenmayor (2002) hace mencion de uno de los departamentos
mas dinamicos es el Centro de Contacto Bancaribe, pues busca establecer relaciones
de mutuo beneficio con sus clientes, proveedores y socios; a través de la via
telefonica, de tal forma que es considerado proveedor de elementos basados en la
calidad y eficiencia del servicio, pues esta adscrito a la Vicepresidencia de Calidad y
Eficiencia Comercial.

Desde esta perspectiva, es indispensable establecer canales comunicacionales
efectivos, que permitan fortalecer las relaciones con clientes, proveedores y socios,
agilizar el manejo de grandes volimenes de llamadas telefénicas entrantes y salientes,
asi como viabilizar la interaccion e intercambio establecido entre personal
perteneciente a la organizacion y clientes externos, con el propésito de dar soporte a
las operaciones cotidianas a través de cualquiera de los medios disponibles, tales



como: Sistema automatizado, cajeros automaticos, puntos de ventas, conexion a
internet, entre otros.

Cabe destacar que el mencionado Centro de Contacto Bancaribe, establece
metas a lograr a corto y largo plazo para medir sus niveles de servicios producidos
durante el dia, el mes, el trimestre y el semestre, con la finalidad de hacer un
seguimiento de su eficiencia y verificar las fallas, para convertirlas en oportunidades
de mejoras para el departamento y para la organizacion.

En consecuencia, se ratifica la relevancia del proceso de comunicacion con la
finalidad de integrar y encaminar al personal hacia el logro de esas metas. Este Centro
posee un equipo conformado por: ciento dos (102) personas en el cargo de agentes de
servicios, quienes cumplen con una jornada de trabajo de cinco (5) horas diarias por
seis (6) dias a la semana; cincuenta y un (51) agentes bajo la condicion de fijos,
treinta y siete (37) agentes contratados, cuatro (4) agentes de ventas telefonicas y diez
(10) agentes desempefiando labores administrativas.

Considerando las metas departamentales segun lo establecido por el banco
para la Gerencia del Centro de Contacto en el plan operativo se encuentran
programados los procesos de efectividad y eficiencia a través del servicio telefonico,
cumplimiento de gestiones y reclamos segun tiempos de respuestas ya establecidos,
adiestramiento y planes motivacionales para el personal fijo y contratado.

En dinamica cotidiana se evidencian barreras comunicacionales fisicas, donde
los medios utilizados para transportar la informacién no permiten que llegue de
manera veraz; sociologicas, surgidas en el interior de cada uno de los individuos, y
que se manifiestan en reacciones propias que afectan el desempefio del grupo y el
logro de las metas; y también, administrativas, que pareciera surgir porque los
miembros al formar parte de un subgrupo institucional, pertenecen a una estructura
organizacional que puede ser funcional o no; por consiguiente, se pudieran presentar
dificultades comunicacionales. (Ruiz, 1995)

Desde este punto de vista, los programas de formacion deberan buscar la
ampliacion de la capacidad individual para generar un desempefio eficaz de cada

miembro del departamento en el marco de sus funciones y atribuciones, con el



objetivo de lograr las metas de ese departamento, y a su vez en lo que respecta al
individuo desde una perspectiva personal y profesional.

Por otra parte, se evidencia que dentro de la Gerencia Media del Centro de
Contacto Bancaribe (CCB), el nimero de personas, el incremento del volumen de
trabajo y la necesidad de respuesta oportuna del departamento ha incidido en el
proceso de comunicacion entre los miembros del equipo que la conforman,
ocasionando rupturas comunicacionales, las cuales se han dado progresivamente entre
los individuos y equipos de trabajo involucrados, situacion que ha generado una
tendencia individualista en la realizacion de actividades que requieren del trabajo en
equipo.

En efecto, partiendo de lo anterior, se ha olvidado que la esencia del trabajo en
equipo se basa en la comunicacion, que debe estar involucrada con los objetivos y
metas propuestas como departamento, ya que cuando las personas trabajan como
equipo, se benefician del conocimiento, trabajo y apoyo de los demas individuos, lo
cual ofrece expectativas dptimas en términos de productividad, a diferencia de lo que
se lograria individualmente, si se trabaja al maximo.

Evidentemente, ese clima de trabajo ha generado que cada miembro desarrolle
sus actividades de manera individual, lo que limita el intercambio de opiniones en
esta dependencia, incidiendo en las relaciones interpersonales y en la posibilidad de
una retroalimentacion entre todos sus miembros, que ayuden a la resolucién de
situaciones inesperadas a corto plazo.

En este orden de ideas, la problematica descrita pretende destacar las
oportunidades de mejora para el logro de una efectiva comunicacion entre los
miembros que conforman el CCB, considerando un proceso de formacion como
medio de apoyo, con la finalidad de garantizar herramientas comunicacionales para la
mejora a nivel personal y profesional de los miembros de este departamento orientado
a la calidad y a la eficiencia comercial.

De acuerdo a la problemética expuesta, se busca ofrecer un aporte para la
organizacion, y especificamente, al departamento, orientado hacia la mejora del

mismo, asi como el equipo que lo integra. Por consiguiente, las interrogantes
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expuestas a continuacion, buscan dar respuesta a la situacion presentada en materia
de comunicacion, con la idea de reorientar las acciones que se han venido
desarrollando:

A nivel general:

¢Cuadl serd el alcance de una propuesta de formacion dirigida a la gerencia
media que favorezca el proceso de comunicacion organizacional entre los miembros
del Centro de Contacto Bancaribe?

A nivel especifico:

¢Qué caracteriza el proceso de comunicacion existente en la gerencia media
dentro del Centro de Contacto Bancaribe (CCB)?

¢Qué acciones formativas pueden contribuir a superar los obstaculos
comunicacionales en la gerencia media del CCB?

¢Cudl seré la factibilidad social y operativa de la propuesta de formacién
generada para mejorar el proceso de comunicacion organizacional en Centro de
Contacto Bancaribe (CCB)?

De acuerdo a las interrogantes expuestas, es importante mencionar que a
través de un diagndstico de necesidades comunicacionales, se busca construir una
propuesta basada en el tema central de esta investigacion, y en dltima instancia
evaluar la viabilidad de ese proceso de formacion educativa, por tanto, se proponen

los siguientes objetivos:

Objetivo General
Construir una propuesta de formacion dirigida a la gerencia media que
favorezca el proceso de comunicacion organizacional del Centro de Contacto
Bancaribe (CCB).

Objetivos Especificos
Fase Diagndstica:
Describir el proceso de comunicacion existente en la gerencia media dentro
del Centro de Contacto Bancaribe (CCB).
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Fase de Propuesta:

Disefiar una propuesta de formacion comunicacional dirigida a la gerencia
media del CCB, que permita superar los obstaculos comunicacionales.

Fase de Factibilidad:

Establecer la factibilidad social y operativa de la propuesta de formacion

generada para mejorar el proceso de comunicacion organizacional en el CCB.

Justificacion

En el mundo gerencial de hoy para desempefiar adecuadamente las funciones
que el tiempo exige, se requiere ser eficiente, creativo, innovador, capaz de gerenciar
cambios, asi como aquellos que se deben efectuar para enfrentar los retos y saber
aprovechar las oportunidades. De alli la importancia del talento humano, el cual es un
factor considerable para aumentar las capacidades organizativas, pero a su vez es el
reto pues, estd asociado al desarrollo profesional de cada una de los individuos que
forman la organizacion.

En atencién a lo antes expuesto, no sorprende escuchar que las grandes
organizaciones 0 pequefias empresas prestadoras de servicio, buscan alcanzar los
objetivos establecidos, a fin de ser cada vez mas eficiente, garantizando una
productividad acorde a los requerimientos que la demanda exige; situacion que surge
por la importancia de estar identificados con la mision y vision de la organizacion,
cumpliendo eficazmente con las funciones para las cuales fueron empleados. Ante
esta realidad, se debe tener presente que el hombre es un ser complejo de manera que
debe ser considerada, pues es quien lleva a cabo los procesos sociales que originan
resultados para la organizacion, tales como la comunicacion.

Esta realidad gerencial cobra importancia, ya que esta investigacion destaca el
significado del proceso de comunicacion como valor y herramienta para fortalecer la
integracion social de los miembros de una institucién bancaria y contribuir con su
desarrollo organizacional. En este sentido, la identificacion de necesidades

formativas, la elaboracion de propuestas y su valoracion son procesos claves en pro
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de maximizar el rendimiento y la productividad de la organizacion; y el potencial
personal y profesional de los miembros de esta organizacion bancaria.

Por tanto, este trabajo se inserta en el campo de la gerencia educacional en el
contexto de una organizacion de servicios, requiere del ambito educativo, a fin de
formar al personal de la Gerencia Media del Centro de Contacto Bancaribe (CCB) en
el aspecto de la comunicacion para mantener un clima laboral agradable y contribuir a
consolidar los objetivos previstos, a través del trabajo en equipo, superando los
obstaculos comunicacionales existentes.

Por consiguiente, esta investigacion dirigida a la banca venezolana aspira
ofrecer herramientas de formacion que busquen incentivar a los individuos, con el
propdsito de alcanzar un mejor ambiente de trabajo, a través de una comunicacion
efectiva, lo cual para la Gerencia Media del Centro de Contacto Bancaribe (CCB) es
fundamental, porque es el canal del banco mas eficaz para la promocién del trabajo
en equipo, la cooperacion y la proactividad; de tal forma que representa un aporte
para el mejoramiento y desarrollo de las actividades ejecutadas por este
departamento, pudiendo servir de referencia para otras dependencias dentro de
Bancaribe.

Tomando en cuenta que uno de los mayores problemas que se presentan en
esta y en otras empresas u organizaciones, es la coordinacién de un conjunto de
personas para que cumplan con un proposito organizacional; es un reto armonizar sus
diferentes necesidades, intereses, conocimientos, experiencias, expectativas y
motivaciones; por tanto, la comunicacion se convierte en un proceso clave que
favorece la consolidacion de la variedad de expectativas en un bien comun y los
combina como equipo, a fin de que todos puedan identificarse con la misién y vision
de la empresa y del departamento del cual forman parte, en este caso CCB.

En este orden de ideas, representa un beneficio para cada uno de los miembros
del departamento CCB, debido a que es indispensable la comunicacion como parte
del comportamiento humano en esta organizacion, tal como lo expresa Robbins
(2004) cuando afirma que al investigar el impacto de los individuos, grupos y

estructuras sobre el comportamiento dentro de las organizaciones, se busca aplicar los
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conocimientos adquiridos en la mejora de la eficacia de una organizacion
determinada; de tal forma que cada uno de los miembros de esta dependencia al
adquirir nuevas herramientas comunicacionales, podran hacer uso de los elementos
primordiales de la comunicacion, permitiendo adecuarse a las exigencias de cada
persona involucrada, dando pie al desarrollo habilidades y destrezas orientadas a
lograr la integracion de sus diferentes areas adscritas, y a optimizar el entorno laboral
del Centro de Contacto Bancaribe (CCB).

Cabe destacar que es necesario fortalecer la cultura de la comunicacion, para
que tenga una base en la planificacion de lo que se espera alcanzar, debe ser
comunicada a otros para que se realicen en equipo. Igualmente, la organizacion
requiere informar a las personas las responsabilidades de su trabajo y las metas como
departamento y objetivos que espera la organizacion.

Siendo asi, es necesario resaltar que el proceso de comunicacién interno del
call center, permitira fortalecer el conjunto de estrategias y herramientas combinadas
e integradas para que las relaciones interpersonales tengan un papel determinante,
facilitando la transmision de contenidos coherentes y simplificados, lo cual se
constituye basicamente en el intercambio de informacién para realizar el trabajo y
cumplir con sus metas.

Por tanto, la investigacion tiene como propdsito disefiar una propuesta dirigida
a la banca, y especificamente, a la gerencia media, considerando como tépico la
formacién comunicacional con el objeto de garantizar un mejor aprovechamiento de
las habilidades de cada uno de sus individuos y promover en ellos una mejora en el
proceso de comunicacion. Situacién que sin duda, busca proveer de nuevos
conocimientos y habilidades al individuo en su desarrollo comunicacional; lo que
sera de utilidad para el departamento objeto de estudio. Dicho de otro modo, el
mismo tiene relevancia social para los individuos involucrados, ya que contribuye al
logro de las metas en el aspecto organizacional, motivado a su énfasis en la
formacion, promoviendo en los participantes la necesidad de cambio en sus acciones

comunicativas en beneficio de una vision compartida.
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A consecuencia de esto, los resultados obtenidos a través de esta investigacion
buscan conseguir una mejora en referencia a las metas que se desean alcanzar a corto
o largo plazo dentro de esta organizacion de servicios, pues contribuird a elevar la
efectividad de la calidad de atencion, garantizando un mejor aprovechamiento del
talento de cada miembro de la Vicepresidencia de Calidad y Eficiencia Bancaribe,
especificamente en dentro del area del Centro de Contacto Bancaribe.

Desde este punto de vista, se aspira conseguir mayores oportunidades de
crecimiento para el departamento, la organizacion y el individuo que participa del
proceso, ofreciendo nuevas alternativas; que permitan facilitar una mayor eficacia de
la comunicacion y garantizar el logro de los objetivos.

Tomando en cuenta lo anterior sefialado, esta investigacion busca servir de
apoyo a otros estudios relacionados al topico de comunicacion en el sector servicios,
convirtiéndose en un referente de investigacion para futuros investigadores o estudios
en proceso en el campo de la Gerencia Educacional, y especificamente como parte de
los aportes de la Linea de Investigacion Gestion Educativa y Cultura Investigativa, la
cual pertenece al Centro de Investigaciones del Instituto Pedagdgico de Miranda
“José Manuel Siso Martinez”.
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CAPITULO I
MARCO REFERENCIAL

Antecedentes de la Investigacion

En este capitulo se exponen los estudios relacionados con el tema de
investigacion propuesto, a fin de ofrecer sus aportes y constatar la significacion de
cada uno de ellos para la investigacién. Asimismo, se sefialaran los fundamentos
teoricos sobre el topico de comunicacion, que se convertirdn en bases teoricas
referenciales. Seguidamente, se hace mencidn de los trabajos de grado y consultas de
revistas més relevantes:

Garcia y Pinto (2008) proponen en su investigacion documental “La
formacion de talento humano centrado en valores, vivencias en la practica profesional
I11”, sefialan que la ética y los valores deben formar parte del individuo, concentrado
su potencial en transformar y analizar la relacion entre la teoria y la préactica, tomando
en cuenta lo que se dice y lo que se hace, lo que es y lo que debe ser, los cuales dentro
del contexto de la educacion en la sociedad, abarcan gran importancia en los aspectos
politicos y econdémicos donde se fortalece el entorno en el cual se forma y se
desarrollan los nuevos talentos.

Este estudio concluy6 que la formacion del talento humano, se basa en la
preparacion intelectual de los estudiantes, y se encuentra en manos de los
responsables de su formacion, quienes deben ocupar su atencion en el logro de los
conocimientos y habilidades indispensables para el 6ptimo desempefio el cual influye
en la calidad de la formacion del individuo. Por tanto, este estudio es un aporte
referencial, pues refleja la importancia que posee la formacién en el individuo, en la
cual se evidencia en los conocimientos, las habilidades y actitudes que buscan
perfeccionar técnicas con la finalidad de transformar dicho aprendizaje en ideas que

contribuyan a solucionar situaciones existentes.
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Asimismo, Da Silva (2007) en su trabajo documental evaluativo titulado “Las
relaciones comunicacionales, interpersonales e intergrupales como factores
caracterizadores del clima escolar a nivel de aula en la U.E.N. Carlos Ramon Aponte”
sefiala que las relaciones son puntos importantes para el alcance de las funciones y
condiciones donde las metas son compartidas para lograr la efectiva participacion de
sus miembros estableciendo relaciones fluidas que permitan compartir las
responsabilidades, establecer la existencia de acuerdos con cada una de las funciones
y relaciones de cada miembro para que todos puedan iniciar y controlar actividades
propias del grupo; considerando los comportamientos comunes que reflejen actitudes
y valores para ser aceptados y compartidos por todos.

Por ello, considerando el estudio de los factores méas caracteristicos de la
comunicacion de acuerdo al clima escolar existente, se logro constatar que el proceso
de comunicacion e integracion permite verificar la comunicacion entre los docentes y
estudiantes considerando dentro del diagnostico la falta de fluidez, situacion que fue
transformada a través de mecanismos de informacién en aula para favorecer las
comunicaciones dadas, considerando que se busca ofrecer la solucion a los diversos
problemas suscitados en aula.

Este estudio es un aporte significativo para esta investigacion, ya que este
trabajo estuvo centrado en estudiar las relaciones comunicacionales, interpersonales e
intergrupales que se dan entre los miembros de una aula de clase hacen caracterizar el
clima existente y verificar las actitudes de sus miembros. Siendo asi, resulta de ayuda
para demostrar que el proceso de comunicacion es de gran relevancia segun las
relaciones con los demas, lo cual lleva a considerar que una incorrecta interpretacion
puede llevar a una 0 muchas personas a ofrecer una respuesta inesperada o incorrecta.
Dicho estudio concluye, sefialando que la comunicacion entre los actores y autores se
dio de forma aceptable y moderada, de tipo directa (cara a cara) por parte de los
alumnos, y verificando que la aceptacion de las ideas y acciones solo son
consideradas con respecto a la actuaciéon de sus miembros y no segun sus opiniones.

De acuerdo a los diferentes aportes sefialados en funcion de la comunicacion

esta investigacion lleva a verificar su importancia como medio esencial entre las
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personas, donde se llega a la interpretacion que la necesidad de cada miembro, a fin
de ofrecer alternativas de solucion viables de forma coherente y fluida, tomando en
cuenta que al indagar las dificultades existentes en el ambiente escolar y verificando
los factores que la ocasionan para dirigir esfuerzos hacia los miembros de la
comunidad educativa en general, el proceso comunicacional cobra gran relevancia
para el alcance de los objetivos propuestos.

Diaz, Escalona, Mendoza, Rodriguez, Rodriguez y Salazar (2006) plantean un
estudio Ilamado “Desarrollo Humano y Universidad” y presentan una investigacion
de tipo documental, cuyas interrogantes parten de los aspectos primordiales que debe
tener el hombre en cuenta para alcanzar una eficaz comunicacion con el entorno que
lo rodea, asi como las diversas interpretaciones que tiene la vida universitaria en
términos académicos.

Desde esta perspectiva, se atribuye la importancia que posee el desarrollo
humano, evidenciado en el aspecto familiar, personal, académico y laboral; aportando
a esta investigacion ideas que sefialan la importancia de la formacion del individuo,
con el fin de alcanzar un 6ptimo desarrollo humano, basado en comprender lo vivido,
los valores, las actitudes, las aptitudes, los conflictos, las necesidades y comprender
los avance a su vez de acuerdo a las acciones suscitadas.

En relacion a lo manifestado anteriormente este estudio es un aporte
significativo, ya que la comunicacion es el vehiculo que le permite interactuar con los
demas en todos los ambitos en donde se desenvuelve. Considerando dichos aspectos
en el ambito educativo, la comunicacion es base fundamental para la interaccion
docente-estudiante y de las interacciones con los actores del proceso educativo, a fin
de que se susciten entre ellos las buenas relaciones y de forma favorable. Por ello, es
necesario mencionar que los talentos se desenvuelven en ambientes que contribuyan a
aprender a aprender, permitiendo asi compartir los conocimientos y fortalecen las
habilidades y destrezas de los individuos de una institucién u organizacion.

Michelina (2006) llevo a cabo una investigacion titulada “Desarrollo del
talento humano una tendencia para la formacién del educador organizacional” bajo el

apoyo de una investigacion de tipo descriptiva. Dicha investigacion viene a sefalar

18



que en la actualidad se confia en el potencial del individuo, sus competencia, sus
talentos y acciones que se orientan en hacia el desarrollar, incentivos y buscan
mantener el talento de cada trabajador, permitiendo que se valorice como ser humano
y se le reconozca su capacidad de tomar decisiones y de intervenir positivamente en
el crecimiento de la organizacion.

Este estudio es un aporte significativo para la investigacion, ya que a través de
la deteccion de necesidades visibles, se desarrollaban nuevas estrategias para orientar
la formacion y capacitacion hacia lo que no se ve de la organizacion: el talento, el
conocimiento, las competencias, la creatividad, las emociones y la comunicacion.

Todos los enunciados anteriores, concluyeron que poseen el fin de propiciar el
logro de las metas organizacionales, siempre y cuando estén de la mano con la
identidad y con la pertinencia del empleado con relacion a la institucion en la que
labora, por ello, el talento humano es el esfuerzo o la actividad humana donde fluyen
los conocimientos, experiencia, motivacion, intereses, necesidades, aptitudes,
actitudes, habilidades, potencialidades, salud y emociones cuya capacidad es resolver
los problemas y tomar decisiones acertadas en la caracteristica de lider y la
organizacion.

Como aporte efectuado a esta investigacion esta que el desarrollo del talento
humano comprende de manera integral la formacién del hombre en las
organizaciones a través de programas que busca de habilidades para aumentar los
conocimientos de los empleados con caracter prospectivo, producto de la unificacion
y la gestion de cada miembro que la integra, a fin de promover el desarrollo
profesional y personal de sus empleados.

Asimismo, Arteaga (2005) en su trabajo de grado titulado “Comunicacion
efectiva del director para optimizar las relaciones con el personal docente del Instituto
Universitario de Tecnologia del Valencia (IUTEVAL)” se propuso como objetivo
general analizar la comunicacion efectiva del director para optimizar las relaciones
con el personal docente del Instituto Universitario de Tecnologia del Valencia
(IUTEVAL).
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Seguidamente, Arteaga se planteé para sus objetivos especificos el
diagnosticar la situacion actual en cuanto al proceso de comunicacion que lleva a
cabo dicho personal, determinar las habilidades del director para lograr la funcién de
la comunicacion entre el personal docente y determinar los requerimientos de la
comunicacion efectiva para el beneplacito de las relaciones del director con el
personal docente del Instituto Universitario de Tecnologia del Valencia (IUTEVAL).

De acuerdo con los diferentes aportes en referencia al topico de la
comunicacion, es importante sefialar que la comunicacion efectiva es el resultado de
un entendimiento mutuo entre el comunicador y el receptor. Concluyendo después de
analisis e interpretaciones, que el director del instituto no poseia con las competencias
para el cargo, por lo que se percibia una comunicacion desfavorable en las relaciones
con su personal docente; cuyo proceso estaba caracterizado por la preferencia de
ambitos escritos y practicamente nula la comunicacion interpersonal, por lo tanto, los
canales con el director no eran los mas adecuados al momentos de transmitir
informacion.

Por ello, este estudio se convierte en un aporte para esta investigacion, ya que
se evidencié la relevancia de implementar estrategias y técnicas que permitan una
comunicacion eficaz afianzada en la formacion de las personas, con la finalidad de
lograr avances positivos en el grupo de personas involucradas dentro de la
investigacion.

Avila (2004) en su trabajo de grado titulado “La comunicacion como
herramienta para fortalecer el clima organizacional”; propuso como objetivo que a
partir del diagnéstico realizado del clima organizacional en la Unidad Educativa
Nacional “General Bartolomé Salom,” se disefié un plan de comunicacion para su
optimizacion, determinando la factibilidad. Dentro de sus objetivos especificos se
planted: identificar las caracteristicas que posee el clima organizacional en la U.E.
Nacional “General Bartolomé Salom” segun la percepcion de los docentes, disefiar un
plan de comunicacion efectiva para el fortalecimiento del clima organizacional, y
determinar la factibilidad operativa del plan de comunicacion efectiva que fortalezca

el clima organizacional en la U.E. Nacional “General Bartolomé Salom”.
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Por ello, considerando el estudio de las caracteristicas y factores
determinantes que vienen dados del clima organizacional, es sin duda una gran
significacion para las organizaciones e instituciones, el proceso de comunicacion e
integracion de su personal, ya que permite constatar en un grupo de trabajo particular
o por un nivel jerarquico especifico los niveles de liderazgo presentes en niveles
superiores de la organizacion, tomando en cuenta que estos ejercen fuerza en los
niveles inferiores de la misma.

En este sentido, la comunicacién entre los directivos y docentes presentes se
consider6 poco fluida y carente de mensaje en su diagndstico, situacion que fue
transformada a través de mecanismos de informacion creados para favorecer la labor
docente, considerando que hay otros grupos directivos que deben propiciar el trabajo
en equipo y asumir responsabilidades que requieren de la toma de decisiones para
lograr la solucién a un problema. Esta investigacion se llevé a cabo bajo la modalidad
de Proyecto Factible, y se apoy0 en un disefio investigativo documental y de campo.

