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RESUMEN

La siguiente tesis lleva por titulo “Influencia de las herramientas de comunicacion interna
descendente en el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Cineplanet

Cajamarca ano 2018”.

El objetivo general estd enfocado en determinar la influencia de las herramientas
internas de la comunicacion descendente en el desempefio laboral de los colaboradores de

distintas areas en Cineplanet Cajamarca.

La técnica de recojo de datos que hemos utilizado es la encuesta bajo la escala de
Lickert siendo aplicada a setenta y cinco colaboradores de la empresa, de esta manera
obtuvimos informacion que nos permitié observar el panorama general y especifico para
delimitar nuestra investigacion, asi como enfocarla a nuestro objetivo general y encontrar el

grado de asociacién de influencia.

Los resultados a los que se arribaron fueron gque las herramientas de comunicacion
interna descendente si influyen en el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa
Cineplanet Cajamarca, ya que, el desempefio laboral de los colaboradores mejora con el buen
empleo de las herramientas de comunicacion y ayuda a que los colaboradores desarrollen
mejor las tareas que se les encomienda, ademéas que se sientan identificados y parte

fundamental de la empresa.

Palabras clave: herramientas de comunicacion interna descendente, desempefio laboral.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

La comunicacion es parte fundamental de las actividades humanas ya que es un proceso de
informacion tanto verbal como no verbal. Esta es necesaria en cualquier ambito donde se
encuentren interactuando las personas, ya que, al tener la informacion precisa, en el

momento oportuno existe un mejor desarrollo de las actividades humanas.

Es por tal razon que las distintas empresas necesitan urgente prestar mas atencion
sobre como se esta llevando la comunicacion interna para pasar de practicas informales a ser
una comunicacion formal, que sea gestionada y dirigida por personas capacitadas que puedan
trasmitir la vision de la organizacién junto con las metas propuestas para que asi, disminuya
la desinformacion en los equipos de trabajo y sobre todo los rumores que causan confusiones
conllevando a situaciones de tension o malos entendidos impidiendo que se desarrollen con

eficacia los objetivos y metas de la organizacion.

En este caso encontramos dos tipos de comunicacion interna: la comunicacion
descendente surge de los mandos superiores o la direccion para comunicar algiin mensaje a
sus subordinados, su mision es transmitir instrucciones y ordenes basadas en las actividades
que se han de realizar y objetivos que se deben conseguir por todos y cada uno de los
miembros de la empresa y la comunicacion ascendente surge de los de niveles inferiores de
la empresa es decir de los colaboradores, su recorrido es justo lo contrario de la descendente:
nace con base de los colaboradores y se dirige hacia las alta direccion de la empresa con la
finalidad de transmitir informaciones a sus superiores (Enrique y Morales, 2015 pg. 227 y
pg. 230), siendo el primer tipo de comunicacion la que tomaremos para realizar nuestro

estudio.

Alfaro Cabrera, Ruby Kelly.
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Mediante la comunicacion interna descendente la empresa informa desde la direccién
a los empleados de niveles inferiores, de todas las actividades que se realizan, lo que
concierne a cada departamento o cualquier aspecto que considere que sus empleados deben
conocer. Ademas, es una manera de controlar la conducta de los trabajadores y regular el

sistema de funcionamiento de la empresa.

Las deficiencias que detectamos en la empresa Cineplanet Cajamarca estan
relacionados con la falta de reforzamiento en el area informativa sobre aspectos importantes
y fundamentales de la empresa como son: la misién, vision, valores y contrarrestar el rumor.
Este vacio de la informacion podria generar conflictos y situaciones que dafian el desempefio
laboral de los colaboradores (Contreras, 2007). Con no resolver a tiempo estos problemas
originan consecuencias que terminan por afectar los objetivos de negocio de la empresa, asi

COmo a su comunicacion, reputacion e imagen.

