UNIVERSIDAD CATOLICA

DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
SISTEMA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION DEL TALENTO HUMANO

TEMA:
Analisis de la incidencia de la Comunicacion Efectiva sobre el Desempefio
Laboral de los colaboradores administrativos del Benemérito Cuerpo de
Bomberos de Guayaquil.

AUTORES:
Sorroza Bohérquez Monica Andrea
Valencia Yugcha Judith Jazmin

Previo a la obtencion del grado Académico de

MAGISTER EN GESTION DE TALENTO HUMANO

TUTOR:
Ing. Rodriguez Bustos Andrea Johanna, Mgs.

Guayaquil, Ecuador
2023



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
SISTEMA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION DEL TALENTO HUMANO

CERTIFICACION

Certificamos que el presente trabajo fue realizado en su totalidad por Sorroza Bohdrquez
Monica Andrea y Valencia Yugcha Judith Jazmin, como requerimiento parcial para la
obtencion del Grado Académico de Magister en Gestion del Talento Humano.

DIRECTORA DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

A

Ing. Andrea Johanna Rodriguez Bustos, Mgs.

REVISOR

‘a0, iy L
g

adq .4__

Ing. Freddy C;macho Villagomez, Ph.D.

DIRECTORA DEL PROGRAMA

Ing. Zoila Bustos Goya, Mgs.

Guayaquil, a los 15 dias del mes de diciembre del afio 2023



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
SISTEMA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION DEL TALENTO HUMANO

DECLARACION DE RESPONSABILIDAD

Nosotras, Monica Andrea Sorroza Bohorquez
Judith Jazmin Valencia Yugcha

DECLARAMOS QUE:

El Proyecto de Investigacion Andlisis de la incidencia de la Comunicacién Efectiva
sobre el Desempefio Laboral de los colaboradores administrativos del Benemérito
Cuerpo de Bomberos de Guayaquil, previa a la obtencion del Grado Académico de
Magister en Gestion del Talento Humano, ha sido desarrollada en base a una
investigacion exhaustiva, respetando derechos intelectuales de terceros conforme las citas
que constan al pie de las paginas correspondientes, cuyas fuentes se incorporan en la
bibliografia. Consecuentemente este trabajo es de mi total autoria.

En virtud de esta declaracion, me responsabilizo del contenido, veracidad y alcance
cientifico de la tesis del Grado Académico en mencién.

Guayaquil, a los 15 dias del mes de diciembre del afio 2023

AUTORES

l‘;l'..‘.‘l B (0l ¥ Toeret GlLE j(;‘b‘(\,\R{V\UQQRAL\(\\Q

Ménica Andrea Sorroza Bohorquez Judith Jazmin Valencia Yugcha




UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
SISTEMA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION DEL TALENTO HUMANO

AUTORIZACION

Nosotras, Monica Andrea Sorroza Bohorquez
Judith Jazmin Valencia Yugcha

Autorizamos a la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil, la publicacion en la
biblioteca de la institucion del Proyecto de Investigacion previo a la obtencion del
grado de Magister en Gestion del Talento Humano titulado: Analisis de la incidencia
de la Comunicacion Efectiva sobre el Desempefio Laboral de los colaboradores
administrativos del Benemérito Cuerpo de Bomberos de Guayaquil, cuyo contenido,
ideas y criterios son de mi exclusiva responsabilidad y total autoria.

Guayaquil, a los 15 dias del mes de diciembre del afio 2023

AUTORES

Hiiia Sevwrp Delirgues j%m,fv\\&aﬂmua\e

L

Ménica Andrea Sorroza Bohorquez Judith Jazmin Valencia Yugcha



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
SISTEMA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION DEL TALENTO HUMANO

INFORME DE URKUND

Quriginal

Document Information

Analyzed document ORROZA

Submitted

ANDREA  fwmsds
Submitted by wnadrea Rodnot JOHANNA : e ”; -
Submitter email sndrea rodtguez06m el ' @chi.¢ RODRIGUE o . ;
Simitarity 0 Z BUSTOS 1140 o

Analysis address ancres rodoguesOt u IR araty irkung

TEMA: Andlisis de la incidencia de la Comunicacion Efectiva sobre el Desempefio
Laboral de los colaboradores administrativos del Benemérito Cuerpo de Bomberos
de Guayaquil

MAESTRANTES: Monica Andrea, Sorroza Bohorqguez; Judith Jazmin, Valencia
Yugcha

MAESTRIA EN GESTION DEL TALENTO HUMANO, 111 COHORTE
ELABORADO POR:

N

Andrea Johanna Rodriguez Bustos
DIRECTOR DEL TRABAJO DE TITULACION




VI

AGRADECIMIENTO

Agradezco a Dios por guiarme y darme la fortaleza para superarme y a la Universidad
de Santiago de Guayaquil que, una vez mas abrid sus puertas para formarme y aportar
en mi nivel profesional a través de los conocimientos impartidos por cada uno de los

docentes.

A mis padres por haberme inculcado la constancia y superacién tanto personal como
profesional, debiendo a ellos la mayoria de los logros alcanzados, motivandome

constantemente a cumplir paso a paso para obtener todo lo que anhelo.

A mi esposo y mi hijo, por apoyarme incondicionalmente durante todo el proceso de
esta Maestria. Por la paciencia y comprension durante las largas horas que dediqué a
trabajar en los talleres; asi como entendieron mi compromiso y el sacrificio por no
compartir mucho tiempo con ustedes para terminar mi proyecto. Este logro también es
de ustedes y estoy emocionada de seguir compartiendo cada meta ya que son mi mayor

motivacion e inspiracion.

Monica Andrea Sorroza Bohorquez



VII

AGRADECIMIENTO

Agradezco a Dios, ser divino, por siempre guiar y bendecir mi camino, a mis padres,
Jenny y Ufredo, quienes siempre han estado alli apoyandome en el transcurso de esta

maestria.

Judith Jazmin Valencia Yugcha



VIl

DEDICATORIA

Dedico este proyecto a Dios, mi madre y mi familia por ser los motores constantes para
darme las fuerzas y motivacion durante este camino, inspirdndome para lograr cada

metada trazada.

Monica Andrea Sorroza Bohorquez



DEDICATORIA

Este trabajo va dedicado para Dios principalmente, quien me permite tener salud para
poder dia a dia ir realizando la suma de esfuerzos para lograr cumplir siempre las metas

propuestas.

Judith Jazmin Valencia Yugcha



indice General

CERTIFICACION ..ot tee ettt ettt I
DECLARACION DE RESPONSABILIDAD ........coovvevivrirererersesesesessesiesenisnennon, i
AUTORIZACION ..ottt \Y
INFORME DE URKUND ...ttt ettt nee e e snane e Vv
AGRADECIMIENTO ..ottt sttt ane e VI
DEDICATORIA ... oottt be st re et VIII
TNAICE GENEIAL........cveveeeeeeeeee ettt ettt X
INAICE A8 TADIAS. ... co.eeeeveceeeeceetecee ettt sttt X
INAICE T8 FIGUIAS ...ttt en ettt sttt XV
RESUMIBN ...ttt ettt ettt st nbe e e e e e b e snneens XVI
ADSTTACT. ...t XVII
Yoo [0 Tod o] o] o OSSPSR 2
ANTECRUBNTES. ...ttt bttt se e b e e b e st e sbe e beeneesreenne s 3
Planteamiento de 1a INVESHIGACION ...........ccoviiiiiieie e 4
Formulacion del ProbIema..........coeiiiiiii e 7
JUSEITICACTON ...ttt e st et esre e teenaesnaenne s 7
Objetivos de 1a INVESEIGACION .........cviiiiiiiiieeee e 10
ODBJEtIVO GENEIAL ......eeceee e 10
ODjetiVOS BSPECITICOS.....cvieiiiiieie et 10

[ [T 10 (o] 1RSSR 11
Preguntas de INVESEIGACION .........coviiiiiieiieeee s 11
Limitaciones Yy DelimMItaCIONES .........cooueiieieeieiie et 11
Limitaciones de 1a iINVESHIGACION ...........cceiieiieiiiie e 11
Delimitaciones de 1a INVESLIGACION ........cccvevveiiieeie e 11
(021 11 (1] [0 10 OO O PP PSPPSR 12
Marco TeOrico Y CONCEPLUAL ........cc.ciiiiiiei et 12
AV Voo T =0 ol TSP 12
Teoria de la productividad marginal..............cccoveveiieiiieie s 12
Teoria de la politica de la comunicacion integral organizacional .......................... 14
Teoria de la comunicacion organizacional ... 16
Teoria de la aguja hipOdErMICA .........ccccveiiiiieii e 17

Teoria de la comMUNICACION NUMANA ........eeeeeeeeee et eeae s 19



Teorias del desempefio 1aboral ..o 22

A T (T O] To=T ) (0 | USSP 23
ComUNICACION EFECHIVA.......cciiiie et 23
Barreras de COMUNICACION ........cccocviiiiieieieiee e 26
Desempefio Laboral..........couiiiiiieciie e 27
Seguridad Laboral...........ccoooiiiiiiiciee s 29

(O 101 (1] [0 TSSOSO 31
Marco RETEIENCIAL .........c.ociiieee et 31
Investigaciones RETEreNCIAlES. ..........ccveiiiiiiieiiee e 31
SITUACTON ACTUAL ... bbb 36

A T oTo N =T | S U SSPS 37
(0= 011 1] [0 1< SO PRSPPI 38
MarcO MetOUOIOGICO .......c.oveuieieieieieeee ettt 38
Enfoque de INVESHIGACION ........c..oouiiiieciecc sttt 38
MEtodo de INVESLIGACION .......ccveiiiiiiece et 38
Disefio de INVESLIGACION. ........ceiviieiieieeee e 39
TIPO dE INVESLIGACION .....oviieiieieiee et 39
Alcance de INVESLIJACION...........cooviiiiieceee e 39
PODIACION Y MUBSLIA ...ttt sreenae s 40
POBIACION ... 40
IVTUBSEIEL ..ottt ettt et e st s e e st e e s e e e nnb e e e nnbeeeas 40
Técnica e Instrumento de Recopilacion de Informacion ...........cccocevevveiieiviiniiicienn, 40
LI [0 TSRS 40
INSEFUMIBINTO ...t 41
Procesamiento 0 GALOS .........eevereereeieiieseerieseesie e eee e see e sreesae e sreesaeeneesneenaes 41
RESUITATOS. ...t sttt et reenbe e e sneenae s 43
COMUNICACION BFECHIVA ....eevvivieieie e 43
Desempefio Laboral...........oooiiiiiiiiicc e 57
Resultados de estadistica INErenCial ............ccooeveiiiinininieee 80
Analisis General de RESUITAUOS ..........cccveieieieiercre e 85
(OF: 1o 11 (1] [0 TR ST SORRTRORPSRTROSRON 88
e 0] 01U 1=TS - TSP TRUSPPPRN 88
(@ o= (YRR 88

ODBJELIVO GENETAL ...t nns 88



ODjetivos BSPECITICOS.....ccvieiiiiiciece et st 88
JUSEITICACION ...ttt bbb 88

o Fo T L= Vo o] o o SRS 89
Materiales y RECUIS0S FINANCIEIOS .......cc.eiuiriiiieieieieite et 96

(@ 0] a0l -1 1 1 - RSP RPPSPPR 98
(070]3Tod (1] 0] 1= LSS PRSI 99
RECOMENTACIONES ......veiieie ettt sb et reeneas 101
T (=] £ (ol - TSRS 102
ADBNTICES ...ttt ettt et te e be et re ettt enneebenneeneene e 112
Apéndice A. Cuestionario de Comunicacion Efectiva...........cccocevviviiiieinciciienn, 112

Apéndice B. Desempefio 1ahoral ...........ccccceiveiiiciice e 114



X1

Indice de Tablas

Tabla 1 Promedios de las dimensiones de la variable comunicacion efectiva ............. 80
Tabla 2 Promedios de las dimensiones de la variable desempefio laboral ................... 81
Tabla 3 Correlacion de Pearson entre Variables ..........oooovoeeooeeee e, 82

........................................................................................................................................ 83
Tabla5 Programa de CapacCitaCion ............ccccuevieieeiiesiese e 90
Tabla 6 Taller PrACHICO. .....ccvii et 92
Tabla 7 ReCUrSOS fINANCIEIOS. ......ccuiiieiieieeie e es 97

Tabla 8 Cronograma del plan de aCCiON ........ccccveveieiiieie s 98



XV

Indice de Figuras

Figura 1 Habilidad transmision informacion...............ccooeiviieicciccc e 43
Figura 2 Lenguaje COrpOral ........ccoiveiiiiieiieii et 44
Figura 3 Directrices, cOmunicados Y eMAS.........cceverveiiereeriesieseese e seesesee e 45
FIgura 4 ESCUCNA 8CLIVA..........coiiiiiiieieiie st 46
Figura 5 Brinda sugerencias de forma reSpetuoSa...........cevveuereeneerieeieeseenieseesieeneens 46
Figura 6 Politicas SON eXpliCadas ..........cccccveiiiieiieiecie e 47
Figura 7 Motivado POr SUPEIIOTES .......ecveiieeieeieieesieeiesreesieeee e steeseesnaesraesreensesneennes 48
Figura 8 Expresar sentimientos Y/0 MOCIONES .........ccoreriririerinieieieese e 49
Figura 9 Recibe informacion COMECa .........c.ccviiiieieiieie e 50
Figura 10 Superior brinda informacion e inStruCCIONES ...........cccvevvevieiiie i 51
Figura 11 Sugerencias e inquietudes aceptadas...........cccvvevverieiieieereeie e 51
Figura 12 Trabajo planificado y coOrdinado ...........cccoeverininininieieiese e 52
Figura 13 Conversacion CON SUPEIION.......cuciiuirurerienieeeieste et see e snens 53
Figura 14 Comparieros respetan SUS SUGEIENCIAS .....cvveveeiveeiieeiieeiieesreesieeseeesreesne e 54
Figura 15 Buena comunicacion interpersonal ..........cccccovevveieiieiiese e 55
Figura 16 Uso de palabras COMECIAS. .........uiiiiiiriiieiere e 55
Figura 17 Comunicacion Clara y CONCISA. .........coeurrurererieinieieisie e 56
Figura 18 Palabras ¥ tON0S U8 VOZ........cccceeiuieiiiiiieiie et 57
Figura 19 Existen problemas durante el desarrollo de sus funciones............ccccccuveue.. 58
Figura 20 Cumplimiento de actividades............cooverieieiiniieeeee s 59
Figura 21 Objetivos Y Metas CIaras ... 59
Figura 22 Desarrollo de TUNCIONES .........c.oiiiiiiiiiieece e e 60
Figura 23 Recursos N0 SUFICIENTIES........ccuiiiiieiii ettt 61
Figura 24 Profesional €n 1ab0reS..........cccoiieiiiiiiiece e 62
Figura 25 EXCESO A& CONTIOL......cciiiiiiieiiiriesie s 62
Figura 26 Orienta al personal 0 USUAIIOS...........ccoveieiieienienisiesieeeeee s 63
Figura 27 Problemas en Su OrganiZaCion............ccc.ceveiueieeieecieeie e sie e sre e e 64
Figura 28 Cordial con companeroS 0 USUAIOS .......cceeveieerieerieseesreesieseeseesseseessaessens 65
Figura 29 Puntualidad.............cooieiiiiiie et 66
Figura 30 Capacidades y habilidades no consideradas............cc.cooveveiiieninieniinnnnenn 66
Figura 31 Anticipacion a problEMaS...........c.coeeiiiiiiicie e 67

Figura 32 Nuevas ideas para Mejorar PrOCESOS .......ccvveerreeirveerreesueesseesireesseesssesssessneenns 68



Figura 33 Jornadas agobiantes...........ccueiiiiiiiiii i 69
Figura 34 Oportunidad de desarrollo profesional............cccccevviiiieeiicie e 70
Figura 35 Suficientes CapaCitaCiONES...........cooeiiririeiirie e 71
Figura 36 Participativo en el equipo de trabajo.........ccoeveriiininiieieee e 71
Figura 37 Dificultades para asumir [Iderazgo.........cccceevveiieiiieiie i 72
Figura 38 Actividades INtegradoras...........ccccveieiieieeie i 73
Figura 39 Planificacion de actividades laborales ............ccccovevvieiieiicic e 74
Figura 40 Indicadores de desempefno eXIgeNTES ........cccovererirereneniene e 75
Figura 41 Prioriza Sus metas Y ODJELIVOS ........ccuiiiiiiiice e 76
Figura 42 Uso adecuado de recursos, herramientas y €qUip0 ........cccccvevvevvereeiveieennns 77
Figura 43 Desmotivado al ejecutar SUS fUNCIONES ..........ccevverieiieiicie e 77
Figura 44 Relacion CON SUPEIIOTES ........ccueveieriiieesiesieeere sttt ne e 78
Figura 45 Reconocimiento de incentivos Por 10gros..........cccuvrviiiiencnenc s 79
Figura 46 TriptiCO Parte UNO.........cccveiuiiiieiiieiieeie st se et te et e e sre e re e sreenne s 91
Figura 47 TriptiCO Parte A0S .......c.eiiveiuiiiieiierie e see e ese s e et e e ra e re e e enne s 92
Figura 48 Intranet de 1a INSEUCION. ..........coveiiiiiiiiesee e 94

Figura 49 ReconoCimiento n iNTranet .........c.coovrerieieie e 96



XVI

Resumen

El trabajo actual tiene como objetivo determinar incidencia de la comunicacion efectiva
en el desempefio laboral de los colaboradores administrativos del Benemérito Cuerpo de
Bomberos de Guayaquil para disefiar estrategias de mejora. Su cumplimiento se logra por
medio del uso de un enfoque cuantitativo, método deductivo, disefio transversal y alcance
correlacional, la muestra estuvo conformada por 198 trabajadores del &rea administrativa
elegidos mediante censo. Los resultados indicaron que la comunicacion efectiva
consiguié una media de 4.20, debido a los canales formales y las funciones de la
comunicacion, especificamente porque sus sugerencias e inquietudes no siempre son
aceptadas por la autoridad y por no poder expresar sus sentimientos y/o emociones. En
cambio, el desempefio laboral obtuvo un promedio de 4.02 a causa del trabajo en equipo
y la organizacidn, en especial por no recibir siempre suficientes capacitaciones y no tener
oportunidades que le permitan el desarrollo profesional en la institucion. Asimismo, se
observo que los incentivos por logros no influyen en su rendimiento laboral y que los
indicadores de desempefio son muy exigentes. Por lo cual, se concluyé que la
comunicacion efectiva se correlaciona positiva y significativamente con el desempefio
laboral (r=0.453; p<0.01).

Palabras Claves: Comunicacion efectiva, Desempefio laboral, Benemérito Cuerpo de

Bomberos de Guayaquil, Estrategias de mejora, Recursos humanos.
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Abstract

The current work aims to determine the incidence of effective communication in the work
performance of the administrative collaborators of the Benemerito Fire Department of
Guayaquil to design improvement strategies. Its compliance is achieved through the use
of a quantitative approach, deductive method, transverse design and correlational scope,
and the sample was made up of 198 workers of the administrative area chosen by census.
The results indicated that effective communication achieved an average of 4.20, due to
formal channels and communication functions, specifically because their suggestions and
concerns are not always accepted by authority and for not being able to express their
feelings and/or emotions. On the other hand, the work performance obtained an average
of 4.02 due to teamwork and the organization, especially for not always receiving enough
training and not having opportunities that allow professional development in the
institution. Likewise, it was observed that the incentives for achievements do not
influence their work performance and that the performance indicators are very
demanding. Therefore, it was concluded that effective communication correlates

positively and significantly with work performance (R = 0.453; p <0.01).

Keywords: Effective communication, work performance, Benemérito Fire Department

of Guayaquil, improvement strategies, human resources.



Introduccion

La comunicacion para que sea viable debe tener en cuenta algunos factores como el
contexto que facilita la comprension, el lenguaje permite la claridad, el tono que influye
en la interpretacion del mensaje y el canal que define su alcance, al emplear un medio
apropiado para los participantes (Quaranta, 2019). Por otra parte, el desempefio laboral
es clave para medir la eficiencia y productividad en el trabajo, y requiere seguimiento
constante y los factores influyentes son la motivacion, habilidades, ambiente laboral y
capacitacion (Valverde, Estrada, Quispe, Mamani, & Mamani, 2020).

Ante el contexto anterior, la necesidad de investigar ambos indicadores radica en
identificar conflictos en el lugar de estudio y mejorar el ambiente laboral, promoviendo
el trabajo en equipo, la eficiencia y la calidad de las tareas Por tales motivos, el objetivo
general del estudio se centra en analizar la incidencia de la comunicacion efectiva en el
desempefio laboral de los colaboradores administrativos del Benemérito Cuerpo de
Bomberos de Guayaquil para disefiar estrategias de mejora.