De acuerdo al estudio efectuado por la autora de disefiar un plan de
comunicacion para la optimizacién del clima organizacional, se vincula con el
presente trabajo desde este punto de vista tematico, ya que lo que se pretende es
identificar, disefiar e determinar las caracteristicas y factores principales del proceso
de comunicacién, a fin de ofrecer una propuesta viable de ser aplicada al personal de
una institucion bancaria, situacion que se considera el aporte de esta investigacion.

Gonzélez (2004) en su trabajo de grado titulado “Estudio descriptivo
exploratorio sobre la aplicacion de la gestion de talento humano basado en
competencias en organizaciones con sede en el area metropolitana de Caracas”,
basado en un estudio exploratorio-descriptivo, propuso como objetivo identificar las
implicaciones del referido modelo, con respecto al desempefio laboral de los
trabajadores de tres (3) organizaciones con sede en el area metropolitana. Para sus
objetivos especificos se planted: describir los modelos de competencias, determinar
en qué subsistema de recursos humanos se ubicaba cada compafiia, y analizar las
relaciones entre la gestion del talento humano por competencias en el aprendizaje, la

competitividad, el desempefio y la calidad organizacional.
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Visto de otra forma, esta investigacion, a través de su marco tedrico demostrd
que las competencias forman parte de las caracteristicas presentes en los individuos,
lo cual permitié tener un conocimiento oportuno acerca de su desempefio y en
consecuencia, predecir conductas criticas que se observaron y que llegaron a alcanzar
mejores resultados. Por ello, se pudo evidenciar que el talento humano debe mantener
un constante proceso de formacion, a fin de obtener el mejor desempefio de sus
acciones, tomando en cuenta que cuando nos referimos a talento lo que se desea
reflejar es la capacidad de las personas para satisfacer los requerimientos de un puesto
de trabajo dentro de una organizacién, es decir, los conocimientos y habilidades;
donde muchas veces inconscientemente, el talento, reside en los estilos y valores de
las personas.

De este modo, esos conocimientos, habilidades, valores y estilos, son
Ilamados competencias, donde las grandes empresas suelen tenerlas explicadas e
integradas en manuales. Esto llevd a la conclusion de que al aplicar el modelo de
subsistemas de competencias, lo que se busca es identificar y medir el talento, para lo
cual se disponen de evaluaciones de desempefio y de potencial hechas por los
gerentes y, muchas veces, complementadas por profesionales externos, con la
finalidad de que a través de la informacion obtenida, se preparen planes de mejora
para dicha organizacion.

En otro sentido, la investigacion realizada por Gonzalez (2004) ofrece aportes
a la investigacion, ya que estad enmarcada en la verificacion de los subsistemas de
gestion del talento humano, con el proposito de orientar al personal hacia una
formacion, conseguir resultados positivos y ofrecer recomendaciones para alcanzar
un mayor aprovechamiento de los recursos en este caso humano presentes en la
Gerencia del Centro de Contacto Bancaribe (CCB), considerando que esta formacion
también dependera del proceso de comunicacion que se lleve a cabo, el cual debera
estar dirigido a mejorar las acciones de su personal y aprovechar las competencias y
habilidades de su equipo.

De acuerdo con los diferentes aportes en referencia al topico de la

comunicacion, es importante sefialar que uno de los aspectos que dificulta lograr los
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objetivos y cumplir las funciones a nivel gerencial son las barreras de la
comunicacion. Sin embargo, es importante tener en cuenta que el proceso de
comunicacion es de relevancia, ya que sefiala la efectividad de los acuerdos
dependiendo de la habilidad del individuo para comunicarse reciprocamente, asi
mismo la cultura es una idea abstracta que generalmente induce a los conocimientos,
tradiciones, habilidades y creencias compartidas por un grupo de personas y
trasmitidos de generacion en generacion.

De alli que un gerente tiene el deber de asumir las acciones que deben estar
orientadas en funcion del logro de los objetivos, el trabajo en equipo, la creatividad,
innovacion y nuevas propuestas basadas en la comunicacion como medio eficaz para

promover el desarrollo a nivel personal, profesional y organizacional.

Fundamentos Tedricos

La Teoria de las Relaciones Humanas

Autores como Huse y Bowditch (1976) plantean que la escuela de las
relaciones humanas surgio en 1924 a través de un grupo de cientificos que estudiaban
el comportamiento, entre ellos se hallaban Elton Mayo y Fritz Roethlisberger, donde
se inicid la investigacion en la compafiia Wester Electric y se observaron los cambios
de la intensidad de la luz y su produccion. De ahi el surgimiento de los estilos de
supervision y la relacién entre el estado de animo y la productividad, situacion que
con el paso de los afios fue considerada porque estuvo orientada hacia las personas y
hacia la produccion.

Dichos autores anteriores, sefialaban que dicha escuela surge el adiestramiento
de las relaciones humanas, destinado a hacer unos individuos agradables donde en un
principio fueron ensefiados a ser autoritarios y severos. Al mismo tiempo, la escuela
de las relaciones humanas buscaba realizar la diferencia entre las relaciones
interpersonales e intergrupales y aparece la investigacion de estas para su integracion.

En tal sentido, Soria (1980) sefial6 que el movimiento de las relaciones

humanas de Elton Mayo demostré que el factor humano es de importancia capital en
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la industria para la elevacion de la productividad. En este sentido, se perciben muchas
criticas realizadas a las relaciones humanas, es decir, quienes las aplican asumen que
los objetivos de las empresas son buenos y tratan de identificar a los trabajadores con
esto, independientemente de si estan de acuerdo 0 no segun su interés social. Dicho
autor expone que las relaciones humanas deben tener como finalidad el mejoramiento
humano, dentro del desarrollo y perfeccionamiento del individuo, el cual al mismo
tiempo deberia contribuir con los objetivos de la organizacion.

En otro sentido, Musgrave y Anniss (1997) sefialaron que la teoria de las
relaciones humanas comprende el ambiente operacional mediante una apreciacion de
la dinamica de las relaciones, la cual estd conducida por cuatro principios primarios
dentro de las relaciones: (a) el medio social y econémico, (b) el mecanismo de
desarrollo de las relaciones, (c) la capacidad de adaptacion y (d) las presiones
sociales, econdmicas y fisicas.

En otro orden de ideas, la teoria de las relaciones ofrece a todos la
oportunidad de desarrollar una comprension mas eficaz de los métodos empleados
para establecer y conservar aquellas relaciones exitosas. En otras palabras, todo lo
que se posee es resultado de las relaciones que se ha establecido para conseguir
determinada situacion, con el fin de comprender y de aprender lo que se necesita
saber para alcanzar un constructo y como modificar el mismo.

Seguidamente, Mondy y Noe (2005) afirmaron que todo ser humano esta
vinculado con otros, mediante una madeja de relaciones, las cuales al mismo tiempo
existen porque unos a otros necesitan recibir apoyo y alcanzar metas. En
consecuencia, la teoria de las relaciones humanas surgié de la necesidad de
contrarrestar la fuerte tendencia a la deshumanizacion del trabajo, iniciada con la
aplicacion de métodos rigurosos, cientificos y precisos, a los cuales los trabajadores
debian someterse forzosamente; considerando que se asume como un nuevo lenguaje
al repertorio gerencial que estd enfocado hacia la motivacién, liderazgo,
comunicacion, organizacion informal, dinamica de grupos, entre otros.

Por consiguiente, Rodriguez (2006) sefiala que en la escuela de las relaciones

humanas el resultado obtenido mas relevante es que surge a partir de la observacion y

24



elaboracion explicativa de los hechos, destacando la comprension del hombre como
ser social, que interactia con otros hombres en términos de lo que una nueva
disciplina cientifica con el fin de descubrir el comportamiento grupal. Por tanto, en la
escuela de las relaciones humanas se descubre la estructura informal y hace destacar
la enorme distancia que existe entre los modelos abstractos y normativos del
comportamiento organizacional y la conducta efectiva de dichas organizaciones; el
ello, el trabajador es entendido como un ser social.

Para efectos de esta investigacion se considera importante esta teoria porque
permite el estudio de los factores psico-sociales, los cuales enfatizan el anélisis de las
organizaciones, considerando imprescindible que los individuos que forman parte de
la organizacion se sientan identificados para alcanzar el éxito de la misma, tomando
en cuenta que la comunicacién es un proceso de intercambio verbal, escrito y visual
para transmitir ideas, informaciones, pensamientos, entre otros; los cuales pueden
influir en el comportamiento de los individuos y de los grupos.

Para finalizar, la comunicacién es determinante para la organizacion, ya que
sin ella no es viable lograr las metas y objetivos en forma adecuada, por lo que se ha
dicho que la supervivencia de una organizacion depende de la capacidad que tengan
los interlocutores para relacionarse y para escuchar minimizando tendencias

deshumanizadoras de algunos sectores de la sociedad.

Fundamentos Conceptuales

El talento humano en las organizaciones

Hoy en dia la gerencia, se muestra como un elemento del conocimiento
humano, pues el gerente, soluciona problemas, direcciona recursos, desarrolla
estrategias, diagndstica situaciones, entre otras; las cuales estan condicionadas por el
desempefio de esté y que abarca las caracteristicas personales y modo de actuar para
demostrar sus habilidades. Por ello, dentro de las organizaciones modernas, el
desarrollo de su gente se plantea como una férmula educativa, mediante la cual los

trabajadores de todos los niveles tienen la posibilidad de incrementar las habilidades,
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conocimientos y destrezas, es decir, les permite desarrollar sus aptitudes para
superarse técnica y profesionalmente, permitiendo mejorar la calidad de su trabajo y
alcanzar satisfacciones personales.

En atencion a este aspecto, Ellis y McClintock (1993) expresan que para
ubicar el papel de la administracion del talento humano es necesario, prestar
primordial atencidn a su personal o talento humano, el cual hace énfasis en el proceso
administrativo al planear, ejecutar y controlar. Evidenciando asi, que aunque los
activos financieros y el equipamiento de una organizacion son recursos necesarios
para la organizacion, el talento humano tiene una importancia considerable, porque es
quien puede multiplicar el recurso financiero o material a través de sus decisiones,
por tanto, puede generar rentabilidad y ventaja competitiva a la empresa.

Por su parte, Carpio (2003) sefiala que cuando se utiliza el término recurso
humano se estd catalogando a la persona como un instrumento, sin tomar en
consideracion que este es el capital principal, el cual posee habilidades y
caracteristicas que le dan vida, movimiento y accion a toda organizacion, por lo cual
en la actualidad se emplea el término talento humano. Considerando que el talento
humano proporciona la creatividad en cualquier organizacion; la gente se encarga de
disefiar y producir los bienes y servicios, controlar la calidad, distribuir los productos,
asignar los recursos financieros, y establecer los objetivos y estrategias para la
organizacion. Por ello, sin gente eficiente es imposible que una organizacién logre
sus objetivos.

En este orden de ideas, Benitez (2006) sefiala que el talento humano
constituye el activo mas importante y valioso de la organizacion, por ello, es
necesario determinar las distintas formas de gestionarlo, considerando que son
muchas las teorias y las practicas administrativas que se han desarrollado, y que no
siempre han apuntado hacia el logro de los objetivos y el éxito de la organizacion a
través de quienes la conforman.

De este modo, si las organizaciones se componen de personas, el estudio de
las mismas constituye el elemento basico para educarse en las organizaciones, ya que

el esfuerzo humano resulta vital para el funcionamiento de cualquier organizacion; a
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fin de lograrlo se debe luchar por obtener el compromiso del talento humano, el cual
solo se alcanzara si existe equilibrio, generando sostenibilidad y competitividad.

De lo antes expuesto, Vargas (2002) expresa que este talento humano debe
estar encaminado hacia una actividad de la formacién profesional, orientada a
desenvolver procesos de ensefianza — aprendizaje, a fin de facilitar trabajadores
capacitados que puedan atender las demandas empresariales; las cuales se han
orientado recientemente a la incorporacion del enfoque de competencia laboral. Por
eso, sin duda, la formacion basada en competencia laboral se orienta al desarrollo de
conocimientos, habilidades, capacidades y actitudes mediante el proceso formativo.

Por otra parte, Siliceo (2004) se debe tener en cuenta que la formacion no
debe ser concebida como un gasto, sino como una inversion, por consiguiente, debera
dejar de ser gestionada como cualquier otra inversion a nivel de rentabilidad
producida o egresos econdmicos por el futuro que debe propiciar este proceso de
aprendizaje, para garantizar un mayor flujo en lo personal como profesional, el cual
estara ligado con el de la organizacion a través de su talento humano; brindando asi
determinadas capacitaciones a todas las personas que integran la organizacion.

No obstante, Lefcovich (2004) sefiala que el caracter fundamental para la
formacion de personal debe considerar temas como: la creatividad e innovacion,
trabajo en equipo, herramientas de gestion, con la idea de una mejora continua, el
logro de una mayor calidad total, productividad, mantenimiento productivo,
resolucion de problemas, toma de decisiones, gestion del cambio, comunicacion e
inteligencia emocional; con el proposito de ofrecer oportunidades de mejorar para el
talento de la organizacidn en pro de su beneficio.

En este orden de ideas, Lefcovich (2005) afirmé que dentro de las
organizaciones deben existir departamentos dedicados a disefiar metodologias para la
deteccion de necesidades con base a las competencias, mientras otras areas se
dediquen al disefiar programas de entrenamiento y formacion, considerando como
rasgo caracteristico aquellas instituciones que se preocupan por la formacion de su
personal, aplicando la capacidad de generar conocimiento; a traves de material

pedagdgico, documentos y medios de aprendizaje, material de evaluacion y espacios
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dedicados a la formacion en forma de escuelas o centros especializados. De esta
manera, hace énfasis en la mejora continua de los niveles de productividad con el
apoyo Y, la participacion plena y activa de todo el personal que conforma la
organizacion.

De lo antes expuesto, es importante mencionar que la gestién del talento
humano es un proceso transformador que busca satisfacer las necesidades del
individuo dentro del entorno que le rodea, asi como garantizar el logro de las metas
en sus distintas areas; a fin de contribuir a garantizar uno de los procesos claves de la
organizacién. Por tanto, se espera que las organizaciones constribuyan a que su gente
manifieste sus talentos, orientados a la actualizacion y el desarrollo del potencial
humano, respondiendo asi a las demandas del mundo que los rodea.

Por ultimo, el talento humano es esencial para que las organizaciones mejoren
sus procesos y alcancen la competitividad, ya que cuando mas desarrollado sean sus
potencialidades mayores seran los beneficios organizacionales en términos de
pertinencia y de desempefio. Por tal motivo, es importante focalizarse en el desarrollo
del personal a nivel profesional, para alcanzar los objetivos 0 metas propuestas, a
través de la satisfaccion laboral, profesional y personal de sus empleados.

La formacion del talento humano en las organizaciones

Cabe destacar que Guiarratana (2008) expresa que el desarrollo tecnoldgico en
maquinas, herramientas e implementos de mayor complejidad, en todos los &mbitos,
requiere de personal especializado. Es decir, las necesidades de actualizacion que
movilizan a las organizaciones para incorporarse a la dindmica competitiva del
mercado, impulsan a desarrollar metodologias de formacion que permitan un mayor
aprovechamiento de los recursos tecnologicos disponibles.

De este modo, en la medida en que el trabajo se transforma en via para el
intercambio de valor en ambos sentidos, se hace necesario el perfeccionamiento y
ampliacién de las capacidades del individuo, proceso en el que pasa a desempefiar un

papel primordial la formacion; teniendo en cuenta, que los acelerados cambios
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tecnologicos que suceden a nivel mundial producen cambios en el entorno. Desde
este punto de vista, se requiere que el talento humano pueda enfrentar los cambios,
nuevos desafios y dar respuestas adecuadas y oportunas.

Siendo las cosas asi, toda organizacion debe especificar el perfil, es decir, que
conocimientos y destrezas deben tener los empleados que ocupan los cargos, con la
finalidad de formar a este personal en la medida en que los factores de la
organizacion lo permitan.

Babot (2010) define la formacion como un aprendizaje innovador y de
mantenimiento, organizado y sistematizado a través de experiencias planificadas, para
transformar los conocimientos, técnicas y actitudes de las personas. Asimismo,
Delobelle (2010) expresa que a travées de la formacién el individuo puede precisar el
conjunto de necesidades que servirdn de apoyo en el desarrollo de nuevos
conocimientos, aprendizajes y habilidades, necesarios para formarse, a diferencia de
los demas seres de la naturaleza. Por ello, la relevancia de asumir la necesidad de
formarse, integrarse y convertirse en un ser capaz de aprender para innovar y
contribuir con el sostenimiento de la organizacion a la que pertenece.

En atencion a las interpretaciones anteriores, la formacion es el proceso por
medio del cual se asume como propios los valores caracteristicos de la organizacion o
comunidad a la cual se pertenece, los cuales una vez asumidos debidamente crean la
identidad corporativa de la organizacion o de comunidad. En consecuencia, la
formacion implica un proceso sistematico de aprendizaje, que permiten transformar
los conocimientos, técnicas y actitudes de las personas.

Igualmente, Cabrera (2005) expresa que el talento humano es el érgano que
mueve y promueve los procesos formativos, por lo que es visto como el corazén en el
cuerpo humano, es el 6rgano que se encarga de llevar oxigeno y nutrientes a cada
rincén del cuerpo para dar sustento, mantenimiento y desarrollo. Por consiguiente, el
equipo de formacion es el érgano encargado de proveer la mismay a su vez sustentar
los procesos y opciones para toda la organizacién, con la finalidad de verificar las
areas de mejora y contribuir con éxito al logro de los objetivos propuestos.
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Dicho de otro modo, la formacion se constituye como una herramienta
fundamental para gestionar el talento humano de la organizacion, lo cual es
importante porque permite disefiar respuestas que se adapten a los requerimientos de
la misma, y de quienes la integran; con la finalidad de tener como punto de partida el
proceso 0 analisis de las necesidades teniendo como propdsito garantizar las metas
individuales y de la organizacion. En consecuencia, se vincula con la disposicion de
aprender y la responsabilidad de orientar el saber hacia determinados propoésitos, es

decir, orientar al desarrollo de una persona en el contexto especifico del trabajo.

La Comunicacién en el Contexto de las Organizaciones

Algunas definiciones de Comunicacion Organizacional

Huse y Bowditch (1976) expresaron que la comunicacion es el proceso
mediante el cual se envian y reciben mensajes, y no hay comunicaciones exactas a
menos que el emisor emita correctamente el mensaje y el receptor reciba este de la
misma manera en que se ha dado. Sin embargo, se requiere de una codificacién y una
descodificacion; ya que el emisor codifica el mensaje y el receptor lo descodifica.

Maés tarde, Aparicio (1979) expresé que la comunicacion puede ser:
intrapersonal, interpersonal y tridimensional, las cuales define como:(a) intrapersonal,
cuando se habla de una conversacion consigo mismo; (b) interpersonal, que va de
persona a persona, abarcando la relacion consigo mismo y con el otro; por ultimo; y
(c) tridimensional, la cual toma en cuenta la posicion de cada uno de los miembros
del grupo, asi como la forma en que se emiten y transmiten los mensajes.

Para Huse y Bowditch (ob.cit.) la comunicacion era vista como el proceso
mediante el cual se envian y reciben los mensajes, considerando que la trasmision del
mismo era primordial para su interpretacion. Por su parte, Aparicio destaca que la
comunicacion podia presentarse de distintas formas lo que venia a representar otra
dimension comunicacional.

Es asi como autores como Davis y Newstron (1997) definen la comunicacion

efectiva como aquella que trata de adaptar el mensaje a los esquemas de percepcion
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del receptor, lo cual requiere de las habilidades del interlocutor para interpretar y
clasificar los mensajes segun los esquemas resultantes a traves de sus experiencias,
asi como la influencia de las orientaciones culturales y geograficas de las personas.
Esto, busca expresar que tanto emisor como receptor, se adaptan a las exigencias del
lenguaje, a fin de llegar a trasmitir o interpretar el mismo, con la finalidad de
comunicarse entre si.

Asimismo, Carreto (1999) define la comunicacion partiendo de que el ser
humano es un ser circunstanciado y por ende, sujeto, lo quiera o no, a las
circunstancias que lo rodean, las cuales dan forma y clarifican la necesidad esencial
de interrelacion que es precisamente el objetivo principal; cuyos niveles existen son:
el fisico, el intencional, el emocional y el significativo. Por su parte, Chiavenato
(2000) expresa con relacion a la comunicacion humana que cada estructura social se
caracteriza por utilizar un sistema propio, el cual esta bien integrado como subsistema
social del que depende, esta interpretacion la avala como base histdrica, las diferentes
tribus indigenas quienes dependen de una estructura social adaptada a sus necesidades
COmMO grupo.

Al respecto, Robbins (2004) sefiala que la comunicacion es un proceso que
debe considerar la transferencia como la comprension del significado; ya que por
muy buena que sea una idea, no interesara a menos que se transmita y pueda ser
comprendida por otras personas.

Posteriormente, Rodriguez (2006) expresa que la comunicacion es un proceso
central en toda agrupcion humana; lo cual se ha hecho particularmente evidente en
nuestros dias, donde la parte socioldgica ha pasado a tener mayor importancion en
cuanto a comunicacion se refiere; por ello, la comunicacion para este autor es
entendida como un proceso de intercambio de informacion y de transmision de
significados; el cual consiste en un tipo de transmision especial, dado que la persona
que entrega informacidn no la pierde, aunque la otra persona que la reciba la gane.

Las definiciones anteriores, demuestran que la comunicacion suele ser,
aquella que tiene como finalidad la ensefianza de una lengua, que va enmarcada por

un mensaje y es definida como uno de los procesos mas importantes en la interaccion
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social, considerando que el ser humano es un ser social porque se relaciona con los
demas comunicando pensamientos y emociones.

En otro orden de ideas, Carreto (1999) expresa que las formas de
comunicacion humana pueden agruparse en dos grandes categorias:

1. La comunicacion verbal referida a las palabras, lo que se dice que se utiliza 'y
modula la voz.

2. La comunicacion no verbal relacionada a un gran numero de canales, tales
como: el contacto visual, los gestos faciales, expresién de la cara, los movimientos de
brazos y manos o la postura y la distancia corporal.

Visto de esta forma, lo anterior sefiala que la comunicacion segin la
transferencia de informacién y comprension entre dos 0 mas personas; esta basada al
mismo tiempo en conocer ideas, hechos, pensamientos, sentimientos y valores de los
demaés, que son un puente de significados entre los hombres que les permite compartir
lo que sienten y conocen. De este modo, la comunicacién constituye el medio mas
eficaz para conocer, entender y satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes, dentro del mundo de las organizaciones y las personas que lo conforman.

Por tanto, resulta importante mencionar que la comunicacién es el acto por el
cual, un individuo establece con otro un contacto que permite transmitir una
informacidn, ya que sélo el hombre puede transmitir e intercambiar ideas, actitudes y

sentimientos.

Elementos de la Comunicacion

Es importante mencionar que la practica gerencial, implica orientar y aplicar
las habilidades comunicativas, lo cual es de vital importancia; ya que sefiala la
direccion en la gerencia, asi como la integracién de conocimientos, habilidades,
actitudes y responsabilidades; pero al mismo tiempo debe involucrar acciones
creativas y estratégicas de relaciones humanas. Con base a lo anterior, resulta dificil
de imaginar una accion directiva sin comunicacion, considerandose como uno de los
centros determinantes de los cambios que se dan a través de los nuevos patrones de

comportamiento.
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De acuerdo a lo sefialado anteriormente, resulta importante destacar que para
Carreto (1999) la comunicacion posee marcados elementos que favorecen el proceso
de comunicar:

1. Claridad, corresponde al cédigo, ya que en el caso de que haya que escribir se
debe hacer con un maximo de sencillez que permita el paso del mensaje que se busca
transmitir.

2. Brevedad, es la que corresponde al mensaje, donde se intenta dar la mayor
cantidad de informacién en un minimo de palabras, y al mismo tiempo siendo claro y
preciso en las cosas que se expresan.

3. Precision, la cual corresponde al contexto, donde se debe focalizar lo que
interesa sin rodeos ni afiadidos.

4. Correccion, corresponde al canal, se basa en decir o escribir correctamente,
cumpliendo las normas gramaticales y estructurales, y en el caso de los escritos
presentar el texto formalmente digno.

5. Totalidad, involucra al receptor, no se debe dar la impresion de que transmite
un mensaje incompleto, por lo que se debe ser claro al dar la informacion que se
ofrece.