En dicho contexto encontramos que el desempefio laboral de los colaboradores
depende en gran medida de las herramientas de comunicacion interna descendente, pues esta
crea parte de la percepcidn tanto del ambiente y desempefio laboral en la cual se desarrollan
las actividades fisicas, las relaciones interpersonales y varios factores que forman parte del
entorno. El concepto de comunicacion interna descendente nos brinda una perspectiva mas

especifica en cuanto a logros de los objetivos estratégicos.

El concepto de comunicacion interna descendente implica que la empresa le brinde
al personal un amplio acceso a la informacion (Formanchuk (2010) p.14). Es decir que torne
disponibles muchos datos y herramientas que permitan a los colaboradores cumplir con las
labores asignadas, dicha informacion debe ser clara, concisa y puntual; de esta manera la

empresa garantiza el mejor desempefio laboral y la productividad de los colaboradores.

Alfaro Cabrera, Ruby Kelly.
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Como ejemplo cercano presentamos a Google, que ademas de posicionar una de las
marcas mas importantes y reconocidas a nivel mundial en internet, se caracteriza por tener
una comunicacion interna descendente excelente, la cual le genera resultados en cuanto al
desempefio laboral de sus colaboradores y calidad al momento de brindar un servicio,
ademas de ganarse el titulo de “mejor compaifiia para trabajar en EE.UU.” por dos afios
consecutivos. Dichas ventajas que suponen, ante otras empresas con las cuéles compiten,
son las de afinidad con sus empleados; ya que al momento de brindar un servicio tienen muy

en cuenta los intereses emocionales de los colaboradores.

En el caso de la empresa Cineplanet en Cajamarca identificamos que como
principales objetivos tienen el incentivar al trabajo en equipo, la honestidad, el respeto mutuo
y la creatividad, asi como también la comunicacion efectiva dentro del complejo, puntos que
sugieren claramente una comunicacion interna descendente idénea, asegurando el buen

desempefio laboral de los colaboradores.

Podemos percibir que el entorno en el que se desarrollan las actividades es adecuado
y estable, en cuanto a comunicacion interna descendente se refiere identificamos que los
colaboradores se encuentran bien informados sobre aspectos importantes de la empresa,
como deben realizar sus funciones, informacion actualizada sobre los cambios internos con
respectos a las operaciones y los colaboradores, ademas cuentan con informacion precisa
sobre los nuevas productos y promociones, a la vez estan informados sobre los resultados
obtenidos en sus auditorias, esto es gracias al Feedback que realizan sus jefes inmediatos y
cuando existe un rumores sus jefes se encargan inmediatamente de aclararlos para que de

esta manera todos estén informados adecuadamente.

Alfaro Cabrera, Ruby Kelly.
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1.1.1 Antecedentes

Fernandez (1991) en cuanto a la comunicacion interna sostiene que dentro de una empresa
es vital para articular las relaciones entre los diferentes departamentos de la organizacion
empresarial, ademas de promover el desempefio mediante la coordinacion, la cooperacion y
la satisfaccion en el trabajo, debido a que el personal conoce sus funciones y logra
identificarse con la organizacion; no obstante la ausencia de la comunicacién no permite que
el trabajador realice sus actividades; por ello es de suma importancia que los gerentes emitan

y reciban informacion, de tal manera que las jefaturas puedan dar instrucciones.

Elias y Mascaray (1998); Arroyo y Yus (2007) en el libro Mas alla de la
comunicacion interna: la intracomunicacion determind que “la distorsion de mensajes, la
ocultacion de informacion importante, la incapacidad para transmitir la informacion
relevante a todos los niveles jerarquicos de manera que pueda ser accesible a las personas
clave para su procesamiento, los frecuentes problemas de coordinacion entre personas y
departamentos, etc. Todos estos aspectos sabemos que pueden desencadenar graves
conflictos entre las personas que forman parte de una organizacion y acabar reduciendo la

efectividad empresarial.”