La primera seccion aborda el marco tedrico, revisando exhaustivamente las variables
de estudio y los criterios teoricos relevantes. Se presenta un resumen conciso del marco
conceptual. La segunda seccion se enfoca en el marco referencial, incluyendo
investigaciones previas a nivel internacional, nacional y local, estableciendo los
fundamentos del estudio, objetivos, resultados y contexto actual, ademas de abordar el
marco legal aplicable. La tercera seccion define el enfoque metodoldgico, tratando la
poblacion y la muestra de investigacion, el método de analisis estadistico y la
operacionalizacion de variables con respaldo grafico estadistico. Concluye con un
analisis global. La cuarta seccidn propone tareas a realizar, basadas en objetivos,
justificacion, recursos y operaciones, detallando responsables y recursos, incluyendo un

analisis financiero general y un calendario de actividades.



Antecedentes

La comunicacion efectiva se remonta a la antigiiedad, cuyos primeros intentos de
comunicacion se originaron en la necesidad de los seres humanos de comunicarse unos
con otros. Todo esto, partia especialmente de las sociedades tribales, donde la
comunicacion efectiva era necesaria para coordinar las actividades de caza y pesca; sin
embargo, en el transcurso de la historia, dicho indicador se ha perfeccionado a medida
que los seres humanos han desarrollado nuevas formas de comunicacion, como el
lenguaje verbal, la escritura y las tecnologias de la informacion (Herndndez, Lluesma &
De Veras, 2019).

Gracias a esta, se mejora la comprension y claridad de lo que el emisor le informa al
receptor, de tal forma que fortalece las relaciones personales y profesionales. Asimismo,
aumenta la eficiencia en el trabajo y la productividad.

En la actualidad, la comunicacion efectiva es sumamente importante, debido que,
con la globalizacion, las personas estan en contacto con otros grupos de todas partes del
mundo. Conllevando, al aumento de la necesidad de comunicarse de manera efectiva,
también es necesaria en el mundo laboral, ya que cada vez mas se esta coordinando el
trabajo en equipo. Los empleados necesitan ser capaces de comunicarse eficazmente
para colaborar de una manera correcta sobre todo en el area de recursos humanos y sus
derivados (Cid, 2019).

Por ello, esta destreza resalta como una de las mas importantes en la colaboracion y
el trabajo en conjunto, asi como la toma de decisiones informadas y resolucion de los
problemas. Ademas de lo mencionado, ayuda al cumplimiento de objetivos y metas
establecidas.

De hecho, segun la Society for Human Resource Management, la comunicacion es

una de las competencias clave que todos los gerentes de recursos humanos deben tener.



Por Gltimo, dicho atributo es esencial para el éxito de cualquier iniciativa de esta area,
ya que ayuda a fomentar una cultura positiva en la empresa, mejorar la motivacion y el
compromiso de los empleados, y reducir el absentismo y la rotacion de personal
(Alonso, 2020). Por ello, dentro del tema de estudio se destaca que permite coordinar y
organizar las operaciones de rescate, reducir los errores y confusiones en situaciones de
emergencia. De la misma manera, mejora la seguridad de los bomberos y de las
personas afectadas, ya que, bajo este factor se mantiene un flujo constante de
informacion entre las unidades de emergencia.

Los indicios histéricos argumentan que durante el siglo XV para medir el
desempefio laboral el reconocido San Ignacio de Loyola, cre6 un disefio de informes el
cual evaluaba la operacion realizada por los jesuitas y le daba una ponderacion
numeérica. Finalmente, en la actualidad las instituciones efectlan nuevos sistemas
creativos e innovadores de acuerdo con las necesidades de estas. Segun algunos autores
este indicador recae en la manera de ejercer compromiso, ya sea mediante un puesto,
liderazgo o alguna profesion (Rivero, 2019).

Objeto de estudio: Comunicacion efectiva y desempefio laboral.

Campo de accion: En el caso de comunicacion efectiva los indicadores estaran
inclinados hacia las habilidades comunicativas, funciones de la comunicacion, canales
formales de la comunicacion y barreras de la comunicacion. Por otro lado, para
desempefio laboral seran: dimension desempefio de la funcién [orientacion de
resultados, calidad, relaciones interpersonales] y dimension caracteristicas individuales
[iniciativa, trabajo en equipo, organizacion].

Planteamiento de la Investigacion

Objeto de estudio: Comunicacion efectiva y desempefio laboral.



Campo de accion: En el caso de comunicacion efectiva los indicadores estaran
inclinados hacia las habilidades comunicativas, funciones de la comunicacion, canales
formales de la comunicacion y barreras de la comunicacion. Por otro lado, para
desempefio laboral seran: dimension desempefio de la funcion [orientacion de
resultados, calidad, relaciones interpersonales] y dimension caracteristicas individuales
[iniciativa, trabajo en equipo, organizacion].

Planteamiento del problema: La Organizacion Internacional de Trabajo (OIT)
manifiesta que, aproximadamente un 36% de colaboradores a nivel mundial laboran con
altas cargas de trabajo cerca de 48 horas semanales 0 mas durante el afio. Todo esto
desencadena diversos efectos en el ambiente laboral causando grandes montos
econdémicos mundiales, representado por un 4% del Producto Interno Bruto (PIB) y el
6% en paises con mayor afectacion. Los factores mas comunes se originan por el
ambiente fisico, la intensidad laboral, la calidad del tiempo de trabajo, el espacio social,
las competencias, las capacidades y destrezas, incluyendo las perspectivas y la
remuneracion (Organizacion Internacional del Trabajo, 2019).

Con la finalidad de profundizar en el tema, se resaltan las cifras mundiales en el
ambito laboral de las cuales se establece que solo el 36% de los empleados se encuentra
comprometido con las tareas laborales. Esto denota un bajo compromiso de los
empleados; sin embargo, estas cifras no son preocupantes dado que el porcentaje de los
trabajadores desvinculados se ha reducido del 85% en 2017 al 65% en 2020. Por otro
lado, el 61% de los empleados se siente agotado lo cual es uno de los factores
principales que afectan al desempefio laboral, siendo asi que esto aumenta el margen de
error en un 60%. No obstante, en busqueda de resoluciones el 37% de los empleados
indicé que el reconocimiento y las prestaciones ayudan a incrementar la motivacion

(Maaz, 2018).



Por otra parte, una investigacion efectuada por Rodriguez, Palacios y Barros (2020)
en Ecuador, tuvo por objetivo analizar el desempefio laboral en el Municipio de Girén a
partir del trabajo en Equipo y comunicacion. Los resultados reflejaron que, el 93.6% de
trabajadores plantearon que se debe mejorar los equipos de trabajo en la organizacion,
asimismo se debe implementar dichos equipos, ya que ayudaran a que los servidores
estén mayormente involucrados y se desempefien de forma organizada a fin de mejorar
los procesos operativos y alcanzar los objetivos trazados. Todo esto, permitird que
tengan una mayor productividad, al igual que, el trabajar en equipo impulsa a
comprender las habilidades, restricciones y comportamientos de los miembros en
diversos sucesos o situaciones propias del desenvolvimiento laboral.

Uno de los problemas que suelen enfrentar las empresas es la baja del desempefio
laboral, tal como se aprecia en el estudio de Villacrés y Velasquez, (2022) en el que se
hallo6 algo de insatisfaccion en cuanto a las funciones y responsabilidades que
desempefia el Cuerpo de Bomberos, con la distribucion de las tareas, por la poca o nula
ayuda y apoyo de sus jefes inmediatos y en parte de sus compaferos. En vista de la
carga de trabajo, los empleados presentan estrés, ansiedad y depresion.

De igual manera, en el trabajo de Ubilluz (2021) se logro constatar que algunas veces
y casi nunca los colaboradores del Cuerpo de Bomberos tenian la capacidad y habilidad
necesaria para el desarrollar el trabajo de la mejor manera. Asimismo, se encontré que a
veces se dan brechas en la comunicacion y en la colaboracion de los trabajadores, lo que
ocasiona un ambiente laboral contrario a la camaraderia, asi como la falta de incentivos
no economicos por parte de las autoridades y la ausencia de comunicacion asertiva.

En cuanto al objeto de estudio se pudo observar en los colaboradores administrativos
del Benemérito Cuerpo de Bomberos de Guayaquil multiples problemas que se asocian

a la comunicacion efectiva, tales como el ambiente laboral y la escasa comunicacion



entre el personal. Posteriormente, la falta de empatia, debido que algunos no se sujetan a
las necesidades del compafiero, seguido de la asertividad durante la comunicacion, es
decir, la capacidad de expresarse de forma clara, directa y concisa.

Con respecto al desempefio laboral, se detallan las largas jornadas laborales, la falta
de planificacion, las actividades a desarrollar, la falta de apoyo del superior, la
motivacion personal, el escaso compromiso de sus operaciones. Por consiguiente, el
tipo de entrenamiento y capacitacion que reciben, al igual que, la calidad de los recursos
y equipos disponibles, las relaciones interpersonales en el lugar laboral, entre otros
aspectos.

Cabe mencionar que, la comunicacion efectiva es esencial para el éxito de la
organizacion, por ende, se determina que un nivel deficiente de comunicacion puede
tener un impacto negativo en el desempefio laboral de los trabajadores y puede conducir
a la frustracion, el resentimiento y el aislamiento. Por tales motivos, el presente estudio
busca analizar la incidencia de la comunicacion efectiva en el desempefio laboral de los
colaboradores administrativos del Benemeérito Cuerpo de Bomberos de Guayaquil para
disefar estrategias de mejora. Con el proposito de determinar las dimensiones
influyentes en ambas variables y esquematizar un modelo estratégico centrado en la fase
organizacional y acciones de mejora en sus procesos institucional.

Formulacion del Problema

¢Cudl es la incidencia de la comunicacion efectiva sobre el desempefio laboral de los
colaboradores administrativos del Benemérito Cuerpo de Bomberos de Guayaquil?
Justificacion

La comunicacion efectiva es un elemento fundamental en el ambito laboral, ya que
permite la transmision de informacion clara y precisa entre los colaboradores,

facilitando la toma de decisiones, la solucion de problemas y la realizacion de tareas de



manera eficiente y efectiva (Garcia, 2019). Ademas, la falta de comunicacion efectiva
puede generar conflictos y malentendidos entre los colaboradores, afectando su
desempefio laboral y la eficacia de la organizacion (Bozas, Sdnchez, Dominguez,
Quezada, & Valencia, 2021).

La comunicacion efectiva puede mejorar la motivacién, la toma de decisiones, la
resolucion de conflictos y el clima laboral. Asimismo, se ha demostrado que la falta de
comunicacion efectiva puede llevar a malentendidos, errores y conflictos, lo que puede
afectar negativamente el desempefio laboral (Abril, 2019).

Por otro lado, el desempefio laboral se refiere a la capacidad de los colaboradores
para llevar a cabo sus funciones y responsabilidades de manera efectiva, eficiente y con
calidad. Un desempefio laboral 6ptimo se traduce en un aumento de la productividad, la
satisfaccion laboral y la mejora en los resultados organizacionales (Ruiz et al., 2021).

El desempefio individual tiene un impacto directo en el equipo y esto a su vez
determina el desempefio general de la organizacion. Un alto rendimiento individual
puede generar el exito en la empresa, mientras que uno deficiente no agrega valor
alguno. El desempefio laboral de las organizaciones es influenciado significativamente
por los beneficios que se brindan a los empleados, los equipos y la corporacion en su
conjunto (Quezada, Quevedo & Torres, 2020).

En vista del anterior planteamiento, en el caso especifico del Benemérito Cuerpo de
Bomberos de Guayaquil, la comunicacion efectiva es crucial para garantizar la
seguridad y eficacia en la prestacion de servicios. Ademas, la naturaleza del trabajo de
los colaboradores implica que deben comunicarse con frecuencia y de manera clara 'y
precisa con otros bomberos en el campo.

El enfoque principal de este tema de investigacion parte de que las variables

analizadas son de gran relevancia y utilidad para mejorar el ambiente laboral,



competencias personales y, por ende, el éxito organizacional de la institucion. Ademas,
al emplear adecuados modelos se optimiza recursos y se asegura de que los
colaboradores estén bien capacitados y formados para el desarrollo competente de sus
actividades. También, establece un espacio laboral armonico y promueve el dinamismo,
compromiso, lealtad y empatia en su equipo de trabajo. Todo lo antes detallado, con la
finalidad de mejorar la productividad y desempefio de la organizacion junto a un
entorno de calidad que beneficie constantemente a cada uno de los involucrados.

La problemética se pretende resolver mediante el siguiente modelo estratégico en
torno a la comunicacién efectiva como capacitar al personal sobre la importancia de la
comunicacion efectiva, técnicas, brindar a los colaboradores un ambiente adecuado,
otorgar un libre acceso a las herramientas y recursos necesarios y aplicar un sistema de
retroalimentacion a fin de que los trabajadores se sientan escuchados y sus opiniones
sean tomadas en cuenta. En cuanto, al desempefio se desea aplicar una mejor ergonomia
en el lugar de trabajo, brindar descansos regulares para evitar el cansancio, motivar al
personal, un espacio limpio y ordenado. Seguido, de establecer fases con respecto a las
tareas que se realicen de forma eficiente y efectiva, promover la comunicacion con los
demas miembros del equipo y que cumplan con todas las obligaciones y actividades en
el tiempo establecido. Finalmente, es necesario que los superiores empleen evaluaciones
periddicas a fin de supervisar el cumplimiento de estos criterios.

Por otro lado, el estudio posee relevancia social, ya que cumple un rol clave en las
capacidades y competencias de los colaboradores, debido a que mediante estos procesos
se puede asegurar que los colaboradores estén debidamente formados acorde a sus
habilidades. Asimismo, se fomenta el desarrollo profesional para que puedan desarrollar
sus actividades de la mejor manera posible en torno a la eficiencia, eficacia y calidad.

La relevancia cientifica, permite mejorar el desempefio, desarrollo y rendimiento de este
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tipo de institucion junto a los cambios que podrian efectuarse para alcanzar los
objetivos.

Por tales razones, este estudio se asocia con la linea de investigacion de la Maestria
en Gestion del Talento Humano, denominada Direccidn estratégica empresarial. Asi es
como, los beneficiarios directos seran los trabajadores de la institucion, ya que recibiran
un mejor ambiente y mas oportunidades laborales de desarrollo, experiencia 'y
crecimiento dentro de la empresa. Al igual que, los superiores ya que podran llevar su
gestion de forma organizada y exitosa, cerrando en los usuarios externos que recibiran
un mejor servicio.

Objetivos de la Investigacion

Objetivo general

Determinar incidencia de la comunicacion efectiva en el desempefio laboral de los
colaboradores administrativos del Benemeérito Cuerpo de Bomberos de Guayaquil para
disefar estrategias de mejora.

Objetivos especificos

e Puntualizar las teorias y conceptos mas relevantes sobre comunicacion efectiva 'y
desempefio laboral.

e Indagar sobre los principales hallazgos de estudios referentes a la incidencia de
la comunicacion efectiva sobre el desempefio laboral.

e Determinar el disefio metodoldgico para identificar la incidencia de
comunicacion efectiva sobre el desempefio laboral en los colaboradores
administrativos del Benemérito Cuerpo de Bomberos de Guayaquil.

e Disefiar estrategias de comunicacion efectiva que permitan mejorar el
desempefio laboral en los colaboradores administrativos del Benemérito Cuerpo

de Bomberos de Guayaquil.



11

Hipdtesis

Ho: La comunicacién efectiva no incide en el desempefio laboral de los
colaboradores administrativos del Benemérito Cuerpo de Bomberos de Guayaquil.

Hi: La comunicacion efectiva incide en el desempefio laboral de los colaboradores
administrativos del Benemérito Cuerpo de Bomberos de Guayaquil.
Preguntas de Investigacion

¢Cudles son las teorias y conceptos mas relevantes sobre la comunicacion efectiva 'y
el desemperio laboral?

¢Cudles son los principales hallazgos de estudios existentes que analicen la
incidencia de la comunicacion efectiva sobre el desempefio laboral?

¢Cuadl es el disefio metodoldgico para identificar la incidencia de la comunicacion
efectiva sobre el desempefio laboral en los colaboradores administrativos del
Benemérito Cuerpo de Bomberos de Guayaquil?

¢Qué estrategias se deben implementar para mejorar el desempefio laboral en los
colaboradores administrativos del Benemérito Cuerpo de Bomberos de Guayaquil?
Limitaciones y Delimitaciones

Limitaciones de la investigacion

La limitacion que tuvo el estudio fue de no poder complementar los hallazgos con
informacion documental que permita contrastar lo sefialado en las encuestas.

Delimitaciones de la investigacion

Delimitacion del espacio: Ecuador, provincia del Guayas, cantén Guayaquil,
Benemérito Cuerpo de Bomberos de Guayaquil.

Delimitacion del tiempo: De enero a mayo del 2023.

Delimitacion del universo: Los colaboradores administrativos del Benemérito

Cuerpo de Bomberos de Guayaquil.
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Capitulo 1
Marco Teorico y Conceptual

En el primer capitulo del presente trabajo se abordan las teorias y modelos mas
pertinentes e importantes para fundamentar la investigacion. Mediante este, se
mencionan temas acerca de la comunicacion efectiva, interna, canales de comunicacion,
desempefio laboral, entre otras. De la misma forma, se detallan los conceptos
relacionados a las variables de estudio efectuadas.

Marco Teorico

Teoria de la productividad marginal

John Bates Clark fue un economista estadounidense que se destacé por sus
contribuciones al campo de la teoria econémica y su enfoque en la idea del valor
marginal. Es conocido por ser uno de los fundadores de la llamada "escuela neocléasica"
de economia, y que se centro en la idea de que el valor de los bienes y servicios se
determina por su utilidad para los consumidores. Clark ensefio en varias universidades
estadounidenses, incluyendo la Universidad de Columbia, donde trabajo durante gran
parte de su carrera. En su trabajo, Clark abogo por politicas economicas que
promovieran la igualdad de oportunidades y la eliminacion de barreras para el progreso
individual. También fue un defensor de la economia de mercado y creia que los
mercados libres y competitivos eran el mejor medio para asignar recursos y generar
riqueza (Azqueta & Gavalddn, 2020).

Conocer acerca de John Bates Clark y su teoria también es importante para los
empresarios y gerentes, ya que, proporciona una comprension de como funcionan
diferentes pensamientos econdmicos y su teoria de la productividad marginal, la cual
tuvo un gran impacto en la forma en que se entiende la remuneracion de los trabajadores

y la distribucion de la riqueza en la sociedad.



13

En opinion de Clark, la compensacion entre los costos de los componentes y la
productividad del costo marginal no era solo una teoria detallada del control del
mercado, sino también una manifestacion de una ley de la naturaleza. Expresa esta
iniciativa en la primera pagina del prefacio, donde muestra que el objeto de su obra es
ensefiar que la distribucion de la renta de la sociedad se rige por la ley natural, la cual, si
sirviese sin trabas, proporcionaria a cada administrador la liberacion de esa parte de la
riqueza, que €l crea. Aunque esta declaracion puede interpretarse simplemente como
una caracterizacion del equilibrio de mercado de los componentes en competencia
perfecta, plantea la cuestién de cdmo la productividad marginal de un gerente puede
identificarse con lo que él crea. Clark argument6 que el problema no era tan dificil
como muchos pensaban, ya que era esencialmente de la misma naturaleza que el
problema que ocurre en una sociedad limite ligera (Teran & Guerrero, 2020).

En consideracion, la compensacion entre los costos de los componentes y la
productividad del costo marginal es de suma relevancia, puesto que, permite entender
como se relacionan los costos y la productividad, lo que a su vez les ayuda a tomar
decisiones informadas sobre la gestion de costos y la asignacion de los recursos. Asi
como identificar areas donde se estan incurriendo en gastos innecesarios y tomar
medidas para reducirlos. Ademas, tomar decisiones informadas sobre la adquisicion de
nuevos componentes, como la contratacion de nuevos empleados o la compra de nuevas
maquinas, evaluando su costo y su capacidad para aumentar la produccion de la
empresa.

En sintesis, dicha teoria se considera una de las contribuciones méas importantes a la
teoria econdmica moderna. Clark argumentaba que la productividad marginal de un
factor de produccién determinaba su valor, lo que significa que la remuneracion que

recibe un factor de produccion [como el trabajo o el capital] es proporcional a su
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contribuciéon marginal a la produccion. Por lo que, en una economia de mercado
competitiva, los precios de los bienes y servicios reflejan los costos marginales de
produccion, es decir, los costos adicionales de producir una unidad adicional de un bien
0 servicio. Los costos marginales incluyen los costos variables de produccién, como los
salarios, el capital y los materiales, y no incluyen los costos fijos, como el alquiler o los
gastos generales. En consecuencia, la competencia en el mercado de factores de
produccion, como el mercado laboral, garantiza que los salarios y las rentas se ajusten a
la productividad marginal de los trabajadores y los duefios de los recursos. Segln esta
los trabajadores y los duefios de los recursos son remunerados en funcion de su
contribucion al proceso productivo y reciben una compensacion justa por su trabajo y
recursos (Gallo, 2020).