6. Y por ultimo, la originalidad, que corresponde al emisor, ya que se debe tratar
de no copiar las formas en la cuales fue recibido el mensaje, sino expresar lo
entendido del mismo con sus propias palabras.

Igualmente, Nifio (2000) desde un punto de vista mas estricto, expresa que la
comunicacion humana hace referencia al proceso mediante el cual dos personas
comparten una misma informacion o una misma experiencia sobre el mundo,
transmitida y recibida a través de un medio determinado; la cual cumple con un
proceso que propone y comprende: la fuente, el emisor, el mensaje, el canal, el
codigo y el receptor.

Al mismo tiempo, Escandell (2005) sefiala que los elementos de la
comunicacion constituyen el nivel mas basico, compuesto por un emisor, un receptor
y una sefial; los cuales representan aquellas entidades mentales no perceptibles, donde

se contempla el objetivo, la distancia social, la situacion y el medio. Considerando
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que los procesos de aquellas operaciones se encuentran vinculadas a la transmision de
la informacion, tomando en cuenta la codificacion, decodificacion y la conclusion .
Autores como Otero y Chacin (2008) definen la comunicacion, de acuerdo a

diversos elementos, que buscan facilitar u obstaculizar el proceso, representado asi:

Mensae
Canal )
Emisor |~.> — | [ Receptor
/ Cadiga rook
Cantexto

Gréfico 1. “La Comunicacion Interpersonal como factor.” Otero y Chacin (2008)

Por consiguiente, siguiendo estos autores se definen los siguientes
indicadores: (a) Emisor: la persona (o personas) que emite un mensaje; (b) Receptor:
la persona (o personas) que recibe el mensaje; (c) Mensaje: contenido de la
informacion que se envia; (d) Canal: medio por el que se envia el mensaje; (e)
Caodigo: signos y reglas empleadas para enviar el mensaje; y, (f) Contexto: situacion
en la que se produce la comunicacién.

En atencion a lo expresado por dichos autores, se hace énfasis en que la
comunicacion eficaz entre dos personas, es la que se produce cuando el receptor
interpreta el mensaje en el sentido que pretende el emisor, la cual tiene lugar en toda
accion humana, y requiere de un acto reciproco para ser entendida en un contexto.

La comunicacién es de significativa importancia en el individuo porgue es el
vehiculo que le permite interactuar con los demas en todos los ambitos en donde se
desenvuelve. En el campo educativo, la comunicacion es la base fundamental de la
interaccion entre el docente y el estudiante, y de las interacciones son todos autores

del proceso educativo, de alli, la procedencia de las 6ptimas y favorables relaciones.
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Asimismo, en el aspecto gerencial la comunicacion es fundamental entre
gerente y subordinados en cualquier nivel de la organizacion; por ello, el gerente debe
propiciar ambientes que faciliten una buena comunicacion para garantizar el efectivo
acertamiento de los objetivos o metas, considerando de una u otra manera el clima
organizacional para alcanzar el proceso de comunicacion, pues influye en la toma de

decisiones, resoluciones de problemas e impulsos de proyectos.

Barreras de la Comunicacion

Aparicio (1979) planteaba la existencia de barreras u obstaculos presentes en
la comunicacidn, unas ambientales y otras verbales. Las primeras barreras a
considerar son impersonales, ya que tienen un efecto negativo en la comunicacion,
puede ser incomodidad fisica (calor en la sala, una silla incomoda, etc.), distracciones
visuales, interrupciones, y ruidos (timbre, teléfono, alguien con tos, ruidos de la calle
0 construccion); y las segundas que tienen que ver con la forma de hablar, aquellas
que interfieren en la comunicacion.

En atencién a lo anterior, Gordon (1997) sefiala que las barreras de la
comunicacion son restricciones o limitaciones presentadas dentro o entre las etapas
del proceso de comunicacion; por lo que dificilmente la comunicacion ocurre sin
problemas. Asimismo, dicho autor plantea que los prejuicios de percepcion y
atribucién, las relaciones interpersonales, la estructura organizacional, las distancias
fisicas, y las diferencias culturales pueden afectar la comunicacion de una
organizacion; por lo que se reduce la probabilidad de alcanzar una comunicacion
exitosa, considerando que los prejuicios son distorsion para que haya entendimiento
entre el emisor y el receptor de la informacion.

Por su parte, Kinicki y Kreitzer (2003) expresan que la comunicacion es un
proceso de filtracion que puede deformar la misma, a través de los mensajes que se
interpretan y la clasificacion segun esquemas resultantes de experiencias, con
influencia de la edad, género, grupo étnico y orientaciones culturales y geograficas de

la persona; por lo que la relacion humana consiste en la emisién-recepcion de
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mensajes entre el interlocutor en estado de total reciprocidad, siendo un factor
esencial de convivencia, donde la primera necesidad es informar.

En otro sentido, Robbins y Coulter (2005) sefialan que dentro de las barreras
interpersonales se encuentran: el filtrado, el cual no es mas que la manipulacién
deliberada de la informacion para hacerla mas favorable a los ojos del receptor; las
emociones, para que el receptor se sienta a gusto al recibir un mensaje y que fluya de
una manera mas sencilla al ser interpretado, considerando que disgustados es mejor
evitar reaccionar a un mensaje ya que no pensamos con claridad ante la situacion.

Continuando con las barreras interpersonales, sefialadas por los autores
anteriores se encontra también: la sobrecarga de informacién, donde la informacion
con que se cuenta para trabajar excede la capacidad del procesamiento del mensaje; la
defensa, cuando las personas sienten que estan siendo amenazadas a reaccionar en
ciertas formas que reducen su habilidad para lograr la comprension de forma mutua;
por ultimo, el lenguaje y cultura nacional, sefialan el lenguaje empleado e idioma
utilizado segun la cultura de la cual forman parte los involucrados.

De este modo se concluye que las barreras interpersonales vienen a afectar a
sus interlocutores de forma directa de acuerdo al lenguaje manejado, la cultura a la
pertenezcan y las emociones de sus participantes, tomando en cuenta que dicho
mensaje puede ser manipulado por sus interlocutores y sobrecargado de informacién
si es muy extenso. Por ello, tanto emisor como receptor deben tener claros el canal a
utilizar para la transmision del mensaje y el codigo para llegar alcanzar el mensaje de

forma clara y precisa.

Funciones de la Comunicacion
En otro orden de ideas, Robbins y Coulter (2005) sefialan que la
comunicacion desempefia cuatro funciones principales dentro de un grupo u
organizacion las cuales son: el control, la motivacion, la expresion emocional y por
ultimo, la informacion:
1. Controla el comportamiento de los miembros en varias formas, a través de las

jerarquias de autoridad y lineamientos formales, en donde estos comunican a sus jefes
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inmediatos cualquier queja relacionada con el trabajo.

2. Fomenta la motivacién al aclarar a los empleados lo que se debe hacer, que
también lo estan haciendo y qué se puede hacer para mejorar el desempefio, si éste se
encuentra por debajo del promedio.

3. Por otro lado, un grupo de trabajo es una fuente basica de interaccion social,
los cuales cumplen el mecanismo fundamental donde los miembros muestran sus
frustraciones y sus sentimientos de satisfaccion, proporcionando un escape para la
expresion emocional de sentimientos y para la satisfaccion de necesidades sociales.

4. Por altimo, la informacién que proporcionan los individuos y grupos necesitan
para tomar decisiones, al transmitir los datos para identificar y evaluar opciones
alternativas.

En este orden de ideas, debe afirmarse que ninguna de estas cuatro funciones
debe verse como méas importante que las restantes; ya que dentro de la comunicacion
existe un proceso basico, el cual tiene como funcién primordial comunicar un
mensaje a las personas interesadas. Por lo que se dice que la comunicacion es la
relacion comunitaria humana consistente en la emisién — recepcion de mensajes,
siendo un factor esencial de convivencia y un factor social.

Asimismo, dicho autor indica que la comunicacion favorece la motivacion al
aclarar a los empleados lo que se debe hacer, si se estan desempefiando bien y lo que
pueden hacer para manejar el rendimiento, si es que esta por debajo del promedio. El
establecimiento de metas especificas, la retroalimentacion sobre el progreso hacia las
metas y el reforzamiento de un comportamiento deseado estimulan la motivacion y
requieren de comunicacion.

Por consiguiente, es necesario tener en cuenta que siempre se estd en una
constante comunicacion y cuando se realiza a través de diferentes canales y formas,
por ello, en una conversacion tanto emisor y receptor se nutren uno del otro. No
obstante, la interpretacion dependera si la comunicacién fue exitosa o no. En todo
caso, la comunicacion es un proceso de caracter social, cultural, intelectual y flexible.

Por tanto, la comunicacién interpersonal, sefialada de manera clave por

Robbins y Coulter (2005) no es mas que aquella que se da entre dos 0 mas personas y
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si en el plano organizacional es aquella donde los patrones, redes y sistemas de
comunicacion interactian en una organizacion. Sin embargo, uno de los puntos mas
importantes de la comunicacion es la compresion de significados, con el objeto de
que dicha comunicacion sea exitosa, el significado debe ser el que al ser enviado es
entendido como el mensaje; por lo que la comunicacién sera perfecta si el receptor
percibe el pensamiento o idea transmitido exactamente como lo previo el trasmisor.

Por otra parte, si se realiza un recorrido por las tareas cotidianas de un gerente
dentro de una organizacion, cada una requerira de forma implicita o explicita el
proceso de comunicar, lo que demuestra que el proceso de la comunicacién pasa a
convertirse en lideres de una organizacion o proyecto y pueden contribuir con el logro
de las metas de la organizacion. Para estos autores, la comunicacion desarrolla un
papel importante en la toma de decisiones del gerente y tiene lugar dentro del grupo,
ya que tiene como mecanismo fundamental el que sus miembros muestren sus
frustraciones y satisfacciones, destacando que esta proporciona un alivio a la presion
emocional de los sentimientos y el cumplimiento de las necesidades sociales.

Por ultimo, Bohlander, Snell y Sherman (2001), destacan la importancia de la
comunicacion, sefialado como un proceso complejo de transmitir un mensaje mas o
menos elaborado, a una u otras personas o incluso a si mismo; y comienza con un
suceso que provoque esa necesidad de comunicar, y expresar en diferentes formas,
emocional o gréfica (imagen), escrita, oral o no verbal (mediante gestos del cuerpo o
de una imagen audiovisual). Cabe destacar, que es necesario fundamentalmente
retroalimentar la informacién, para que se tengan una base en las acciones
comunicativas que se realizan, las cuales pueden generar procesos de socializacion e

integracion efectivos.

Redes Tecnoldgicas y Sistemas Electronicos en las Comunicaciones
Robbins y Coulter (2005) sefialan que las redes de comunicacion son aquellas
en donde existe una variedad de patrones cuyo flujo de informacion depende de las
formas de mando, las cuales van a depender del lider el cual es el centro de donde

sale toda la informacién a ser comunicada; por ello, en la red de tecnologia todos los
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canales deben fluir de forma que las comunicaciones fluyan libremente entre todos
los miembros de un equipo de trabajo.

De este modo siguiendo estos autores, la tecnologia y en forma mas especifica
la tecnologia de la informacion, ha cambiado radicalmente la forma en que se
comunican los miembros de una organizacion; trayendo como beneficios la habilidad
para supervisar el desempefio individual o del equipo, lo cual permite a los empleados
tener mayor informacion mas completa para tomar decisiones mas rapidas y ha
proporcionado a los empleados méas oportunidades para colaborar y compartir
informacion. Ahora bien, la tecnologia de la informacion ha hecho posible que en las
organizaciones las personas estén disponibles, en cualquier momento sin importar
donde estén. Sin embargo, los adelantos de la tecnologia de la informacion han
propiciado un impacto importante en las comunicaciones humanas reemplazando las
interacciones cara a cara por los sistemas en red o inalambricas.

Dentro de los sistemas en red es importante sefialar que se basan en aquellas
comunicaciones vinculadas con las computadoras creados a traves de redes
organizacionales, en donde se destaca el correo electrénico, cuya transmision es
instantanea de mensajes escritos a computadoras que estan vinculadas entre si;
mensajes instantaneos cuya comunicacion es interactiva en tiempo real y lleva a cada
usuario de computadora a ingresar a través de una red propia que se comunica entre si
para llevar a cabo un mensaje instantaneo como respuesta; también el correo de voz,
el cual es un sistema de comunicacién que digitaliza el mensaje hablado y lo
transmite a traves de una red que lo almacena para que el receptor pueda recuperar el
mismo una vez que ya ha sido grabado.

Asimismo, el fax es un medio de maquinas que permiten la transmision de
documentos, los cuales estan cargado de contenido por medio de lineas telefénicas
ordinarias; el intercambio de datos electronicos (EDI) una forma en la que las
organizaciones intercambian documentos de transmision de negocios estandar usando
redes directas de computadora a computadora; la teleconferencia, sistema de
comunicacion que permite a un grupo de personas realizar una conferencia

simultanea el telefono en grupo por correo electronico; la videoconferencia, una
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comunicacion simultdnea en la que los participantes se pueden ver los unos a los
otros; la red interna y externa (intranet) son comunicaciones de tipo organizacional ya
que usa la tecnologia de internet en donde el acceso es Unico y exclusivo para los
empleados de una organizacion en particular. (ob.cit.)

Por Gltimo, es importante mencionar que cada una de estas herramientas de la
comunicacion en lo que refiere a los avances tecnoldgicos, vienen a afirmar que el ser
humano esta siendo sustituido en parte por la tecnologia; y significativamente en la
manera que tienen los miembros de la organizacion para comunicarse, compartir
informacion y llevar a cabo su trabajo. Por ello, la comunicacion y el intercambio, los
esfuerzos realizados, la eficacia y eficencia del proceso de comunicacion debe
aumentar en lo que respecta a la organizacion y las personas que la conforman para

hacer del proceso comunicacional efectivo para los empleados y la organizacion.

El Papel de la Comunicacion en el Servicio al Cliente

Es importante mencionar que la comunicacion es de gran importancia en la
prestacion del servicio al cliente, ya que el papel méas relevante es transmitir el
mensaje y el como se lleva a cabo el mismo puede producir un impacto significativo
en la satisfaccion de un cliente segun la prestacion de servicio ofrecido al mismo.

Dicho de otro modo, Robbins y Coulter (2005) sefialan que las
organizaciones de servicio deben asegurarse de que los empleados que interactiian
con los clientes que se comunican con ellos realicen su labor de manera adecuada y
eficaz; reconociendo los tres componentes de cualquier proceso de entrega de
servicio: el cliente, la organizacion y el autor individual que presta el servicio.

Por tanto, es necesario sefialar que la calidad de la interaccion interpersonal
con el cliente y el empleado que ofrece dicho servicio debe ser el punto clave para
cumplir con las expectativas y asegurarse de contar con la informacion necesaria para
atender al cliente en forma eficaz y eficiente, considerando todos los escenarios y
teniendo claro cémo y qué se debe comunicar para cumplir con las necesidades del

cliente y alcanzar las metas de la organizacién como empleado.
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Una organizacién con una cultura de servicio sélida valora el cuidado de sus
clientes, por lo que es necesario descubrir cuales son las necesidades, satisfacerla y
realizar un seguimiento para tener la seguridad de que fueron cubiertas
satisfactoriamente, asegurandose de la informacion necesaria para atender al cliente

de manera proactiva y veraz para el alcance de sus requerimientos.

Marco Institucional

Bancaribe: Una Organizacion de Servicios

Es una institucion financiera privada, especializada en banca universal, que se
identifica como un banco &gil, flexible e innovador, dedicado con pasion a conocer y
satisfacer las necesidades de sus clientes, siendo eficientes en la prestacion de
servicios financieros integrales, dedicado asi a construir con su clientela, el personal,
los relacionados y con el pais, una relacion de confianza mutua y duradera para su

compromiso con el pais. (Fuenmayor, 2002)

Su Historia

Fuenmayor (2002) nos sefiala para la resefia del Banco del Caribe, los
siguientes detalles para sus inicios, fundado el 12 de febrero de 1954, con sede en
Puerto Cabello, Estado Carabobo, funcionando como un instituto crediticio. En 1963
decide expandirse y cambiar su sede a Caracas. A finales del afio 1997 se transforma
en Banco Universal al fusionarse con sus filiales Banco de Inversion del Caribe y
Fondo de Activos Liquidos del Caribe. EI Banco de Desarrollo BanGente forma parte
del denominado Grupo BanCaribe desde el afio 1998, afio en que fue fundado.

Banco del Caribe, refresca su imagen, el 7 de septiembre de 2006, cambia su
nombre a BanCaribe y redisefia su logo de embarcacion antigua a cuatro triangulos
azules que semejan un barco y su reflejo en el agua. En junio del 2009, Bancaribe
abandona su sede principal ubicada en el Centro de Caracas tras adquirir una torre en
el Centro Galipan, exactamente en el sector financiero de El Rosal.
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Mision
Estamos en el negocio de intermediacion y distribucion de soluciones
financieras integrales, para satisfacer oportunamente las necesidades y expectativas
de nuestros clientes, construyendo relaciones cercanas y duraderas que generan

afinidad y lealtad con la organizacion.

Vision
Ser reconocidos como una institucion financiera innovadora, sélida y
confiable, comprometida con la excelencia y el alto desempefio, con un lugar de
referencia para trabajar y crecer, que contribuye al desarrollo y bienestar de los

trabajadores y del pais.

Valores
Respeto, Vocacion de Servicio, Espiritu de Equipo, Reconocimiento,
Creatividad e Innovacién, Transparencia, Confianza, Excelencia, Disposicion,

Lealtad, Crecimiento Personal y Profesional.

Estructura Departamental

‘ WP Calidad y Eficiencia Comercial J

[ Gerente Centro de Contacto ]_‘[ Analistas de Calidad ]

* *
: " Coordinador Operativo
[ CoordinaciénVentas Telefdnicas } [ Centro de Contacta ]
L] [ ] L [] [ ]

[ﬂ\mpwignr SAO y Ventas Telefd m.-a,c.] [ﬂupemqnmm } [ Siiperisnr AM ] [Rup arvisnr P ] [Ruppmiqm PR ] [ﬂllppmlan MDC]
S Agentes de Agentes de Agentes de Agentes de Agentesde
Anal\siasyAOd‘lmmsias [ Servicios Servicios Servicios Servicios Senvicios

Agentes
de Yentas
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Bases Legales

De acuerdo a lo establecido en la Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela (1999), se plantean los siguientes articulos en apoyo a las condiciones del
individuo a nivel personal, laboral y de bienestar. Los cuales se citan a continuacion,
de acuerdo a su vinculacion con la presente investigacion, segun se plantea en el:

Articulo 48. Se garantiza el secreto e inviolabilidad de las comunicaciones
privadas en todas sus formas. No podran ser interferidas sino por orden de un tribunal
competente y en cumplimiento de las disposiciones legales y preservandose en
secreto lo privado que no guarde relacion con el correspondiente proceso.

Articulo 53. Toda persona tiene el derecho de reunirse, publica o
privadamente, sin permiso previo, con fines licitos y sin armas. (...)

Articulo 57. Toda persona tiene derecho a expresar libremente sus
pensamientos, sus ideas u opiniones de viva voz, por escrito o mediante cualquier
otra forma de expresion, y de hacer uso para ello de cualquier medio de comunicacion
y difusidn, sin que pueda establecerse censura. Quien haga uso de este derecho asume
plena responsabilidad por todo lo expresado. (...)

Articulo 58. La comunicacién es libre y plural, comporta los deberes y
responsabilidades que indique la ley. Toda persona tiene derecho a la informacién
oportuna, veraz e imparcial, sin censura segun los principios de esta Constitucion, asi
como a la réplica y rectificacion cuando se vea afectada directamente por
informaciones inexactas o agraviantes. (...)

De lo antes expuesto, resulta importante sefialar que segun lo establecido en la
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela, se garantiza el secreto o
confidencialidad de las comunicaciones, donde al mismo tiempo toda persona tiene
derecho a expresar su opinién acerca de un tema en especifico publicamente, ya sea
verbalmente o por escrito, al mismo tiempo se respeta el derecho de la libertad y la
pluralidad de los individuos segun la informacion.

Seguidamente, de acuerdo a lo establecido en la Ley Especial Contra los

Delitos Informativos, propuesta efectuada por Bancaribe, plantea en su articulo 2,
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que: A efectos de la presente Ley, y cumpliendo con lo previsto en el articulo 9 de la
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela, se entiende por: (...)
Mensaje de datos: cualquier pensamiento, idea, imagen, audio, data o informacion,
expresados en un lenguaje conocido que puede ser explicito o secreto (encriptado),
preparados dentro de un formato adecuado para ser transmitido por un sistema de
comunicaciones.

En otro orden de ideas, la Direccion de Aseguramiento Normativo segun el
Manual Nuestra Estrategia de Negocios SU CONFIDENCIALIDAD, propuesto por
Bancaribe sefiala que todos los empleados estdn obligados a mantener la
confidencialidad de las estrategias del banco, fundamentada en las ventajas
competitivas que se deriven de sus productos, procesos y tecnologia. Por eso, en la
confidencialidad tendr4& como ventaja alcanzar el triunfo de los objetivos como
organizacion y su posicionamiento en el mercado. Considerando en el ambito
empresarial, la divulgacion de informacion estratégica es un acto de deslealtad, no
ético para con la empresa y equipo de trabajo, sujeto a severas sanciones y la moral.

En atencion a lo expuesto, no se debe discutir informacién confidencial en
lugares puablicos, no trasmitir informacién a familiares o terceros, y solo utilizar
medios de comunicacidn seguros para transmitir informacion confidencial de acuerdo
con los requisitos de seguridad establecidos por el banco. (Fuenmayor, 2002)

Por consiguiente, es importante mencionar que el uso adecuado de los medios
de comunicacion, brindaran alternativas ante la resolucion de un problema o situacion
la cual busca elegir el mejor camino, una vez evaluadas las diferentes alternativas y
operaciones. Por ello, es de vital importancia para la administracion, la armonia y
coherencia del grupo, y por ende su eficiencia, la cual propiciara nuevas ideas.

Para finalizar, es necesario destacar que la comunicacion es el medio por el
cual se logra adquirir nueva informacion, en el que se puede expresar lo que se siente
y se hace a través de diversas formas y canales, asi como la forma en la que interpreta
lo que se comunica y enjuicia a quien lo comunica, considerando los enfoques de
acuerdo a lo personal, profesional y laboral, con la finalidad de mejorar la calidad y

eficiencia del trabajo.
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CAPITULO 111
MARCO METODOLOGICO

Enfoque de la Investigacion

Al analizar esta investigacion se determind que se encuentra enmarcada bajo
un enfoque cuantitativo, definido por Hernandez, Fernandez y Baptista (2006) como
aquel que recoge y analiza datos posibles de cuantificar sobre variables, considerando
la realidad existente, la cual esta ligada a la relacion causas y efectos, y busca probar
lo establecido previamente. En este caso se asume la objetividad como Unica via para
alcanzar el conocimiento, a través de procedimientos cuantitativos.

Dichos autores definen el paradigma positivista, como aquel donde el sujeto
busca descubrir el conocimiento, basado en un método racional. Por ello, este estudio
consiste en explicacién, describir y comprobar las diferentes presunciones acerca del
proceso de comunicacion dentro de la Gerencia Media del Centro de Contacto
Bancaribe (CCB); a fin de explicar la situacion actual del proceso de comunicacion
organizacional sobre la base objetiva de la aplicacion de instrumentos y la teoria

revisada.

Modalidad de la Investigacion

De acuerdo con los aspectos mas relevantes que enmarcan esta investigacion,
se busco disefiar una propuesta de formacion dirigida a la gerencia media que
permitiera optimizar el proceso de comunicacion del Centro de Contacto Bancaribe
(CCB). La investigacion estuvo enmarcada bajo la modalidad de Proyecto Factible
que “consiste en la investigacion, elaboracion y desarrollo de una propuesta o modelo

operativo viable para solucionar problemas, requerimientos o necesidades de
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organizaciones o grupos sociales, el cual puede referirse a la formulacion de politicas,
programas, tecnologias, métodos o procesos”. (UPEL, 2006:16)

Alvarez (2010) expresa en un contexto mas amplio y tratando de ofrecer una
ubicacion mas clara, que dentro de los tres grandes enfoques de los cuales puede
derivarse el analisis de las investigaciones; y cuya finalidad es la mejora, lo que
enmarca a esta investigacion en un proyecto factible.

Por otra parte, este autor plantea que para realizar un proyecto factible como
Trabajo de Grado a nivel Maestria, implica el cumplimiento de tres fases, las cuales
se detallan a continuacion:

1. Fase de investigacion Diagnostica: Estuvo focalizada en el examen de la
situacion y de deteccion de la necesidad. Segun la UPEL, puede basarse en una
investigacion de campo como este caso.