Redinside (2012) asegura que: “la comunicacion descendente, las herramientas, el
ordenamiento de servicios, el posicionamiento, crecimiento estratégico y desempefio
laboral” son fundamentales en el desarrollo y crecimiento de una organizacion o empresa (p.
23). “Dar capacitacion de liderazgo, logrando cubrir expectativas de negocio con estrategias
muy alineadas y especificas” (p.25). Esto significa sistematizar procesos, hacer seguimiento
continuo, reunirse, cumplir compromisos, disciplinarse, capacitarse como area y tener un

plan de visibilidad hace que la comunicacion descendente influya de manera significativa en

Alfaro Cabrera, Ruby Kelly.
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el desempefio laboral. Aqui Gabriel Hernandez Gerente de Comunicacién Interna de la

multinacional mexicana Cinépolis concluye que:

La comunicacion interna descendente en Cinépolis dejo de ser sélo un
procedimiento institucional donde la gerencia de comunicaciones emite
mensajes, ahora se emplean herramientas de comunicacion interna. Hoy la
retroalimentacion o Feedback, la escucha (reuniones), la participacion
(eventos) resultan fundamentales para un mejor desempefio laboral de los

colaboradores y para eso hay que tener un buen mapa estratégico. (p. 36)

Alvarez (2007) en su articulo sobre Comunicacion Interna, la Estrategia del Exito,
indica que la comunicacién interna descendente y el desempefio laboral estan totalmente
vinculados una con otra por la relacion estrecha y fundamental para el crecimiento de una

Organizacion.

La verdadera importancia en la gestion de la comunicacion interna
descendente en el desempefio laboral es: formalizar la comunicacion interna
y esto significa, entre otras cosas, lograr que los valores guien a la mision para
alcanzar la vision, alcanzando un clima de implicacion e integracion de las
personas con sus respectivas empresas para incrementar la motivacion, la

productividad y el mejor desempefio laboral.” (pg. 3-5)

Roca (2012) en su tesis de maestria “Relacion entre la comunicacion interna y la
cultura organizacional de la Facultad de Ciencias de Educacion de la Universidad Nacional

San Cristébal de Huamanga. Ayacucho, periodo 2009-11”, afirma que la comunicacion

Alfaro Cabrera, Ruby Kelly.
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interna descendente es sumamente importante a la hora de mejorar los lazos entre
colaborador y personas al mando de la empresa, ya que de esta manera el desemperio laboral

sera optimo.

Concluyendo con que “La comunicacion en las relaciones sociales es el factor mas
simple, pero a la vez, mas importante que determina el tipo de relaciones que se genera con

los demaés y la cual fortalece un mejor desempefio laboral.” (p. 59)

Martinez (2016) con su tesis Comunicacion Interna y desempefio laboral de los
trabajadores del Policlinico PNP “Luis Lobato Medina” REGSAN Ayacucho 2016, tuvo
como proposito establecer la relacion entre comunicacion interna y desempefio laboral de
los trabajadores del Policlinico PNP “Luis Lobato Medina” REGSAN Ayacucho 2016; tanto
la comunicacion interna y desempefio laboral contribuyen en la produccion y cumplimiento
de metas establecidas como institucion. La muestra estuvo conformada por 33 trabadores del
Policlinico PNP “Luis Lobato Medina” REGSAN Ayacucho, el tipo de muestreo fue no
probabilistico. La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta, el instrumento empleado
fue cuestionario tipo Likert sobre comunicacion interna y desempefio laboral. Los resultados
y conclusiones son que el 42.4% de los trabajadores no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo
con la comunicacion interna de la institucion y el 84.8% de los trabajadores a veces se
desempefian bien. La comunicacion interna repercute en el desempefio de los trabajadores

del Policlinico PNP “Luis Lobato Medina” REGSAN Ayacucho.

Tapia (2011) en la tesis de pregrado denominado “La Comunicacion Interna y
Desemperio Laboral en Electro Puno S.A.A-2010”, con el objetivo de describir como influye
la comunicacion interna en el desempefio laboral de Electro Puno S.A.A durante el 2010,

llega a la conclusion de que el personal tiene conocimiento de los canales y medios de

Alfaro Cabrera, Ruby Kelly.