En consideracion de aquello, las empresas pueden utilizar la teoria de la
productividad marginal para tomar decisiones sobre la contratacion y la asignacion de
tareas. Segun esta, los colaboradores méas productivos deben ser remunerados mas que
los menos productivos, lo que significa que las empresas pueden seleccionar y retener a
los trabajadores que tienen la mayor contribucion marginal a la produccién. Asi como
pueden asignar tareas y responsabilidades en funcion de este factor.

Teoria de la politica de la comunicacion integral organizacional

La teoria de la politica de la comunicacion integral organizacional se enfoca en la
gestion integrada y estratégica de la comunicacion en las organizaciones. Esta teoria
sostiene que la comunicacion es una funcién clave de la organizacion y es esencial para
el logro de los objetivos empresariales. Por lo que el proceso comunicativo debe ser
planificado y gestionado de manera estratégica en todas las areas y niveles de la

compafiia. Esto implica la colaboracién y coordinacion entre las diferentes areas y
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funciones de la empresa, para garantizar que la comunicacion sea coherente y efectiva
en todos los ambitos de la organizacion (Ortiz, 2019).

La politica de comunicacion integral organizacional es fundamental para el éxito de
una empresa en el entorno empresarial actual. Esta politica es una estrategia que busca
crear un plan estructurado y sistematico para comunicar de manera efectiva y coherente
la vision, mision, objetivos y valores de la organizacion a todos sus publicos de interés,
tanto internos como externos. De tal forma que permite construir y fortalecer la
comunicacion corporativa, fomentar el compromiso de los empleados, aumentar la
lealtad de los clientes y generar nuevas oportunidades de crecimiento laboral.

Por otro lado, sostiene que la comunicacion debe ser vista como una inversion
estratégica a largo plazo en lugar de un costo a corto plazo. Es decir, la inversién en la
gestion de la comunicacion puede proporcionar beneficios importantes en términos de
construccion de la marca, relaciones publicas, marketing y creacion de una cultura
empresarial positiva. Ademas, destaca la importancia de la medicion y evaluacion de la
efectividad de la comunicacion, lo que permite a las empresas identificar fortalezas y
debilidades en su gestion de la comunicacion y ajustar sus estrategias en consecuencia
(Luna, Armendariz & Andrade, 2019).

La comunicacion efectiva es esencial para que los empleados comprendan las
expectativas de la empresa y se sientan motivados y comprometidos en su trabajo. Por
lo que invertir en la comunicacion de una empresa es fundamental para mejorar el
desempefio laboral de los empleados, ya que permite aumentar la comprension de los
objetivos y metas de la empresa, mejorar la toma de decisiones, favorecer el trabajo en
equipo, fortalecer la cultura empresarial y facilitar la retroalimentacion.

Para llevar a cabo este proceso es necesario tener en cuenta algunas de las principales

practicas y acciones que pueden incrementar la efectividad de su aplicacion. En primer
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lugar, se encuentra la implementacion de los objetivos, publicos, mensajes y canales de
comunicacion a utilizar en la organizacion, de manera coherente con la mision y vision
de la empresa. En consideracién de aquello, se acoge como segundo punto fomentar la
colaboracién y coordinacion interdepartamental, de tal forma que se asegure que los
empleados estén informados y motivados para trabajar en linea con los objetivos
establecidos. Finalmente, desarrollar programas de evaluacion continua permitira a la
compafiia identificar fortalezas y debilidades en su gestion de la comunicacién y ajustar
su estrategia en consecuencia (Arévalo, Del Prado & Gdngora, 2021).

Tener en cuenta los pasos para mejorar la comunicacién en una empresa es esencial
para garantizar una comunicacion efectiva y eficiente que permita una mejor
comprensién de los objetivos, la cultura y los valores de la organizacién, y contribuya al
desempefio laboral y satisfaccion de los empleados. Asimismo, permitira que no se
provoquen malentendidos, conflictos y otros problemas dentro de la compaiiia.

Teoria de la comunicacion organizacional

La teoria de la comunicacion organizacional es un campo de estudio que se enfoca en
como las organizaciones se comunican, tanto interna como externamente, para lograr
sus objetivos. Esta busca entender como la comunicacion puede ser utilizada para
mejorar la eficiencia, efectividad y satisfaccion de la organizacion y sus miembros. Por
lo que considera multiples factores que influyen en el proceso comunicativo dentro de
una empresa, como las estructuras de poder, los canales de comunicacion, los contextos
culturales y sociales, entre otros. Estos pueden incluir mejorar la comunicacion interna
entre los miembros de la organizacion, mejorar la relacion con los clientes y otros
stakeholders externos, gestionar la reputacion de la compafia y su marca, y mejorar la

toma de decisiones y el desempefio a nivel empresarial (Diaz, 2021).
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Una buena comunicacién organizacional puede tener una serie de consecuencias
positivas para una empresa, incluyendo una mayor motivacion y compromiso de los
empleados, mejora del clima laboral, mayor eficacia en la toma de decisiones, mayor
eficiencia en los procesos y mejora de la reputacion de la empresa. De tal forma que
esta tenga una ventaja en el mercado.

Algunos de los enfoques que se han desarrollado dentro de la teoria de la
comunicacion organizacional incluyen la teoria de la contingencia, la incertidumbre,
gestion de conflictos, cultura organizacional, y la politica de la comunicacion integral
organizacional, entre otros. Cabe destacar que esta también se enfoca en la gestion de
conflictos, que se refiere a la forma en que la comunicacion puede utilizarse para
resolver conflictos y evitar que surjan en primer lugar. Ademas, busca entender como
este proceso puede contribuir a la creacion y mantenimiento de una cultura compartida
en la organizacion (Contreras & Garibay, 2020).

En general, el texto brinda una buena introduccion a algunos de los conceptos y
enfoques clave de la comunicacidn organizacional, lo que podria ser util para los
colaboradores administrativos del Benemérito Cuerpo de Bomberos de Guayaquil.
Puesto que, una cultura compartida puede mejorar significativamente la colaboracion y
el trabajo en equipo, lo que a su vez puede contribuir a un mayor éxito organizacional.

Teoria de la aguja hipodérmica

La aguja hipodérmica es una metafora usada para describir la actitud de los medios
de comunicacion hacia su audiencia. Esta implica que los medios comunicativos
inyecten ideas directamente en la mente de las personas, y que estos sean incapaces de
resistir o cuestionar dichas manifestaciones. EI término se popularizo en los afios 1930,
pero su mencion se remonta a los primeros dias de la radio y la television. Dicho

modelo deriva de Harold Lasswell, que sefialé que el objetivo de la investigacion de la
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comunicacion es predecir y controlar la conducta humana. El autor creia que los medios
de informacidn tenian el poder de influir en el comportamiento de los usuarios, y que
ese beneficio deberia ser utilizado para el bien de la sociedad (Hernandez, 2018).

Se establece que, esta definicion es capaz de mejorar la eficiencia y productividad en
el trabajo y fortalezca las relaciones interpersonales y profesionales. Por otro lado, se
destaca que si bien los medios comunicativos tienen un papel importante en la
construccion de opiniones, no deberian tener el poder de inyectar ideas directamente sin
que las personas puedan cuestionarlas.

Por otro lado, el modelo de dos flujos de Lazarsfeld es una teoria de la comunicacién
de masas que describe el proceso a través del cual la informacion fluye desde los
medios de comunicacion a las audiencias. Esta se basa en la idea de que existen dos
canales comunicativos, uno es el canal de transmision, que como ya se ha mencionado
es la forma por la cual el mensaje llega a la audiencia; mientras que el otro es el canal
de recepcidn, es decir, el publico recibe y procesa la informacion. Por ende, el autor
manifestd que la interaccion entre estos dos canales es necesaria para que la
comunicacion tenga lugar (Reyes & Maldonado, 2020).

Por ello, se destaca la importancia de este modelo, dado que, promueve la
comunicacion clara y directa capaz de reducir las deficiencias y ayudar a alinear
acciones al cumplimiento de los objetivos y metas de la organizacion de estudio.

Por otro lado, Hovland sefial6 que el nivel de credibilidad de un mensaje perjudica el
efecto durmiente. El nivel de credibilidad se refiere a la capacidad del mensaje para
persuadir a una persona de que el mensaje es verdadero o falso. Dado que si este
presenta un alto nivel de veracidad serd méas persuasivo que uno con bajo nivel. Por su

parte, el efecto durmiente hace referencia a la forma en la que la informacion se
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mantiene dentro de la mente de la audiencia; en consecuencia, este seré recordado
después de que el mensaje original se haya presentado (Otero, 2020a).

Por ende, la persuasion se enfoca en como la credibilidad y la confianza influyen en
esta actividad. En el contexto del desempefio laboral de un cuerpo de bomberos, es de
suma relevancia, puesto que, dentro de este trabajo la toma de decisiones son criticas
para el éxito en situaciones de emergencia.

Por ende, la contribucién de Hovland aporta el hecho de que la credibilidad de los
medios determinara si las personas prestan atencion del mensaje emitido por otros
individuos, sin embargo, sera apropiado que el receptor investigue por su propia cuenta
la informacién acogida. Dado que, si se cree ciegamente lo que mencionan, jamas se
podré vislumbrar la realidad de las cosas (Mena et al., 2018).

Teoria de la comunicacion humana

La teoria de la comunicacion humana se enfoca en la relacion interpersonal y como
la comunicacién ayuda a construir y mantener esas relaciones. Fue desarrollada por Paul
Watzlawick, Janet Beavin y Don Jackson en la década de 1960, y es una de las teorias
mas influyentes en el campo de la comunicacion. Segun esta teoria, la comunicacion es
un proceso complejo que implica no solo las palabras que se utilizan, sino también la
forma en que se dicen y la comunicacién no verbal; por lo que no solo transmite
informacion, sino que también comunica una relacion (Fernandez, 2022). Por lo tanto,
la manera en que se comunica es tan importante como lo que se informa, asimismo, se
enfoca en los conceptos de contenido y relacidn en la comunicacion. El contenido se
refiere a lo que se estd comunicando literalmente, mientras que la relacion se refiere a la
naturaleza de la relacion interpersonal entre el emisor y el receptor. Esta se puede
expresar a través de la comunicacion no verbal, como el tono de voz, los gestos y la

postura (Diaz, 2021).
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El conocimiento de la teoria de la comunicacion humana es de gran importancia para
el desemperio laboral de un cuerpo de bomberos, ya que ayuda a estos a comunicarse de
manera efectiva, coordinar sus esfuerzos, manejar conflictos y adaptarse a situaciones
cambiantes. Puesto que estos miembros requieren adaptacion a situaciones complejas
que le permitan tomar decisiones rapidas y precisas.

Cabe recalcar que esta teoria se encuentra distribuida en cinco axiomas, estos son la
imposibilidad de comunicar, toda comunicacion tiene un aspecto de contenido y
relacion, la puntuacién da significado segun la persona, la modalidad digital y anal6gica
y la comunicacion simétrica y complementaria. EI axioma denominado es imposible no
comunicar sugiere que cualquier comportamiento humano, ya sea intencional o no
intencional, siempre comunica algo. Incluso el silencio o la falta de comunicacién son
formas de comunicacion, y pueden transmitir un mensaje, dado que, todas las formas de
comportamiento humano forman parte de este proceso (Sierra & Vidal, 2019).

El axioma imposible no comunicar es importante para el desempefio laboral de un
cuerpo de bomberos, porque ayuda a estos a comprender que incluso el silencio y las
acciones no verbales transmiten informacion y pueden afectar el éxito de las
operaciones de rescate y lucha contra incendios. Los bomberos que entienden este
axioma pueden comunicarse de manera mas efectiva, coordinar sus esfuerzos y
adaptarse a situaciones cambiantes con mayor facilidad.

Por su parte, el axioma toda comunicacion tiene un aspecto de contenido y relacién
indica que esta consta de dos niveles, los cuales son los ya mencionados. El aspecto de
contenido se refiere al mensaje explicito que se transmite a través de las palabras y los
gestos. El aspecto de relacion, por otro lado, se refiere a como se relacionan las personas
gue estan comunicando, cdmo se perciben mutuamente y qué tipo de relacion se esta

estableciendo a través de la comunicacion (Otero, 2020b).
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Segun esta teoria, el aspecto de relacion es mas importante que de contenido, ya que
define la naturaleza de la relacion entre los interlocutores y establece un contexto para la
comprensién del contenido. Por ello, es importante prestar atencion tanto al contenido
como a la relacion en la comunicacion para una comprension completa y efectiva del
mensaje.

El axioma titulado como la puntuacion da significado segun la persona sugiere que la
forma en que las personas estructuran los eventos o situaciones en su mente o en su
comunicacion influye en su percepcion y comprension de la realidad. La puntuacion se
refiere a la forma en que se estructuran los eventos en una secuencia temporal, lo que
significa que diferentes personas pueden puntuar los eventos de manera diferente
(Guevara, Pinzén & Osorio, 2021). En el caso del cuerpo de bomberos ayudara a
garantizar una comunicacion clara y precisa, a identificar responsabilidades, a gestionar
conflictos y a comunicarse efectivamente con otros servicios de emergencia. Los
bomberos que entienden este axioma pueden trabajar de manera mas eficiente y
coordinada, lo que puede aumentar la seguridad y el éxito de las operaciones de rescate
y lucha contra incendios.

En cuanto a la modalidad digital y analdgica, esta se refiere a la comunicacion verbal
o linguistica que utiliza palabras y signos para transmitir informacion. Mientras que la
analogica, por otro lado, da a entender la comunicacion no verbal, que incluye el tono
de voz, el lenguaje corporal, la expresion facial y otros aspectos no verbales de la
comunicacion (Cavani, 2019).

En el desempefio laboral de un cuerpo de bomberos, la comprension de este axioma
es importante, porque ayuda a los bomberos a comunicarse de manera mas efectiva y a

mejorar su coordinacion y desempefio general. En consideracion de que el proceso
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comunicativo se manifiesta de varias maneras, el entendimiento de esta ayudara a tomar
decisiones acertadas en situaciones contraproducentes para los miembros.

Finalmente, la comunicacion simétrica indica una comunicacién en la que ambas
partes buscan igualar su comportamiento y lograr un equilibrio de poder. En cambio, la
complementaria se refiere a que las partes buscan diferenciarse y cumplir con roles y
funciones especificos. Por ello, el axioma establece que la comunicacién entre dos
personas puede ser simétrica o complementaria, y que la eleccion de un patron de
comunicacion depende de la relacion entre los individuos y del contexto en el que se
produce la comunicacién (Guevara et al., 2021).

En conclusion, conocer los axiomas de la teoria de la comunicacion humana puede
ser de gran ayuda para mejorar la comunicacion efectiva en el desempefio laboral de la
organizacion de estudio. Dado que pueden ser aplicados en diferentes contextos
laborales, incluyendo la comunicacion entre colegas, clientes y proveedores, asi como
en reuniones y presentaciones, y en la gestion de equipos de trabajo. Por lo que son
importantes para proporcionar un marco conceptual para entender y analizar los
patrones del proceso comunicativo en diferentes situaciones y contextos. Ademas, los
axiomas ayudan a comprender como la comunicacion puede ser mejorada y cOmo se
pueden evitar problemas y malentendidos en la comunicacion interpersonal.

Teorias del desempefio laboral

La teoria del desempefio de Martha Alles se basa en la idea de que las personas son
capaces de desarrollar competencias a través de la experiencia y el aprendizaje. Esta se
centra en el desarrollo dentro del &mbito laboral, y sefiala que el éxito en el trabajo se
basa en la capacidad de las personas para adquirir los conocimientos necesarios que le
ayuden a simplificar y aumentar la eficacia de las tareas por realizar en el area laboral.

Alles sefiala que estos factores se pueden adquirir por medio de la educacion, la
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formacién y la experiencia, y que este serd un proceso continuo a lo largo de toda la
vida (Alles, 2019).

Por ello, se destaca como una herramienta Gtil para mejorar el desempefio basado en
la idea de que el éxito de una organizacion depende de la capacidad de sus miembros en
funcion de su preparacion y conocimientos. Lo cual los trabajadores deben estar
comprometidos con su trabajo y tener una actitud positiva hacia la seguridad, la
prevencion y la respuesta.

En consideracion de aquello, indicd que la motivacién es una fuerza interna que
impulsa el comportamiento, esta puede ser intrinseca o extrinseca. La motivacion
intrinseca se refiere a la satisfaccion que proviene de realizar el trabajo en si, mientras
que, la extrinseca menciona las recompensas externas, como el dinero, que se obtienen
por las tareas laborales. Por otro lado, la capacitacién es la habilidad de un trabajador
para realizar los deberes requeridos, lo que puede incluir la formacidn técnica, el
entrenamiento en el uso de equipos especializados o la educacion general. Mientras que
la satisfaccion dependeré de las ganas y condiciones de cada miembro de trabajo, siendo
asi tres factores importantes en el modelo de la escritora argentina (Alles, 2019).

Por ende, se establece que la motivacion es un factor clave en el desempefio laboral,
ya que, cuando un empleado esta motivado se esforzara lo suficiente en alcanzar los
objetivos de la organizacion y mejorar su desempefio. Asimismo, convierte al sujeto en
un ser mas productivo y creativo.

Marco Conceptual

Comunicacion Efectiva

La comunicacion efectiva es la capacidad de enviar y recibir mensajes de manera
claray concisa, a fin de comprender el significado detrds de los mismos, para lograr una

buena comunicacion es indispensable establecer un buen canal comunicacional, utilizar
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un lenguaje comun y tener la habilidad de escuchar activamente. Este atributo es una de
las herramientas mas importantes que se tiene disposicién, ya que permite determinar
relaciones, intercambiar ideas y; en general, interactuar con otras personas. También,
permite fijar relaciones solidas, cambiar ideas de forma clara e interactuar de manera
eficiente con otras personas, este patron es fundamental para el éxito en cualquier area
de la vida. Finalmente, los lideres eficaces comunican con claridad y eficientemente sus
visiones y objetivos, motivando e inspirando a otros para que actten de igual forma en
la realizacion de sus actividades a fin de que se beneficien todos (Bello, 2019).

La comunicacién efectiva es la capacidad de comunicarse de manera clara y concisa,
asi como de escuchar activamente y responder de manera oportuna. Por otra parte, este
atributo requiere que los mensajes sean dirigidos a la persona adecuada, también
requiere que el emisor y el receptor estén dispuestos a escuchar y responder de forma
correcta (Harrison, 2019).

Al trabajar en un ambiente de comunicacion efectiva, los empleados se sienten
respetados y comprendidos. Esto mejora su desempefio y les permite desarrollarse
profesionalmente. Esta sensacion de respeto también contribuye a mejorar el ambiente
laboral y a mantener una buena relacion entre los miembros del equipo.

Dentro de los factores que intervienen en la comunicacion se encuentra conocer el
mensaje, siendo el primer paso para comunicarse efectivamente saber lo que se quiere
transmitir. Seguido, de conocer al destinatario; por ejemplo, identificar las necesidades,
intereses y preferencias de este, después usar la comunicacion no verbal siendo un
componente importante de la interaccion humana afiadiendo la manera en que se
expresa, la postura y gestos. Por consiguiente, escuchar activamente, ya que implica

prestar atencion, comprender y responder al mensaje del otro. Posteriormente, evitar los
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prejuicios considerando que cada persona es diferente con variados puntos de vista,
ademés de mantener una actitud positiva (Quaranta, 2019).

De esta forma, el conjunto de todos estos factores permitird a los empleados a
compartir ideas, informacion, resolver conflictos, siendo esta una de las principales
claves para el éxito laboral.

Por otro lado, los elementos claves para una excelente comunicacién se centran en el
emisor, el mensaje, el canal y el receptor; el primero es la persona que envia el mensaje,
el segundo es la informacion a transmitir. Seguido, del canal siendo el medio a traves
del cual se transmite el mensaje, el receptor es quien recibe dicha informacion
compartida; por ultimo, para que la comunicacion sea efectiva, todos los parametros
deben estar presentes y funcionar correctamente, ya que si uno falla se convierte en un
suceso ineficiente (Gall, 2022).

La importancia de tener en cuenta los elementos de la comunicacion es fundamental
para que esta sea efectiva. Estos permiten al emisor y al receptor comprender el mensaje
con mayor claridad. Al tener en cuenta estos factores, se pueden prevenir malentendidos
y se puede garantizar que el mensaje se transmita correctamente.