Fase de |:> iCuadl es la situacién real en. .. 7 |:> Se fundamentaen una

Investigacién Qué esth pasande con. .. 7 Investigacién: Sobre vanables
Diagnéstica jCuales con las necesidades 7 (Descrptiva, evolutiva, atc.)

o Decuraental o Cualitativa
Detenninacién del Estado Actual

Gréafico 2. “Investigacion para mejorar una situacion (la modalidad proyecto
factible)” Alvarez (2010)
Considerando esta fase se detectaron las necesidades presentes en la Gerencia
Media del Centro de Contacto Bancaribe (CCB), tomando como variable de estudio
el proceso de comunicacion.
2. Fase de elaboracion de la Propuesta: Estuvo centrada en el disefio de la
propuesta de mejora. De acuerdo a lo expresado por la UPEL puede consistir en la

formulacién de politicas, programas, tecnologias, métodos o procesos.

Fase de Entonces, j Qué hay que hacer Formulacién de:
Elaboracidn para superar la situacidn? Politicas, Programas,

dela Proposicién Tecnologias, métodos,
Determinacién del Estrategia Procesos..pero fundamentade
para constiuir el Estado en la metodologia especifica
Deseable

Gréfico 3. “Investigacion para mejorar una situacion (la modalidad proyecto
factible)” Alvarez (2010)
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De acuerdo a lo anterior, este estudio construy6 una propuesta de formacion
comunicacional dirigida a la Gerencia Media del CCB, con la finalidad de favorecer
el proceso comunicacional existente dentro del mismo, considerando un modelo
operativo viable para solucionar problemas, requerimientos o necesidades dentro de
este departamento, en este caso, superar los obstaculos comunicacionales existentes.

3. Fase de Evaluacion de la Factibilidad: Se baso en la evaluacion de la
factibilidad o viabilidad de la propuesta elaborada; la cual segun la UPEL puede
consistir en la realizacion de un estudio piloto y la determinacion de la aplicabilidad o
el juicio de expertos. La factibilidad puede estar enmarcada en una factibilidad
econdémica, politica, social, etc.; cada uno de estos tipos de factibilidad implica

procesos metodoldgicos especificos que se deben prescribir y cumplir.

Fase de iLaproposicién es viable? Andlisis de la Factibilidad:
Ewvaluaci én |En qué se basa? Politica, Econdmica,

de la Factibilidad Social, gte..pero Fundamentado
Determinacién dela en la metodologia especifica
Factibilidad de andlisis

Grafico 4. “Investigacion para mejorar una situacion (la modalidad proyecto
factible)” Alvarez (2010)

En este caso se determind la factibilidad social y operativa, a fin de evaluar el
nivel de compromiso y la disponibilidad de los recursos para lograr aplicar la
propuesta de formacion.

De lo antes expuesto, la finalidad del proyecto factible radica en el disefio de
una propuesta tal como se realizd en esta investigacion, dirigida a la Gerencia Media
del Centro de Contacto Bancaribe (CCB); previa fase diagndstica que permitid la
formulacion de un Proyecto Factible, el cual recurrié a la investigacion de campo
dentro de esta gerencia, que proporciond los conocimientos de utilizacion inmediata y
sustentd la misma, a fin de establecer su nivel de aplicabilidad.

En este sentido, el proyecto factible realizado comprende un proceso de
planificacion, en el diagnostico y fundamentacién de la propuesta, procedimiento,
actividades y recursos para su ejecucion, asi como el analisis y conclusiones sobre la

viabilidad, lo cual se ajusta a las recomendaciones de la UPEL (2008).
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Tipo de Estudio

En funcion del caracter del problema planteado y los objetivos delimitados en
el problema, la investigacion fue de tipo descriptivo en su fase diagndstica, ya que
buscé analizar y describir el proceso de comunicacion organizacional de la Gerencia
del Centro de Contacto Bancaribe (CCB). Por su parte, Tamayo y Tamayo (1999)
plantean que la investigacion descriptiva trabaja sobre realidades de hecho y su
caracteristica fundamental es la de presentar una interpretacion del mismo.

Asimismo, Hernandez, Fernandez y Baptista (2006) definen la investigacion
descriptiva como aquella que tiene como propdsito por parte del investigador el
describir situaciones y eventos, es decir, cdmo es y como se manifiesta determinado
fendmeno. Por tanto, los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades
importantes de personas, grupos o comunidades; a través de la medicion y evaluacion
de diversos aspectos, dimensiones o componentes del fenomeno o fendmenos a
investigar. Desde el punto de vista, un estudio descriptivo selecciona una serie de
cuestiones y busca medir cada una de ellas independientemente, para asi describir lo
que se investiga.

Considerando lo sefialado por los autores anteriores, esta investigacion se
enmarca en la investigacion descriptiva, ya que se centra en caracterizar el proceso de
comunicacion con la mayor precision, a partir de la realidad del Departmento de la
Gerencia Media del Centro de Contacto Bancaribe (CCB).

Disefio de Investigacién

Arias (1999) define la investigacion de campo como aquella que consiste en la
recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin
manipular o controlar variable alguna. De lo anteriormente planteado, se puede
afirmar que este estudio se realizd directamente en la Vicepresidencia del Banco
denominada “Calidad y Eficiencia Comercial”, especificamente en el departamento
del Centro de Contacto Bancaribe (CCB).
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Variable del Estudio

Hernandez, Fernandez y Baptista (2003), expresan: “una variable es una
propiedad que puede ser modificada y cuya variacion es susceptible de medirse”
(p:75). A continuacion la definicion conceptual y la operacionalizacion de la

variable de la investigacion:

Cuadro 1
Definicion Conceptual

Objetivo Especifico Variable Definicion Conceptual
Describir el proceso de | Proceso de Es un proceso que debe incluir

comunicacion existente en la | Comunicaciéon tanto la transferencia como el

gerencia media dentro del entendimiento del significado.
Centro de Contacto Bancaribe (Robbins, 2004)

(CCB).

Cuadro 2

Operacionalizacién de Variables

Objetivo Especifico: Describir el proceso de comunicacion existente en la gerencia media dentro

del Centro de Contacto Bancaribe (CCB).

Variable Dimensiones Indicadores items Técnica
Proceso de | Gerencial Elementos 1,3,7,9,15 Encuesta
Comunicacion Contextos 8,11,16
Funciones 2,6,13,
Barreras 4,17
Cadigos 12,14
Tipos 5.10 Instrumento
Interpersonal Actores 18,24,26,29,30 Cuestionario
Tipos 19.21.22.32 (AutoAdministrado)
Mensajes 20,23,28,31,34
Contextos 25,27,33
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Poblacion y Muestra

Balestrini (2001) define la poblacion como el conjunto de elementos de los
cuales se pretende indagar y conocer sus caracteristicas, o una de ellas, y para el cual
seran validas las conclusiones obtenidas en la investigacion. En otro sentido,
Hernandez, Fernandez y Baptista (2003), resefian que la muestra es una parte de la
poblacion, o sea, un numero de individuos u objetos seleccionados cientificamente,
cada uno de los cuales es un elemento del universo

La poblacion o universo estadistico para la cual seran validas las conclusiones
a obtener en esta investigacion estuvo basada en ciento dos (102) personas
pertenecientes a la Gerencia Media del Centro de Contacto Bancaribe, comprendida
en tres turnos de trabajo, mafana, tarde y noche.

Para esta investigacion se selecciond la muestra utilizando lo que definen
Palella y Martins (2004) como tamafio muestral estratificado, que consiste en dividir
en clases o estratos los componentes de la poblacién, empleando el criterio de
afijacion proporcional, a fin de obtener una representacion de muestreo al azar
simple; cuya fraccion muestral (Fm) es igual al total de la poblacidén que se expresa
en ciento dos personas (102) y la muestra seleccionada previamente es de cincuenta
(50) personas, obteniendo un 0,49% de fraccion muestral como se presenta a
continuacion:

Fm: Fraccion muestral
Ma: Muestra al azar
Po: Poblacion

Pt: Poblacion total
%m: Po.Fm

Para obtener el porcentaje muestral se procedi6 de la siguiente manera:

Fm: Ma S0 = 049%
Pt 102

A continuacion en el Cuadro 3 se especifica la informacion de la poblacion y

muestra:
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Cuadro 3
Poblacién y Muestra con afijacion proporcional

Cargo Poblacion Muestra
Coordinadores 2 1
Supervisores 5 2
Operadores de Teleconsulta 95 47

Total: 102 50

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Arias (1999) establece como técnica de recoleccién de datos las distintas
formas o maneras de obtener la informacion, tomando como ejemplos de técnicas: la
observacion directa, la encuesta, el anélisis documental, el andlisis de contenido, entre
otros. Por ello, define que los instrumentos de recoleccion de datos son los que se
emplean para recoger y almacenar la informacion.

Para este estudio se utiliz6 como técnica la encuesta, ya que permitio
recolectar la informacién de forma annima y escrita, a fin de ofrecer resultados que
apunten a probabilidades en pro de un tema; y como instrumento de recoleccion de
datos el cuestionario, definido por Hernandez, Fernandez y Baptista (2003), como un
conjunto de preguntas referidas a una o mas variables con la finalidad de medir y
obtener informacion, proporcionando los datos necesarios para alcanzar el cierre
exitoso de esta investigacion; cuya finalidad es registrar a través de una respuesta
dada a un entrevistador de forma escrita, con el fin de obtener datos que permitan
comprobar la perspectiva tedrica del mismo y obtener las diferentes posiciones a
cerca de un tema determinado.

Por lo que se disefid un cuestionario de caracter autoadministrado, definido
por estos autores como aquel que proporciona directamente a los respondientes,
quienes contestan las respuestas. A su vez, para el andlisis de dicho cuestionario se
aplicé una escala tipo likert, a través de la cual se presentaron un conjunto de
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afirmaciones, para conocer la reaccion de los sujetos que formaron parte de la
muestra.

Se disefid un cuestionario tipo autoadministrado con treinta y cuatro (34)
items y una escala valorativa, formulado en items, dirigido a la Gerencia Media del
Centro de Contacto Bancaribe, y se llevo a cabo en dos etapas:

1. Elaboracién de la version preliminar del instrumento, para someterlo a un
proceso de validacion.

2. Construccion definitiva del instrumento:

El cuestionario preliminar utilizado para diagnosticar el proceso de
comunicacion de la Gerencia Media del Centro de Contacto Bancaribe, fue elaborado
tomando como referencia la bibliografia consultada y experiencia de investigaciones
anteriores realizadas en este campo, orientadas seglin la teoria de los sistemas
administrativos de Likert. De acuerdo a lo mencionado, se disefié una tabla de
especificaciones de la variable a estudiar, las dimensiones y el nimero de items.

Dicha version consto de cuatro (4) partes:

1. Presentacidn breve acerca de la investigacion.

2. Instrucciones: sefiala en forma precisa lo que la persona debié hacer para
contestar el cuestionario.

3. Desarrollo: comprende los treinta y cuatro (34) items cerrados para explorar la
percepcion del personal que labora en la Gerencia Media del Centro de Contacto
Bancaribe, tomando como referencia las dimensiones del proceso de comunicacion
mas importante establecida bajo una escala tipo Likert.

4. EIl instrumento incluyd una escala de Likert con cinco (5) categorias de
respuesta que indican el grado de acuerdo o desacuerdo tal como se indica a

continuacion:

5 4 3 2 1
Totalmente De acuerdo Ni de acuerdo En desacuerdo Totalmente en
De acuerdo ni en desacuerdo Desacuerdo

(TDA) (DAC) (NDAC) (EDE) (TDE)
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Cabe destacar que los items pretendieron medir la percepcion del personal que
labora en la Gerencia Media del Centro de Contacto Bancaribe con relacion a su

proceso comunicacional. (Ver Anexo A).

Validez

La validez de un instrumento, de acuerdo con Hernandez, Fernandez vy
Baptista (2003), se refiere al grado en que un instrumento mide la variable que esta
sometida a objeto de estudio. En este orden de ideas, la validez se realizé a través del
analisis de contenido mediante el juicio de expertos.

Por tanto, se solicitd la colaboracion del juicio de tres (3) expertos con el
perfil de magister; con el proposito de conocer la calidad técnica y la pertinencia de
los items planteados. En este sentido, el juicio de expertos se planted con el objeto de
observar:

a. Silos items eran representativos para la variable que se pretendia medir.

b. Si las preguntas eran adecuadas para recoger informacion y responder asi a los
objetivos de la investigacion.

c. Si la redaccion y sentido de las preguntas corresponden a los criterios
establecidos por los especialistas segun cada fin.

d. Siel modo de respuesta eran idoneas para las preguntas formuladas.

e. Si el disefio y organizacion del instrumento cumplia con los parametros
establecidos para su fin.

De este modo, estos tres (3) profesionales, después de hacer el analisis
respectivo emitieron juicios en cuanto a contenido: Pertinencia (relacion entre la
pregunta, objeto a lograr y desarrollo del instrumento), redaccion (interpretacion
univoca del enunciado de cada item a través de la claridad y precision en el uso del
vocabulario técnico); y adecuacion (correspondencia del contenido del items con el
nivel de desempefio del entrevistado) de los reactivos del instrumento, para lo cual se

utilizé un formato de validacion disefiado para comprobar los conocimientos
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referentes al topico de comunicacion y su desarrollo en la Gerencia Media del Centro
de Contacto Bancaribe (CCB).

Considerando lo anterior dicho formato de validacion esta constituido por: una
primera cuartilla constituida por una breve presentacion dirigida al experto a fin de
solicitar la colaboracion para la validacion del instrumento disefiado (Ver Anexo A).

La segunda cuartilla destaca las instrucciones generales para el conocimiento
del experto, posteriormente la tercera cuartilla destaca la operacionalizacion de
variables y sucesivamente en la cuarta y quinta cuartilla encontraremos las preguntas
pertinentes al instrumento; por ultimo, se anexa la matriz de criterios y el campo de
observaciones pertinentes segun cada items sefialado para el instrumento finalizando
con la firma y datos del experto que ha efectuado la validacion.

A continuacion se destacan los resultados obtenidos segun la validez del
instrumento disefiado (Ver Anexo B), utilizado con la finalidad de describir el
proceso de formacion comunicacional de la Gerencia Media del Centro de Contacto
Bancaribe (CCB):

Cuadro 4
Resultados de la Validacion de los Instrumentos

Criterios para la Validacion )
Juez Observaciones
Coherencia Redaccion Pertinencia

A Bueno Bueno Bueno Ver

especificaciones

B Bueno Regular Bueno enla

pagina siguiente

C Bueno Regular Bueno

Entre las observaciones realizadas, se encuentran que los items sufrieron
modificaciones segun se detallan a continuacion:
v' En el item uno (1) se sugirié la eliminacion del término “varios” por el

término “diferentes”.
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v' Se agregé como complemento para finalizar la interrogante “acerca de las
actividades del departamento” en el item dos (2).

v Dentro del item cuatro (4) se elimind del término “regularmente” al comienzo
de la interrogante y se sugirié el cambio en el término “individuales” por el término
“individualistas”

v’ Para el item siete (7) se agregd como complemento para finalizar la
interrogante “dentro de la Gerencia y Supervision”.

v En el item once (11) se sugiri6 la eliminacion del término “sociales” por el
término “interactivos”

v Se elimind del término “por lo general” al comienzo del item trece (13).

v Se sugirid la eliminacién del término “reconocen” por el término “manejan”,
para el item quince (15).

v En el item diecinueve (19) se sugiri6 el cambio de los términos al finalizar el
item “relaciones interpersonales con” por “en sus relaciones una interaccion reciproca
entre dos 0 mas de” sus compafieros. A fin de especificar con claridad el propdsito
para ofrecer una respuesta.

v Se elimin6 el término “por lo general” al comienzo de la interrogante en el
item veinte (20).

v" En el item veintiuno (21) se modificé el término “con flexibilidad” por el
término “los mensajes” a los canales regulares, a fin de ajustar la directriz del item,
pues no habia correspondencia con el indicador.

v’ Se agregd como complemento para finalizar la interrogante la frase
“organizacional” para el item veinticuatro (24).

v' En el item veinticinco (25) se elimind el término “usar” por el término
“adecuar” y para finalizar la interrogante y se agregdé como complemento
“dependiendo del receptor”; a fin de ofrecer una coherencia y claridad del mismo.

v' Se ajusto el término “como parte” por el término “a través de” a fin de

especificar la directriz del item para el item veintiséis (26).
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v' En el item veintisiete (27) se elimino el término “regularmente” al comienzo
de la interrogante; con la finalidad de verificar como actla el sujeto segun la situacion
en la que se produce la comunicacién.

v Se elimind del término “por lo general” al comienzo de la interrogante; a fin
de ser mas concretos dentro de la interrogante para el item veintiocho (28).

v' Dentro del item veintinueve (29) se sugirié agregar para finalizar el item la
frase “de trabajo”, a fin de especificar concretamente la interrogante.

v Se elimin6 el término “generalmente, se le” al comienzo de la interrogante
para el item treinta (30).

v' En el item treinta y dos (32) se ajust6 el término “regularmente” por el
término “usted” a fin de evitar la repeticidn de la frase regularmente.

Quedando redactado el instrumento final segun las observaciones anteriores,
el propdsito de destacar los cambios llevan a explicar que el instrumento presenta
modificaciones en su mayoria de forma y no de fondo; con la idea de clarificar y
enfatizar aquellos items que requerian un mayor nivel de claridad y coherencia para
su manejo e interpretacion segun las acciones destacadas para ofrecer respuesta a la

problemética planteada en capitulos anteriores.

Confiabilidad

Para Herndndez, Ferndndez y Baptista (2003) la confiabilidad de un
instrumento de medicion se refiere al grado en que su aplicacién en repetidas
oportunidades al mismo sujeto u objeto produce resultados iguales. Por otra parte, la
confiabilidad de un instrumento destaca la mayor o menor ascendencia de errores de
medida, por lo que se dice que un instrumento es confiable si lo aplicamos por méas de
una vez a un mismo elemento entonces se obtendria igual resultado. Para determinar
la confiabilidad del instrumento, se administrd en una prueba piloto a nueve (9)
sujetos de la poblacion, los cuales representan un 20% de la poblacion total de la
Gerencia Media del Centro de Contacto Bancaribe (CCB).
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Palella y Martins (2004) afirman que la confiabilidad se evalUa de acuerdo a
su consistencia interna, con la finalidad de determinar el grado en que los items de un
instrumento estan correlacionados entre si, a fin de determinar si dicho instrumento es
homogéneo, mediante la aplicacion de un coeficiente de correlacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos se aplico el procedimiento estadistico
Alfa de Cronbach y se considero para la interpretacion de los resultados, la siguiente

escala segun lo planteado por Ruiz Bolivar (2002):

Cuadro 5
Escala de Confiabilidad
Escala
Rangos 0.01-0.20 0.21-040 | 041-060 | 0.61-0.80 | 0.81-1.00
Magnitud Muy Baja Baja Moderada Alta Muy Alta

Considerando lo anterior se observa que al realizar el procedimiento
estadistico correspondiente segun el programa SPSS version 19.0 se obtuvo una
escala de confiabilidad muy alta, expresada segun el coeficiente del Alfa de Cronbach
bajo el resultado 0,909; lo cual afirma que el instrumento construido en lineas
generales presenta un alto grado de confiabilidad, en cuanto a su consistencia y

disefio estructural, tal como se especifica en el siguiente cuadro:

Cuadro 6
Resultados de Confiabilidad (Institucién Objeto de Estudio — Bancaribe)

Alfa de Cronbach N de Items
0,909 34

Por otra parte, Palella y Martins (2004) plantean que para determinar la
confiabilidad también se pueden utilizar las formulas cuyos coeficientes oscilan entre
cero (0) y uno (1) donde el coeficiente cero (0) es nulo en confiabilidad y uno (1)
representa el maximo, por tanto, de acuerdo a los resultados obtenidos el instrumento

es viable, y si su representacion es mayor al 80 % su confiabilidad es aceptada.
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CONFIABILIDAD
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Gréfico 5. “Escala de Confiabilidad”. Palellay Martins (2004)

Por tanto, el resultado de la aplicacién del instrumento a los nueve (09) sujetos
fue expresado como altamente confiable, considerando que mientras el resultado se
acerque mas al 1% mayor sera su viabilidad y después de haber alcanzado el 0,909, se
dice que es confiable.

Técnica de Analisis de Datos

Una vez cumplida la fase de recoleccién de datos y el andlisis descriptivo, fue
codificada manualmente y analizada de acuerdo con la técnica de interpretacion
porcentual, efectuada sobre las frecuencias de respuestas observadas con relacion a la
opinion emitida por los sujetos encuestados. En relacion a ello, se realizé un anélisis
estadistico, de caracter descriptivo a cada una de las partes del instrumento, basado en
la elaboracion de cuadros de distribucion de frecuencias absolutas y porcentuales, y
luego se ilustraron con graficos de barras con apoyo del paquete estadistico de Excel
para una apreciacion visual mas precisa y detallada de los resultados.

De acuerdo a lo anterior, Méndez (2001) expresa que la tabulacion implica el
ordenamiento de la informacion, se basa en procesar y cuantificar por items y agrupar
por variables, permitiendo la presentacion en gréaficos, a fin de producir informacion
que permitiera hacer los célculos para el analisis respectivo. Finalmente, se aplicaron
las técnicas estadisticas descriptivas, considerando la moda como aquella que mas se

repite, lo cual facilité el manejo de los datos obtenidos.
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Procedimiento

La investigacion se desarroll6 en varias fases, las cuales se detallan a
continuacion:

Primera Fase: Se llevo a cabo la recoleccion de la informacion a través de la
revision bibliografica y electrénica realizada en distintas bibliotecas y centros de
documentacién visitados, toda la informacion se relaciona con el tema propuesto en la
investigacion: Formacion Comunicacional dirigida a la Gerencia Media del Centro de
Contacto Bancaribe.

Segunda Fase: Se caracterizd por la recopilacion de datos relacionados con el
proceso de comunicacion existente dentro de la Gerencia Media del Centro de
Contacto Bancaribe.

Tercera Fase: Se procedié a la redaccion del planteamiento del problema
destacando la situacién problematica con sustento de las teorias relacionadas con el
tema de investigacion.

Cuarta Fase: Se fundament6 el marco metodoldgico el cual indica el tipo y
disefio transversal de la investigacion aplicados en el campo una sola vez; ademas de
los procedimientos para la realizacion de la investigacion.

Quinta Fase: Se elabord el instrumento de recoleccion de datos y se determino
el procedimiento para la validacion y confiabilidad del mismo, constituido por treinta
y cuatro (34) items. El cuestionario autoadministrado fue aplicado con éxito, y
posteriormente se procedid a interpretar los resultados obtenidos.

Sexta Fase: Aplicacion e interpretacion de resultados, asi como redaccién de

conclusiones y recomendaciones para la presentacion del informe final.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Anélisis Descriptivo de los Resultados

En el presente capitulo se detalla el andlisis e interpretacion de los resultados
obtenidos a través del cuestionario aplicado a la muestra seleccionada; donde se
procedid en primer término a ordenar los datos en tablas de frecuencias en funcién de
los indicadores segin Anexo A.1 con el fin de ser procesados y graficados
estadisticamente, para emitir las conclusiones de la investigacion, por ello, se procesé
y reorganiz6 atendiendo al resumen por indicador, consultado segun las opiniones
emitidas del personal de la Gerencia Media del Centro de Contacto Bancaribe (CCB).

Los resultados obtenidos se presentaran a través de graficos de barras, los
cuales permiten visualizar, interpretar y analizar de forma sencilla la tendencia de los
sujetos con relacion al tema investigado, tal como lo refiere Balestrini (2001) “el
propdsito del andlisis es resumir las observaciones llevadas a cabo de forma tal que
proporcione respuesta a las interrogantes de la investigacion” (p.149).