De La Torre Cruzado, Carlos Bryan. Pag. 13



y . . D
}.. “Influencia de las herramientas de comunicacién interna

descendente en el desempefio laboral de los colaboradores de

4 UNIVERSIDAD la empresa Cineplanet Cajamarca 2018”

PRIVADA DEL NORTE
comunicacion interna, sin embargo el uso ineficiente de la comunicacion causa confusion,
desinterés y pasividad en los trabajadores debido a la presencia de omision, distorsion y
sobrecarga de informacion, afectando negativamente en el desempefio del trabajador y que
no puede dejar de sefialarse que la gestion moderna es entendida fundamentalmente como
un dialogo entre directivos y colaboradores, en la que la informacion y la comunicacion son

indispensables.

1.1.2. Bases Teoéricas

COMUNICACION

Chiavenato (2011) la comunicacion es el proceso por el cual se transmite informacion y
significados de una persona a otra, con la finalidad de compartir sentimientos y
conocimientos, que comprende transacciones entre ellas; por ello las organizaciones no
existen ni operan sin comunicacion, representa una red que integra y coordina todas sus
partes; sin embargo, existe barreras de la comunicacion que obstaculizan la circulacion del

mensaje.

COMUNICACION INTERNA

Cruz (2012) “la comunicacion interna debe ser entendida como un proceso sistémico,
multidireccional, eficiente, eficaz y coherente, donde se analice a los diferentes publicos
internos que tiene la organizacion. Por otra parte, las organizaciones deben generar lideres
capaces de escuchar y generar respeto entre todos los colaboradores para evitar el abuso del
poder”. Ademas, asegura que la comunicacion interna facilita el cumplimiento de las metas

organizacionales, permite que el colaborador conozca la organizacion para la cual trabajan,

Alfaro Cabrera, Ruby Kelly.
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da a conocer las funciones que deben desarrollar en el puesto de trabajo, organiza el trabajo

y permite integrar a todas las personas y fortalece la cultura organizacional.

Fernandez (1999) La comunicacion interna “es el conjunto de actividades efectuadas
por cualquier organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y
entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacion que los
mantengan informados, integrados y motivados para contribuir al logro de los objetivos
organizacionales” (pg. 12). Proporciona un marco comudn de referencia que permite tener
una concepcion mas o menos homogénea de la realidad, y por lo tanto un patrén similar de

comportamientos para alcanzar objetivos especificos en la empresa u organizacion.

Segun Tobio (1997) coexisten en la actualidad al menos tres maneras de entender la
comunicacion interna, que se corresponden con distintas etapas en el desarrollo de las

organizaciones:

a) El primer enfoque es el que entiende la comunicacion como un fendmeno
fundamentalmente intuitivo, inherente a la naturaleza humana. En este caso, la organizacion
(normalmente en fase de crecimiento) no siente la necesidad de sistematizar sus
comunicaciones internas. Se aporta un minimo de instrucciones y se confia en que, de
manera espontanea, las personas cubran sus necesidades de informacion utilizando su red

informal de relaciones.

b) El segundo enfoque es el propio de organizaciones mas evolucionadas, cuyo nivel de
complejidad exige la sistematizacion de su comunicacion interna. Se definen mecanismos

para asegurar que todas las personas de la compafiia reciben el tipo y grado informacién que

Alfaro Cabrera, Ruby Kelly.
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necesitan para realizar su trabajo de forma eficiente (procedimientos, objetivos) y para

conocer cual es la relaciéon del mismo con el conjunto.

c) El tercer enfoque es la aplicacion mas sofisticada de la comunicacion interna: consiste en
entender la comunicacién como un vehiculo que debe contribuir de forma activa a la
transformacion de una organizacion, facilitando el proceso de cambio. En el entorno de
cambio en que se mueven hoy las empresas, el uso de la comunicacién va mas alla de apoyar
el buen funcionamiento interno y adquiere un caracter mucho mas estratégico. Se convierte
en un elemento fundamental para gestionar el cambio, al alinear comportamientos e

incrementar la identificacion de las personas con el mismo.