La comunicacion efectiva construye y fortalece mejores vinculos laborales y
productivos, ya que coadyuva en la liberacion de presion provocada por errores
comunicacionales. También, apoya a la inclusion de los recursos y equipos que
disminuyan las falencias humanas y la frustracion entre trabajadores que puede
convertirse en el origen de malentendidos. Este atributo determina un medio para la
innovacion, permitiendo que el equipo laboral llegue a futuras conversaciones con sus
superiores, rompiendo barreras a fin de promover el desarrollo de la organizacion.

Finalmente, otro beneficio es determinar buenas practicas organizacionales con la
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finalidad de aumentar el desempefio, desarrollo y rendimiento productivo junto al logro
de la vision institucional (Montafio, 2018).

Asi, la comunicacion efectiva es una parte esencial de los vinculos laborales, ya que,
ayuda a crear un entorno de trabajo exitoso, proporciona una mejor comprension entre
los miembros del equipo, y asegura que la informacion relevante sea transmitida
adecuadamente.

Barreras de comunicacion

Las barreras de la comunicacion son obstaculos o interferencias que pueden surgir
durante el proceso de transmision de informacion de un emisor a un receptor,
impidiendo o dificultando la comprension del mensaje. Las barreras de la comunicacion
pueden ser de varios tipos, y se dividen en barreras linglisticas, psicoldgicas, fisicas y
administrativas. Las linglisticas se relacionan con el uso del lenguaje, y pueden ser
causadas por diferencias en el idioma, dialectos, jergas, tecnicismos, entre otros. Por su
parte, las psicologicas se refieren a las emociones, actitudes, valores y percepciones de
las personas que participan en el proceso de comunicacion (D”Armas, Zamora, Castillo
& Arévalo, 2020).

La comunicacion es esencial para cualquier organizacion, y ain mas para los
miembros del cuerpo de bomberos, quienes necesitan comunicarse clara y
efectivamente en situaciones de emergencia para tomar decisiones criticas y salvar
vidas. Sin embargo, la comunicacion efectiva puede ser obstaculizada por varias
barreras como las ya mencionadas.

Estas barreras pueden ser causadas por prejuicios, estereotipos, miedos, falta de
confianza, entre otros. Por otro lado, las fisicas pueden ser causadas por la distancia, el
ruido, la iluminacion inadecuada, la falta de accesibilidad, entre otros. Mientras que las

administrativas estan relacionadas con la estructura organizacional, y pueden ser
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causadas por una jerarquia rigida, falta de canales de comunicacion, falta de
retroalimentacion, entre otros. Para evitar las barreras de comunicacion, se recomienda
utilizar un lenguaje claro y sencillo, prestando atencidn a la forma en que se expresan
los mensajes. Se debe ademas hacer un esfuerzo por comprender el punto de vista del
otro y tener en cuenta los prejuicios y opiniones previas. Otra recomendacion es cuidar
el tono y la forma en que se expresan las ideas, evitando términos o frases que puedan
ofender o insinuar algo desagradable. De esta forma, es posible abrir el didlogo y
fomentar un entendimiento mutuo (Cano, 2019).

En sintesis, el conocimiento de las barreras de comunicacion es esencial para lograr
una comunicacion efectiva en situaciones de emergencia en el cuerpo de bomberos. Al
superar estas barreras, los miembros del cuerpo de bomberos pueden garantizar una
comunicacion clara y efectiva, lo que a su vez puede ayudar a salvar vidas y proteger a
la comunidad.

Desempefio Laboral

El desempefio laboral es definido como el resultado del comportamiento de los
colaboradores con respecto al puesto que desempefia, las operaciones, las tareas y las
multiples actividades, todas estas caracteristicas dependeran especificamente de
métodos de evaluacion entre la persona y la organizacion. Con todo lo antes
mencionado, es importante que se brinde estabilidad laboral apenas ingresan a la
empresa y, por ende, otorgarle diversos beneficios segun sus necesidades y en torno al
puesto o funciones a desempefiar. Los factores detallados permiten que el colaborador
tenga un mejor rendimiento, desarrollo y productividad, al igual que, para la
organizacion alcance de mayores metas y logros. Finalmente, dichos patrones suelen

motivar a los trabajadores para dar méas en la empresa, comprometerse y focalizarse en



28

métodos que lo lleven a tener una mejor jerarquia o condicion en el &mbito
organizacional y social (Llerena, 2019).

El desempefio laboral es el rendimiento que un trabajador manifiesta en cuanto a la
realizacion de las actividades designadas con el proposito de evaluar si el individuo es
competente o no para el puesto laboral (Pachoén, 2019).

Un buen desemperio laboral puede ayudar a las empresas a aumentar sus ingresos,
reducir los costos, mejorar la productividad y fomentar la lealtad de los empleados. El
desempefio laboral también puede influir en la reputacion de una empresa, lo que puede
tener un impacto en la capacidad de la empresa para atraer y retener a los mejores
talentos.

Es necesario que toda institucion evalle el desempefio laboral de su colaborador con
el objetivo de adquirir un andlisis puntual acerca de los beneficios que brinda cada cargo
de trabajo dentro de la organizacion (Guartan, Torres & Valarezo, 2019).

Dado que, bajo este factor los trabajadores estan motivados, comprometidos y
productivos. Esto contribuye a un mayor rendimiento de la empresa, reduccion de
costos, mejor satisfaccion del cliente y rentabilidad. A su vez, se determina como la
creacion de una cultura de trabajo solida que a su vez conduce la empresa hacia el éxito.

Dentro del ambito organizacional es importante porque es un indicador de la eficacia
y eficiencia con que se estan realizando las tareas asignadas, a partir de este se pueden
identificar areas en las que se requiere mejorar el rendimiento de los trabajadores. El
desarrollo del desempefio laboral dependera de un modelo evaluativo y de los recursos
que se le faciliten al empleado, independientemente del esquema de rendimiento que se
estime. Asimismo, se debe relacionar los siguientes factores dentro de la organizacion,

incluyendo su cultura y sus condiciones, los cuales son: la motivacion, el ambiente
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laboral, la jornada, la comunicacion, el desarrollo profesional, los recursos, equipos y
herramientas necesarias (Reyes, 2018).

La administracion se determina como una ciencia y arte que parte del disefio y la
implementacion de elementos, técnicas y recursos necesarios para planificar, dirigir y
monitorear las herramientas con el proposito de alcanzar los objetivos especificos
(Pantoja & Garza, 2019).

En otras palabras, la administracion es la manera de dirigir al personal y de utilizar
los recursos empresariales para lograr los objetivos propuestos de esta. Esto con el fin
de que la organizacion sea eficaz y eficiente.

Seguridad Laboral

La seguridad laboral se refiere a las medidas y précticas que se adoptan para prevenir
lesiones y enfermedades relacionadas con el trabajo. Esto incluye la identificacion de
los riesgos laborales y la implementacion de medidas preventivas para minimizarlos. En
funcidn de esto, es importante porque puede afectar la salud y el bienestar de los
trabajadores, asi como la productividad de la empresa y su reputacion en el mercado.
Ademas, es una preocupacion legal y regulatoria, ya que, los empleadores tienen la
responsabilidad de proporcionar un lugar de trabajo seguro para sus empleados (Parra,
Perales, Quezada & Torres, 2020).

La seguridad laboral es crucial para los miembros del cuerpo de bomberos, ya que les
ayuda a prevenir lesiones, proteger su salud y mejorar su eficacia en situaciones de
emergencia. Al implementar medidas de seguridad adecuadas, los miembros del cuerpo
de bomberos pueden estar mas preparados para enfrentar los desafios que se presentan
en el campo, y proteger a la comunidad que sirven.

Algunas medidas de seguridad laboral comunes incluyen la identificacion y

evaluacion de riesgos, esto implica la identificacion de los riesgos laborales y la
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evaluacién de su probabilidad y gravedad. Los riesgos pueden ser fisicos, quimicos,
bioldgicos, ergonémicos o psicoldgicos. Por otro lado, los trabajadores deben recibir
capacitacion y educacion sobre los peligros a los que se encuentran expuestos y las
medidas preventivas que deben tomar para protegerse. Asi como utilizar los equipos de
proteccion personal (EPP) que incluyen cascos, guantes, gafas de seguridad,
respiradores y ropa especializada de acuerdo con su desempefio (Silva et al., 2022).
Asimismo, las empresas deben implementar procedimientos de trabajo seguros para
minimizar los riesgos laborales. Estos pueden incluir la rotacion de tareas, el uso de
herramientas y maquinarias seguras, y la eliminacién de peligros innecesarios. De tal
forma que se encuentren garantizadas e inspeccionadas de forma reglar para asegurarse

que estas se estan realizando correctamente.
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Capitulo 2
Marco Referencial

El presente apartado involucra tres items que se desarrollan en torno premisas de las
variables desde el campo administrativo, tomando como punto de partida las
investigaciones referenciales a nivel internacional y nacional desde las dimensiones que
se requieren analizar en el objeto de estudio y conforme a la continuidad de los
objetivos de una organizacion. Todo esto con la finalidad de brindar estrategias y
distintas alternativas de relacién, comparacion y sustentacion de propuestas de mejora,
finalmente, la seccion continua con la situacion actual y el marco legal conforme al area
administrativa o desde la perspectiva del talento humano.
Investigaciones Referenciales

El estudio elaborado por Concepcion (2021) en Panama, tuvo como objetivo de
indagar de qué forma se relaciona la comunicacion interna en el desempefio de los
servidores publicos de la Universidad Especializada de las Américas (UDELAS). Para
dicha investigacion fue necesario utilizar una metodologia de tipo transversal,
descriptivo, no experimental la cual abordo los siguientes resultados. Se evidencio que
la comunicacion interna de los funcionarios de la sede universitaria fue positiva, esto se
debe al 72% de las respuestas. Asimismo, con el 92% los funcionarios indicaron que
comunicaron las noticias exitosas en la institucion, por su parte, el 95.8% menciono que
tener un buen clima laboral mejora el alcance de los objetivos propuestos. En
conclusion, los encuestados consideran que existe una buena comunicacion dentro de su
trabajo lo cual ademas esta relacionado con la forma de relacionarse y la cultura de la

empresa todo lleva al de buen desemperio.
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En funcion de lo establecido se toma en consideracion que la buena préctica de los
factores mencionados que permitan una buena comunicacion son las reuniones y el uso
de instrumentos de evaluacion. De tal forma que estas fomentan la colaboracion, el
intercambio de informacidn, la toma de decisiones informada, la transparencia y la
motivacion de los empleados. Esto puede ser un ejemplo para tomar en esta
investigacion.

El trabajo de Benavides (2019) realizado en Peru, tuvo por objetivo identificar si
existen vinculos entre la comunicacion interna y el desempefio laboral del personal
administrativo contratado en la UGEL — Chepén, 2019. La investigacion se bas6 en una
metodologia de disefio no experimental, de tipo descriptivo correlacional, estimando
una muestra de 48 colaboradores administrativos contratados. Los resultados
evidenciaron que, la comunicacion efectiva y el desempefio laboral se relacionan en
0.289 o sea una correlacion significativa positiva baja. Todo esto se pudo dar a que los
trabajadores estaban mas direccionados a ejecutar sus funciones y a cumplir con los
objetivos trazados, ya que solian encontrarse en continua evaluacion a fin de medir sus
capacidades y competencias. Concluyendo que, entre ambas variables existe una
relacion moderada, por ende, es importante poner en marcha actividades integradoras
que establezcan mayor interaccion entre el personal.

En funcion de este y con relacion al objeto de estudio, los conceptos establecidos por
los bomberos deben trabajar como equipo para realizar sus tareas de manera segura y
eficaz. La comunicacion interna esta determinada por los miembros de los cuerpos de
bomberos, con la obligacion de compartir informacidn y asegurarse de que todos estén
al tanto de los planes, los procedimientos y los objetivos de la organizacion.

Pefia (2022) desarrollé un estudio en Cusco-Perd, con el objetivo de identificar la

correlacion del proceso administrativa y la comunicacion efectiva en la municipalidad
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distrital de Chamaca-Chumbivilcas. La investigacion partié desde un enfoque
cuantitativo, de disefio descriptivo correlacional y de tipo basico con una muestra
probabilistica aleatoria. Los resultados recabados evidenciaron que, el 50% de
trabajadores administrativos definieron se cruzan medianamente las barreras
comunicacionales para alcanzar una comunicacion efectiva. Asimismo, se aplico el
coeficiente de correlacion r de Pearson proyectando un intervalo de 0.559 con un nivel
de significancia de 0.000. Concluyendo que, existe relacion positiva, significativa y
moderada, a su vez es indispensable que se promueva la identificacion de los diferentes
canales formales de la comunicacion, ya que el reconocimiento y el buen uso, hace que
gestion sea 6ptima. Incluyendo, las barreras comunicacionales a sus areas laborales y,
por ende, a sus servidores.

De esta forma, el aporte que brinda es identificar los diferentes canales de la
comunicacion como punto importante para el exito de la comunicacion. Esto le permite
a una persona saber como comunicarse de la mejor manera con su audiencia. Por ello,
es relevante que el emisor sepa cOmo no solo transmitir informacion, sino también
recibir informacion a través de diferentes canales. Esto ayuda a garantizar que la
comunicacion sea clara y efectiva. Ademas, es de suma relevancia para tener en cuenta
cuales son los mejores canales para llegar a la persona correcta y recibir la respuesta
correcta.

El estudio efectuado por Rodriguez et al. (2020) en Ecuador, tuvo como objetivo
analizar el desempefio laboral en el Municipio de Girdn en torno al trabajo en Equipo y
comunicacion. La metodologia desarrollada implico un disefio de campo no
experimental y tipo descriptiva a una muestra constituida por 78 servidores de la
institucion. Los resultados reflejaron que, el 93.6% de trabajadores plantearon que se

debe mejorar los equipos de trabajo en la organizacion, asimismo se debe implementar
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dichos equipos, ya que ayudaradn a que los servidores estén mayormente involucrados y
se desempefien de forma organizada a fin de mejorar los procesos operativos y alcanzar
los objetivos trazados. En conclusion, el contexto anterior permitio que tengan una
mayor productividad; al igual que, el trabajar en equipo impulsard a comprender las
habilidades, restricciones y comportamientos de los miembros en diversos sucesos o
situaciones propias del desenvolvimiento laboral.

En Cuenca, Ecuador los autores Quezada et al. (2020) desarrollaron un estudio con la
finalidad de comprender el desempefio de los trabajadores del Municipio de Girén
tomando como base el trabajo cooperativo y la comunicacién. Para ello, la metodologia
estuvo desarrollada mediante un disefio no experimental de tipo descriptivo con una
poblacion de 78 personas del servicio publico. Los resultados obtenidos destacan con el
67.9% que cree que la comunicacion dentro de la institucion no es buena. Como
resultado de esta, el 65.4% indicaron que desconocen la forma de desarrollar su trabajo.
En el &mbito del desempefio, trabajo de equipo y cumplimiento, el 65.4% menciono que
se encuentran comprometidos con la organizacion. En funcion de esto, se concluye que
es fundamental la buena practica comunicativa para comprender las habilidades, de los
miembros del equipo en diferentes situaciones, lo que brinda la ventaja de desarrollar
nuevos conocimientos y diferentes intereses de la organizacion que la ayuden a
incrementar su exito.

Al revisar la literatura existente, se pueden identificar los problemas y desafios
comunes que enfrentan las empresas en relacion con la comunicacion en el desempefio
laboral. Esta informacion puede ser Gtil para enfocar la investigacion y proporcionar una
base solida para la propuesta de mejora de esta investigacion. Asimismo, identificar en

el presente estudio las areas que necesitan mas investigacion. Esto puede ser util para
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desarrollar una contribucion mas enfocada y ayudar a proporcionar una mejora
significativa al campo.

La investigacion referenciada, permitié conocer que una empresa que es consciente
de la importancia de mejorar el desempefio laboral puede aprovechar al méximo su
personal al tiempo que les brinda un sentido de motivacion, satisfaccion y retencién de
los empleados. Esto puede traducirse en una mayor eficiencia, menores costos de
produccion y una mayor satisfaccion de los clientes.

La investigacion llevada a cabo por Angulo, Masacén, Diaz, Aristega y Chavez,
(2018) en Guayaquil-Ecuador, implicé por objetivo general analizar el desempefio
laboral y los procesos administrativos, medios de crecimiento profesional. La
metodologia aplicada fue exploratoria, descriptiva y métodos inductivo y deductivo, a
fin de recopilar informacion e identificar los factores que contribuyen a la problematica
mediante las técnicas de encuesta y entrevista. Los resultados proyectaron que, el 60%
gue no siente motivacion para participar de las reuniones organizadas por la institucion,
posteriormente, el 76% estimd que no existe trabajo en equipo por distintos problemas.
El 54% considerd que no realizan ningun tipo de control con respecto al desempefio
laboral, después el 40% respondio6 que a veces la organizacion otorga confianza y
seguridad en cuanto al desarrollo de las actividades. El 53% expresé que, muy poco se
interesa por el personal, ya que no existe una comunicacion interpersonal; en
conclusion, las actividades administrativas se ejecutaron sin un enfoque de efectividad
organizacional afectando las operaciones y reflejandose en el rendimiento ineficiente.

De esta forma, brinda un conocimiento amplio, dado que, es relevante identificar los
problemas a los que se pueda estar enfrentando los trabajadores. Al identificar los
problemas, los gerentes pueden investigar como se originaron y luego buscar soluciones

para mejorar el desempefio. Esto incluye brindar recursos adicionales, capacitacion,
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mejores incentivos, una mejor comunicacion y organizacién. Esto ayuda a aumentar la
productividad y la satisfaccion de los empleados, lo que a su vez mejora los resultados
de la empresa.

Situacion Actual

La institucién es identificada como el organismo bomberil més antiguo del Ecuador
y de Latinoamérica; por lo general, el equipo suele vigilar continuamente las 24 horas
del dia durante todo el afio a fin de brindar atencion ante cualquier emergencia que
cause problemas a la ciudad y los ciudadanos. También, impulsan la prevencion de
incendios a mediante los canales de emision después de cumplir estrictas politicas de
seguridad, incluyendo diversos servicios médicos de emergencia, técnicas de rescate, al
igual que, primeros auxilios ante sucesos riesgosos como los bioldgicos, quimicos y
radiactivos (Benemérito Cuerpo de Bomberos de Guayaquil, 2022).

Los servicios que brindan se sujetan a capacitaciones preventivas, atencion de
emergencias, responsabilidad social, camparias de alerta ante eventualidades de riesgos
y denuncias. Adicional, realiza cursos de primeros auxilios para corporativos, personal
voluntario, aspirante a bombero voluntario y el uso de una plataforma e-learning para
mayor interaccion con los usuarios. Finalmente, cuenta con un museo que brinda a la
ciudadania un tour virtual de la enorme labor de la institucion, eventos culturales y
actividades dinamicas e interactivas (Benemérito Cuerpo de Bomberos de Guayaquil,
2022).

Por otro lado, el organismo competente efectla sus actividades desde hace 187 afios
con mucho fervor y disciplina, combatiendo sucesos adversos con eficiencia y
cumpliendo con la gran mision de salvaguardar la vida de los ciudadanos. La mision se
centra en proporcionar una respuesta eficaz, eficiente y adecuada a las multiples

emergencias que puedan desencadenar peligros o riesgos a la poblacién guayaquilefia,
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creando a su vez, una cultura de prevencién social. La vision se basa en poseer el
respectivo reconocimiento sobre una institucion, ya sea a nivel nacional e internacional
en cuanto a la atencion inmediata, rapida y efectiva de urgencia, fomentando y usando
bases practicas actualizadas para la reduccion y alerta de riesgos (Benemérito Cuerpo de
Bomberos de Guayaquil, 2022).
Marco Legal

Dentro de esta seccion se pone en manifiesto la legislacion vigente que fundamenten
el estudio efectuado, para ello se menciona a la Constitucion de la Republica del
Ecuador, la misma que menciona lo siguiente. El articulo 16 del capitulo segundo,
derechos del buen vivir, seccién tercera comunicacion e informacion indica que la
comunicacion debe ser un proceso que promueva la democracia, la participacion
ciudadana, la diversidad y la pluralidad de voces. Por lo tanto, el Estado tiene la
responsabilidad de garantizar el acceso universal, equitativo, oportuno y sin
discriminacion a las tecnologias de la informacion y comunicacion, asi como a los
servicios de radiodifusion y telecomunicaciones (Constitucion de la Republica del
Ecuador, 2008). La comprension de esta ley es fundamental para cualquier organizacion
0 empresa, dado que permite establecer relaciones eficaces y eficientes entre los
diferentes actores involucrados en la gestion y ejecucion de tareas y proyectos.