Por tanto, el analisis implica descomponer el todo en sus partes constitutivas y
obtener resultados en funcion de la variable analizada, con la finalidad de delimitar el
sustento de la propuesta y al mismo tiempo las conclusiones generales y
recomendaciones finales. Considerando lo anterior, se da inicio al andlisis sefialado
anteriormente, presentandose en primer lugar los resultados obtenidos segin cada
dimensién de acuerdo al proceso de comunicacién de la Gerencia Media del Centro

de Contacto Bancaribe (CCB). Escala de consideracion:

5 4 3 2 1
Totalmente De acuerdo Ni de acuerdo En desacuerdo Totalmente en
De acuerdo ni en desacuerdo Desacuerdo

(TDA) (DAC) (NDAC) (EDE) (TDE)
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Dimensién Gerencial en el proceso de comunicacion de la

Gerencia Media del Centro de Contacto Bancaribe

A continuacion se presenta la dimension gerencial y la distribucion de

frecuencias segun las interrogantes planteadas:

Cuadro 7
Distribucion de Frecuencias del Indicador: Elementos de la Comunicacién
DAC EDE

items: Elementos

1.- Por lo general, se utilizan diferentes
canales institucionales para transmitir
informacion entre todas las areas de la
gerencia

3.- Se proyectan con efectividad los 0 0 0 o o
mensajes institucionales 16 |32%| 26 |52% | 7 |14%| 1 2% | 0 | 0%
7.- Generalmente, se establecen criterios
para la emision de  mensajes 0 0 0 0 0
institucionales dentro de la Gerencia y 16 132%) 29 |58% | 5 |10%]| 0 | 0% | 0 | 0%
Supervisién

9.- Se valora el manejo de medios 0 0 0 0 0
escritos entre sus miembros 14 128%) 18 |36% | 14 |28%| 2 | 4% | 2 | 4%
15.- Se manejan todos los elementos
para lograr la comunicacion (Emisor-
Mensaje-  Canal-Codigo-Receptor -
Contexto)

26 |52% |21 |42%| 1 | 2% | 1 |{2% | O | 0%

31 162% | 12 |24%| 5 [10%| 2 |4% | 0 | 0%

De acuerdo a los resultados expuestos en el Cuadro 7, se evidencia que para
el item N°1 el 52% de los encuestados opinan estar totalmente de acuerdo en que
dentro de la Gerencia Media del Centro de Contacto Bancaribe (CCB) se hace uso de
diferentes canales institucionales para transmitir informacidn entre todas las areas de
la gerencia. Sin embargo, un 2% expresa estar en desacuerdo, por lo que se hace
necesario chequear con claridad y precision los elementos de la comunicacion para
garantizar que el mensaje se logre con éxito. A continuacion se presenta el grafico 6

en el cual se ilustran los resultados obtenidos.
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Grafico 6. “Distribucion del Indicador: Elementos de la Comunicacion - item N°1”

Asimismo, el 52% de los encuestados opinan estar de acuerdo con la

efectividad de los mensajes para el item N°3, mientras el 32% considera estar

totalmente de acuerdo, lo cual demuestra que tanto emisor como receptor manejan de

forma clara la informacién que se maneja en un momento determinado, tal como se

muestra en el cuadro 7.
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Grafico 7. “Distribucion del Indicador: Elementos de la Comunicacién - item N°3”

Al mismo tiempo, el 58% de los encuestados opinan para el item N°7 estar de

acuerdo con los criterios para la emisién de mensajes dentro de la gerencia y

supervision, mientras el 32% opina estar totalmente de acuerdo, lo que demuestra la

precision de la informacién que se maneja dentro del departamento, como se muestra

en el cuadro 7.
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Grafico 8. “Distribucion del Indicador: Elementos de la Comunicacion - item N°7”

62



Por otra parte, en el item N°9 el 36% de los encuestados opinan estar de
acuerdo con el manejo de los medios escritos entre sus miembros, mientras el 4%
opina estar en desacuerdo y totalmente en desacuerdo; lo cual lleva a verificar la
correspondencia del canal utilizado para emitir los mensajes dentro de la Gerencia
Media del CCB.

20 4

36%
15 28% 28%
10 - . F%
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5 - 1% 4%
o , ‘ o2
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NDAC EDE TDE

Grafico 9. “Distribucion del Indicador: Elementos de la Comunicacién - item N°9”

Por ultimo, los resultados obtenidos evidencian que para el item N°15 que el
62% de los encuestados opinan estar totalmente de acuerdo con todos los elementos
para lograr la comunicacion dentro de la Gerencia Media del CCB. Mientras un 4%
opinan estar en desacuerdo lo cual conlleva a focalizar el mensaje para lograr lo que
interesa sin tener que hacer afiadidos a la informacion que se maneja, tal como se

ilustra a continuacion:
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Grafico 10. “Distribucion del Indicador; Elementos de la Comunicacién-item N°15”

Interpretacion:

Segln los indicadores revisados, se evidenci6 que los canales de
comunicacion son utilizados por el personal con la finalidad de transmitir
informacién. Sin embargo, pareciera que un 52% estuvo de acuerdo con que los
mensajes institucionales son empleados de forma efectiva; asi como los criterios

dentro de la supervision dentro de la Gerencia del Centro de Contacto Bancaribe se

63



ubican en un 58% de acuerdo a la poblacién que la conforma. No obstante, se refleja
una diferencia en la valoracion de los medios escritos, situacion que impulsa a
manejar nuevas maneras de transmitir informacion. Finalmente, se establecié que en
esta Gerencia se identifican los elementos de la comunicacion como: el emisor, el
canal y el receptor, que acompafiados de un codigo o lenguaje y bajo un contexto

permiten la interpretacion de un mensaje dentro de la gerencia y la supervision.

Cuadro 8
Distribucion de Frecuencias del Indicador: Contexto en la Comunicacion

DAC EDE
F% F% F% F% F%

items: Contexto

8.- Regularmente se produce el flujo de
la informacidn con otras dependencias
11.- Se promueven espacios
interactivos como parte de las| 13 |26% | 18 [36% | 13 [26% | 4 | 8% | 2 | 4%
actividades laborales cotidianas.

16.- Se exige la organizacion del tiempo
para el procesamiento de la informacién

5 |10%| 25 [50% | 15 |30% | 4 | 8% | 1 | 2%

14 |128% | 25 |50% | 9 |18%| 2 | 4% | 0 | 0%

De acuerdo con los resultados observados en el Cuadro 8, se evidencia que
para el item N°8 el 50% de los encuestados opinan estar de acuerdo en como se
produce el flujo de la informacién con otras dependencias, mientras un 8% expresa
estar en desacuerdo y un 2% totalmente en desacuerdo con la forma en que se
produce la informacion, lo que lleva a chequear la situacion en la que se produce la
informacién, a fin de ofrecer una ubicacion méas clara basada de los recursos y

alternativas, tal como se muestra en el cuadro 8.
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Grafico 11. “Distribucion del Indicador; Contexto en la Comunicacion - ltem N°8”
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Por otra parte, en el item N°11 el 36% de los encuestados opinan estar de
acuerdo con los espacios interactivos propiciados para las actividades laborales
cotidianas, mientras el 4% opina estar totalmente en desacuerdo; lo cual lleva a
verificar si dichos espacios dentro de la Gerencia Media del CCB son los mas idoneos
para alcanzar una comunicacion eficaz, asi como se muestra en el cuadro 8.

20 ~ 36%
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Grafico 12. “Distribucion del Indicador; Contexto en la Comunicacion-item N°11”

Asimismo, el 50% de los encuestados opinan estar de acuerdo con el tiempo
previsto por la organizacion para procesar la informacion en el item N°16, mientras el
4% opina estar en desacuerdo, lo que demuestra una posible debilidad en el manejo
del tiempo por parte de sus integrantes para procesar la informacion que se maneja

dentro de la Gerencia, segun se ilustra en el cuadro 8.
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Grafico 13. “Distribucion del Indicador; Contexto en la Comunicacion - ltem N°16”

Interpretacion:

Se evidencia en este estudio que en uno de los elementos de la comunicacion:
el contexto es aquel que busca focalizar lo que interesa a nivel de informacién con
precision y verificar como se da el proceso de comunicacion entre otras
dependencias. lgualmente, en este aspecto se busca al mismo tiempo reconocer los

espacios interactivos, aunque a traves de los resultados obtenidos pareciera que no
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han sido promovidos por la gerencia recientemente, lo que lleva a considerar la idea
de nuevos espacios interactivos dentro de las labores cotidianas.

Por ultimo, un 50% de la poblacion estuvo de acuerdo en gue la organizacion
se exige un tiempo prudencial para el manejo y procesamiento de la informacion
dentro de la gerencia, lo cual confirma la relevancia de focalizar en lo que interesa
informar sin rodeos, ni afadidos para evitar confusiones, considerando que la

precision es la mejor herramienta dentro del ambito comunicacional.

Cuadro 9

Distribucion de Frecuencias del Indicador: Funciones de la Comunicacién
DAC EDE

items: Funciones

2.- Usualmente se solicita que usted o
sus compaferos aporten ideas y
opiniones acerca de actividades del
departamento

6.- Se reconoce la cooperaciéon y el
trabajo en equipo

13.- Se conocen las estrategias para el
logro de las metas previstas a cortoy | 13 |26% | 20 {40% | 11 |22% | 5 [10%| 1 | 2%
largo plazo

8 |16% | 21 {42% | 14 |28% | 2 | 4%| 5 |10%

15 |30% | 21 [42% | 7 |14%| 5 |10%| 2 | 4%

Segun los resultados obtenidos en el Cuadro 9, se evidencia que en el item
N°2 el 42% de los encuestados opinan estar de acuerdo con la solicitud de ideas,
opiniones e informacion a los miembros del CCB acerca de las actividades del
departamento. Sin embargo, el 10% expresa estar totalmente en desacuerdo, lo que
conlleva a controlar y chequear la expresion emocional de sus participantes, a fin de
evitar un escape de sentimientos que puedan obstaculizar la satisfaccion de
necesidades existentes dentro de la Gerencia Media del CCB para tomar las
decisiones acertadas segun los datos suministrados y previa evaluacién de las

opiniones emitidas.
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Grafico 14. “Distribucién del Indicador; Funciones de la Comunicacién - item N°2”

Por otra parte, en el item N°6 el 42% de los encuestados opinan estar de
acuerdo en el reconocimiento de la cooperacion y el trabajo en equipo, mientras el
10% emiti6 como respuesta estar en desacuerdo y un 4% estar totalmente en
desacuerdo; lo cual es necesario verificar para chequear si los participantes lo estan
haciendo de acuerdo a lo planificado y en caso contrario como que se puede hacer
para mejorarlo si no sea alcanzada la meta establecida, tal como se muestra en el

cuadro 9.
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Grafico 15. “Distribucion del Indicador: Funciones de la Comunicacion - item N°6”

Asimismo, el 40% de los encuestados opinan estar de acuerdo con las
estrategias para el logro de las metas a corto y largo plazo dentro del departamento
para el item N°13, mientras el 10% se encuentra en desacuerdo y un 2% totalmente
en desacuerdo, lo que hace necesario chequear la informacion que se proporciona a
los individuos para reevaluar las actividades que se puedan llevar a cabo dentro de la
gerencia con el propdsito de optimizar los niveles de desempefio, asi como se ilustra

en el cuadro 9.
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Grafico 16. “Distribucién del Indicador; Funciones de la Comunicacién-item N°13”

Interpretacion:

Se evidencié dentro de la distribucion de frecuencias del indicador de
funciones planteada que en la Gerencia Media del CCB es minima la consideracion
de los aportes e ideas acerca de las actividades que se promueven en el departamento,
mientras un 28% se ubico en no estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo, lo cual es
necesario considerar por parte de sus lideres. No obstante, dentro del departamento se
reconoce la cooperaciéon y el trabajo en equipo, es decir, el equipo conoce las
estrategias utilizadas por la gerencia para el logro de las metas, pero es necesario
considerar las ideas del personal, a fin de mejorar su nivel de participacion,
destacando que por la naturaleza de las metas programadas, el nivel de participacion
se circunscribe a aspectos considerados claves por la institucion desarrollandose en
espacios especificos para tal fin.

En este orden de ideas, dentro de un grupo u organizacion son fundamentales:
el control, la motivacion, la expresién corporal y la informacion; cuando se haces
énfasis en que el proceso comunicacional es de caracter social, cultural, intelectual y

flexible para todo el que participa del mismo.

Cuadro 10
Distribucion de Frecuencias del Indicador: Barreras de la Comunicacién

DAC EDE

items: Barreras

4.- Se presentan manifestaciones
individualistas que pueden afectar el
desempefio comunicacional del
Departamento

5 |10%| 14 |28% | 17 [{34%| 6 |12%| 8 |16%
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DAC EDE

items: Barreras

17.- En ocasiones se utilizan medios
que pueden obstaculizar una| 4 | 8% 15 [30% | 13 |26% | 10 |20%| 8 |16%
comunicacion eficaz

Segun los resultados obtenidos en el Cuadro 10, se evidencia que en el item
N°4 el 34% de los encuestados opinan estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con las
manifestaciones individualistas que pudieran afectar el desempefio comunicacional
dentro del departamento; lo cual lleva a verificar los medios utilizados para
transportar la informacion, contrastar con las manifestaciones propias de cada
individuo y la informacion previamente establecida por la organizacion, que lleven a
propiciar nuevas alternativas para lograr las metas del departamento, y aquellas
propias de cada individuo. A continuacion, se presenta el grafico 17 segun resultados

obtenidos en el cuadro 10.
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Grafico 17. “Distribucion del Indicador; Barreras de la Comunicacion - item N°4”

Por otra parte, en el item N°17 el 30% de los encuestados opinan estar de
acuerdo de que en ocasiones los medios utilizados para la trasmisién de la
informacion pueden obstaculizar la comunicacion. Sin embargo, el 20% expresa estar
en desacuerdo y un 16% opina estar totalmente en desacuerdo, lo que lleva a
considerar que las barreras en este caso son netamente sociales porque cada
participante encuestado emitié una posicion segln su perspectiva propia y la vivencia

de si mismo, tal y como se demuestra en el cuadro 10.
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Grafico 18. “Distribucion del Indicador: Barreras de la Comunicacién - item N°17”

Interpretacion:

En estos aspectos revisados anteriormente, puede afirmarse que para la
poblacion encuestada hay individualidades que afectan el desempefio comunicacional
dentro de la Gerencia; aunque hay un grupo considerable que no parecieran
considerar tales inferencias o ruidos. Considerando segun Aparicio (1979) que las
primeras barreras u obstaculos presentes en la comunicacion son ambientales y otras
verbales, adquiridas por el individuo de forma inconsciente y su efecto es negativo
generalmente en la comunicacion, entre ellos se puede mencionar: la incomodidad
fisica, distracciones visuales, interrupciones, y ruidos (timbre, teléfono, alguien con
tos, ruidos de la calle o construccion); y en segundo lugar tiene que ver con la forma
de hablar, aquellas que interfieren en la comunicacion.

Lo cual demuestra que los medios utilizados eventualmente pudieran incidir
en el logro de las metas departamentales, dificultando de una u otra manera el

resultado de un entendimiento mutuo entre las &reas involucradas.

Cuadro 11

Distribucion de Frecuencias del Indicador: Cddigos para la Comunicacion
DAC EDE

Items: Cadigos

12.- Se ejercita constantemente la
retroalimentacion

14.- Se utilizan con regularidad medios
electrénicos para hacer extensiva una| 38 |76% | 12 {24%| 0 | 0% | 0 | 0% | O | 0%
informacion

18 |36% | 20 [40% | 9 |[18%| 3 | 6% | O | 0%
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De acuerdo a los resultados expuestos en el Cuadro 11, se evidencia que para
el item N°12 que el 40% de los encuestados opinan estar de acuerdo y el 36% estar
totalmente de acuerdo con respecto al empleo de la retroalimentacién, mientras un
6% de la muestra est& en desacuerdo con la forma en la que se emplea la misma. Sin
embargo, los resultados demuestran que el nivel de aceptacion de esta
retroalimentacion es aceptada por el personal que labora en la Gerencia Media del

CCB. A continuacion, se muestra el grafico 19 segun resultados del cuadro 11.
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Grafico 19. “Distribucion del Indicador: Codigos para la Comunicacion - item N°12”

Por otra parte, en el item N°14 el 76% de los encuestados opinan estar
totalmente de acuerdo mientras el 24% opino estar de acuerdo con el uso regular de
los medios electronicos para hacer extensiva una informacion nueva a su personal,
por lo que codigo escrito es efectivo en su empleo, de acuerdo a los resultados
obtenidos en el cuadro 11, se presenta el gréfico 20.
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Grafico 20. “Distribucion del Indicador: Codigos para la Comunicacion - item N°14”

Interpretacion:
Se evidencia que en la distribucion de frecuencia del indicador referente a los
codigos entre un 36 y 40% de la poblacién estuvieron de acuerdo con el proceso de

retroalimentacion entre sus miembros y un 76% de la poblacion expreso utilizar los
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canales comunicaciones de acuerdo con la estructura organizativa del banco. Sin
embargo, es importante mencionar segun los autores Otero y Chacin (2008) que los
codigos, son signos y reglas empleadas para enviar el mensaje que pueden ser
modificados para un mayor alcance de resultados en lo que refiere al proceso de
comunicacion, tomando en cuenta como elementos claves: la fuente, la codificacion,
el mensaje, el decodificador y receptor para alcanzar la retroalimentacion necesario

segun la pertinencia del caso.

Cuadro 12
Distribucion de Frecuencias del Indicador: Tipos de Comunicacion
DAC =)=

Items: Tipos

5.- Se fomenta el fortalecimiento de las
relaciones interpersonales entre los
miembros del equipo que conforman el
Departamento

10.- Utiliza canales comunicacionales
en forma unidireccional atendiendo la| 11 |22% | 24 |48% | 12 |[24%| 3 |6% | O | 0%
estructura organizativa del Banco

18 |36% | 22 |44% | 8 |16%| 1 [2% | 1 |2%

De acuerdo a los resultados expuestos en el Cuadro 12, se evidencia que para
el item N°5 el 44% de los encuestados opinan estar de acuerdo mientras el 36% opino
estar totalmente de acuerdo con las relaciones interpersonales existentes en el
departamento; lo que refleja un alto nivel existente de las relaciones entre sus
participantes. Sin embargo, el 2% de la poblacion opino estar en desacuerdo y
totalmente en desacuerdo, lo que lleva a chequear si la comunicacion verbal empleada
entre sus miembros es la méas idonea o se presentan fallas en la emision y recepcion

de informacion, tal como se ilustra el grafico 21 a continuacion:
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Grafico 21. “Distribucion del Indicador: Tipos de Comunicacion - item N°5”
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Por otra parte, en el item N°10 el 48% de los encuestados opinan estar de
acuerdo con los canales de comunicacion establecidos segun la organizacion,
mientras el 6% opina estar en desacuerdo; lo que demuestra que los diversos canales
de comunicacion atienden a una estructura organizacional establecida a fin de lograr
una comunicacion efectiva, pero una parte de la poblacion nos dice que los canales
utilizados para el mismo generan obstaculos para lograr mayores resultados. Segun
los resultados obtenidos en el cuadro 12, se muestra el grafico 22:
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Grafico 22. “Distribucion del Indicador: Tipos de Comunicacion - item N°10”

Interpretacion:

Se evidencia que una parte significativa de la poblacion esta de acuerdo con
las relaciones interpersonales entre los miembros del equipo, manejado de una
manera efectiva la comunicacién oral y escrita para un alcance de los objetivos.

Sin embargo, es necesario validar si dichos medios son realmente efectivos de
acuerdo al tipo de comunicacion que se emplee, tal y como lo expresa Robbins y
Coulter (2005), quienes sefialan que la comunicacion interpersonal la cual es aquella
donde se interactla con otros individuos de forma personal y directa; asi como la
comunicacion masiva, aquella donde los medios de difusion de informacion son la
radio, television, periddicos, revistas e internet, entre otros.

Por tanto, los canales comunicacionales pueden ser diversos dependiendo de
la importancia que requiera una situacion o caso en particular, aquellos guiados a su
vez por una estructura organizacional que debe ser vista de una forma lineal y que
tiene como objetivo el logro de las metas departamentales, siguiendo la cultura de la

organizacién, que permita un mayor alcance a nivel comunicativo.
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Dimension Interpersonal segun cada integrante del Gerencia Media del CCB

A continuacion se presenta la dimension interpersonal y la distribucion de

frecuencias segun las interrogantes planteadas:

Cuadro 13
Distribucion de Frecuencias del Indicador: Actores de la Comunicacion

items: Actores N [ [ O

18.- Ejercita diariamente habilidades para 0 0
comunicarse con los demés 21 |42% | 22 |44%| 4 | 8% | 3 | 6% | 0 | O%

24.- Dedica tiempo para involucrarse con
las tareas que implican el manejo de| 17 |34% | 20 [40% | 10 |20% | 2 | 4% | 1 | 2%
informacién organizacional

26.- Se siente motivado hacia el logro de
las metas establecidas a través de su| 15 |30% | 21 [42%| 9 |18% | 3 | 6% | 2 | 4%
satisfaccion laboral

29.- Cotidianamente, tiene disposicion a
aprender nuevas competencias en su area| 37 [74% | 10 (20%| 1 [ 2% | O [ 0% | 2 | 4%
de trabajo

30.- Proporciona informacién necesaria
acerca de los cambios que se introducenen | 14 [28% | 20 |40% | 12 |24%| 2 [ 4% | 2 | 4%
la gerencia

Segun los resultados observados en el Cuadro 13, se evidencia que el mayor
indice de respuestas para el item N°18 se ubicé en la alternativa de acuerdo con el
44% y un 42% de los encuestados estuvieron totalmente de acuerdo; asimismo, el 6%
expreso estar en desacuerdo con la habilidades usadas para comunicarse con las
demas personas, por lo que se evidencia una predisposicion por parte del encuestado
hacia el resto del equipo o una falla en el proceso de emisidn del mensaje, tal como se

muestra el grafico 23 segun resultados obtenidos en el cuadro 13:
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Grafico 23. “Distribucion del Indicador; Actores de la Comunicacion - item N°18”
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Al mismo tiempo, el 40% de los encuestados opino para el item N°24 estar de
acuerdo con el tiempo dedicado por los participantes para involucrarse con las tareas
que implican el manejo de informacion de la organizacion, un 34% expreso estar
totalmente de acuerdo; y un 2% estuvo en total desacuerdo con el tiempo invertido
porque en oportunidades les genera re trabajé dentro de su jornada laboral, lo que
hace necesario chequear la informacion y la forma de transmitir la misma para

optimizar el tiempo, segun se ilustra en el grafico 24:

25
40%

207 aan

15 -
m F%
20% °
10 - mFa
5 1 4% 2%
o 4 ‘ , . | e
TDA DAC

NDAC EDE TDE

Grafico 24. “Distribucion del Indicador; Actores de la Comunicacion - item N°24”

Los resultados arrojados para el item N°26, tal como se observa en el cuadro
13, sefiala que un 42% de los encuestados opinan estar de acuerdo con la forma de
motivar al personal hacia el logro de las metas del departamento. Sin embargo, un
18% indico que no estaban ni de acuerdo ni en desacuerdo, un 6% expreso estar en
desacuerdo y un 4% en total desacuerdo. De esta manera, se refleja que este item
requiere de atencion para alcanzar un mayor nivel de efectividad y ofrecer al personal
un proceso dinamico que invite a participar en la direccion de acciones, as{i como se

muestra el grafico 25:
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Grafico 25. “Distribucion del Indicador; Actores de la Comunicacion - item N°26”

75



Por otra parte, el item N°29 presento para los datos obtenidos el 74% en la
alternativa de estar totalmente de acuerdo, mientras el 2% emiti0 como respuesta
estar totalmente en desacuerdo; por lo que se puede decir que el personal posee la
disposicion a aprender nuevas competencias en su area de trabajo, si se le brindase la
oportunidad de mejora para un mayor nivel de satisfaccion en lo personal, segin se
muestra en el grafico 26 de acuerdo a los resultados del cuadro 13:
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Grafico 26. “Distribucion del Indicador; Actores de la Comunicacion - item N°29”

Por ultimo, los resultados obtenidos evidencian que para el item N°30 que el
40% de los encuestados opinan estar de acuerdo y el 28% de los mismos opinan estar
totalmente de acuerdo; con los cambios realizados dentro de la Gerencia Media del
CCB. Mientras un 4% opinan estar en desacuerdo y total desacuerdo, lo cual conlleva
a focalizar que un 24% de los encuestados se ubican es la alternativa ni de acuerdo ni
en desacuerdo, haciéndose necesario la evaluacion o forma en la que se realiza la
propagacion de la informacion acerca de los cambios existentes en la gerencia, tal
como se muestra en el grafico 27, a continuacion:
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Grafico 27. “Distribucion del Indicador; Actores de la Comunicacion - item N°30”
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Interpretacion:

Se evidencia que en la distribucion de frecuencia del indicador actores
perteneciente a la dimension interpersonal segin cada integrante de la Gerencia del
Centro de Contacto (CCB), que los porcentajes de respuesta apuntaron en el mayor de
los casos a estar totalmente de acuerdo con las acciones, tareas y metas planteadas por
parte del personal y su participacion dentro de las labores cotidianas; considerando
que existe una disposicion a aprender nuevas competencias dentro del Gerencia del
CCB.