Segun Capriotti (1998) existen cuatro objetivos globales que influyen en el

intercambio de informacidn entre los miembros de una organizacion:

a) A Nivel Relacional, lo que se busca es establecer una relacion fluida entre empleados y

empleadores, por medio de canales adecuados entre todos los niveles de la compafiia.

b) A Nivel Operativo, la intencion es facilitar la circulacién e intercambio de informacion
entre todos los niveles de la empresa, permitiendo, asi, un funcionamiento mas &gil y

dindmico de las diferentes areas, y una mejor coordinacion entre ellas.

¢) A Nivel Motivacional, el objetivo es motivar y dinamizar la labor de los miembros de
la organizacion, contribuyendo a crear un clima de trabajo agradable, que redunde en una

mejor calidad del trabajo y en la mejora de la productividad y competitividad de la compaifiia.

d) A Nivel Actitudinal, se intenta obtener la aceptacion y la integracion de los empleados
a la filosofia, a los valores y a los fines globales de la organizacion. Y también se busca crear

y mantener una imagen favorable de la empresa en los miembros de la organizacion.

Alfaro Cabrera, Ruby Kelly.
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Sin duda, estos objetivos globales no serdan los dnicos que se planteen a nivel de
Comunicacion Interna, sino que serviran de guia y de marco de referencia a otros objetivos
especificos o particulares, que se podran establecer en funcion de las caracteristicas de la

organizacion y de la situacion en que se encuentre la compafiia.

COMUNICACION INTERNA DESCENDENTE

Kreps (1990) considera que, la comunicacion interna descendente es una herramienta de
gestion y un conjunto de mecanismos de interrelacion de los individuos y grupos de una
organizacion de tal manera que se adapten a un sistema comunicativo para el logro de
funciones metas y objetivos. Por lo que deducimos que la comunicacion interna viene a ser
el proceso de creacion, intercambio, procesamiento y almacenamiento de mensajes, que
consecuentemente: hace viable el clima organizacional, racionaliza los procedimientos y
optimiza la productividad en las organizaciones, consiste en el encauzamiento o
sistematizacion de los procesos comunicativos que se efecttian en la organizacion, en pos de

alcanzar sus objetivos.

Desde un punto de vista operativo, Marafion, Bauza y Bello (2006) definen a la
comunicacion interna descendente como el patron de mensajes compartidos por los
miembros de la organizacion; es decir, la interacciébn humana que ocurre dentro de las
organizaciones y entre los miembros de la misma. Esto indica que, la comunicacion interna
es el conjunto de procesos realizados en el interior del sistema organizativo dirigido a
conseguir una estabilidad en la organizacién con vistas a que se alcancen sus fines, creando
y manteniendo la cultura, valores y creencias de la organizacion. El estudio de la

comunicacion interna tiene como base el interés en los procesos y subprocesos de una doble
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distincion entre comunicacion formal e informal, por una parte, y comunicacién horizontal,

ascendente y descendente por otra.

Etxebarria (1997) analiza la comunicacion interna descendente en la empresa;
algunas compafiias no tienen claro cuales son sus necesidades comunicativas. Solo piensan
en comunicacion en momentos de crisis de identidad o en caso de que la necesidad de poner

el producto en manos del consumidor pase por una buena politica de comunicacion.

Segun Etxebarria, en estos casos la comunicacion interna descendente entra en la
empresa por un periodo determinado. Puede ocurrir también que se vaya introduciendo
paulatinamente, cuando algun directivo con sensibilidad comunicativa intuye (y sabe
explicar) que con la comunicacion pueden ser visibles las soluciones y resultados que se

consiguen.

También es posible que la necesidad de comunicacion solo sea asumida por la
organizacion, y mas concretamente por la empresa, cuando se haya envidiado el éxito de las
empresas competidoras, o bien cuando el error propio demuestre la importancia de gestionar
la comunicacidn de forma constante. A veces es preciso solicitar ayuda externa para resolver
algin problema. Esa experiencia puede hacer ver a la empresa la importancia de una gestion

correcta de la comunicacion.