Asimismo, el articulo 33 estable que el trabajo es un derecho y una responsabilidad
social, que tiene por objeto garantizar a las personas el acceso a una vida digna y plena.
Ademas, el trabajo se define como cualquier actividad econdmica licita, ya sea
remunerada o no, que se realice de forma libre, voluntaria, personal y subordinada
(Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008). Esta es de gran importancia dado que
garantizar el acceso a una vida digna y plena, promover el pleno empleo y el trabajo

decente.
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Capitulo 3
Marco Metodoldgico

La siguiente premisa es importante como parte de la estructura investigativa, debido
que, le permite al estudio determinar un marco ldgico, al igual que, el respectivo andlisis
de los problemas de forma efectiva. También, permite estipular el enfoque y el proceso
metodoldgico correcto para la investigacion, incluyendo el alcance y el tiempo
requerido para efectuar el proyecto.

Enfoque de Investigacion

El enfoque cuantitativo es una metodologia de investigacion que se basa en la
recoleccion de datos numéricos y en el analisis de estos para deducir conclusiones. Esta
técnica se utiliza principalmente para medir relaciones entre variables y establecer
patrones de comportamiento (Flores & Anselmo, 2019).

El enfoque del estudio es cuantitativo, dado que a través de herramientas numéricas
se pudo cuantificar las variables identificadas en la investigacion con la finalidad de
comprender los factores incidentes en la comunicacion efectiva y desempefio laboral de
los colaboradores administrativos del Benemérito Cuerpo de Bomberos de Guayaquil,
brindando informacion confiable necesaria para efectuar comparaciones y contrastes.
Método de Investigacion

El método deductivo esta basado en el razonamiento 16gico, cuyo objetivo es deducir
conclusiones especificas a partir de un conjunto de principios generales. El proceso
comienza con una premisa general que se refina gradualmente para llegar a inferencias
(Tiberius, 2020). En este estudio, el método deductivo se utilizo, ya que permite
establecer relaciones entre los dos conceptos mediante la observacion de casos

particulares.
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Disefio de Investigacion

El disefio no experimental no implica la manipulacion de variables ni la interaccion
con una poblacién objeto de estudio. Esta técnica se basa en la observacion de los
fendmenos en su estado natural, lo que permite descubrir relaciones entre variables sin
la necesidad de realizar intervenciones (Rebollo & Abalos, 2022).

El disefio no experimental aportd en la toma de decisiones y la interpretacion de
cémo opera el lugar objeto de estudio, ademas brinda resultados mas confiables, ya que
analiza la conducta de los individuos y los distintos sucesos dentro de su entorno. Por
otra parte, el alcance descriptivo permitié establecer los problemas identificados a través
de gréficos estadisticos y tablas, a fin de brindar un panorama general de lo que se desea
investigar. Adicional, este recurso es Util para caracterizar y delimitar el estudio, al igual
que, generar hipotesis que sirvieron de guia durante el desarrollo de la investigacion.
Tipo de Investigacion

El disefio transversal implica recopilar y analizar datos en un momento determinado,
es una estrategia de investigacion util para obtener una vision general rapida de un
fendmeno o problema y para entender relaciones entre variables (Castellano, Bittar,
Castellano & Silva, 2020).

La investigacion de corte transversal implico estudiar la muestra una sola vez a fin de
analizar el impacto del problema identificado, al igual que, determinar las tendencias de
la poblacion con el proposito de obtener informacién mas certera sobre las variables en
el lugar de estudio y asi poder disefiar estrategias de mejora.

Alcance de Investigacion

El alcance de la investigacion fue de tipo correlacional, esta tiene la capacidad para

predecir el valor que tiene una variable con otra, es decir, verificar si existe una

correlacion entre dos variables (Hernandez & Mendoza, 2018).
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Por ello, este es de gran relevancia en el presente estudio, dado que, permitio
establecer la relacion que tiene la variable de la comunicacién efectiva con el
desempefio laboral, tomando en consideracion que ambas son fundamentales para las
actividades laborales.

Poblacion y Muestra

Poblacion

La poblacidn es el conjunto de individuos o grupos del que se extraen los datos, la
cual se identifica por una caracteristica comdn, como el sexo, la edad o la nacionalidad,
entre otras. Esta debe ser definida con bastante precision para que la informacién pueda
ser correctamente interpretada y para asegurar que los resultados de la investigacion
sean validos (Soliz, 2019). La poblacidon estuvo constituida por colaboradores
administrativos del Benemérito Cuerpo de Bomberos de Guayaquil, siendo un total de
198.

Muestra

La muestra es un subconjunto representativo de la poblacion de interés, seleccionado
de tal forma que refleje la distribucion de las caracteristicas relevantes de dicha
poblacion (Baeza, Arnal, Claros & Rodriguez, 2020). La muestra fue no probabilistica,
dado que los colaboradores fueron elegidos mediante un censo por ser este proceso el
que permite estudiar a la totalidad de los participantes.

Técnica e Instrumento de Recopilacién de Informacién

Técnica

La encuesta suele ser utilizada para recopilar datos sobre la opinién de una
determinada muestra de personas acerca de un tema especifico, cuya informacion se
recoge a través de preguntas disefiadas por un experto en la materia que se esta

investigando (Rolando Hernandez & Coello, 2020). La técnica aplicada se centro en la
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encuesta con el objetivo de recabar mayores resultados sobre las variables objeto de
estudio, los cuales son comunicacién efectiva y desempefio laboral en colaboradores
administrativos de la institucion. Esta herramienta permitié adquirir informacion de
forma mas oportuna y efectiva, debido que, el investigador posee mayor competencia en
poseer control del tiempo y el tipo de datos que recopila.

Instrumento

Un cuestionario es un conjunto de preguntas estructuradas que se utilizan para
recopilar datos y obtener informacion sobre un tema especifico (Feria, Matilla &
Mantecdn, 2020). Por consiguiente, el cuestionario desarrollado para la primera variable
comunicacidn efectiva estuvo constituido por 18 preguntas en escala de Likert del 1-5,
las mismas que se adaptaron de la investigacién de Castro (2018).

A diferencia, del desempefio laboral compuesta por 27 preguntas en escala de Likert
del 1-5, la cual fue adaptada del trabajo de Checa et al. (2020) junto a las
investigaciones efectuadas en el marco referencial y tedrico antes establecido. La
estadistica descriptiva dentro de este trabajo permitié detallar los resultados del anélisis
investigativo a través de los graficos estadisticos y tablas, resumiendo la informacion
recopilada. Incluyendo, el procesamiento de los datos a través del programa Microsoft
Excel a fin de brindar una vision méas comprensible de la problematica.

Procesamiento de datos

El actual trabajo se desarrollo usando la estadistica descriptiva e inferencial, siendo
la primera una forma de analisis que recopila, organiza, analiza, interpreta y presenta los
datos para resumir informacién en forma de tendencias, patrones y distribuciones
(Pastor, Escobar, Mayoral & Ruiz, 2020). En cambio, la inferencial se centra en el
proceso de hacer conclusiones y establecer relaciones sobre una poblacion a partir de la

informacion recopilada de una muestra, es utilizada para estimar los parametros
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desconocidos de una poblacion, describir la distribucion de los datos y descubrir
relaciones entre variables (Herbas & Rocha, 2018).

Dentro del primer método de analisis, se empled las frecuencias absolutas y relativas,
en donde la primera se refiere al nimero total de veces que un resultado ocurre en una
muestra. La frecuencia relativa es una proporcion de la frecuencia absoluta de un
elemento en relacion con una muestra total. Estas dos mediciones se utilizan para
evaluar patrones de comportamiento, tendencias en el mercado u otros datos
importantes (Gonzélez, 2020).

Las frecuencias antes mencionadas son colocadas en una tabla de frecuencias que es
una herramienta estadistica que permite organizar y resumir datos para facilitar su
analisis (Moraleda y Llanos, 2019). A su vez, se usé graficos estadisticos,
especificamente el diagrama de barras que es una representacion gréafica que se utiliza
para presentar la informacion de manera clara y concisa. Se usa para comparar 1os
valores de una variable, mostrando los resultados en forma de barras horizontales o
verticales, que pueden ser de diferentes tamarios, dependiendo de la cantidad de datos
contenidos en cada una (Sanchez & Solis, 2019).

Por otra parte, en la segunda estadistica se utilizo la medida de tendencia central
conocida como media aritmética. Las medidas de tendencia central proporcionan una
descripcion general de un conjunto de datos, se refieren a un valor Unico que resume y
proporciona informacién sobre el centro de la distribucion de estos. EI promedio o
media se calcula sumando todos los datos y dividiéndolos entre el nUmero de estos
(Pereyra, 2022).

Finalmente, se empled la correlacion de Pearson, que es una prueba estadistica que se
utiliza para determinar si hay una relacion lineal entre dos variables. Esta se basa en el

calculo de la covarianza entre dos variables, donde las cifras cercanas a cero indican una
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relacion débil, mientras que las proximas a uno 0 a menos uno muestran una asociacion
fuerte (Santabarbara, 2019).

En lo que se refiere a los programas usados en el estudio, en este caso se hizo uso de
dos softwares importantes que fueron Microsoft Excel que sirvi6 para crear la base de
datos con la informacidn recabada, la cual se tabul6 y agrupo en tablas estadisticas que
alimentaron el diagrama de barras. Asimismo, se utiliz6 SPSS que permitio establecer la
media aritmética de las variables y sus dimensiones, asi como el desarrollo de la prueba
de correlacion de Pearson que fue la que ayudd a comprobar la hipotesis.

Resultados
Comunicacion efectiva
1. Considera que posee habilidades en la transmision de informacion de forma
claray concisa.

Figura 1l
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre las habilidades de transmision de
informacion clara y concisa.

El analisis de los datos revela que la mayoria de los participantes (56.6%)

consideraron que la transmision de informacion clara y concisa ocurre siempre. Un
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porcentaje significativo (29.3%) indic6 que esto sucede casi siempre, mientras que un
grupo més pequefio (14.1%) menciond que se da a veces. En resumen, los datos
sugieren que existe una percepcion general positiva en cuanto a la habilidad de
transmitir informacion de manera clara y concisa, con la mayoria de los participantes
experimentando esta cualidad de manera consistente.

2. Posee un buen lenguaje corporal con gestos y expresiones coherentes.

Figura 2
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre el buen lenguaje corporal con
gestos y expresiones coherentes.

Segun los datos proporcionados en la Figura 2, se puede observar que una gran
proporcion, el 49.0%, de los encuestados demuestra consistentemente un buen lenguaje
corporal a través de gestos y expresiones coherentes. Ademas, un considerable 39.4%
indica que casi siempre exhiben esta habilidad. Por otro lado, solo un pequefio
porcentaje, el 1.0%, informa que casi nunca poseen un lenguaje corporal adecuado. En
sintesis, la mayoria de los participantes demuestran tener un buen control de su lenguaje

corporal, mientras que una minoria enfrenta dificultades en este aspecto.



45

3. Considera que las directrices, comunicados y demés se dan a conocer
adecuadamente.

Los datos presentados en la Figura 3 indican que una proporcion significativa de
colaboradores, especificamente el 43.4%, perciben que las directrices, comunicados y
otros tipos de informacion se divulgan siempre de manera adecuada. Ademas, un 35.4%
de los colaboradores opinan que esto ocurre casi siempre, sin embargo, el 3.0% indico
que se da casi nunca. Por ende, aunque existe una percepcién mayoritariamente positiva
sobre la adecuacion de la divulgacion de informacion, ain hay margen para mejorar la
comunicacion en ciertos casos.

Figura 3

Directrices, comunicados y demas
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre las directrices, comunicados y
demas que se dan a conocer adecuadamente.

4. Practica la escucha activa a fin de comprender y entender al emisor.

En la Figura 4, se puede constatar que la mayoria de los encuestados (62.1%)
demostraron un alto compromiso con la escucha activa con el fin de comprender y
entender al usuario, un porcentaje menor (25.8%) lo hace en la mayoria de los casos

pero no siempre, y un porcentaje muy pequefio (1.0%) nunca la préctica. Esta
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informacion refleja las actitudes y comportamientos de los participantes en relacién con
la escucha activa y su importancia en la comunicacion.

Figura 4

Escucha activa
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre la escucha activa a fin de
comprender y entender al emisor.

5. Considera que brinda sugerencias al personal de forma respetuosa.

Figura 5
Brinda sugerencias de forma respetuosa
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre brindar sugerencias al personal
de forma respetuosa.
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En funcion con los resultados que se hallaron en la encuesta se aprecia en la Figura 5
que una mayoria significativa, especificamente el 74.7% de los participantes, indicaron
que siempre ofrecen sugerencias al personal de manera respetuosa. Ademas, un 16.7%
de los encuestados afirmaron que lo hacen casi siempre. En contraste, solo un 1.0%
menciond que casi nunca brinda sugerencias de forma respetuosa. Estos datos sugieren
que la mayoria de los participantes tienen una actitud positiva y respetuosa al
proporcionar sus sugerencias al personal, lo cual es un aspecto alentador y favorable
para la comunicacion en el entorno considerado en la encuesta.

Funciones de la comunicacién efectiva

6. Considera que las politicas establecidas en la organizacién son debidamente

explicadas.

Figura 6
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre las politicas establecidas en la
organizacion debidamente explicadas.

En funcion de lo mostrado en la Figura 6 se nota que el 41.9% de los trabajadores
consideraron que las politicas establecidas en la organizacidn son casi siempre

debidamente explicadas, 39.9% expreso6 que se aclaran siempre, mientras que el 0.5%
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indico que casi nunca se clarifican. Es decir, que la mayoria de los participantes
perciben que las politicas se explican debidamente en la organizacién, aunque hay un
pequefio grupo que siente lo contrario.

7. Estima que es motivado por sus superiores a fin de realizar una buena labor.

A partir de los resultados de la encuesta que se muestran en la Figura 7, se aprecia
que el 40.9% de los trabajadores indicaron que siempre son motivados por sus
superiores para realizar una buena labor, el 26.8% pens6 que lo hacen casi siempre,
mientras que el 6.1% nunca. Estos resultados sugieren que, si bien una proporcion
considerable de los trabajadores se siente motivada por sus superiores, todavia existe
una minoria que no experimenta este nivel de apoyo motivacional. Esto puede tener
implicaciones en la moral, la productividad y el compromiso laboral de los empleados.

Figura7

Motivado por superiores
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre la motivacién de los superiores
para realizar una buena labor.

8. Estima que dentro de la organizacion puede expresar sus sentimientos y/o

emociones.
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En la Figura 8, se ha examinado la capacidad de los colaboradores para expresar sus
sentimientos y/o emociones en un entorno determinado. Los resultados muestran que el
30.8% de los colaboradores siempre pueden expresar sus sentimientos y/o emociones,
seguido del 29.3% que lo hace casi siempre, en cambio, el 4.0% nunca los manifiestan.
Estos hallazgos sugieren que la mayoria de los colaboradores tienen un grado de
comodidad y apertura para compartir sus emociones en el lugar de trabajo, ya sea de
manera constante o casi constante. Sin embargo, existe un pequefio porcentaje que
siente dificultades para hacerlo.

Figura 8

Expresar sentimientos y/o emociones

35,0% 29,3% 30.8%

27,3% _am
30,0% A

25,0%
20,0%

15,0%

8,6%

10,0%

5,0%

0,0%

mNunca ®Casinunca = Aveces = Casisiempre ®Siempre

Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre poder expresar sus sentimientos
y/o emociones.

9. Considera que recibe la informacion correcta para el buen desarrollo de sus
funciones y/o actividades.

De acuerdo con los hallazgos presentados, se aprecia que el 52.0% de los
encuestados sienten que siempre reciben la informacion correcta para llevar a cabo sus
funciones y actividades de manera adecuada, el 26.8% lo hace casi siempre, y el 2.0%

casi nunca. Por consiguiente, la mayoria de los encuestados parece estar satisfecha con
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la calidad de la informacion que reciben para llevar a cabo sus tareas, pero ain existe
una minoria que siente que la informacion no es adecuada en sus circunstancias.

Figura 9

Recibe informacidn correcta
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre recibir informacion correcta para
el buen desarrollo de sus funciones y/o actividades.

Canales formales de la comunicacion

10. El superior brinda informacion e instrucciones en distintos canales de
comunicacién de como llevar a cabo una actividad en particular.

Segun los resultados presentados en la Figura 10, se observa que el 40.9% de los
participantes manifestaron que siempre el superior les brinda informacion e
instrucciones en distintos canales de comunicacién sobre como hacer una actividad en
particular, el 31.8% expresd que esto ocurre casi siempre y el 1.0% afirmé que nunca.
Estos datos sugieren que la mayoria de los trabajadores experimentan una comunicacion
activa por parte de sus superiores en términos de proporcionarles orientacion y
directrices sobre como realizar tareas especificas, mientras que un pequefio porcentaje

indico que nunca recibe este tipo de comunicacion por parte de sus superiores.
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Figura 10

Superior brinda informacion e instrucciones
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre la informacion e instrucciones
brindadas por el superior en distintos canales de comunicacidn para realizar una actividad en particular.

11. Piensa que sus sugerencias e inquietudes son aceptadas por la respectiva
autoridad.

Figura 11
Sugerencias e inquietudes aceptadas
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre pensar que sus sugerencias e
inquietudes son aceptadas por la respectiva autoridad.
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Los resultados presentados en la Figura 11 evidencian que el 35.4% de los
colaboradores sienten que sus sugerencias e inquietudes son casi siempre aceptadas por
la autoridad, el 28.8% expresd que siempre las receptan, en cambio, el 5.6% afirmo que
nunca lo hacen. Estos resultados reflejan como diferentes porcentajes de colaboradores
perciben la aceptacidn de sus sugerencias e inquietudes por parte de la autoridad. Estos
resultados pueden proporcionar informacion valiosa sobre la cultura organizacional, el
nivel de participacion de los empleados y la comunicacion en el lugar de trabajo.

12. Considera que existe un trabajo planificado y coordinado entre los
colaboradores y autoridades principales para alcanzar los objetivos propuestos.

Figura 12

Trabajo planificado y coordinado
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre considerar que existe trabajo
planificado y coordinado entre los colaboradores y autoridades principales para alcanzar los objetivos
propuestos.

A partir de los resultados de la encuesta, se aprecia en la Figura 12, que el 44.9% de
los encuestados consideran que siempre existe un trabajo planificado y coordinado entre
los colaboradores y autoridades para alcanzar los objetivos propuestos, el 32.3%

expreso que se da casi siempre y el 2.5% manifestd que nunca. En otras palabras,
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aungue una parte considerable de los encuestados percibe una colaboracién efectiva,
hay otros que la consideran menos frecuente o incluso inexistente. Estas diferencias de
percepcion podrian tener implicaciones importantes para la eficiencia y el éxito general
de la organizacion.

13. Estima que puede entablar una conversacion con el superior.

Figura 13

Conversacion con superior
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre la estimacion de que pueden
entablar una conversacion con el superior.

Los hallazgos del trabajo que se evidencian en la Figura 13 demuestran que el 43.9%
de los trabajadores opinaron que siempre pueden conversar con sus superiores, el 30.8%
casi siempre lo hace, mientras que el 3.0% nunca lo realiza. Estos resultados sugieren
un intervalo diverso de experiencias en el entorno laboral en cuanto a la accesibilidad y
disposicion de los superiores para dialogar con sus empleados. Es importante destacar
que esta informacion puede ser Gtil para comprender la dindmica de comunicacion en el
entorno laboral y para identificar posibles areas de mejora en la relacion entre los

trabajadores y sus superiores.
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Barreras de comunicacion

14. Estima Ud. que el resto de los colaboradores respetan sus sugerencias,
indiferentemente si estan de acuerdo con sus ideas.

Por medio de la informacion recabada en la encuesta fue posible determinar que el
37.4% de los participantes consideraron que siempre sus pares respetan sus sugerencias,
sin importar si estan de acuerdo con sus ideas, un 9.8% indic6 que a veces lo haceny el
2.0% manifest6 que nunca. Los datos indican que una parte significativa de los
colaboradores siente que sus sugerencias son respetadas, mientras que otros tienen
percepciones mixtas o negativas en cuanto al respeto recibido.

Figura 14

Comparieros respetan sus sugerencias
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre el respeto de los demas
colaboradores en relacion con sus sugerencias, indiferentemente si estan de acuerdo con sus ideas.

15. Existe buena comunicacién interpersonal entre el equipo de trabajo.

Los resultados mostrados en la Figura 15 indican que el 51.0% de los encuestados
creen que siempre hay una buena comunicacion interpersonal dentro del equipo de
trabajo. Ademas, el 26.4% opind que esto ocurre casi siempre, y un pequefio porcentaje,

el 1.0%, considerd que esta comunicacion apenas ocurre casi nunca. Estos resultados
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indican que, en general, la comunicacion interpersonal parece ser valorada de manera
positiva por la mayoria de los participantes.

Figura 15

Buena comunicacion interpersonal
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre existir una buena comunicacién
interpersonal entre el equipo de trabajo.