Sin embargo, es necesario validar los niveles de informacion que se generan
en la gerencia, ya que un 24% opin0 estar ni de acuerdo ni en desacuerdo; por lo que
es necesario revisar si el emisor del mensaje esta cumpliendo con el papel de
informar de forma clara y precisa al receptor a fin de que le permita favorecer en los
miembros del equipo la retroalimentacion, la confidencialidad, la potencialidad, el

tiempo y espacio para lograr una comunicacion eficaz.

Cuadro 14
Distribucion de Frecuencias del Indicador: Tipos de Comunicacion
DAC EDE

Items: Tipos

19.- Mantiene permanentemente en sus
relaciones una interaccion reciproca| 23 |46% | 18 [36% | 8 |16%| 1 (2% | O | 0%
entre dos 0 mas de sus compafieros

21.- Utiliza regularmente la
comunicacién de tipo verbal para

favorecer la compr%nsién de plos 19138% 21 142% ) 9 \18%| 1 |2% | 0 | 0%
mensajes emitidos por la gerencia

22.- Sustituye la comunicacion de tipo
no verbal por la comunicacion| 12 |24% | 21 [42% | 13 |[26% | 2 [4% | 2 | 4%
electronica

32.- Usted participa de las acciones que
contribuyen a ofrecer soluciones a los

problest de la Gerencia Media del 9 |18%| 18 |36%| 15 |30% | 4 8% | 4 | 8%
CCB

Segun los resultados obtenidos en el Cuadro 14, se evidencia que en el item

N°19 el 46% de los encuestados opinan estar totalmente de acuerdo con la afirmacion
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de que mantienen permanentemente en sus relaciones una interaccion reciproca entre
dos 0 mas de sus comparieros dentro de la Gerencia Media del CCB. Solo un 2%
expresa estar en desacuerdo, con la relacion entre dos o mas comparieros, lo que
permite pensar que las fallas pueden ser netamente de interés, tal como se muestra en

el gréfico 8 de acuerdo a los resultados obtenidos en el cuadro 14:
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Gréfico 28. “Distribucmn del Indlcador: Tipos de Comunicacién - item N°19”

Asimismo, el 42% de los encuestados para el item N°21 optaron por la
alternativa de estar de acuerdo, con la comunicacion de tipo verbal la cual se expresa
en palabras, a fin de favorecer la comprension de los mensajes. Sin embargo, el 2%
opino estar en desacuerdo, lo que demuestra que la comunicacion expresada en forma
verbal permite favorecer la comprension del mensaje emitido entre los miembros de

la gerencia, tal como se muestra el grafico 29, a continuacién:
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Graéfico 29. “Distribucion del Indlcador: Tipos de Comunicacién - ftem N°21”

Al mismo tiempo, el 42% de los encuestados opinaron para el item N°22
estar de acuerdo con la sustitucion de la comunicacion no verbal que emplea el
contacto visual, los gestos, las expresiones, los movimientos y la postura corporal por
la comunicacion electrénica. Sin embargo, el 4% de los encuestados opino estar en

desacuerdo y al mismo tiempo en total desacuerdo; lo que indica que la comunicacién
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persona a persona esta siendo sustituida por la tecnologia trayendo consigo la falta de
espacios de interaccion entre los miembros de la Gerencia Media del CCB, segun se

ilustra en el grafico 30, a continuacion:
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Grafico 30. “Distribucion del Indicador: Tipos de Comunicacion - item N°22”

Por otra parte, en el item N°32 el 36% de los encuestados opinan estar de
acuerdo con la participacion en las acciones que permiten ofrecer soluciones a
problemas existentes dentro de la Gerencia Media del CCB, Sin embargo, el 30% de
los encuestados nos sefialaron que no estuvieron ni de acuerdo ni en desacuerdo y el
4% opina estar totalmente en desacuerdo; lo que resefia la importancia de buscar
estrategias para generar una mayor interaccion del personal en los problemas

existentes de la gerencia, con la finalidad de proponer soluciones efectivas.
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Grafico 31. “Distribucion del Indicador: Tipos de Comunicacion - item N°32”

Interpretacion:

Se evidencia que una parte significativa de la poblacién esta de acuerdo con
los tipos de relaciones interpersonales existentes en la Gerencia Media del CCB, sin
embargo, un porcentaje de la poblacion comprendido entre un 16% y un 30% de la
misma manifestd no estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo con la comunicacion de
tipo verbal y no verbal, lo cual lleva a analizar si es realmente usada de manera

adecuada segun la informacion.
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No obstante, un alto porcentaje de la poblacion sefiala que existe una
comunicacion reciproca, pero no se debe descuidar que el equipo sefiala que no
contribuyen con las soluciones a los problemas existentes. Ante los resultados
obtenidos, es resaltante mencionar que la comunicacion es reciproca entre los
miembros de la gerencia, las manifestaciones de tipo verbal son usadas de forma
efectiva y la comunicacién no verbal es vista de forma retérica como aquella que le
contra resta importancia a la verbal, ain considerando que las redes electronicas
ofrecen nuevos patrones de comunicacion organizacional.

Por altimo, es importante mencionar la necesidad de generar la participacion
de todo el equipo de la gerencia en temas extraordinarios, permitiendo ofrecer
alternativas o soluciones a problemas actuales del departamento, por lo que la
tecnologia puede afectar significativamente la participacion de los miembros para
proponer ideas efectivas y en tal sentido, debe tomarse las previsiones para fomentar
cambios que contribuyan al logro de las metas a partir de la aceptacion de esos

nuevos elementos como la tecnologia.

Cuadro 15

Distribucion de Frecuencias del Indicador: Mensajes en la Comunicacion
DAC EDE

Items: Mensajes

20.- Se ajustan los mensajes a los
canales regulares establecidosenla| 18 [36% | 24 |48% | 7 |(14%| 1 | 2% | 0 | 0%
Gerencia Media del CCB

23.- Promueve la practica de un
lenguaje preciso que puede ser
comprendido por pares, superiores
u otras personas

28.- Se siente motivado a plantear
iniciativas que  propicien el
abordaje de asuntos de interés en el 13 126%
departamento

31.- Siente que se respeta su
opinién e ideas en su equipo de| 16 |32% | 15 |30% | 10 |20% | 5 [10%| 4 | 8%
trabajo

34.- Por lo general, recibe asesoria
que permiten alcanzar mayor
efectividad en las tareas y| 22 [44% | 20 [40% | 5 |10%| 3 | 6% | O | 0%
responsabilidades del
Departamento

24 |48% | 21 |42%| 3 | 6% | 2 | 4% | O | 0%

22 |44% | 9 |18%| 2 | 4% | 4 | 8%
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De acuerdo a los resultados expuestos en el Cuadro 15, se evidencia que para
el item N°20 el 48% de los encuestados opinaron estar de acuerdo y el 36% estar
totalmente de acuerdo; mientras un 2% de los encuestados estuvieron en desacuerdo,
con los canales regulares utilizados dentro de la gerencia para emitir los mensajes

necesarios hacia el personal, tal como se muestra a continuacion en el gréafico 32:
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Grafico 32. “Distribucion del Indicador: Mensajes en la Comunicacion - item N°20”

Asimismo, el 48% de los encuestados opinan estar totalmente de acuerdo con
la practica del lenguaje utilizado, el cual es de facil comprension por parte de la
gerencia y supervision en el item N°23, mientras el 4% opina estar en desacuerdo,
con el lenguaje usado. Por tanto, se hace necesario chequear si la trasmision del
mensaje cumple con la eficacia para verificar su interpretacion y a su vez manejar la
transmision del mensaje para lograr el objetivo de la informacion, tal como se ilustra

en el grafico 33, a continuacion:

30 -

9
o5 | 48%
42%

20

15 - W F%
mF
10 - ?
5 6% A% 0%
o ‘ B wm o
TDA DAC NDAC EDE TDE

Grafico 33. “Distribucion del Indicador: Mensajes en la Comunicacion - item N°23”

Asimismo, el 44% de los encuestados opinan estar de acuerdo para el item
N°28, mientras el 4% opino estar en desacuerdo y al mismo tiempo en total
desacuerdo con el mismo resultado; lo cual nos lleva a verificar si las iniciativas
planteadas por el personal, a fin de tratar asuntos de interés, ya que 18% de los

encuestados no se encontré ni de acuerdo, ni en desacuerdo con los asuntos del
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departamento, lo que hace importante resaltar el proceso de comunicacion para
recibir y transmitir el mensaje, a continuacion se ilustra el grafico 34:

25 4

44%
20 4
15 26%
HFr%
Q,
10 18% EFa
8%
5 4%
o | | = W
TDA DAC NDAC EDE TDE

Grafico 34. “Distribucion del Indicador: Mensajes en la Comunicacion - item N°28”

Por otra parte, en el item N°31 el 32% de los encuestados estuvieron
totalmente de acuerdo y un 30% de los encuestados opinaron estar de acuerdo, con
que se respeta la opinion e ideas del equipo de trabajo; un 20% indicé estar ni de
acuerdo, ni en desacuerdo, un 10% opino estar en desacuerdo y un 4% opino estar en
total desacuerdo.

Por tanto, es necesario verificar que ha sucedido con el 48% de los
encuestados los cuales se encuentran en los niveles mas bajos, que expresan que su
opinidén o ideas no son consideradas por el equipo. Siendo asi, es necesario chequear
las estrategias para que el departamento logre emitir su posicion acerca de un tema en
especifico o de interés, tal como se ilustra en el grafico 35:
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Grafico 35. “Distribucion del Indicador: Mensajes en la Comunicacion - item N°31”

Por otra parte, en el item N°34 el 44% de los encuestados opind estar
totalmente de acuerdo, mientras el 40 indico estar de acuerdo. Sin embargo, un 16%

de la poblacion encuestada se encuentra entre ni de acuerdo, ni en desacuerdo y en
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desacuerdo con las asesorias ofrecidas para el cumplimiento de las tareas y
responsabilidades; dentro del departamento, con la finalidad de alcanzar la mayor
efectividad en la labor realizada. Lo que lleva a considerar nuevas acciones para
ofrecer las asesorias necesarias y claras para el cumplimiento de las metas, como se

ilustra en el grafico 36, de acuerdo a los resultados del cuadro 15:
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Grafico 36. “Distribucion del Indicador: Mensajes en la Comunicacion - item N°34”

Interpretacion:

Se evidencia para el cuadro N° 15 el cual nos sefiala los resultados de la
poblacion segun el tdpico de mensajes en funcion con las relaciones interpersonales
entre los miembros del equipo, que el lenguaje empleado para la transmision del
menaje es efectivo, los niveles de compromiso y apoyo dentro del equipo se ven
reflejados en lo que respecta a las tareas y responsabilidades de sus miembros,
considerando que dichos mensajes se adaptan a los canales establecidos por la
gerencia.

Sin embargo, es necesario hacer énfasis en las actividades que motiven al
personal en lo que respecta a sistemas de informacién con la idea de generar interés
en personal por la informacion que se recibe, y por ultimo, es importante chequear los
niveles de respeto y confidencialidad ante las ideas suministradas por el personal, con
el dnico fin de proporcionar una mejorar dentro del clima de trabajo y mantener la
armonia entre cada uno de sus miembros para favorecer significativamente a la
Gerencia Media del CCB.
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Cuadro 16
Distribucion de Frecuencias del Indicador: Contexto en la Comunicacion

DAC EDE

items: Contexto

25.- Prefiere adecuar los canales de
comunicacion formal (Revista, correo
electronico, cara a cara) dependiendo
del receptor

27.- Sigue los canales regulares
dentro de Gerencia Media del CCB

33.- Se involucra permanentemente
con todo el equipo de la gerenciapara| 7 |14%| 18 |36% | 16 |32% | 5 |10%| 4 | 8%
generar nuevas ideas y proyectos

17 |34%| 22 |44% | 8 |16%| 2 | 4%| 1 | 2%

32 |64% | 15 |30%| 3 | 6%| O | 0%| 0 | 0%

De acuerdo a los resultados expuestos en el Cuadro 16, se evidencia que el
44% de los encuestados opinan estar de acuerdo con el uso formal de la
comunicacion entre los miembros de la Gerencia Media del CCB. Sin embargo, un
16% no estuvo ni en acuerdo, ni en desacuerdo con la informacion, un 4% en
desacuerdo y un 2% expreso estar total desacuerdo, por lo que se hace necesario
verificar las fallas existentes para alcanzar con éxito la comunicacion y su eficacia en

informacion.
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Grafico 37. “Distribucion del Indicador; Contexto en la Comunicacion - ltem N°25”

Por otra parte, el item N°11 nos refleja que el 64% de los encuestados opinan
estar totalmente de acuerdo con los canales regulares utilizados dentro de la Gerencia
Media del CCB, y un 6% opino que no estaban ni de acuerdo ni en desacuerdo; con la
forma de realizar la comunicacion de informacion con el propdsito de propiciar una
continuidad de los mismos a fin de respetar los niveles gerenciales dentro de la

organizacion, tal como se muestra en el gréfico 38:
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Grafico 38. “Distribucion del Indicador; Contexto en la Comunicacién - item N°27”

Por dltimo, considerando los resultados expuestos en el Cuadro 16, se
evidencia que para el item N°33 el 36% de los encuestados opinaron estar de acuerdo,
el 32% estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo, un 14% estuvo totalmente de acuerdo
con la relacidon existente dentro de la gerencia con los diferentes departamentos que la
conforman con la finalidad de generar nuevas ideas y acciones de mejora.

Sin embargo, un 10% se mantuvo en desacuerdo y un 8% de los encuestados
opinaron estar en total desacuerdo; por lo que se hace considerable este item a fin de
que el personal pueda emitir e involucrarse dentro de las actividades, proyectos e
ideas dentro de la Gerencia Media del CCB para el alcance de los objetivos y metas

propuestas, asi como se muestra en el grafico 39:
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Grafico 39. “Distribucion del Indicador; Contexto en la Comunicacién - item N°33”

Interpretacion:

Para culminar con el ciclo de interpretaciones de resultados, se evidencia para
el Cuadro N° 16 una parte significativa de la poblacion ofreci6 como respuesta estar
totalmente de acuerdo con los canales regulares usados ante situaciones presentadas
con referencia al contexto dentro de las relaciones interpersonales existentes en la
Gerencia Media del Centro Bancaribe (CCB).
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No obstante, el equipo sefialdo con un 36% estar de acuerdo con el contexto
empleado y con un 32% no estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo con la inclusion de
todo el personal de la gerencia para generar nuevas ideas y proyectos, lo cual lleva a
verificar que tipo de situaciones se pueden suscitar para hacer que el personal
participe de manera significativa de las actividades, con el fin de alcanzar mayor
nivel de comprension de casos y responsabilidad por parte del personal adscrito a la

Gerencia Media del CCB para afianzar relaciones duraderas entre el equipo.

Interpretacion Global:

Considerando las interpretaciones anteriores, es necesario sefialar que dentro
de las barreras de comunicacion se destacaron en primer lugar, aquellas provocadas
en el individuo por incomodidad fisica, distracciones visuales, interrupciones y ruidos
en lo que se refiere al espacio fisico; y en segundo lugar, todas aquellas relacionadas
con la forma en la que se comunican, ligadas con el lenguaje y la cultura de la
organizacion, las cuales sefialan el lenguaje empleado y el idioma utilizado segun la
cultura organizacional existen dentro de la Institucion.

Por ello, considerando la participacion del personal en lo que respecta a este
punto, se encontré un gran volumen porcentual manifestado por los participantes,
quienes expresaron que los espacios individualistas que se dan dentro del
departamento pueden afectar el desempefio comunicacional de sus integrantes; lo cual
viene a representar un aspecto negativo que lleva a considerar para esta investigacion
una propuesta de formacion comunicacional.

Considerando los aspectos sefialados anteriormente, el propdsito es ofrecer
estrategias, técnicas de trabajo y recursos que permitan fortalecer el adecuado
desenvolvimiento de los integrantes del departamento a través de los diferentes
medios de comunicacién mas empleados dentro de la Gerencia Media del Centro de
Contacto Bancaribe.

Por ultimo, es importante sefialar la necesidad de alcanzar una comunicacion
eficaz, que lleve a considerar las interpretaciones individuales, asi como los

elementos, procesos y sistemas existentes que faciliten a sus participantes a propiciar
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acuerdos y nuevas interpretaciones para alcanzar los objetivos, y a través del analisis
de las consecuencias, alcanzar las metas individuales y grupales dentro del
departamento, las cuales puedan darse dentro del proceso de comunicacion entre el

personal.

87



CAPITULO V
LA PROPUESTA

PROPUESTA DE FORMACION DIRIGIDA A LA GERENCIA MEDIA PARA
FAVORECER EL PROCESO DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL
DEL CENTRO DE CONTACTO BANCARIBE (CCB)

Presentacion

A continuacion se presenta la segunda fase del proyecto factible referida a la
elaboracion de la propuesta, la cual se fundamenta en los resultados obtenidos en la
primera fase o fase diagnoéstica y tiene como meta la elaboracion de la propuesta de
formacion dirigida a la Gerencia Media del Centro de Contacto Bancaribe (CCB), que

permita fortalecer y optimizar el proceso comunicacional.

Fundamentacion

Esta propuesta de formacion se inserta en el campo de la gerencia
educacional en el contexto de una organizacion de servicios, especificamente, en la
Gerencia Media del Centro de Contacto Bancaribe (CCB) y pretende contribuir a
superar las barreras comunicacionales detectadas en el diagnostico y favorecer la
capacidades individuales y grupales para manetener un clima laboral fluido.

En este orden de ideas, se sustenta teéricamente segin Musgrave y Anniss
(1997) en la teoria de las relaciones humanas, debido a que comprende el ambiente
operacional mediante una apreciacion de las relaciones, que se rige por cuatro
principios fundamentales: (a) el medio social y econémico, (b) el mecanismo de
desarrollo de las relaciones, (c) la capacidad de adaptacion y (d) las presiones

sociales, economicas y fisicas; los cuales estan vinculados al proceso de formacion
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como una herramienta clave para la gestion del talento humano en cualquier
organizacion.

Al respecto, Siliceo (2004) afirma que la formacion debe ser concebida como
una inversion en una organizacién, por consiguiente, debera dejar de ser gestionada
como cualquier otra inversion, para garantizar la eficacia de sus miembros en
terminos profesionales.

De alli que un gerente tiene el deber de asumir las acciones gerenciales que
considere pertienente, para dar respuesta a las demandas existentes en su entorno y en
su ambiente interno para poder gestionarlo como el activo mas valiosos de una
organizacion, en este caso, de servicios.

En consecuencia, la formacién tal como lo plantea Babot (2010) se asume
como un aprendizaje innovador y de mantenimiento, organizado y sistematizado a
través de experiencias planificadas, para transformar los conocimientos, técnicas y
actitudes de las personas hacia el proceso de la comunicacion.

En tal sentido, Robbins (2004) sefiala que la comunicacién es un proceso que
debe considerar la transferencia como la comprension del significado, por lo tanto, un
proceso de formacion dirigida a una gerencia media, surge como una necesidad
institucional con la intencidn de generar cambios y favorecer la integracion entre sus
miembros.

Sin embargo, el diagndstico realizado evidencio lo que denomina Gordon
(1997) como barreras de la comunicacion, las cuales son restricciones o limitaciones
presentadas dentro o entre las etapas del proceso de comunicacion; por lo que se
reduce la probabilidad de alcanzar un proceso exitoso, considerando que son
distorsiones que dificultan el entendimiento entre el emisor y el receptor de la
informacion.

Es importante destacar que autores como Robbins y Coulter (2005) sefialan
que las organizaciones de servicio deben asegurarse de que los empleados que
interactan con los clientes que se comunican con ellos realicen su labor de manera
adecuada y eficaz; reconociendo los tres componentes de cualquier proceso de

entrega de servicio: el cliente, la organizacion y el autor individual que presta el
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servicio. Por tanto, es necesario sefialar que la calidad de la interaccion interpersonal
con el cliente y el empleado que ofrece dicho servicio debe ser el punto clave para
cumplir con las expectativas y asegurarse de contar con la informacidn necesaria para

atender al cliente en forma eficaz y eficiente,

Tiempo de Entrenamiento

El tiempo previsto para el desarrollo de la propuesta dentro de la Gerencia
Media del Centro de Contacto Bancaribe (CCB), seria de ocho (8) horas considerando

una planificacion de dos (2) mafianas o dos (2) tardes auspiciado por la tesista.

Sujetos Participantes

Personal adscrito a la Gerencia Media del Centro de Contacto Bancaribe
(CCB), agentes de servicios, agente de ventas, supervisores, analistas, oficinistas,

coordinadores, facilitador y la autora de la investigacion.

Actividades Previas

En esta fase se realizara la promocion del taller a través de anuncios en
carteleras informativas, envios de correos informativos, afiches ubicados en cada
estacion de trabajo y por ultimo, la invitacion formal por parte de la autora al taller
para favorecer el proceso de comunicacion organizacional del Centro de Contacto
Bancaribe (CCB).

Estrategias
Dentro del desarrollo de la propuesta se manejaran técnicas como: dinamicas

de rompehielos, dindmicas de grupo, comunicacion formal e informal, discusiones en

mesas de trabajo, reflexion y feedback. Asi como la creacion de medios internos:
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blogs, boletines informativos a través de intranet (correo institucional) y promocion
de espacios informales, que permitan la inclusion de un medio de comunicacion
virtual en el tema de la comunicacion organizacional, considerando codigos
compartidos para integrar los grupos de esta Gerencia Media y promever esta
iniciativa en el resto de los departamentos.

Procedimiento

Se realizaran notificaciones dirigidas a la Gerencia Media del Centro de
Contacto Bancaribe (CCB), con la finalidad de organizar grupos, realizar las
invitaciones al taller a través de correo electronico, carteleras, dipticos y de tipo
verbal a todo el personal del CCB. Con el objetivo de efectuar la planificacion de
refrigerios y material didactico para el taller.

Contenido de la Propuesta
Referidos al marco institucional de Bancaribe como una institucion de
servicios, con la finalidad de conocer su resefia historica. Asimismo, tdpicos

referentes a la comunicacion como proceso para fortalecer los mismos dentro de la
Gerencia Media del Centro de Contacto Bancaribe (CCB).
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Cronograma

de Planificacion
parala Propuesta
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_“ Propuesta de Formacion en el aspecto de Comunicacion para la

BANGAR’BE 1’ Gerencia Media del Centro de Contacto Bancaribe

Facilitadora: Zurelis | Cedula de Identidad: 16.097.658 Tema: Proceso de Comunicacion
Ramirez

Fecha Tentativa: Dirigido a: Gerencia del Centro de Contacto Bancaribe

Junio

Presentacion de la Propuesta

Las personas siempre han sido esenciales para las organizaciones, pero su importancia estratégica con el paso de
los afios esta en aumento en las instituciones actuales cuyo desarrollo se basa en el conocimiento. De ahi, la
interpretacién de Bohlander, Snell y Sherman (2001) la cual sefiala que el éxito de una organizacion depende cada vez
mas del conocimiento, las habilidades y las destrezas de los trabajadores; en especial en la medida en la que ayudan a
establecer un conjunto de aspectos primordiales que los diferencian de las competencias. Considerando que el talento de
los empleados es valioso y organizado, por ello, una empresa o institucion puede alcanzar ventajas competitivas si se
apoyan en las personas que las conforman y uno de los factores principales para el éxito de las metas y objetivos no es
otro que: La Comunicacion.

Por tal motivo, el desarrollo de la presente propuesta, esta orientado fundamentalmente hacia un andlisis
sintetizado de los aspectos mas relevantes de la comunicacion existentes dentro de la Gerencia Media del Centro de
Contacto Bancaribe (CCB), con la finalidad de desarrollar un taller de formacion para los empleados que permita reforzar
y aclarar los puntos mas relevantes de la comunicacion, que ayuden a afianzar las relaciones existentes entre el personal
que alli labora, con el propésito de generar nuevas ideas y ofrecer recomendaciones para las actividades actuales y
futuras de la gerencia.