Resumiendo, los diversos conceptos recopilados anteriormente, la comunicacién
interna en funcion de una empresa u organizacién, proporciona coherencia e integracion
entre objetivos, planes y acciones. Las empresas que le otorgan esa importancia estratégica

se comunican internamente para motivar a sus colaboradores y mantenerlos al tanto de sus
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éxitos y fracasos, asegurar que las metas y objetivos son bien comprendidos por todos y

recoger aportes para enriquecer los procesos y resultados corporativos.

HERRAMIENTAS DE COMUNICACION INTERNA DESCENDENTE

Manzano (2017) cita a Escaich (2004) quien afirma que las herramientas de
comunicacion interna permiten motivar al equipo de trabajo y sugiere tener en cuenta los
aspectos comunicativos en los siguientes elementos: la informacion, la agenda diaria,
asignacion de responsabilidades, evaluacion de desempefio, delegar tareas y asertividad, los
cuales brindan herramientas como: reuniones, convenciones, eventos, tablon de anuncios,

manuales o guias.

La informacion en las empresas es una fuente de poder y una estrategia. Actualmente
las empresas dependen cada vez mas de lo que se ha dominado trabajadores del conocimiento
para prestar un servicio o producir un producto. Los trabajadores del conocimiento
transforman la informacion en un producto o servicio y necesitan grandes cantidades de

infamacidén para cumplir adecuadamente con su trabajo.

Es por ello que hoy en dia se toma con mucha mas atencion a las herramientas de
comunicacion interna, para la mejora de la comunicacion descendente y el desempefio

laboral.

LISTADO DE HERRAMIENTAS DE LA COMUNICACION INTERNA

DESCENDENTE

1. Reuniones: facilitan el dialogo y fomentan las relaciones personales, sobre todo entre

empleados que no suelen interactuar entre si frecuentemente por encontrase separados. Es
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de suma importancia para las empresas reunirte con tus colaboradores para asegurar que los
objetivos se estén cumpliendo, supervisar el rendimiento, felicitar a los trabajadores
eficientes, etc. Ademas, es indispensable para el correcto funcionamiento y orden. Hay
diferentes tipos de reuniones, pero las que mas se deben utilizar en una organizacion son: la

reunion de informacion simple, de briefing, de contra-informacién y de Feedback.

2. Convenciones y eventos: esta practica se utiliza habitualmente en compafiias medianas
0 grandes. Una convencion potencia y promueve la comunicacion interna descendente. Los
eventos son sucesos que generan un gran nivel de recordacidon ya que determinan en las
empresas, en las familias o en las personas momentos que establecen un “antes y un después

de7’

Cuando existe algo significativo para comunicar o trabajar con los equipos es
fundamental comprender esta dindmica: en la planificacién de cada evento o actividad
debemos analizar previamente el impacto emocional que generara en los participantes, el
respeto por los derechos del trabajador, los beneficios y las acciones de motivacion e

incentivos como: viajes, fiestas o paseos.

3. Tabldn de anuncios: Es un lugar en el cual pueden dejar mensajes publicos, por ejemplo,
anunciar eventos, o proveer informacion. Usualmente estan hechos de un material como el
corcho para facilitar el agregado y la remocion de mensajes, también pueden ser los

conocidos murales.

Esta herramienta permite informar a los trabajadores de la empresa y permiten
involucrarlos dentro de todos los procesos de la empresa. Puede ser una gran herramienta
unificadora, ya que los trabajadores se sienten parte de la empresa al estar constantemente

informados de todo lo que sucede.
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DESEMPENO LABORAL
Definiciones

D" Vicente (1997) citado por Bohorquez (2004) define el desempefio laboral como el nivel
de ejecucion alcanzado por el trabajador en el logro de las metas dentro de la organizacion
en un tiempo determinado. En tal sentido, este desempefio esta conformado por actividades

tangibles, observables y medibles, y otras que se puedan deducir.

Stonner y Freeman (1994) define “el desempeio laboral es la manera como los
miembros de la organizacion trabajan eficazmente, para alcanzar metas comunes, sujeto a
las reglas basicas establecidas con anterioridad” (pg. 510). En esta definicion de desempefio
laboral se refiere al desarrollo de funciones por parte de los empleados de una organizacion

de manera eficaz, con la finalidad de alcanzar las metas propuestas.