16. Considera Ud. que usa las palabras correctas para comunicar las ideas o
emociones.

Figura 16
Uso de palabras correctas
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre usar las palabras correctas para
comunicar las ideas 0 emociones.
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Los resultados de la encuesta revelaron que una parte significativa de los
participantes (46.0%) siente que siempre utiliza las palabras adecuadas para comunicar
sus ideas o emociones. Un porcentaje ligeramente menor (43.4%) indico que las utilizan
casi siempre, sin embargo, un pequefio porcentaje (1.0%) expreso que nunca logra
utilizarlas. Estos hallazgos sugieren que la mayoria de los encuestados se sienten
confiados en su habilidad para expresarse verbalmente, ya sea en términos de comunicar
sus pensamientos o transmitir sus emociones.

17. Considera que el personal se comunica entre si de manera claray concisa.

Segun los resultados presentados en la Figura 17, se observa que el 42.9% de los
trabajadores casi siempre se comunican entre si de manera clara y concisa, el 39.4%
opind que lo hace siempre, mientras que el 3.0% expreso que lo hace casi nunca. Estos
datos sugieren que la mayoria de los trabajadores encuestados se sienten comodos y
capaces de comunicarse de manera efectiva, ya sea siempre o casi siempre, mientras que
un pequefio porcentaje encuentra dificultades en lograr una comunicacion clara 'y
concisa.

Figura 17

Comunicacién clara y concisa
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre considerar que el personal se
comunica entre si de manera clara y concisa.
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18. Considera que sus palabras y tonos de voz aplicados en el personal, se
proyecta en su rostro.

Figura 18

Palabras y tonos de voz
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre considerar que sus palabras y
tonos de voz aplicados en el personal, se proyecta en su rostro.

A partir de los resultados de la encuesta, se aprecid que el 47.5% de los participantes
expresaron que casi siempre sus palabras y tonos de voz aplicados en el personal se
proyectan en su rostro, el 38.9% manifestd que esta proyeccion siempre sucede, en
cambio el 3.5% indicd que casi nunca se reflejan. Estos resultados sugieren que la
mayoria de los encuestados sienten que existe cierta congruencia entre su comunicacion
verbal y no verbal en términos de expresiones faciales. Sin embargo, aun hay una
pequefia proporcion que experimenta una falta de alineacion en este aspecto.

Desempefio Laboral
Orientacion de resultados

1. Existen problemas durante el desarrollo de sus funciones.

A partir de los datos recolectados en la encuesta y que se muestran en la Figura 19

indican que el 34.8% de los encuestados consideraron que casi nunca existen problemas
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durante el desarrollo de sus funciones, el 30.8% opind que nunca sucede, y el 5.1% que
se da casi siempre. Estos resultados indican que una proporcion significativa de los
colaboradores percibe que hay pocos problemas durante el desarrollo de sus funciones,
mientras que una minoria experimenta problemas con mayor frecuencia.

Figura 19

Existen problemas durante el desarrollo de sus funciones
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre la existencia de problemas
durante el desarrollo de sus funciones.

2. Cumple con las actividades encomendadas.

En funcion con la informacion que se recolecto en el trabajo, se aprecio en la Figura
20, que el 90.9% de los participantes expresaron que siempre cumplen con las
actividades encomendadas, el 6.1% manifesto que lo hace casi siempre, mientras que el
1.0% nunca. Estos resultados sugieren que la mayoria de los trabajadores son
cumplidores, pero existe una minoria que tiene dificultades para cumplir con las tareas

asignadas de manera consistente.
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Figura 20

Cumplimiento de actividades
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre cumplimiento de actividades
encomendadas.

3. Considera que los objetivos y metas de su departamento no son claras.

Figura 21
Objetivos y metas claras
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre los objetivos y metas claras del
departamento.
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En la Figura 20, es posible apreciar que el 33.3% de los encuestados consideraron
que los objetivos y metas nunca son claras, el 21.2% expres6 que siempre lo son, y el
11.6% manifestd que casi siempre. En conjunto, estos hallazgos resaltan la importancia
de mejorar la comunicacion interna, especialmente en la definicion y transmision de
objetivos y metas de manera consistente y comprensible para todos los colaboradores
administrativos.

Calidad
4. Por lo general, es eficiente en el desarrollo de sus funciones.

Figura 22

Desarrollo de funciones
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre la eficiencia en el desarrollo de
sus funciones.

Por medio de la informacion recolectada en la encuesta, se logro verificar en la
Figura 22, que el 72.2% de los participantes indicaron que siempre son eficientes en el
desarrollo de sus funciones, el 25.8% manifestd que lo es casi siempre, y el 2.0% afirmo
que a veces. Es decir, la mayoria de los colaboradores administrativos del Benemérito
Cuerpo de Bomberos de Guayaquil perciben un alto nivel de eficiencia en su

desempefio laboral.
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5. Considera que los recursos otorgados para el desarrollo de sus tareas no son
suficientes.

Por medio de los datos del estudio, se pudo verificar en la Figura 23, que el 31.3% de
los colaboradores opinaron que a veces no son suficientes los recursos otorgados para el
desarrollo de sus tareas. Ademas, el 23.3% indicé que esta situacion nunca se presenta,
por otro lado, el 12.6% afirmd que esta situacion se presenta siempre y casi siempre,
respectivamente. Estos resultados muestran que hay una proporcién minoritaria pero
notable de colaboradores que sienten que sus necesidades de recursos estan siendo
adecuadamente atendidas en la mayoria de las ocasiones.

Figura 23

Recursos no suficientes
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre la suficiencia de los recursos
otorgados para el desarrollo de sus tareas.

6. Es profesional en sus labores.
A partir de los datos de la encuesta, fue posible notar en la Figura 24, que el 86.9%
de los encuestados siempre suelen ser profesionales en sus labores, el 11.1% casi

siempre lo es, y el 2.0% a veces. Es decir, la gran mayoria de los colaboradores
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administrativos del Benemérito Cuerpo de Bomberos de Guayaquil demuestran un alto
nivel de compromiso y profesionalismo en sus tareas laborales.

Figura 24

Profesional en labores
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre su profesionalismo en sus
labores.

7. Considera que existe un exceso de control en el area de trabajo.

Figura 25
Exceso de control
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre un exceso de control en el area
de trabajo.
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En la Figura 25 se logro constatar que, el 65.2% de los encuestados piensan que
siempre existe un exceso de control en el &rea de trabajo, el 29.8% consider6 que casi
siempre lo hay, mientras que el 5.1% afirmd que esto ocurre a veces. Es decir, la
percepcion predominante es que existe una tendencia hacia un nivel alto de control en el
entorno laboral de los colaboradores administrativos del Benemérito Cuerpo de
Bomberos de Guayaquil.

Relaciones interpersonales

8. Orienta correctamente al resto del personal o usuarios.

En vista de los resultados del trabajo, se observé en la Figura 26 que el 65.2% de los
participantes siempre orientan correctamente al resto del personal y usuarios, el 29.8%
casi siempre lo hace y el 5.1% a veces. Estos hallazgos indican que la mayoria de los
colaboradores administrativos del Benemérito Cuerpo de Bomberos de Guayaquil
demuestran una habilidad solida en la orientacion y direccion efectiva a sus compafieros
y usuarios. No obstante, hay oportunidades para fortalecer ain mas esta competencia,
especialmente en los casos donde la orientacion correcta no es siempre garantizada.

Figura 26

Orienta al personal o usuarios
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre la orientacion correcta al resto
del personal o usuarios.
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9. Considera que existen maltiples problemas en su organizacion.

En la Figura 27, se destaca que un porcentaje significativo del personal,
aproximadamente el 38.95%, indicé que la presencia de multiples problemas en la
organizacion es una ocurrencia que nunca experimentan. Por otro lado, un 26.3%
expreso que los problemas en la organizacion se presentan casi nunca, mientras que un
5.1% manifestd que los problemas en la organizacion son una constante, ya que
indicaron que estos se dan casi siempre. Aunque, la mayoria de los colaboradores
considera que los problemas son poco frecuentes, es esencial abordar las opiniones
minoritarias que indican una mayor presencia de dificultades.

Figura 27

Problemas en su organizacién
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre la existencia de maltiples
problemas en su organizacion.

10. Suele ser cordial con sus comparieros o usuarios.

En funcion de los hallazgos que se muestran en la Figura 28, es posible asegurar que
el 87.4% de los encuestados manifestaron que siempre suelen ser cordiales con sus
compafieros o usuarios, el 10.6% tiende a serlo casi siempre, mientras que el 2.0% a

veces. La alta proporcion de colaboradores administrativos que afirmaron ser siempre
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cordiales sugiere una cultura organizacional positiva y una predisposicion favorable
hacia la comunicacion efectiva.

Figura 28

Cordial con compafieros o usuarios
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre la cordialidad con sus
compafieros o usuarios.

Seccion: Caracteristicas Individuales
Iniciativa
11. Me presento a mi puesto laboral a la hora que corresponde.

De acuerdo con los hallazgos presentados en la Figura 29, se aprecia que el 88.9% de
los participantes siempre se presentan a su puesto laboral a la hora que corresponde.
Ademas, el 8.1% de los colaboradores llega casi siempre a tiempo, lo que también
refleja una actitud positiva hacia la puntualidad; por otro lado, un pequefio porcentaje
del 3.0% de los participantes admitio llegar a su puesto laboral a veces fuera del horario
establecido. Es decir, que la mayoria de los colaboradores administrativos del
Benemérito Cuerpo de Bomberos de Guayaquil son puntuales y cumplen con sus

horarios laborales de manera constante.



Figura 29
Puntualidad
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre la presentacion en su puesto
laboral a la hora que corresponde.

12. Considera que sus capacidades y habilidades no son tomadas en cuenta en la
resolucion de los problemas.

Figura 30
Capacidades y habilidades no consideradas
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre sus capacidades y habilidades
gue no son tomadas en cuenta en la resolucion de los problemas.
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En la figura 30, se observa que el 30.3% de los trabajadores consideran que a veces
sus capacidades y habilidades no son tomadas en cuenta en la resolucion de los
problemas, el 23.7% cree que casi nunca se las contempla, y el 11.6% opind que casi
siempre lo hacen. Es decir, en general, existe una tendencia negativa en cuanto a la
percepcion de los colaboradores administrativos del Benemérito Cuerpo de Bomberos
de Guayaquil respecto a la consideracion de sus capacidades y habilidades en la
resolucion de problemas.

13. Se anticipa a los problemas que se manifiestan en su ambiente de trabajo.

Figura 31

Anticipacion a problemas
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre la anticipacion a problemas en su
ambiente de trabajo.

De acuerdo con la informacidn recolectada en el estudio, se pudo verificar en la
Figura 31 que el 37.4% de los participantes casi siempre se anticipan a los problemas
que se presentan en su ambiente de trabajo, el 36.4% lo hace siempre y el 2.0% casi
nunca. Es decir, una parte significativa de los colaboradores administrativos del
Benemérito Cuerpo de Bomberos de Guayaquil muestra una notable capacidad para

prever y abordar los desafios laborales de manera proactiva.
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14. Muestra nuevas ideas a fin de mejorar los procesos.

Figura 32

Nuevas ideas para mejorar procesos
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre mostrar nuevas ideas a fin de
mejorar los procesos.

Por medio de los datos de la encuesta que se observan en la Figura 32, se pudo
constatar que el 50.0% de los encuestados siempre mostraban ideas nuevas para mejorar
los procesos, lo que indica un nivel destacado de creatividad e innovacion en el ambito
laboral. Ademas, el 28.3% de los participantes afirmé que casi siempre presentaban
ideas nuevas, lo cual sugiere que una proporcién significativa de colaboradores
administrativos del Benemérito Cuerpo de Bomberos de Guayaquil también contribuye
de manera consistente a la generacion de propuestas innovadoras.

15. Considero que las jornadas laborales son extremadamente agobiantes
influyendo negativamente en mi rendimiento laboral.

En la Figura 33, se puede apreciar que un porcentaje significativo de los
participantes, un 46.5%, report6 que nunca consideraron que las jornadas laborales
fueran sumamente agobiantes y que esta situacion tuviera un impacto negativo en su

rendimiento laboral. Por otro lado, un 22.7% de los encuestados indicé que casi nunca
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compartia esta percepcion, mientras que un reducido 3.0% manifest6 que esta idea
estaba presente en su pensamiento casi siempre. Estos resultados sugieren una
variabilidad en las opiniones de los colaboradores administrativos del Benemérito
Cuerpo de Bomberos de Guayaquil en relacion con la influencia de las condiciones
laborales agobiantes en su desempefio laboral.

Figura 33

Jornadas agobiantes
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre considerar las jornadas laborales
extremadamente agobiantes influyendo negativamente en su rendimiento labor.

Trabajo en equipo
16. Considera no tener oportunidades que le permita el desarrollo profesional
dentro de la institucion.

A partir de los datos recopilados en la encuesta, se observa en la Figura 34 que una
proporcion mayoritaria de los participantes, que corresponde al 39.4%, indicd que nunca
ha considerado la falta de oportunidades para su desarrollo profesional dentro del
entorno institucional. Por su parte, el 29.3% manifestd haber tenido este pensamiento a
veces, mientras que un porcentaje del 6.1% afirmo haber experimentado esta creencia

casi siempre. Estos resultados denotan que, si bien una mayoria sustancial no percibe
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obstaculos para su desarrollo profesional, existe un segmento considerable que
experimenta dudas o inquietudes en este aspecto dentro del contexto del Benemérito
Cuerpo de Bomberos de Guayaquil.

Figura 34

Oportunidad de desarrollo profesional
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre considerar no tener
oportunidades que le permitan el desarrollo profesional dentro de la institucion.

17. Considera que no recibe suficientes capacitaciones.

Basandose en los datos recopilados a través de la encuesta y presentados en la Figura
34, se puede discernir que la preponderante proporcion de encuestados, constituyendo el
34.8% del total, a veces han experimentado pensamientos relacionados con la
insuficiencia de las capacitaciones recibidas. En contraste, un 24.7% nunca han
sopesado tal consideracion, mientras que un 10.6% ha experimentado esta reflexion casi
siempre. Estos resultados indican una variedad de opiniones en relacion con la
suficiencia de las capacitaciones entre los colaboradores administrativos del Benemeérito

Cuerpo de Bomberos de Guayaquil.
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Figura 35

Suficientes capacitaciones
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre no recibir suficientes
capacitaciones.

18. Suele ser participativo en el equipo de trabajo.

Figura 36
Participativo en el equipo de trabajo
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre ser participativo en el equipo de
trabajo.

En la Figura 34, se presentan los resultados derivados de la encuesta realizada, la

cual arroja que un porcentaje considerable del 67.7% de los encuestados indicaron que



72

siempre suelen ser participativos en el equipo de trabajo. Ademas, se observa que el
25.3% expreso que esta cualidad es aplicable casi siempre, por su parte, un 7.1% de los
afirmo que su participacion a veces. Este hallazgo sugiere una tendencia mayoritaria
hacia la predisposicion de los colaboradores administrativos a ser participativos en el
entorno laboral, lo cual podria influir positivamente en su desempefio.

19. Posee dificultades para asumir el liderazgo en el equipo laboral.

Figura 37

Dificultades para asumir liderazgo

50,0%

50,0%
45,0%
40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%

5,0%

0,0%

6,1%

mNunca =Casinunca = Aveces = Casisiempre ®Siempre

Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre presentar dificultades para
asumir el liderazgo en el equipo de trabajo.

Los datos obtenidos, como se observa en la Figura 37, indican que el 50.0% de los
participantes nunca han enfrentado dificultades para asumir el liderazgo en el contexto
del equipo laboral. Un porcentaje considerable, el 23.2%, mencion6 que casi nunca las
ha experimentado, sugiriendo que aunque no es una problematica generalizada, todavia
existe un segmento que ocasionalmente se siente inseguro en sus roles de liderazgo; por
otro lado, un pequefio pero relevante grupo, equivalente al 3.5% de los encuestados,
reporta que las enfrenta siempre. Los datos indican que una proporcion sustancial de los

participantes exhibe una habilidad intrinseca para asumir roles de liderazgo sin
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dificultades notables, lo cual podria estar influenciado por factores como su nivel de
comunicacion y competencias interpersonales.

20. En la institucion, desarrollan actividades integradoras con el objetivo de
mejorar mi rendimiento laboral.

Figura 38

Actividades integradoras
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre el desarrollo de actividades
integradoras en la institucion con el objetivo de mejorar su rendimiento laboral.

En la figura 38, se presentan los resultados derivados de un andlisis de encuesta
donde se revela que un porcentaje significativo de los participantes, concretamente el
40.9%, indicaron que en la organizacion se llevan a cabo siempre actividades
integradoras con el proposito de elevar su rendimiento laboral. Un segundo grupo,
equivalente al 27.3%, manifestd que tales actividades se realizan a veces, mientras que
un pequefio porcentaje, el 1.5%, sefialé que estas iniciativas nunca se implementan. Es
importante destacar que la mayoria de los encuestados reconocio la existencia de estas
actividades, lo que podria indicar una iniciativa positiva por parte de la institucion para

promover un entorno laboral més eficaz y colaborativo.
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Organizacion
21. Suele planificar sus actividades laborales.

Figura 39

Planificacion de actividades laborales

59,1%

60,0%
50,0%
40,0%
0
30,0% 30.3%

20,0% 9,6%

10,0% 00% 1.0%

0,0%

mNunca ®Casinunca = Aveces = Casisiempre = Siempre

Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre planificar sus actividades
laborales.

Basandose en los datos obtenidos, asentados en la figura 39, se destaca que un
significativo 59.1% de los colaboradores demuestran que siempre suelen planificar sus
labores laborales. Por otro lado, un 30.3% manifesto llevar a cabo esta actividad casi
siempre, mientras que un modesto 1.0% reveld que casi nunca se involucra en la dicha
tarea. Estos resultados ponen de manifiesto la relevancia que los empleados
administrativos atribuyen a la planificacion en sus funciones diarias y podrian sugerir
una conexion entre esta competencia y su desempefio laboral.

22. Considera que los indicadores que evaltan habilidades de desempefio son muy
exigentes.

Baséandose en los datos recopilados a través de la encuesta, se constata que un 30.3%
de los colaboradores han manifestado que a veces perciben los indicadores utilizados

para evaluar sus habilidades de desempefio como altamente exigentes. En contraste, un
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25.5% indico que esta percepcidn de exigencia se da casi nunca, y un 13.3% expreso
que esta sensacion de demanda elevada casi siempre. Es relevante sefialar que estas
percepciones pueden tener un impacto directo en la comunicacion efectiva dentro del
entorno laboral, ya que las discrepancias en la percepcion de las evaluaciones podrian
influir en la forma en que los colaboradores se comunican con sus superiores y entre si.

Figura 40

Indicadores de desempefio exigentes

30,3%

35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%

5,0%

0,0%

mNunca =Casinunca = Aveces = Casisiempre = Siempre

Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre considera que los indicadores
que evallan las habilidades de desempefio son muy exigentes.

23. Por lo general, suele priorizar sus metas y objetivos.

En la figura 41 se exponen los resultados derivados de la encuesta, el estudio revela
gue un porcentaje significativo de los encuestados, equivalentes al 58.6%, manifestaron
una tendencia constante a otorgar prioridad a sus metas y objetivos laborales, reflejando
un enfoque decidido en el cumplimiento de sus responsabilidades. Ademas, el 32.3%
indico realizar esta practica casi siempre, en cambio un pequefio segmento de la
muestra, constituido por el 1.0%, declard que nunca las prioriza. Estos resultados
sugieren que la mayoria de los colaboradores administrativos del Benemérito Cuerpo de

Bomberos de Guayaquil manifiestan una actitud proactiva hacia la consecucion de sus
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objetivos laborales, destacando la importancia que le otorgan a la comunicacién efectiva
como elemento facilitador de su desempefio en el &mbito laboral.

Figura 41

Prioriza sus metas y objetivos
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre priorizar las metas y objetivos.

24. Utiliza adecuadamente los recursos, herramientas y equipo al momento de
realizar mis actividades laborales.

Basandose en los datos obtenidos a traves de la encuesta realizada, se constato que
un porcentaje significativo de los participantes, que corresponde al 82.3%, siempre
utilizan los recursos, herramientas y equipos de forma adecuada durante el desempefio
de sus tareas laborales. Ademas, se observé que un segmento considerable, equivalente
al 14.4%, mostraron una tendencia a usarlos casi siempre, mientras que un pequefio
porcentaje, especificamente el 1.0% sefial6 que nunca los uso apropiadamente. Estos
resultados indican que la mayoria de los encuestados muestran un nivel favorable de
destreza en la gestion de recursos, herramientas y equipos necesarios para sus funciones

laborales, no obstante, existe un margen de mejora reducido.



77

Figura 42

Uso adecuado de recursos, herramientas y equipo
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre la utilizacién adecuada de los
recursos, herramientas y equipo al momento de realizar sus actividades laborales.