Estrategias para la Propuesta

Dentro del desarrollo de la propuesta se manejaran técnicas como: dindmicas de rompehielos, dinamicas de grupo,

comunicacion formal e informal, discusiones en mesas de trabajo, reflexion, feedback y plenaria.
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Momentos a ser Desarrollados

o

Objetivo: Ofrecer formacion al personal de la Gerencia Media del Centro de Contacto Bancaribe (CCB) en el
aspecto comunicacional para la optimizacion de resultados dentro de las actividades programadas en el

Departamento.
MOMENTOS PROPOSITOS CONTENIDOS ESTRATEGIAS RECURSOS META
N1 Impulsar el Presentacion: -Dindmica -Espacio fisico Establecer
Sﬁl?'&'gﬁ;%%ne proceso de -Bancaribe “Baile de -Hojas Blancas | relaciones
los procesos sensibilizacion -Su historia Presentacion” | -Lapices cercanas entre
comunicativos | en el -Misién -Circulos de -Cinta adhesiva | los participantes
participante, a -Vision Trabajo en (Tirro) del tallery la
fin de que -Valores equipo -Grabadora institucion.
favorezca la -Estructura actual | -Discusion
apropiacion de -La eficaciay grupal TIEMPO DE
DINAMICA

los
conocimientos y
herramientas
para fortalecer
sus actitudes,
aptitudes,
valores y
creencias

eficiencia en la
Gerencia Media
del CCB

-Notificaciones

Duracion:40min
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MOMENTOS PROPOSITOS CONTENIDOS ESTRATEGIAS RECURSOS META
N Ofrecer los - Diagndstico de la | -Lluvia de -Refrigerios Dar a conocer el
Presentacion resultados del Investigacion Ideas (20min) diagnastico inicial
del Taller de diagnostico para -Discusiéon en | -Agua que conllevo a la
Formacion el desarrollo del foro -Material elaboracion del
Comunicacional | taller dentro d Impreso taller
Gerencia Media -Equipos

del Centro de

audiovisuales

Contacto
Bancaribe
N"3 Facilitar el -Definicién de -Din&mica: “La | -Equipos Detallar de forma
'\P/lf:)nce;godgle manejo Comunicacion Pelota audiovisuales conceptual,
Comunicacién | conceptual, -Elementos de la | Preguntona” -Tres pelotas procedimental y
(I Parte) procedimental y | Comunicacion -Torbellino de | -Un silbato actitudinal
actitudinal del -Tipos de ldeas -Fichas de definiciones y
proceso de Comunicacion carton elementos del
comunicacién -El monitoreo en proceso de
vivo y el manejo comunicacion
de la informacion TIEMPO DE
-El flujo de la DINAMICA
informacion

Retroalimentacion

Duracién:30min
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MOMENTOS PROPOSITOS CONTENIDOS ESTRATEGIAS RECURSOS META
Manejg‘;‘;l Facilitar el -Funciones de la | -Dinamica: -Equipos Clarificar las
Proceso de manejo Comunicacion “Pintando audiovisuales funciones para
Comunicacién | conceptual, -Barreras Muros” -Lapices cumplir un
(Il Parte) procedimental y | Comunicacionales | -Lluvia de -Marcadores proceso de

actitudinal del -Medios para una | ldeas -Laminas de comunicacion y
proceso de comunicacion Papel Bond destacar las
comunicacion eficaz barreras
-El correo comunicacionales
electrénico como TIEMPO DE existentes.
reforzador de DINAMICA
formamo.n, © Duraciéon:30min
informacion
Revisar los -Proceso de -Dinamica: “La | -Equipos Verificar la
conocimientos Comunicacion Liga del audiovisuales eficacia del
N adquiridos en el Saber” contenido cuyo
Habilidades y | 55pacto de -Torbellino de | TIEMPO DE aspecto
Destrezas en el . . . DINAMICA . .
Manejo comunicacion ldeas primordial es el
Conceptual proceso de

Duracion:30min

comunicacion
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MOMENTOS PROPOSITOS CONTENIDOS ESTRATEGIAS RECURSOS META
Evaluar la -Evaluar la -Dindmica: -Equipos Cierre de
efectividad del efectividad del: “Mensajes audiovisuales Actividades
Taller de Facilitador, Positivos” -Certificados Programadas
Formacion Participantes, Impresos

N°6 Comunicacional | Logisticay (Ver Modelo)
Evaluaciéon del | en la Gerencia Resultados

Taller y Entrega
de Certificados

Media del
Centro de
Contacto

Bancaribe

TIEMPO DE
DINAMICA

Duracion:30min
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Dinamicasde

la Propuesta
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MOMENTO: INICIAL )
DINAMICA#0:  “COMO CONOCERSE EN TRIOS MENTIROSO”

OBJETIVO: Crear un ambiente adecuado para que los miembros de un grupo recién
formado comiencen a relacionarse entre si.

TIEMPO: 30 Minutos.
MATERIAL: Ninguno.

TAMANO DEL GRUPO: 21 Participantes. Dividido en siete (7) subgrupos de tres (3)
participantes

LUGAR: Aula Normal. Un sal6n amplio, que permita que los trios formados no interfieran
en su comunicacion.

DESARROLLO:

Se forman los trios. La Unica regla a observar consiste en que no se conozcan las personas
integrantes del trio. Los miembros de cada trio se llamaran "A", "B" y "C".

Fase Uno: El participante "A" tomara tres minutos para contar a "B" y "C", tanto como desee
acerca de si mismo, pero incluyendo algunas mentiras sobre si mismo y su historia personal.
El participante "B" repite este proceso. El participante "C" repite este proceso.

Fase Dos: Los participantes "B" y "C" toman tres minutos para decir a "A" lo que le oyeron
decir y lo que ellos infieren que es verdad y lo que es mentira de lo que "A" dijo. Los
participantes "C" y "A" repiten este proceso con relacién a "B". Los participantes "A" y "B"
repiten el proceso con relacion a "C".

El Facilitador guia un proceso para que el grupo analice, como se puede aplicar lo aprendido
en su vida.

Tomado de: http://www.gerza.com/dinamicas/dinamicas.html
Adaptado por: Zurelis L. Ramirez B.
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MOMENTO: |
DINAMICA # 1: “BAILE DE PRESENTACION”

OBJETIVOS: Integrarse en equipo a partir de conocerse e identificar objetivos o intereses
comunes. Concientizar cémo los intereses personales provocan la formacion de subgrupos
dentro de un equipo de trabajo. Identificar las expectativas de los participantes hacia el curso.

TIEMPO: Duracién: 40 Minutos
MATERIAL.: Facil Adquisicion

Una hoja de papel carta blanco para cada participante. Lapices para cada participante.
Alfileres o cinta adhesiva para el grupo. Una grabadora para el grupo.

TAMANO DEL GRUPO: Ilimitado
LUGAR: Aula Normal

Un salon amplio bien iluminado acondicionado con butacas movibles y que los participantes
puedan escribir.

DESARROLLO:

El Facilitador plantea una pregunta especifica como por ejemplo: ;Qué es lo que mas le gusta
del trabajo que realiza? ; ;Cuél es su mayor habilidad en el trabajo?, etc.

Les indica a los participantes que escriban en la hoja de papel su hombre y la respuesta a la
pregunta que se formuld, y se la prenda con alfileres o cinta adhesiva en el pecho o en la
espalda. El Facilitador explica a los participantes que pondra musica y deberan bailar al ritmo
de ésta, dando tiempo para ir encontrando personas que tengan respuestas semejantes o
iguales a las propias.

Conforme se van encontrando personas con respuestas afines deberan cogerse del brazo y
continuar bailando y buscando nuevos comparieros que puedan integrar el grupo.Cuando la
musica pare se dara un corto tiempo para que intercambien entre si el porqué de la respuesta
de sus hojas.

Al término de éste periodo cada grupo expone en plenaria con base a qué afinidad se
conformd. Las personas que estén solas exponen igualmente su respuesta. El Facilitador guia
un proceso para que el grupo analice, como se puede aplicar lo aprendido en su vida.

Tomado de: http://www.gerza.com/dinamicas/dinamicas.html
Adaptado por: Zurelis L. Ramirez B.
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MOMENTO: 11
DINAMICA # 2: “LAPELOTA PREGUNTONA”

OBJETIVOS: Identificar a los participantes. Descubrir sus gustos y aficiones. Romper las
tensiones propias del primer momento. Facilitar la participacion de todos.

TIEMPO: 30 Minutos
MATERIAL.: Facil Adquisicion

Una pelota o varias si el grupo es muy numeroso. Tarjetas 3x5 con preguntas. Cinta
adhesiva. Una campana o silbato.

TAMARNO DEL GRUPO: Ilimitado
LUGAR: Instalaciones Especiales

Un jardin o cancha donde los participantes puedan desplazarse libremente.

DESARROLLO:

Antes del evento, el Facilitador prepara varias tarjetas con diferentes tipos de preguntas
relativas al objetivo que se busque en la dindmica. El Facilitador forma a los participantes en
circulo.

Les indica que deberan ir pasandose la pelota a la vez que entonaran una cancién. Esta puede
ser escogida por el Facilitador o por el grupo. Cuando el Facilitador crea conveniente hara
sonar la campana o el silbato, esta sefial indicara que deben detenerse.

El participante que se haya quedado con la pelota debera tomar una tarjeta y leer en voz alta
la pregunta y antes de responderla dird su nombre. El juego continGa de la misma manera
hasta que se acaban todas las preguntas. En caso de que la misma persona quede otra vez con
la pelota, retira otra pregunta. El Facilitador guia un proceso, para que el grupo analice como
se puede aplicar lo aprendido a su vida.

Tomado de: http://www.gerza.com/dinamicas/dinamicas.htmi
Adaptado por: Zurelis L. Ramirez B.
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MOMENTO: v
DINAMICA#3:  “PINTANDO MURQOS”

OBJETIVOS: Identificar a los participantes. Descubrir sus gustos y aficiones. Romper las
tensiones propias del primer momento. Facilitar la participacién de todos.

TIEMPO: 30 Minutos

MATERIAL.: Facil Adquisicion

Un rotafolio o pizarrén. Lapices, reglas, lapices de carbon y goma de borrar
TAMANO DEL GRUPO: Ilimitado

LUGAR: Instalaciones Especiales

Un salon amplio y bien iluminado, acondicionado para poder pegar en los muros cartulinas
o0 papel de rotafolio para que los participantes pinten.

DESARROLLO:

El Facilitador comenta: "En ciertas épocas del quehacer nacional, los muros de las ciudades se
ven cubiertos por consignas y propaganda. Se sabe que en algunos colegios se ha destinado uno
de los muros interiores para que los alumnos escriban o pinten lo que se les ocurra. Se usa asi
con fines pedagdgicos y terapéuticos. Hoy vamos a vivir esta experiencia, como ustedes
pueden observar. En este muro imaginario (se indica el rotafolio o pizarrén). Cada uno elegira
un espacio y alli anotaran o dibujaran lo que gusten.

Los participantes disponen de unos minutos para pensar en gqué ocuparian su espacio. El
Facilitador les sefiala los lapices y otros materiales.Luego cada uno se acerca a rayar o dibujar
su espacio en el muro.Cuando todos han terminado, el Facilitador invita a uno de los
participantes para que inicie este segundo momento. Ahora se trata de comentar lo que cada
uno hizo. En cada ocasion. Los demas aprovechan para hacer otras preguntas o aportar alguna
observacion. La dindmica continta igual hasta que todos hayan comentado su trabajo. El
ultimo en hacerlo es el Facilitador. Cada persona inicia su participacion diciendo su nombre y
de donde viene.

Al finalizar se comenta el ejercicio en grupo: ¢;Qué les parecié lo que hicieron? ¢(Como se
sintieron? ¢ Como describirian al grupo segun lo que hicieron? ;Qué descubrieron de los demas
con esta dindmica? ¢ Qué dedicatoria anotarian en el muro para el grupo? El Facilitador guia un
proceso, para que el grupo analice como se puede aplicar lo aprendido a su vida.

Tomado de: http://www.gerza.com/dinamicas/dinamicas.htmi
Adaptado por: Zurelis L. Ramirez B.
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MOMENTO: Vv ,
DINAMICA #4:  “LA LIGA DEL SABER (REFORZAR INFORMACION)”

OBJETIVOS: Reforzar el aprendizaje de un tema. Evaluar la comprension de un tema.
TIEMPO: 30 Minutos

MATERIAL: Ninguno

TAMANO DEL GRUPO: Ilimitado

Dividido en subgrupos de cuatro (4) a cinco (5) participantes.
LUGAR: Aula Normal

Un salon amplio bien iluminado acondicionado para que los participantes puedan trabajar en
subgrupo sin que unos a otros se interrumpan.

DESARROLLO:

El Facilitador debe preparar previamente una serie de preguntas sobre el tema que desea
reforzar o evaluar. El Facilitador forma subgrupos segun el nimero de participantes. Se
establece el orden de participacion de los subgrupos; asimismo cada subgrupo establece el orden
de participacion de sus integrantes.

El Facilitador inicia con una de las preguntas que tiene elaborada. Tendra que responder el
miembro del subgrupo que le corresponda en el orden de participacion. En caso que no pueda
responder, los demés miembros del subgrupo tienen posibilidad de discutir entre si para dar la
respuesta. Cada subgrupo tiene tiempo limite para responder (de 1 a 3 minutos).

Cada respuesta correcta significa: dos puntos cuando es contestada por la persona que le
correspondia en el subgrupo, y de un punto cuando es respondida en la segunda oportunidad del
subgrupo. En caso que el subgrupo que le corresponda no contestara correctamente, cualquiera
de los otros subgrupos (el que lo solicite primero), lo puede hacer y de contestarla correctamente
se gana un punto.

El subgrupo que tenga el mayor nimero de puntos es el que gana. El Facilitador guia un proceso
para que el grupo analice, como se puede aplicar lo aprendido en su vida.

Tomado de: http://www.gerza.com/dinamicas/dinamicas.html
Adaptado por: Zurelis L. Ramirez B.
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MOMENTO: VI
DINAMICA #5:  “MENSAJES POSITIVOS (CIERRE)”

OBJETIVOS: Permite cierto grado de catarsis al finalizar un evento formativo. Ayuda a
detectar el nivel emocional al que alcanz6 a llegar el grupo. Convierte una clausura o cierre
de encuentro de un intercambio formal a una reciprocidad mas intima.

TIEMPO: 30 Minutos

MATERIAL: Fécil Adquisicion

Diplomas o Constancias de participacion.

TAMANO DEL GRUPO: veinte(20) participantes.

LUGAR: Aula Normal

Un sal6n amplio bien iluminado acondicionado para que los participantes puedan estar
comodos.

DESARROLLO:

El Facilitador anuncia el término del evento. Invita al grupo a participar en una clausura mas
cordial y calurosa y pasa a explicar en qué consiste.

El tomara un Diploma y se lo entregara a una persona designada por él. Al entregarlo le dir&
al interesado lo que aprendid gracias a su participacion. Destacando los aspectos mas
sobresalientes de este aprendizaje en términos de descubrimientos personales significativos.

Asimismo, éste lo entregara al siguiente participante, expresandole su aprendizaje
particularizado y asi sucesivamente hasta el Gltimo que le referird a todo el grupo, en
conjunto, su aprendizaje. Hay que hacer hincapié al grupo de que se esfuerce en encontrar
estos elementos de aprendizaje proporcionados por sus compafieros.

Se aclara que el orden de los diplomas esta dispuesto por el facilitador al azar y que cualquier
paradoja en la entrega de diplomas es pura coincidencia.

Tomado de: http://www.gerza.com/dinamicas/dinamicas.html
Adaptado por: Zurelis L. Ramirez B.
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BANCARIBE i"}

.Certificado

Centro de Contacto Bancaribe f
'S

Se otorga el presente certificado a;

Yenifer Quintana

Por haber participado en el Taller de Formacién Comunicacional para el CCB

La Gerencia v el Departamento de Calidad se complace de haber
contado con su presencia para el desarrollo con éxito de este taller. Es
gratificante para nuestro departamento contar con personas con un
altomnivel de compromiso v responsabilidad.

Zurelis Ramirez Julio Oronoz Lila Marielade Gonzalez
Analista de Calidad Coordinador Gerente
A

v
106




Propuesta
de

COmUmIEA cign

107



Republica Bolivariana de Venezuela T
Ministerio del Poder Popular para la Educacion Superior A/
Universidad Pedagodgica Experimental Libertador '
“José Manuel Siso Martinez”
Subdireccioén de Investigacion y Postgrado
Maestria en Gerencial Educacional

Wil

PROPUESTA DE FORMACION DIRIGIDA
A LA GERENCIA MEDIA PARA FAVORECER EL
PROCESO DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL
DEL CENTRO DE CONTACTO BANCARIBE (CCB)

Trabajo de grado para optar al titulo de Magister en Gerencia Educacional

Tutora: Yolibet Ollarves Levinson Autora: Zurelis Ramirez

La Urbina, Noviembre de 2012



Bancaribe ...

Es una institucion  financiera  privada,
especializada en banca universal, que se identifica
como un banco agil, flexible e innovador, dedicado
con pasion a conocer y satisfacer las necesidades
de sus clientes, siendo eficientes en la prestacion de
servicios financieros integrales, dedicado asi a
construir con su clientela, el personal, los
relacionados y con el pais, una relacion de
confilanza mutua y duradera para sSu compromiso
con el pais.

Tomado de: Fuenmayor, C. (2002) Bitacora: Nuestra Institucién BANCAR’BE
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Historia _t_%
—

- El Banco del Caribe es fundado el 12 de febrero de 1954, con sede en Puerto
Cabello, Estado Carabobo, funcionando como un instituto crediticio.

- En 1963 decide expandirse y cambiar su sede a Caracas. A finales del afio
1997 se transforma en Banco Universal al fusionarse con sus filiales Banco de
Inversion del Caribe y Fondo de Activos Liquidos del Caribe.

- ElI Banco de Desarrollo BanGente forma parte del denominado Grupo
BanCaribe desde el afio 1998, afo en que fue fundado.

- Banco del Caribe, refresca su imagen, el 7 de septiembre de 2006, cambia su
nombre a BanCaribe y redisefia su logo de embarcacion antigua a cuatro
triangulos azules que semejan un barco y su reflejo en el agua.

- En junio del 2009, Bancaribe abandona su sede principal ubicada en el Centro
de Caracas tras adquirir una torre en el Centro Galipan, exactamente en el
sector financiero de El Rosal.

Tomado de: Fuenmayor, C. (2002) Bitacora: Nuestra Institucién BANCAR’BE 11}
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Mision: iifg%
Estamos en el negocio de intermediacion y distribucion de
soluciones financieras integrales, para satisfacer oportunamente

las necesidades y expectativas de nuestros clientes, construyendo

relaciones cercanas y duraderas que generan afinidad y lealtad
con la organizacion.

Vision:

Ser reconocidos como una institucion financiera innovadora,
solida y confiable, comprometida con la excelencia y el alto
desempeno, con un lugar de referencia para trabajar y crecer, que
contribuye al desarrollo y bienestar de los trabajadores y del pais.

Tomado de: Fuenmayor, C. (2002) Bitacora: Nuestra Institucién BANCAR’BE {}




Valores ...

m CRECIMIENTO PERSONAL
B Y PROFESIONAL

vl
=1
EXCELENCIA 1

<l |
Tomado de: Fuenmayor, C. (2002) Bitacora: Nuestra Institucién BANCAR’BE {}




Valores ...

RECONOCIMIENTO

My

2"

CREATIVIDAD E INNOVACION @f
e

Tomado de: Fuenmayor, C. (2002) Bitacora: Nuestra Institucién BANGAR’BE ‘J}




Valores ...

RESPETO

=
LEALTAD \,‘»

Tomado de: Fuenmayor, C. (2002) Bitacora: Nuestra Institucién
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Propuesta de Formacién en el aspecto de
COmy m@A CiOn

para la Gerencia Media del Centro de
Contacto Bancaribe (CCB)

Considerando que el talento de los empleados es
valioso, dificil de imitar y organizado, por ello, una
empresa o institucion puede alcanzar ventajas
competitivas si se apoyan en las personas que las
conforman y el factor principal para el éxito de las
metas y objetivos no es otro que: La Comunicacion.

El tiempo previsto para el desarrollo de la propuesta
dentro de la Gerencia Media del Centro de Contacto
Bancaribe (CCB), seria de ocho (8) horas considerando
una planificacion de dos (2) mananas o dos (2) tardes
auspiciado por la tesista.
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Personal adscrito a la Gerencia Media del Centro de
Contacto Bancaribe (CCB), agentes de servicios,
agente de ventas, supervisores, analistas, oficinistas,
coordinadores, facilitador y la autora de Ila
investigacion.

En esta fase se realizo la promocion del taller a
través de anuncios en carteleras informativas, envios
de correos informativos, afiches ubicados en cada
estacion de trabajo y por ultimo, la invitacion formal
por parte de la autora al taller para favorecer el
proceso de comunicacion organizacional del Centro
de Contacto Bancaribe (CCB).

Se realizaron las notificaciones necesarias a la
Gerencia Media del Centro de Contacto Bancaribe,
organizacion de grupos, invitaciones al taller a
través de correo electronico, carteleras, dipticos y de
tipo verbal a todo el personal del CCB. Planificacion
de refrigerios y material didactico para el taller.
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Que hice, describe
mis conductas,
como eso afecta

~ nuestra relacién
.~y que puedo
~ (podemos)
hacer para

mejorarlo.



| RETO a1a COmUpiEscigy

-Presentacion de Propuesta
-Linguistica

-Definicion de Comunicacion
-Proceso de Comunicacion
-Caracteristicas de la Comunicacion
-Elementos de la Comunicacion
-Tipos de Comunicacion

-Medios de Comunicacion
-Funciones de la Comunicacion
-Feedback y Retroalimentacion \
-Barreras de la Comunicacion Is
-El monitoreo en vivo y el manejo de la informaci6
-Mensaje de Cierre

BANCARIBE ~ '



,“,,” Linguistica

lenguaje estructura, ordena y secuencia
nuestros pensamientos.

El lenguaje refleja la experiencia de nuestro mundo
interior.

A traveés del lenguaje:
Creamos nuestras realidades.
Cambiamos el pasado. &
Vivimos el presente. ) (
Reinventamos el futuro. 3

Tomado de: Instituto Venezolano de PNL (2011) Reto a la comunicacion.
[Disponible: Instituto Venezolano de PNL,



ian y reciben
S ﬁactas a

e 3aj ¢ 1 ceptor rec@,es misma
n\a“ra .ﬂa-qi‘ se mdo (Huse y Boi litch,1976)
G 2 ]

‘Es un proceso que debe i ;:'"’; air te
transkre,nma como el entendimiento del
s1gn1ficado (Rolﬂi s, 2004),

n proceso central en toda agrupcion humana.
(Rodrigti€z, 200Q6)
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Flexibilidad
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Atencion en el objetivo

Resultados
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Caracteristicas de la

B el

vTransmite informacién, emociones y mapas
mentales

vInduce a estados congruentes cuando estan
presentes los sentidos

v'Es un comodin para las crear relaciones
v'Intencion consiente e inconsciente

v'Produce resultados o

v Es inevitable S e

Tomado de: Instituto Venezolano de PNL (2011) Reto a la comunicacion.
[Disponible: Instituto Venezolano de PNL,



ﬂ Elementos de la

‘)‘7 COmUpiA cigy

Brevedad

MENSAJE ¢
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EMISOR “@Hﬂﬂ RECEPTOR
Tlent}- wluntad_= a (= _ - Recibe &l mensaje y lo
comunicar y emite un Medio para transmitir _» descodifica.

mensaje codificado™,

Stuacidn o circunstancias &n las qus se emite &l

mensaje



Tipos de
4%\ COmUpiEAcigy

e #

Referida a las palabras
(lo que se dice que se utiliza y
modula la voz)

Transmitida sin palabras
(contacto visual, los gestos faciales,
expresion de la cara, los movimientos de
brazos y manos o la postura y la distancia




Medios de
COmUi8Acigy
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Feedback

Retroalimentacion
Descriptivo
Especifico
Considera Mensaje - Medin * = Recaptor
necesidades : RN
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posible a ser _ RUid .
modificado Transmisor Ui Mensaje
Debe ser A
solicitado |
Retroalimentacidn
Preciso
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Monitoreo en vivo y B
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Manejo de Informacién |
— MONITOREO EN VIVO (En Linea)
d & Escucha Activa
L Situacion de Caso
Gﬁ Alternativas de Respuestas
)))((( Informacion Detallada
INFORMACION

Caso Reportado
Situacion Actual
Respuestas segun Solicitud
Informacion Detallada
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CAPITULO VI
FACTIBILIDAD

PROPUESTA DE FORMACION DIRIGIDA A LA GERENCIA MEDIA PARA
FAVORECER EL PROCESO DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL
DEL CENTRO DE CONTACTO BANCARIBE (CCB)

Presentacion

Esta fase se refiere a la tercera para la modalidad de proyecto factible, la cual
buscar comprender y establecer la factibilidad social y operativa de la propuesta de
formacion generada para mejorar el proceso de comunicacion organizacional

existente en la Gerencia Media dentro del Centro de Contacto Bancaribe (CCB).