25. Se siente desmotivado al ejecutar sus funciones.

Figura 43
Desmotivado al ejecutar sus funciones
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre sentirse desmotivado al ejecutar
sus funciones.
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Segun los datos obtenidos, se evidencia que un porcentaje significativo de los
encuestados, especificamente un 62.1%, manifesté que nunca ha experimentado
desmotivacion al llevar a cabo sus funciones laborales. Ademas, un 16.7% de los
participantes indico que casi nunca se han sentido desmotivados en sus tareas, mientras
que un 2.5% menciond que casi siempre ha experimentado esta sensacion. Estos
resultados sugieren que la mayoria de los colaboradores administrativos del Benemérito
Cuerpo de Bomberos de Guayaquil se mantienen motivados en el desarrollo de sus
labores.

26. Se relaciona continuamente con sus superiores.

Figura 44

Relacion con superiores
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre relacionarse continuamente con
Sus superiores.

De acuerdo con los datos presentados en la figura 44, se observa que el 28.8% de los
colaboradores administrativos indicaron que a veces mantienen una relacion continua
con sus superiores. Un 27.8% afirmo que esta interaccion se da siempre; por otro lado,

un 7.1% sefiald que nunca establecen este tipo de comunicacion. Aunque la mayoria
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parece mantener algin grado de comunicacion con sus lideres, existe un porcentaje
considerable que experimenta una desconexion comunicativa en esta relacion.

27. El reconocimiento de incentivos por logros alcanzados influye en mi
rendimiento laboral.

Figura 45

Reconocimiento de incentivos por logros
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Nota. La figura actual presenta las opiniones de los colaboradores sobre el reconocimiento de incentivos
por logros alcanzados influye en su rendimiento laboral.

De acuerdo con la figura 45, se observa que un porcentaje considerable de los
participantes, equivalente al 36.9%, indicé que el reconocimiento de incentivos por
logros alcanzados nunca tiene influencia en su desempefio laboral. Por otro lado, un
23.2% manifestd que esta relacion siempre se encuentra presente, mientras que un
11.1% mencion6 que casi nunca incide en su rendimiento. La existencia de una
proporcion sustancial de individuos que consideran que estos incentivos tienen una
influencia minima podria indicar la necesidad de evaluar y ajustar las estrategias de
incentivos y reconocimiento dentro de la institucion, a fin de lograr una comunicacion
efectiva que motive y potencie el desempefio laboral de manera méas uniforme entre los

colaboradores.
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Resultados de estadistica inferencial

En los resultados presentados en la Tabla 1, se puede observar que la variable
correspondiente a la comunicacion efectiva obtuvo una media de 4.20 en la escala
evaluativa. Este valor se desglosa en distintas dimensiones que conforman el concepto
de comunicacion efectiva; entre ellas, los canales formales de comunicacion alcanzaron
un promedio de 4.06, mientras que, las funciones de la comunicacion efectiva
registraron una media de 4.10, representando las cifras m&s moderadas.

Por otro lado, los resultados muestran que las habilidades comunicativas exhibieron
la calificacion mas elevada, con un promedio de 4.44. En contraste, las barreras de
comunicacion presentaron una media de 4.21, indicando un nivel algo mas bajo, lo que
sugiere la existencia de ciertos obstaculos en el proceso comunicativo dentro del
Benemérito Cuerpo de Bomberos de Guayaquil, que podrian influir en el desempefio
laboral de los colaboradores administrativos.

Tabla 1

Promedios de las dimensiones de la variable comunicacion efectiva

Dimensiones Promedio
Habilidades comunicativas 4.44
Funciones de la comunicacion efectiva 4.10
Canales formales de la comunicacion 4.06
Barreras de comunicacion 4.21
Variable Comunicacion efectiva 4.20

Nota. La actual tabla contine las medias por dimensiones de las opiniones de los colaboradores sobre la
variable comunicacion efectiva.

En la tabla 2, es posible apreciar en términos de orientacion, los colaboradores
administrativos obtuvieron un promedio de 3.97. Esto sugiere que existe una conexion

positiva entre la claridad y efectividad de la comunicacion y la capacidad de los



81

empleados para comprender y alcanzar los objetivos laborales establecidos. Una
comunicacion eficiente parece estar respaldando la orientacion hacia los resultados
deseables; en cuanto a la calidad de la comunicacion efectiva, se observd una media de
4.04. Este resultado resalta la importancia de transmitir informacion precisa y detallada
para lograr un alto nivel de calidad en el desempefio laboral; una comunicacion efectiva
puede contribuir a la mejora continua y a la excelencia en las actividades
administrativas.

Tabla 2

Promedios de las dimensiones de la variable desempefio laboral

Dimensiones Promedio
Orientacion de resultados 3.97
Calidad 4.04
Relaciones interpersonales 4.31
Iniciativa 4.01
Trabajo en equipo 3.83
Organizacioén 3.92
Variable Desempefio laboral 4.02

Nota. La actual tabla contine las medias por dimensiones de las opiniones de los colaboradores sobre la
variable desempefio laboral.

De igual manera, se aprecia que las relaciones interpersonales recibieron una
puntuacion promedio de 4.31, indicando que una comunicacion efectiva desempefia un
papel significativo en el fomento de relaciones positivas y constructivas entre los
colaboradores administrativos. La capacidad de comunicarse de manera clara 'y
respetuosa fortaleceria la cohesion del equipo y promover un entorno laboral armonioso.
La iniciativa de los trabajadores, con una media de 4.01, se ve beneficiada por una
comunicacion efectiva que fomente la expresion de ideas y sugerencias. Una

comunicacion abierta y receptiva puede inspirar a los empleados a compartir nuevas
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propuestas y contribuir activamente a la innovacion y al mejoramiento de los procesos
administrativos.

En relacion con el trabajo en equipo, se obtuvo un promedio de 3.83. Aqui, el
analisis sugiere que una comunicacion efectiva tiende a ser un factor clave para
fortalecer la colaboracion y la coordinacién entre los colaboradores administrativos.
Una comunicacion clara y transparente puede facilitar la distribucién eficiente de tareas
y la consecucion de metas conjuntas. En la dimension de organizaciéon, se observé una
media de 3.92; esto indica que la comunicacion efectiva desempefia un papel esencial en
la estructuracion y planificacion de las actividades laborales. Una comunicacion bien
establecida suele ayudar a definir responsabilidades, plazos y objetivos, contribuyendo
asi a una mejor organizacion y gestion del trabajo.

Finalmente, la variable de desempefio laboral obtuvo un promedio de 4.02. Esto
implica que la comunicacion efectiva influye positivamente en el rendimiento general
de los colaboradores administrativos del Benemérito Cuerpo de Bomberos de
Guayaquil. Una comunicacion clara, abierta y eficiente parece estar correlacionada con
un desemperio laboral satisfactorio y exitoso.

Tabla 3

Correlacion de Pearson entre variables

Comunicacion efectiva ~ Desempefio laboral

Comunicacion Correlacion de

*%

efectiva Pearson 1 453
Sig. (bilateral) ,000
N 198 198
T !
Sig. (bilateral) ,000
N 198 198

Nota. La actual tabla contine la puntuacion de la correlacion de Pearson de las variables comunicacién
efectiva y desempefio laboral.
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En la tabla 3, se aprecia que la comunicacion efectiva demostré una correlacion
positiva significativa con el desemperio laboral de los colaboradores administrativos (r =
0.453; p < 0.01). Esto sugiere que a medida que la comunicacion efectiva entre los
trabajadores mejora, su desempefio laboral también tiende a optimizar en consonancia.

Estos hallazgos respaldan la premisa de que una comunicacion efectiva esta
estrechamente relacionada con el desempefio laboral de los colaboradores
administrativos del Benemérito Cuerpo de Bomberos de Guayaquil. Una mejora en la
comunicacion entre los trabajadores puede llevar a un aumento en su rendimiento en el
entorno laboral, lo que podria tener implicaciones significativas para la gestion y el
desarrollo organizacional en la institucion y posiblemente en otros contextos similares.

Tabla 4

Correlacion entre dimensiones de comunicacion efectiva y desempefio laboral

Habilidad comunicativa

Habilidad comunicativa Correlacion de Pearson 1
Sig. (bilateral)
N 198
Funciones de Correlacion de Pearson 521"
comunicacion efectiva ~ Sig. (bilateral) ,000
N 198
Canales formales de Correlacion de Pearson 503"
comunicacion Sig. (bilateral) ,000
N 198
Barreras de Correlacion de Pearson 596"
comunicacion Sig. (bilateral) ,000
N 198
Desempefio laboral Correlacion de Pearson 4247
Sig. (bilateral) ,000
N 198

Nota. La actual tabla contine la puntuacion de la correlacion de Pearson de las dimensiones de
comunicacion efectiva y la variable desempefio laboral.
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En la tabla 4, se revel6 una correlacién significativa positiva (r = 0.521, p < 0.01),
indicando que existe una asociacion favorable entre la habilidad comunicativa y el
desempefio laboral. Esto sugiere que aquellos colaboradores que poseen mejores
habilidades comunicativas tienden a exhibir un mayor rendimiento en su trabajo. En
cuanto a las funciones de comunicacion efectiva, se observé una relacion positiva y
significativa con el desempefio laboral (r = 0.711, p < 0.01). Es decir, que el
rendimiento laboral esté influenciado positivamente por la capacidad de los trabajadores
para llevar a cabo funciones de comunicacion efectiva, como transmitir informacion de
manera clara y comprensible.

Asimismo, se encontrd una correlacion positiva y significativa entre los canales
formales de comunicacion y el desempefio laboral (r = 0.643, p < 0.01). Esto indica que
el uso adecuado de estos esta asociado con un mejor desempefio laboral por parte de los
colaboradores administrativos. En relacion con las barreras de comunicacion, se
encontrd una relacion significativa positiva con el rendimiento laboral (r = 0.393, p <
0.01). En otras palabras, se interpreta que un mayor nivel de barreras de comunicacion
se asocia con un desempefio laboral menos favorable por parte de los trabajadores.

En conjunto, los resultados de este analisis sugieren una fuerte relacion entre la
comunicacion efectiva y el desempefio laboral de los colaboradores administrativos del
Benemérito Cuerpo de Bomberos de Guayaquil. Un nivel mas alto de habilidad
comunicativa, funciones de comunicacion efectiva, uso de canales formales de
comunicacion y menor presencia de barreras de comunicacidn se asocia positivamente
con un mejor rendimiento laboral en esta poblacidn. Estos hallazgos destacan la
importancia de promover y mejorar la comunicacion efectiva dentro de la organizacion

para potenciar el rendimiento de los trabajadores.
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Andlisis General de Resultados

A través del exhaustivo andlisis de los resultados obtenidos, se ha logrado discernir
que la comunicacion efectiva ha alcanzado un promedio notable de 4.20 en la escala de
evaluacion de cinco puntos. Se ha identificado que la dimension concerniente a los
canales formales de comunicacion ha sido la que ha registrado la puntuacion mas baja.
Esta tendencia podria atribuirse, en gran medida, a la aceptacion variable de sugerencias
e inquietudes por parte de las autoridades, lo cual ha impactado negativamente en la
percepcion de eficacia de estos canales. Asimismo, se ha observado una similitud en la
problematica en la dimensidon de funciones formales de la comunicacién,
especificamente en lo referente a la limitacion para expresar sentimientos y emociones
en el entorno organizacional.

Estos hallazgos sugieren la existencia de oportunidades claras para mejorar y
fortalecer los canales formales de comunicacion dentro del Benemérito Cuerpo de
Bomberos de Guayaquil. Es crucial abordar las dificultades identificadas en la recepcion
y consideracion de sugerencias e inquietudes, asi como fomentar un ambiente en el cual
los colaboradores se sientan mas empoderados para expresar sus emociones y
sentimientos en el ambito laboral. La alta calificacion obtenida en la dimension general
de comunicacion efectiva indica que, a pesar de las areas de mejora sefialadas, la
organizacion ha logrado mantener un nivel satisfactorio en la calidad de la
comunicacion. No obstante, se subraya la importancia de discutir las deficiencias
detectadas para optimizar el desemperio laboral de los trabajadores y potenciar su
contribucion al funcionamiento eficiente y efectivo de la institucion.

El analisis revel6 que la variable central, es decir, el desempefio laboral de los
colaboradores alcanzd una puntuacion promedio de 4.00 en una escala evaluativa de

cinco puntos. Este puntaje puede atribuirse principalmente a dos dimensiones clave
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identificadas. En primer lugar, se destaca la dimension del trabajo en equipo. Los
resultados indican que la falta de oportunidades para recibir capacitaciones adecuadas y
para el desarrollo profesional dentro de la institucion ha ejercido un impacto negativo en
el desemperio laboral de los trabajadores. Esta carencia de oportunidades ha incidido en
su capacidad para trabajar de manera efectiva en equipo y para contribuir al logro de
objetivos organizacionales.

Por otro lado, se resalta la dimension de la organizacion. Se evidencia que la
percepcion de reconocimiento e incentivos por los logros alcanzados no siempre influye
de manera positiva en el rendimiento laboral de los colaboradores. Ademas, se detect6
que la falta de una planificacion adecuada de las actividades laborales también ha sido
un factor determinante en la puntuacion observada en el desempefio laboral. La ausencia
de una planeacién eficiente ha generado desafios en la gestion y ejecucion de tareas, lo
que ha repercutido en la eficacia y eficiencia de los trabajadores.

El andlisis de los resultados obtenidos en el estudio sobre la relacion entre la
comunicacion efectiva y el desempefio laboral de los colaboradores administrativos del
Benemérito Cuerpo de Bomberos de Guayaquil reveld que existen aspectos criticos a
abordar para mejorar la calificacién promedio obtenida. La falta de oportunidades de
capacitacion y desarrollo, asi como la necesidad de un enfoque mas efectivo en la
planificacion y reconocimiento de logros, emergen como areas de intervencion
prioritaria para elevar el nivel de desempefio laboral de los trabajadores en la
mencionada institucion.

Finalmente, la correlacion de Pearson permitio identificar que la variable
comunicacion efectiva se relaciona positiva y significativamente con el desempefio
laboral, lo cual se evidencia al conseguir un coeficiente (r = 0,453, p < 0,001). Esto

sugiere que a medida que la comunicacion efectiva entre los colaboradores
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administrativos mejora, su desempefio laboral también tiende a optimizar en
consonancia. Ademas, un nivel mas alto de habilidad comunicativa, funciones de
comunicacion efectiva, uso de canales formales de comunicacion y menor presencia de
barreras de comunicacion se asocian positivamente con un mejor desempefio laboral en
esta poblacion. Estos hallazgos destacan la importancia de promover y mejorar la
comunicacion efectiva dentro de la organizacién para potenciar el rendimiento de los

trabajadores.
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Capitulo 4
Propuesta

El actual apartado es una parte fundamental en cualquier proyecto o trabajo de
investigacion, ya que en este se plantea de manera detallada la idea principal a
desarrollar, los objetivos a alcanzar, el plan de accion a seguir, los recursos financieros
y materiales necesarios, asi como el cronograma de ejecucion. La importancia de este
capitulo radica en que proporciona una vision clara y estructurada de cémo se llevaré a
cabo la propuesta, permitiendo entender de manera precisa y concisa cudl es su finalidad
y cémo se pretende lograr.
Objetivos

Objetivo general

Mejorar la comunicacion efectiva y, en consecuencia, elevar el desempefio laboral de
los colaboradores administrativos del Benemérito Cuerpo de Bomberos de Guayaquil.

Objetivos especificos

Disefiar un programa de capacitacion en habilidades de comunicacion con énfasis en
escucha activa y empatia.

Desarrollar canales de comunicacion formal por medio de una plataforma de
comunicacion interna que fomenten el intercambio fluido de informacion.

Estimular la iniciativa y la innovaciéon de los colaboradores administrativos del
Benemérito Cuerpo de Bomberos de Guayaquil
Justificacion

La propuesta de mejorar la comunicacion efectiva en el Benemérito Cuerpo de
Bomberos de Guayaquil se fundamenta en la necesidad de fortalecer las relaciones

interpersonales y elevar el desempefio laboral de los colaboradores administrativos. Una
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comunicacion clara y fluida es esencial para garantizar la eficiencia en la ejecucion de
tareas y la toma de decisiones.

Mediante la implementacion de capacitaciones tedricas sobre comunicacion asertiva
y efectiva, la escucha activa, y la empatia, se busca proporcionar a los colaboradores las
herramientas necesarias para expresarse de manera adecuada, entender las necesidades
de sus compafieros y fomentar un ambiente de trabajo colaborativo. Esta formacién
permitira reducir malentendidos y conflictos, mejorando la eficacia en la comunicacion
interna y externa del Cuerpo de Bomberos.

Asimismo, la creacién de una intranet como canal de comunicacién formal
contribuird a agilizar la transmision de informacion relevante, garantizando su acceso
rapido y oportuno para todos los colaboradores. Esta plataforma también permitira
centralizar la comunicacidn, facilitando la consulta de documentos, politicas y
procedimientos internos, lo que a su vez optimizara los procesos administrativos y
operativos.

Ademas, es importante estimular la iniciativa y la innovacién dentro de la institucion.
Reconociendo el valor de las ideas innovadoras, se propone premiar trimestralmente a
aquellos colaboradores que presenten propuestas que contribuyan al mejoramiento
continuo y la eficiencia en el trabajo. Estos premios consistirian en dos dias libres
adicionales, una tarjeta de regalo de $30 y la socializacion de la idea en la intranet, lo
que motivara a los trabajadores a participar activamente en la busqueda de soluciones
creativas y novedosas.

Plan de accion
e Desarrollo de Habilidades Comunicativas
Para efectuar esta actividad, se considera el impartir un programa de capacitacion

tedrico-practico, la cual permita fortalecer las habilidades de comunicacion en los
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colaboradores administrativos del Benemérito Cuerpo de Bomberos de Guayaquil.
Dicha formacion se realizard de manera presencial y comprende dos etapas, la primera
es la tedrica donde se sentard las bases sobre la comunicacion efectiva y asertiva, la
escucha activa, y la empatia. Los temas serdn revisados con la ayuda de un experto en el
tema, se usard como recursos un proyector, diapositivas y se entregara tripticos como
material de apoyo.

La parte tedrica sera revisada en un tiempo de una hora y media, la cual incluye
conceptos importantes, ejemplos de situaciones mediante proyeccién de video y
técnicas para una mejor comunicacién. El precio del curso es de $200, por lo cual se
seleccionara a dos trabajadores por medio de sorteo para que realicen la formacion y
luego impartan los conocimientos a los demas empleados. Los temas por tratar se
revisan en la tabla 5.

Tabla s

Programa de capacitacion

Temas Subtemas Tiempo
Fundamentos de e Definicion. 20 minutos
la comunicacion e Elementos de la comunicacion efectiva.
efectiva e Barreras de la comunicacion y como

superarlas.

e Canales de comunicacion adecuados para
diferentes situaciones.

Importanciade e Comunicacion y trabajo en equipo. 15 minutos
la comunicacion e Impacto de la comunicacion en el
efectiva en el rendimiento y la productividad laboral.
ambito laboral ¢ Consecuencias de una comunicacion
deficiente.
Escucha activa e Definicién 15 minutos

e Beneficios de la escucha activa.

e Técnicas para mejorar la escucha activa.

¢ Importancia de la escucha activa en la
resolucion de problemas y la toma de
decisiones.
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Temas Subtemas Tiempo
Empatia e Definicién 20 minutos
e Importancia de la empatia en la
comunicacion efectiva.
e Desarrollo de habilidades empaticas.
e Aplicacion de la empatia en el &mbito
laboral.
Comunicacion e Definicién 20 minutos
asertiva e Caracteristicas de la comunicacion
asertiva.

Técnicas y habilidades para comunicarse
de manera asertiva.

Importancia de la comunicacion asertiva
en la resolucion de conflictos

El material de apoyo

se lo imprimira en papel couche de 115gramos, full color y

tamafio A4 que tiene un costo las 1000 unidades de $140.00, y su disefio se puede

verificar en la figura.

Figura 46
Triptico parte uno

;sabias que...?

La comunicacién humana es
el proceso de crear
significado a través de la
mteraccion simbdlica,

Claves
Comunicacién
asertiva

Q

o

* Ser claro, evite ambigtiedades.

Ser conciso, no decore L

informacidn, no dé vueltas al

asunto.

= Ser concreto, evite abstracciones.

Ser correcto, inchuir todo lo que

se tiene que decir, aunque

duelan.

* No pinte verdades a medias o
diga mentiras blancas,

* Ser coherente, los mensajes se
pierden en ef desorden, siempre
ofrecer un mensaje con orden
determinado.

o Ser completo: No prescinda de
algo principal. No se trata de
mentir, pero entienda que la
omision de un detalle pueda

Comunicacién

Escucha activa

| Empatia

La asertividad es fa habilidad que
permite a las personas expresas de la
manera adecuada, sin hostilidad ni
agresividad, sus emociones frente a
OIra persona,

evitar una mejor comprension de
las circunstancias,

Ser conés: Evite Ia agresividad. -
El tono de voz es fundamental, al

final es asi es como se gana la

receptividad del piblico,




Figura 47

Triptico parte dos

La escucha
activa

La escucha activa €5 una manera de
comunicacion en donde una
persona hace un esfuerzo por

centrar toda su atencion en aquelio
que estd comunicando la otra

PEISONA ¥ presia atencion
suficiente para conocer realmente
cOmo se slente.

iConoces ®
las
barreras!

o/ b
s

o ond
&

Hablar excesivamente
Prejuzgar

Distracciones

Esperar que ofros compartan su
creencias v valores personales
Malentendido

Interrumpir

Falsificar la atencién

Dejarse llevar por las
emociones, nudo y temor.

La segunda etapa del programa comprende la parte practica, la cual consiste en

;sabias que...?

La técnicas para
una comunicacion
asertiva son:

* Disco ravado: Repetir varias
veces una afirmacion sin
maodificar el tono, ritmo v
volumen, y sin intentar
confrontacion.

Banco de niebla: Otorgarle al

cliente la razén pero no dejando

lugar a continuar con ¢l
enfrentamiento o discusién,

o Para el cambio: Se intenta dar
una visidn global de 1a discusion
relativizindola para reducir el
nivel de agresividad y/o
frustracion,

‘ Ademas...

* Del acuerdo gsertivo: Se intenta
llegar a un acuerdo donde se
confirma lo que se pueda
conskderar como eror, pero
dando como fundamento que en
general, no es lo habitual.

* De laprepunta asertive: £s
contestar al receplorn con una
pregunta que pone en positivo lo
que se estd discutiendo para que
ol cliente tenga la oportunidad
de afrontas en el mismao sentido
la critica o dificultad que nos
haya planteado
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realizar un taller didactico que permita aflorar las habilidades comunicativas, fortalecer

el uso de lenguaje claro y respetuoso en las interacciones cotidianas, al igual que

efectuar ejercicios de role playing y juegos. El responsable de supervisar la actividad es

el jefe de talento humano, en donde se va a utilizar seis puzles pequefios, un lugar

amplio, hojas de dibujo y lapices.

Tabla 6
Taller practico

Temas

Descripcion

Descripcion

Préacticas de
comunicacion
efectiva

Escenario de conflictos: Los trabajadores
pueden organizar una actividad en la cual
actden como si estuvieran en una situacion

Role-playing

conflictiva en el trabajo. De esta manera,
podran practicar como abordar y resolver

problemas de comunicacion de manera
efectiva.
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Temas

Descripcion

Descripcion

Préctica de escucha activa: Se puede simular
una conversacion en la cual uno de los
participantes se esfuerce por practicar la
escucha activa, mientras el otro expresa un
problema o preocupacion. A través de esta
actividad, los colaboradores aprenderan a
prestar atencion, hacer preguntas claras y
validar las emociones del otro.
Retroalimentacion: Los participantes pueden
representar una situacién en la cual uno de
ellos dé retroalimentacion a otro sobre su
desempefio laboral. Esta actividad les permitira
practicar como dar y recibir criticas
constructivas de manera efectiva, evitando
malentendidos y fomentando una
comunicacion clara y respetuosa.

Juego del
teléfono
descompuesto

Consiste en formar un circulo con los
colaboradores y uno de ellos susurre una frase
al oido del siguiente participante, quien debera
transmitir esa frase al siguiente y asi
sucesivamente. Al final, el Gltimo participante
debera decir en voz alta la frase recibida y se
comparara con la frase original.

Permitira reflexionar
sobre la importancia
de transmitir el
mensaje de manera
claray precisa,
evitando
malentendidos y
distorsiones.

Juego de
puzle de la
comunicacion

Se formaran equipos de varios colaboradores y
se les entregard un rompecabezas para armar.
La clave de este juego es que cada miembro del
equipo solo puede comunicarse a través de
gestos, sin utilizar palabras. De esta manera,
los colaboradores deberan desarrollar
habilidades de observacion, interpretacion y
comunicacion no verbal para lograr completar
el rompecabezas.

Permitira practicar la
comunicacion
efectiva sin depender
de las palabras,
promoviendo la
importancia de la
escucha activa y la
comprension de los
mensajes no
verbales.

La linea del
tiempo

Se divide en grupos y se les pide que elaboren
una linea del tiempo en la que cada uno debe
aportar un evento importante en la historia del
Cuerpo de Bomberos de Guayaquil. Pero, se
les indica que solo podran comunicarse
utilizando dibujos o simbolos. Cada miembro
del equipo debera comunicarse de manera
efectiva y clara a través de los dibujos para
asegurarse de que todos entiendan y sepan en
qué momento de la historia deben ubicar su
evento. Al final, se compararan las lineas del
tiempo elaboradas por cada equipo y se
realizara una retroalimentacion, destacando los
momentos en que la comunicacion fue efectiva
y aquellos en los que hubo dificultades.
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e Fortalecimiento de canales de comunicacién formal

Par el desarrollo de esta actividad se propone la creacion de una intranet en el
Benemérito Cuerpo de Bomberos de Guayaquil, en la cual se suba contenido importante
para socializar con los colaboradores. Estas incluyen la estructura organizacional, temas
relevantes a tratar, comunicados especiales de las autoridades, notificacion de fechas
festivas y feriados, recordatorios de capacitaciones, y cualquier tipo de informacion de

apertura de puestos, cumpleafios, actividades corporativas, entre otros.

Figura 48

Intranet de la institucion

Benemerito Cuerpa de Bomber._. nicio —_

N
’ |
l
I
Brindar una respuesta
efectiva, eficiente
oportuna ante emergencias 9
V Siniestros que pongan en
peligro a la cindadania
guavaquilefia generando a
SU vz, una cultura de
prevencion en la sociedad
&

La intranet se la efectuard mediante Google Sites, cuyo sitio solo requiere una cuenta

en Google y dispone de plantillas basicas gratuitas para un disefio facil que es gratuito,
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permitiendo agregar las opciones necesarias para que todos en la empresa puedan
revisar su contenido.
e Estimulo a la iniciativa y la innovacion

Con el fin de incentivar la participacion activa de los empleados en la generacion de
ideas innovadoras, se establecera un programa trimestral de reconocimiento. A través de
este, se buscara valorar y premiar las aportaciones mas destacadas realizadas por los
colaboradores.

Para ello, se habilitara un espacio en la intranet de la empresa donde los empleados
podran realizar sugerencias y propuestas de mejora en diferentes aspectos de la
organizacion. Estas propuestas deben referirse a temas relacionados con la
productividad, eficiencia, calidad, mejoras en los procesos, entre otros.

El jefe de talento humano estara el encargado de revisar y evaluar las propuestas
recibidas, considerando su grado de innovacidn, impacto potencial y viabilidad de
implementacion. Cada trimestre, se seleccionara una propuesta ganadora que sera
premiada y compartida en la intranet de la empresa.

La premiacion consistira en otorgar al ganador un nimero determinado de dias libres
adicionales y una tarjeta de regalo de $30.00. De esta manera, se reconocera el esfuerzo
y la creatividad del empleado ganador, proporcionandole un tiempo adicional para
descansar y disfrutar.

Asimismo, se llevara un registro de todas las propuestas recibidas y de los ganadores
de cada trimestre. Esto permitira tener un historial de las contribuciones realizadas por
los empleados, asi como fomentar la colaboracion y el intercambio de ideas innovadoras
dentro de la organizacion.

Con este programa de reconocimiento trimestral, se busca crear un ambiente en el

que los empleados se sientan motivados a aportar ideas innovadoras y a participar
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activamente en la mejora continua de la empresa. Ademas, se busca establecer una
cultura de gratitud y valoracion del talento de los colaboradores, incentivando su
participacion y contribucién al crecimiento y éxito de la organizacion.

Figura 49

Reconocimiento en intranet

a Benemerito Cuerpo d... S ¢ [3 & 8 : m g

& Benemerito Cuerpo de Bomber... Inicio v

- N
JULIA RAMIREZ
Colaboradora innovadora
&
ulio-Septiembre 2023
-
[

Materiales y Recursos Financieros

Para la ejecucion de la propuesta se requiere de ciertos materiales que se enlistan a
continuacion:

e Laptop

e Proyector



e Aulas

e Papel bond
e Lapices

e Tripticos

e Puzles

e Tarjetas de regalo

En el caso de los recursos humanos que se necesitan se encuentran:

e Capacitadores
e Colaboradores administrativos

e Supervisor (Jefe de talento humano)
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Por otro lado, los recursos financieros que se necesitan para la elaboracion de la

propuesta se aprecian en la tabla 7.

Tabla 7

Recursos financieros

Cantidad Detalle Precio Total
1 Tripticos (1,000 unidades) $140.00 $140.00
2 Capacitaciones $200 $400.00
6 Puzles (20 piezas) $2.40 $14.40
1 Resma de hojas papel bond $4.00 $4.00
1 Caja de lapices (Mongol) $4.25 $4.25
4 Dias adicionales libres (dos dias) $40 $160.00
4 Tarjetas de regalo $30 $30.00 $120.00

Total

$842.65
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Cronograma

En la tabla 8, se aprecia el cronograma del plan de accion que inicia con la
presentacion de la propuesta a las autoridades pertinentes, tal como se aprecia a
continuacion.

Tabla 8

Cronograma del plan de accion

. Juli
enero |febrero| marzo | abril | mayo
Detalle

1(2|3|4|1/2/3|4/1|2|3|4]|1|2(3|4]1|2|3|4/1|2|3|4|1|2

Presentacion de propuesta a
autoridad

Cotizacion de cursos

Cotizacion de materiales

Cotizacion de tripticos

Sorteo para capacitacion

Inscripcion de curso

Disefio de intranet

Disefio de lineamientos para
reconocimiento

Socializacion de precios de
reconocimientos por ideas
innovadoras

Disefio de temas y subtemas
para capacitacion

Disefio de tripticos

Socializacion de horarios de
capacitacion

Adquisicion de materiales y
tripticos

Curso teorico

Entrega de tripticos

Evaluacion del personal

Socializacion de notas
obtenidas

Taller practico

Socializacion de experiencia
de taller practico

Reconocimiento de ideas
innovadoras
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Conclusiones

La comunicacidn efectiva es una inversion estratégica a largo plazo, con beneficios
en construccion de marca, relaciones pablicas y cultura empresarial positiva. La
medicion y evaluacion son fundamentales para ajustar estrategias. La implementacion
coherente de objetivos, publicos, mensajes y canales, asi como la colaboracion
interdepartamental, son practicas clave para mejorar la efectividad de la comunicacion.
La teoria de la comunicacion humana resalta la pertinencia de la relacion interpersonal y
la comunicacion no verbal en la cimentacion y mantenimiento de relaciones. En cambio,
la teoria del desempefio de Martha Alles destaca la importancia de adquirir
competencias a través de la experiencia y el aprendizaje en el &mbito laboral. Sefiala
que la motivacion intrinseca y extrinseca, al igual que la capacitacion, son factores
decisivos para el éxito laboral y la satisfaccién de los empleados.

Al analizar diversos estudios referentes a la incidencia de la comunicacion efectiva
sobre el desempefio laboral de colaboradores administrativos en distintas instituciones,
se revela una correlacion positiva entre ambos aspectos. Investigaciones como la de
Concepcion (2021) en Panam@, Benavides (2019) en Perq, Pefia (2022) en Cusco-Peru,
Rodriguez et al. (2020) en Ecuador y Quezada et al. (2020) en Cuenca, han sefialado
gue una comunicacion interna solida y un trabajo en equipo efectivo mejoran la
productividad y la calidad del trabajo. Dichos hallazgos subrayan la importancia de
implementar practicas que promuevan la comunicacion abierta, la colaboracion y la
claridad en la transmision de informacion en los contextos laborales.

El &mbito metodolodgico usado en el trabajo fue un enfoque cuantitativo, método
deductivo, disefio no experimental de corte transversal y el alcance descriptivo, siendo
la poblacion de 198 colaboradores administrativos, seleccionados mediante un censo, y

las encuestas, adaptadas de fuentes confiables. Los hallazgos indicaron que la
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comunicacion efectiva entre los trabajadores del Benemérito Cuerpo de Bomberos de
Guayaquil muestra una media destacada de 4.20 en una escala de evaluacién de cinco
puntos. No obstante, la dimension de canales formales de comunicacién obtuvo la
puntuacién mas baja debido a la aceptacion irregular de sugerencias e inquietudes por
parte de las autoridades y la expresion de sentimientos se limita. EI desempefio laboral
promedio de 4.00 se atribuye a carencias en capacitacion, desarrollo, trabajo en equipo,
reconocimiento, planificacion y eficiencia en las tareas. La correlacion de Pearson
expone que la comunicacién efectiva se asocia positivamente (r = 0,453, p < 0,001) con
un mejor desemperio, resaltando la necesidad de promoverla para optimizar la
productividad.

Las estrategias de comunicacion efectiva que se proponen comprenden un programa
integral de capacitacion tedrica y talleres practicos, junto con el fortalecimiento de
canales de comunicacion formal a través de la creacion de una intranet, proporciona un
marco solido para fomentar la interaccion, la creatividad y la participacion activa.
Ademés, el estimulo a la innovacion mediante una camparia trimestral de incentivo o
reconocimiento, premiando las mejores ideas con incentivos tangibles y tiempo libre
adicional, ofrece una retribucion concreta para la generacion y presentacion de

propuestas novedosas.
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Recomendaciones

Se propone profundizar la investigacion en relacion con la teoria de la comunicacion
humana y su aplicabilidad en el contexto laboral del Benemérito Cuerpo de Bomberos
de Guayaquil. Esto permitird comprender mejor como la comunicacion interpersonal y
no verbal influye en la construccion y mantenimiento de relaciones entre los
colaboradores administrativos y como puede afectar su desempefio laboral.

Se aconseja realizar un estudio de revision sistematica de la literatura sobre la
incidencia de la comunicacion efectiva en el desempefio laboral de los colaboradores
administrativos del Benemérito Cuerpo de Bomberos de Guayaquil. Esto permitira
identificar de manera objetiva y precisa los principales hallazgos de investigaciones
previas en esta area y obtener conclusiones fundamentadas que puedan servir como base
para implementar practicas efectivas de comunicacion interna en la institucion.

Se recomienda profundizar en el analisis de las areas especificas de la comunicacion
que presentan deficiencias, que incluye los canales formales de intercambio de
informacion y la expresion de sentimientos. Es crucial implementar estrategias que
fomenten una mayor aceptacion de sugerencias y preocupaciones por parte de las
autoridades, asi como facilitar un ambiente propicio para la expresion emocional.

Se sugiere efectuar un seguimiento y evaluacion constante de las estrategias
implementadas, a fin de identificar posibles ajustes y mejoras. Ademas, se recomienda
establecer indicadores de desempefio que permitan medir el impacto de las acciones
llevadas a cabo en el desarrollo de habilidades comunicativas, el fortalecimiento de los

canales de comunicacion y el estimulo a la iniciativa y la innovacion.
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Apéndices

Apéndice A. Cuestionario de Comunicacion Efectiva

UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

SISTEMA DE POSGRADO

MAESTRIA EN GESTION DEL TALENTO HUMANO

TEMA: Anadlisis de la incidencia de la Comunicacion Efectiva sobre el Desempefio
Laboral de los colaboradores administrativos del Benemérito Cuerpo de Bomberos de

Guayaquil.

Instrucciones: Es importante que lea la informacion de cada una de las preguntas
detalladamente y, a su vez, brinde una respuesta adecuada conforme a su criterio y
segun lo que mejor le parezca sefialando con una X en la casilla respectiva.
Nota: Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4) y Siempre (5).

112

Descripcion

N

CN

AV

CS

Habilidades comunicativas

1. Considera que posee habilidades en la transmision de
informacioén de forma clara y concisa.

2. Posee un buen lenguaje corporal con gestos y expresiones
coherentes.

3. Considera que las directrices, comunicados y demas se dan a
conocer adecuadamente.

4. Practica la escucha activa a fin de comprender y entender al
emisor.

5. Considera que brinda sugerencias al personal de forma
respetuosa.

Funciones de la comunicacion efectiva

6. Considera que las politicas establecidas en la organizacion son
debidamente explicadas.

7. Estima que es motivado por sus superiores a fin de realizar una
buena labor.

8. Estima que dentro de la organizacion puede expresar sus
sentimientos y/o emociones.

9. Considera que recibe la informacion correcta para el buen
desarrollo de sus funciones y/o actividades.

Canales formales de la comunicacion

10. El superior brinda informacion e instrucciones en distintos
canales de comunicacion de cémo llevar a cabo una actividad en
particular.
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11. Piensa que sus sugerencias e inquietudes son aceptadas por la
respectiva autoridad.

12. Considera que existe un trabajo planificado y coordinado entre
los colaboradores y autoridades principales para alcanzar los
objetivos propuestos.

13. Estima que puede entablar una conversacion con el superior.

Barreras de comunicacion

14. Estima Ud. que el resto de los colaboradores respetan sus
sugerencias, indiferentemente si estan de acuerdo con sus ideas.

15. Existe buena comunicacién interpersonal entre el equipo de
trabajo.

16. Considera Ud. que usa las palabras correctas para comunicar
las ideas 0 emociones.

17. Considera que el personal se comunica entre si de manera
clara y concisa.

18. Considera que sus palabras y tonos de voz aplicados en el
personal, se proyecta en su rostro.

Tomado de Validacién del instrumento de la comunicacion efectiva y su efecto en el trabajo en equipo,

por Castro (2018), Universidad César Vallejo.



Apéndice B. Desempefio laboral

UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

SISTEMA DE POSGRADO

MAESTRIA EN GESTION DEL TALENTO HUMANO

TEMA: Analisis de la incidencia de la Comunicacion Efectiva sobre el Desempefio
Laboral de los colaboradores administrativos del Benemérito Cuerpo de Bomberos de

Guayaquil.

Instrucciones: Es importante que lea la informacion de cada una de las preguntas
detalladamente y, a su vez, brinde una respuesta adecuada conforme a su criterio y
segun lo que mejor le parezca sefialando con una X en la casilla respectiva.
Nota: Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4) y Siempre (5).

. Seccion: Desempefio de la Funcion
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Descripcion

CN

AV

CS

Orientacién de resultados

1. Existen problemas durante el desarrollo de sus funciones.

2. Cumple con las actividades encomendadas.

3. Considera que los objetivos y metas de su departamento no son
claras.

Calidad

4. Por lo general, es eficiente en el desarrollo de sus funciones.

5. Considera que los recursos otorgados para el desarrollo de sus
tareas no son suficientes.

6. Es profesional en sus labores.

7. Considera que existe un exceso de control en el &rea de trabajo.

Relaciones interpersonales

8. Orienta correctamente al resto del personal o usuarios.

9. Considera que existen multiples problemas en su organizacion.

10. Suele ser cordial con sus comparieros o usuarios.

Tomado de Validacién del instrumento de la estrategia de gestién del talento humano para mejorar el

desempefio laboral, por Checa et al. (2020), Universidad César Vallejo.



1. Seccion: Caracteristicas Individuales

115

Descripcion

CN

AV

CS

Iniciativa

11. Me presento a mi puesto laboral a la hora que corresponde.

12. Considera que sus capacidades y habilidades no son tomadas
en cuenta en la resolucion de los problemas.

13. Se anticipa a los problemas que se manifiestan en su ambiente
de trabajo.

14. Muestra nuevas ideas a fin de mejorar los procesos.

15. Considero que las jornadas laborales son extremadamente
agobiantes influyendo negativamente en mi rendimiento laboral.

Trabajo en equipo

16. Considera no tener oportunidades que le permita el desarrollo
profesional dentro de la institucion.

17. Considera que no recibe suficientes capacitaciones.

18. Suele ser participativo en el equipo de trabajo.

19. Posee dificultades para asumir el liderazgo en el equipo
laboral.

20. En la institucion, desarrollan actividades integradoras con el
objetivo de mejorar mi rendimiento laboral.

Organizacion

21. Suele planificar sus actividades laborales.

22. Considera que los indicadores que evalGan habilidades de
desempefio son muy exigentes.

23. Por lo general, suele priorizar sus metas y objetivos.

24. Utiliza adecuadamente los recursos, herramientas y equipo al
momento de realizar mis actividades laborales.

25. Se siente desmotivado al ejecutar sus funciones.

26. Se relaciona continuamente con sus superiores.

27. El reconocimiento de incentivos por logros alcanzados influye
en mi rendimiento laboral.

Tomado de Validacién del instrumento de la estrategia de gestién del talento humano para mejorar el

desempefio laboral, por Checa et al. (2020), Universidad César Vallejo.
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