Propdsito

Establecer la factibilidad de la aplicacién de una propuesta de formacion
dirigida a la Gerencia Media del Centro de Contacto Bancaribe (CCB), que permita

fortalecer y optimizar el proceso comunicacional.

Estrategias

A fin de establecer la factibilidad de la propuesta que surgié en esta
investigacion, la investigadora procedio a encuestar a los miembros de la Gerencia
Media del Centro de Contacto Bancaribe (CCB).

Para ello se les realizo una solicitud de entrevista, con el objeto de analizar la
viabilidad de la propuesta a corto o mediano plazo. Se les explico el propdésito de la
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entrevista, a fin de iniciar la encuesta dirigida a evaluar la viabilidad de dicha

propuesta descrita en el capitulo anterior.

Sujetos Participantes

Se selecciond una muestra intencional conformada por cinco (5) integrantes
de la Gerencia Media del Centro de Contacto Bancaribe (CCB), con el perfil
operativo base dentro de la institucion, ya que son participantes responsables de
ejecutar actividades dentro del departamento.

Variable, Técnica e Instrumento

A continuacion la operacionalizacion de la variable para la factibilidad de la
propuesta, con la finalidad de verificar el nivel de aceptacion, a través de los

siguientes aspectos:

Cuadro 17
Operacionalizacion de Variables de Factibilidad

Objetivo Especifico: Establecer la factibilidad social y operativa de la propuesta de formacion

generada para mejorar el proceso de comunicacién organizacional en el Centro de Contacto

Bancaribe.
Variable Dimensiones Indicadores Items Técnica
Factibilidad | Social Participacion 1 Entrevista
Disposicion 2
Motivacion 3
Instrumento
Operativa Recursos Humanos 4
Recursos Materiales 5 Encuesta
Espacios 6 (Ver Anexo 3)
Conectividad 7
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La técnica a emplear fue la encuesta, porque permite obtener datos mediante
el dialogo que se realiza entre dos personas y por ser una poblacion pequefia y
manejable. Por tanto, considerando el desarrollo del guion de la encuesta se
consideraron los siguientes aspectos: (a) participacion del personal de la gerencia
media del Centro de Contacto Bancaribe en la propuesta; (b) disposicion de participar
activamente en la propuesta para aportar ideas y planteamientos que fortalezcan la
misma; (c) grado de motivacion del personal para la presentacion de la propuesta; (d)
disponibilidad y existencia de recursos humanos para apoyar, impulsar y garantizar el
éxito de la propuesta; (e) disponibilidad de recursos materiales (de oficina, didacticos,
tecnologicos, internet) para el desarrollo de la propuesta; (f) grado de conectividad
asignado a la presentacion de la propuesta; y (g) nivel de acuerdo con respecto a la
aplicacion del mismo.

En este sentido, se elabord un listado con los aspectos anteriormente
sefialados, respetando el orden de presentacion; debido a que se requeria de un
instrumento de bajo costo y rapidez de aplicacion, que pudiera ser administrado a la

poblacion seleccionada.

Procedimiento

En este sentido, se elabor6 un listado con los aspectos anteriormente
sefialados, respetando el orden de presentacion; debido a que se requeria de un
instrumento de bajo costo y rapidez de aplicacion, que pudiera ser administrado a la

muestra intencional, con el fin de conocer la aceptacion de la propuesta.

Resultados e Interpretacion

Los datos recopilados, se analizaron y presentaron en el cuadro siguiente,

mediante el uso estadistico de los porcentajes.

Cuadro 18
Resultados de la Encuesta sobre la Factibilidad de la Propuesta
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Grado de
Indicadores Aceptacion
Sl NO

1.Estaria dispuesto a participar en la propuesta de formacion

Lo L 100%
comunicacional disefiada

2.Dispone usted del tiempo para asistir a la propuesta de formacion| 80% | 20%
comunicacional

i . . 100%
3.Considera gque es necesario la aplicacion de la propuesta

0, 0
4.Tiene la disposicion de participar en la propuesta comunicacional 80% | 20%

5.La institucién financiera cuenta con los recursos didacticos y|100%
materiales necesarios para el desarrollo de la propuesta mencionada

6. La institucion financiera cuenta con los espacios necesarios para | 100%
el desarrollo de la propuesta de formacion comunicacional

7.Esta de acuerdo con la aplicacion de la propuesta de formacion | 100%
comunicacional disefiada para el Centro de Contacto Bancaribe

Los resultados obtenidos, demuestran el aval en la administracion de la
propuesta, puesto que el 100% estuvo de acuerdo en la participacién de la propuesta,
considerando la necesidad de aplicarla dentro de la Gerencia Media del Centro de
Contacto Bancaribe (CCB); considerando que se cuentan con los recursos materiales
y espacios para su desarrollo.

Asimismo, coinciden en afirmar que existe suficiencia en cuanto a los
recursos humanos que puedan apoyar la actividad, sin embargo, el 80% de los
encuestados consideran que no disponen del tiempo para asistir a la propuesta de
formacion comunicacional motivado a los compromisos personales o profesionales.

En cuanto a los recursos humanos para participar en la propuesta
comunicacional cuentan con el 80% de los encuestados, quienes coinciden en este
planteamiento, aunque paraddjicamente el 100% de los encuestados manifiestan estar
de acuerdo con la realizacién de la propuesta de formacion comunicacional dirigida al

Centro de Contacto Bancaribe.
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Igualmente, se puede afirmar que los encuestados mostraron un alto nivel de
expectativas por la elaboracion de esta propuesta, e incluso por otras que se puedan
presentarse o contribuyan a optimizar el ambiente interno de trabajo existente en el

departamento.

Conclusiones de la Factibilidad

En lineas generales, los resultados presentados reflejan una tendencia positiva
en todos los aspectos tratados en la evaluacion de la viabilidad de la propuesta
presentada.

Desde el punto de vista operativo, la propuesta es factible de ser realizada,
porque cuenta con los recursos humanos y materiales para apoyar el desarrollo de la
propuesta. Cabe destacar que los resultados obtenidos evidenciaron motivacion y
disposicion de participar en las actividades propuestas. Adicionalmente, constituye
una herramienta estratégica para la institucion, pues es una necesidad y esto seria un
aporte que contribuya a optimizar el clima organizacional, pues éste incide en el

comportamiento de los miembros de una organizacion.
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CONCLUSIONES

La investigacion referida a la propuesta de formacion dirigida a la Gerencia
Media para favorecer el proceso de comunicacion organizacional del Centro de
Contacto Bancaribe (CCB), establecio como objetivos: describir el proceso de
comunicacion existente en la Gerencia Media, disefiar una propuesta de formacion
comunicacional que permita superar los obstaculos comunicacionales y establecer la
factibilidad social y operativa de la propuesta de formacion generada para mejorar el
proceso de comunicacién organizacional en el Centro de Contacto Bancaribe (CCB).

Desde el punto de vista de la Gerencia Educacional en todo contexto
organizacional, la comunicacion constituye un proceso de interaccion permanente;
por lo tanto, los intercambios o innovaciones en el aspecto de las comunicaciones
pueden generar impacto para un mayor aprovechamiento de los sistemas y recursos
de la organizacion.

En este orden de ideas, tedricamente Musgrave y Anniss (1997) en la teoria de
las relaciones humanas, sostienen que el ambiente operacional mediante una
apreciacion de las relaciones, que se rige por cuatro principios fundamentales: (a) el
medio social y econdmico, (b) el mecanismo de desarrollo de las relaciones, (c) la
capacidad de adaptacion y (d) las presiones sociales, econdmicas y fisicas; los cuales
buscan vincular el proceso de formacién como una herramienta clave para la gestion
del talento humano en cualquier organizacion; afirmando que debe ser concebida
como una inversion en una organizacion, segun Siliceo (2004) por lo que se busca
garantizar la eficacia de sus miembros en términos profesionales.

Dicho de este modo, Robbins (2004) sefiala que la comunicacion es un
proceso que debe considerar la transferencia como la comprension del significado,
por lo tanto, surgié como necesidad institucional para generar cambios y favorecer la
integracion entre sus miembros. De alli que un gerente debe asumir acciones

gerenciales que busquen dar respuesta a las demandas existentes en su entorno y en
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su ambiente interno para poder gestionarlo como el activo mas valiosos de una
organizacion, en este caso, de servicios.

En consecuencia, dicha investigacion de este proceso comunicacional en una
institucion bancaria busca integrar a los miembros que la conforman y contribuir de
forma continua con su desarrollo organizacional; cuyo propoésito es identificar las
necesidades formativas, elaborando propuestas y valorando los procesos para
maximizar el rendimiento y la productividad de la organizacion; considerando al
mismo tiempo el potencial personal y profesional de los miembros que la integran.

Tomando como base los resultados del estudio se pudo determinar que el
proceso de comunicacion de la Gerencia Media del CCB, parece ser fluido de
acuerdo al mensaje emitido debido a que hay un predominio de la comunicacion de
tipo formal, donde los mecanismos de informacion no estan siendo utilizados de
manera adecuada, lo cual produce distorsiones en los mensajes creando incertidumbre
entre los actores e integrantes del proceso comunicacional.

Cabe sefalar que dentro de las interpretaciones en lo que respecta a la
dimension gerencial obtenida de la muestra seleccionada, los elementos de
comunicacion utilizados institucionalmente para transmitir informacion cumplen con
las funciones necesarias dentro de la gerencia, donde se manejan de forma clara la
informacidn para un momento determinado. No obstante, existe una debilidad en el
manejo del tiempo por parte de sus integrantes para procesar la misma, lo que hace
necesario focalizar en los puntos de interés de la investigacion para verificar como se
da el proceso de comunicacion, haciendo hincapié en los intereses de sus integrantes
gue puedan obstaculizar la satisfaccion de sus necesidades.

Por otra parte, es necesario contrastar las manifestaciones propias de cada
individuo y la informacién establecida por la organizacion, que lleven a propiciar
alternativas para lograr las metas departamentales, por ello, segun la dimension
interpersonal segun cada integrante del Gerencia Media del CCB se evidencia una
predisposicion por fallas en el proceso de emision del mensaje. Sin embargo, el
tiempo dedicado por los participantes para involucrarse con las tareas dentro de la
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organizacion ha sido el mas adecuado, a fin de ofrecer al personal un proceso
dindmico que invite a participar en la direccion de acciones proactivas.

De acuerdo al estudio de las dimensiones tanto gerencial como interpersonal,
demostraron el tipo de comunicacion escritas es la mas usada, los elementos y los
medios mas relevantes y de constante uso dentro de la gerencia, y las barreras
comunicacionales mas importantes que afectan el proceso de comunicacién en esta
empresa prestadora de servicio como lo es el caso de Bancaribe, evidenciaron que
una institucion financiera caracterizada por sus valores organizacionales debe
consolidar un proceso de comunicacion eficaz como parte de su cultura
organizacional.

El disefio de la propuesta busco fortalecer aspectos en lo que respecta al
topico de comunicacién que permitieran un mayor nivel de receptividad por parte de
sus miembros y al mismo tiempo marcar una diferencia entre los grupos existentes
dentro del Departamento, a través de un proceso de formacion efectivo.

Esta propuesta cuyo proposito fue crear estrategias positivas que alcancen un
completo desarrollo de las habilidades y destrezas de sus participantes, colocando a la
vista el proceso interno de comunicacién a nivel organizacional, viene a
complementar las acciones de sus integrantes asumiendo nuevos retos que apuntan a
mejorar sus procesos Yy sistemas. Por consiguiente, pretende contribuir a superar las
barreras comunicacionales detectadas en el diagndstico y favorecer las capacidades
individuales y grupales para mantener un clima laboral fluido.

Finalmente, es pertinente aclarar que la repercusién de la interactividad y los
nuevos medios de comunicacion empleado en los diferentes procesos comunicativos,
son una herramienta estratégica para la institucién, son puntos importantes segun los
avances tecnoldgicos en lo que respecta a los elementos e innovaciones tecnoldgicas,
las cuales vienen a formar parte importante de los avances comunicaciones, y a su vez
buscan optimizar el clima organizacional, pues éste incide en el comportamiento de

los miembros de una organizacion.
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RECOMENDACIONES

Considerando los planteamientos realizados en esta investigacion y tomando
en cuenta el diagnostico, analisis y conclusiones de la misma, se establece a
continuacion una serie de recomendaciones, la Gerencia Media del Centro de
Contacto Bancaribe (CCB):

1.- Para Bancaribe, como una organizacion de servicios, se ofrece esta
propuesta con el objeto de colocar en practica nuevas ideas para su personal. Por
tanto, es necesario promover su aplicacidn sistematica entre los diversos actores de la
organizacion, a fin de contribuir con el funcionamiento eficaz y por ende, el logro de
los objetivos institucionales en esta dependencia departamental.

2.- Ofrecer un proceso de formacion para la Gerencia Media del Centro de
Contacto Bancaribe, es un esfuerzo organizado, que estd orientado hacia el
fortaleciendo de los valores organizacionales y el proceso de comunicacion, es una
pieza clave, por lo tanto, puede ser ejemplo para el resto de las dependencias
existentes dentro de la organizacién como medio de difusion y retroalimentacion.

3.- Para el Departamento, se sugiere establecer espacios de encuentro con el
objeto de incentivar el intercambio en el proceso de comunicacién, la toma de
decisiones, la planificacion y coordinacion; incluso para discutir la formulacion de
metas departamentales y la organizacion de equipos de trabajo, creando una fuerza
que promueva el crecimiento personal y organizacional.

4.- Desarrollar planes de accién que atiendan a las mejoras de las relaciones
interpersonales entre su talento humano y la organizacién, considerando los objetivos
de la misma, sin descuidar la parte profesional del personal que en ella labora, porque
el clima de una organizacion puede repercutir en su productividad y desarrollo
profesional.

5.- Se recomienda ofrecer inducciones, capacitaciones y procesos de

formacion de manera continua que permitan al personal una mayor interrelacion
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considerando sus potencialidades personales y profesionales; y utilizar la
comunicacion como un mecanismo de seguimiento. Igualmente, recomienda a los
gerentes incluir estrategias como la creacion de mddulos interactivos a traves de
blogs en medios como la intranet (correo institucional), por lo que se sugiere la
creaciobn  de un buzén virtual de sugerencias, asi como establecer codigos
compartidos para integrar los grupos de la gerencia o demas dependencias.

6.- Para los estudiantes, que se inician en el proceso de investigacion en el
marco de la Linea Gestion educativa y Cultura Investigativa, es importante afianzar
las tendencias actuales del proceso de comunicacién y la relevancia de la formacién a
través de programas, estrategias y proyectos que permitan un mayor aprovechamiento
de los sistemas de comunicacion y de sus integrantes.

De alli que este tema puede ser abordado desde otras perspectivas
investigativas, tales como: la evaluacién de la propuesta presentada y/o estudios
cualitativos, cuyo énfasis sea la compresion de los sujetos que hacen vida en esta

institucién de servicios.
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REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA S e
UNIVERSIDAD PEDAGOGICA EXPERIMENTAL LIBERTADOR  h@_ 7 @4
INSTITUTO PEDAGOGICO DE MIRANDA '. “‘

JOSE MANUEL SISO MARTINEZ AV

CUESTIONARIO
PROPUESTA DE FORMACION DIRIGIDA A LA GERENCIA MEDIA PARA

FAVORECER EL PROCESO DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL
DEL CENTRO DE CONTACTO BANCARIBE (CCB)

OBJETIVO
Recolectar informacion sobre el proceso de comunicacion existente dentro de
la Gerencia Media del Centro de Contacto Bancaribe (CCB).

INSTRUCCIONES GENERALES:

En este cuestionario, le presentamos una serie de preguntas relacionadas con
el proceso de comunicacion existente dentro de la Gerencia Media del Centro de
Contacto Bancaribe (CCB).

Lea detenidamente cada una de las siguientes afirmaciones, seleccione entre
las opciones aquella que se adapte a su opinidn. Por favor, marque con una equis “X”
la opcion que considera pertinente segin cada interrogante, responda a todos los
items.

Le recordamos que la informacion proporcionada tiene una finalidad netamente
académica y seran manejados de manera confidencial y solo para el estudio
indicado. Gracias por su colaboracion.
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PREGUNTAS

INSTRUCCIONES: A continuacion se presentan treinta y cuatro (34) items que se han considerado
como elementos que forman parte del proceso de comunicacién. Para contestar sélo marque con una
(X) equis en la casilla donde considere se encuentra el grado en que alcanzé dicha consideracion,
tomando en cuenta la siguiente escala.

Escala
5 4 3 2 1
Totalmente De acuerdo Ni de acuerdo En desacuerdo Totalmente en
De acuerdo ni en desacuerdo Desacuerdo
(TDA) (DAC) (NDAC) (EDE) (TDE)

Segun su opinion, en el proceso de comunicacion de la Gerencia Media <

del Centro de Contacto Bancaribe:

1.- Por lo general, se utilizan diferentes canales institucionales para
transmitir informacién entre todas las areas de la gerencia

2.- Usualmente se solicita que usted o sus compafieros aporten ideas y
opiniones acerca de actividades del departamento

3.- Se proyectan con efectividad los mensajes institucionales

4.- Se presentan manifestaciones individualistas que pueden afectar el
desempefio comunicacional del Departamento

5.- Se fomenta el fortalecimiento de las relaciones interpersonales
entre los miembros del equipo que conforman el Departamento

6.- Se reconoce la cooperacién y el trabajo en equipo

7.- Generalmente, se establecen criterios para la emisién de mensajes
institucionales dentro de la Gerencia y Supervision

8.- Regularmente se produce el flujo de la informacién con otras
dependencias

9.- Se valora el manejo de medios escritos entre sus miembros

10.- Utiliza canales comunicacionales en forma unidireccional
atendiendo la estructura organizativa del Banco

11.- Se promueven espacios interactivos como parte de las actividades
laborales cotidianas.

12.- Se ejercita constantemente la retroalimentacién

13.- Se conocen las estrategias para el logro de las metas previstas a
corto y largo plazo

14.- Se utilizan con regularidad medios electrénicos para hacer
extensiva una informacion

15.- Se manejan todos los elementos para lograr la comunicacion
(Emisor-Mensaje- Canal-Codigo-Receptor -Contexto)

16.- Se exige la organizacion del tiempo para el procesamiento de la
informacion

17.- En ocasiones se utilizan medios que pueden obstaculizar una
comunicacion eficaz
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Como integrante de la Gerencia Media del Centro de Contacto

Bancaribe, usted:

18.- Ejercita diariamente habilidades para comunicarse con los demas

19.- Mantiene permanentemente en sus relaciones una interaccion
reciproca entre dos 0 mas de sus compafieros

20.- Se ajustan los mensajes a los canales regulares establecidos en la
Gerencia Media del CCB

21.- Utiliza regularmente la comunicacién de tipo verbal para
favorecer la comprensién de los mensajes emitidos por la gerencia

22.- Sustituye la comunicacion de tipo no verbal por la comunicacién
electronica

23.- Promueve la practica de un lenguaje preciso que puede ser
comprendido por pares, superiores u otras personas

24.- Dedica tiempo para involucrarse con las tareas que implican el
manejo de informacion organizacional

25.- Prefiere adecuar los canales de comunicacion formal (Revista,
correo electrénico, cara a cara) dependiendo del receptor

26.- Se siente motivado hacia el logro de las metas establecidas a
través de su satisfaccion laboral

27.- Sigue los canales regulares dentro de Gerencia Media del CCB

28.- Se siente motivado a plantear iniciativas que propicien el abordaje
de asuntos de interés en el departamento

29.- Cotidianamente, tiene disposicion a aprender nuevas
competencias en su area de trabajo

30.- Proporciona informacién necesaria acerca de los cambios que se
introducen en la gerencia

31.- Siente que se respeta su opinion e ideas en su equipo de trabajo

32.- Usted participa de las acciones que contribuyen a ofrecer
soluciones a los problemas de la Gerencia Media del CCB

33.- Se involucra permanentemente con todo el equipo de la gerencia
para generar nuevas ideas y proyectos

34.- Por lo general, recibe asesoria que permiten alcanzar mayor
efectividad en las tareas y responsabilidades del Departamento

iGracias por su colaboracion!
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UNIVERSIDAD PEDAGOGICA EXPERIMENTAL LIBERTADOR )
INSTITUTO PEDAGOGICO DE MIRANDA '.

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE LA INVESTIGACION:

PROPUESTA DE FORMACION DIRIGIDA A LA GERENCIA MEDIA PARA
FAVORECER EL PROCESO DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL
DEL CENTRO DE CONTACTO BANCARIBE (CCB)

Caracas, Agosto de 2011

Prof.:
Presente.

En vista de su comprobada capacitacion profesional en este campo, me
permito dirigirme a usted, para solicitar su valiosa colaboracién en cuanto a la
validacion  del instrumento que forma parte de la investigacion sefialada
anteriormente con fines académicos. Para ello, ademés del instrumento a validar, se
anexan: (a) la tabla de operacionalizacion de variables y (b) El instrumento para
determinar la validez del contenido. A fin de simplificar el trabajo se le recomienda
sequir las instrucciones suministradas y registrar sus observaciones en el formato
anexo.

De antemano agradezco la colaboracion  brindada, sus apreciaciones
enriqueceran esta investigacion.

Zurelis Ramirez
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ANEXO (B.1)

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Objetivo Definicion B
Variable Dimensiones | Indicadores Items

Especifico conceptual

Describir el Proceso de | Es un proceso | Gerencial Elementos 1,3,7,9,15

proceso de Comunicacion que debe incluir Contextos 8,11,16

comunicacion Funciones 2.6,13,

existente en la tanto la Barreras 417

gerencia media . Caodigos

dentro del transferencia Tipos ézlé4

Centro de como el

Contacto entendimiento Interpersonal Actores 18,24,26,29,30

Bancaribe Tipos 19,21,22,32

(CCB). del significado. Mensajes 20,23,28,31,34

Contextos 25,27,33

(Robbins, 2004)
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

A continuacion se presentan una serie de criterios, a fin de que usted valide, marcando con
una “x” los aspectos que se presentan a continuacién en los instrumentos anexos, indicando su
apreciacion cualitativa segin corresponda con la escala B: Bueno, R: Regular o D: Deficiente.

a. Pertinencia: es la relacion estrecha entre la pregunta, los objetivos y el aspecto a
desarrollar en el instrumento.

b. Redaccion: es la interpretacion univoca del enunciado de cada item a través de la claridad
y precision en el uso del vocabulario técnico.

c. Adecuacion: es la correspondencia del contenido de la pregunta con el nivel de preparacion
o desempefio del entrevistado.

Items Pertinencia Redaccion Adecuacion Observaciones y

Recomendaciones

Partel |B |[R |[D | B |R| D | B]|] R | D

10

11

12

13

14

15

16

17
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items

Pertinencia

Redaccion

Adecuacion

Observaciones y
Recomendaciones

Parte 11

B

R

D

B

R

D

B

R

D

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

Datos del Experto:

Nombre y Apellido

Nivel Académico

C.lL

Firma
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ENCUESTA
PROPUESTA DE FORMACION DIRIGIDA A LA GERENCIA MEDIA PARA

FAVORECER EL PROCESO DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL
DEL CENTRO DE CONTACTO BANCARIBE (CCB)

OBJETIVO
Establecer la factibilidad social y operativa de la propuesta de formacion
generada para mejorar el proceso de comunicacion organizacional en el Centro de
Contacto Bancaribe.

INSTRUCCIONES GENERALES:

En esta encuesta, le presentamos una serie de preguntas con la finalidad de
verificar su nivel de aceptacidn para la propuesta disefiada.

Lea detenidamente cada una de las siguientes interrogantes, seleccione entre
las opciones aquella que se adapte a su opinidn. Por favor, marque con una equis “X”
la opcidn que considera pertinente segun cada pregunta, responda a todos los items.

Le recordamos que la informacion proporcionada tiene una finalidad netamente
académica y seran manejados de manera confidencial y solo para el estudio
indicado. Gracias por su colaboracion.

Items Sl NO

1.Estaria dispuesto a participar en la propuesta de formacion
comunicacional disefiada

2.Dispone usted del tiempo para asistir a la propuesta de formacion
comunicacional

3.Considera que es necesario la aplicacion de la propuesta

4.Tiene la disposicion de participar en la propuesta comunicacional

5.La instituciéon financiera cuenta con los recursos didacticos y
materiales necesarios para el desarrollo de la propuesta mencionada

6. La institucion financiera cuenta con los espacios necesarios para
el desarrollo de la propuesta de formacion comunicacional

7.Esta de acuerdo con la aplicacion de la propuesta de formacion
comunicacional disefiada para el Centro de Contacto Bancaribe

iGracias por su colaboracion!
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