Chiavenato (2002) expone que el desempeiio es “eficacia del personal que trabaja
dentro de las organizaciones, la cual es necesaria para la organizacion, funcionando el
individuo con una gran labor y satisfaccion laboral” (pg. 236). Es decir que, el desempeio
de las personas es la mezcla de su comportamiento con sus resultados, es por ello que
primero debera modificar lo que hace a fin de poder medir y observar la accion. El
rendimiento define el desempefio laboral, es decir, la capacidad de una persona para
producir, hacer, elaborar, acabar y generar trabajo en menos tiempo, con menos esfuerzo y

mejor calidad.

Robbins (2004) plantea la importancia de la fijacion de metas, activando de esta

manera el comportamiento y mejora del desempefio laboral. Ademas, explica que el
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desempefio laboral es mejor cuando se fijan metas dificiles, caso contrario ocurre cuando las

metas son faciles.

Elementos del desempefio laboral

Davis y Newtrons (1999) conceptualiza las siguientes: capacidades, adaptabilidad,
comunicacion, iniciativa, conocimientos, trabajo en equipo, estandares de trabajo, desarrollo

de talentos, potencia el disefio del trabajo y maximizar el desempefio.

Chiavenato (2000) explica que el desempefio de las personas se evalla mediante
factores definidos y valorados, como son los factores actitudinales: disciplina, actitud
cooperativa, iniciativa, responsabilidad, habilidad de seguridad, discrecion, presentacion
personal, interés, creatividad y capacidad de realizacion y los factores operativos:

conocimiento del trabajo, calidad, cantidad, trabajo en equipo y liderazgo.

Benavides (2002) relaciona al desempefio laboral con competencias, afirmando que
en la medida en que el trabajador mejore sus competencias mejorara su desempefio laboral.
Para la autora, las competencias son comportamiento y destrezas visibles que la persona
aporta en un empleo para cumplir con sus responsabilidades de manera eficaz y satisfactoria.
Ademas, expone que hay tres tipos de competencias fundamentales, las cuales son:
genéricas, laborales y bésicas”.

Stonner (1994) plantea que el desempefio laboral esta referido a la ejecucion de
funciones por parte de los empleados de una organizacion de manera eficiente, con la

finalidad de alcanzar las metas propuestas, citando los siguientes elementos:
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Desempefio Grupal: es un conjunto de personas gque se comunican con
frecuencia durante cierto tiempo. Este tiene una serie de componentes como:
los productos de la empresa, los procesos y sistemas de trabajo, la forma en
la que se ejerce el liderazgo, la calidad y cantidad de tecnologia puesta al
servicio del grupo de empleados (pg.85), estos elementos permitiran un
mayor o menor aprovechamiento del talento de los miembros del equipo.

Desempefio Individual: es el mas importante porque garantiza los demas, sino
el mas complejo, puesto que intervienen elementos individuales, diferentes

de persona a persona (pg.85).

Factores que influyen en el desempefio laboral

a) Satisfaccion del trabajo: Davis y Newtrom (1991) plantean que “es el conjunto de
sentimientos favorables o desfavorables con los que el empleado percibe su trabajo, que se
manifiestan en determinadas actitudes laborales™. La cual se encuentra relacionada con la
remuneracion, la organizacién en el desarrollo de sus tareas, la seguridad y condiciones en
el trabajo, los reconocimientos, los beneficios y el trato entre colaboradores y de jefatura a
colaborador. Segun estos autores la satisfaccion en el trabajo es un sentimiento de placer o
dolor que difiere de los pensamientos, estas actitudes ayudan a los gerentes a predecir el

efecto que tendran las tareas en el comportamiento futuro.

b) Autoestima: es otro elemento a tratar, motivado a que es un sistema de necesidad del
individuo, manifestando la necesidad por lograr una nueva situacion en la empresa, asi como
el deseo de ser reconocido dentro del equipo de trabajo. La autoestima es muy importante
en aquellos trabajos que ofrezcan oportunidades a las personas para demostrar sus

habilidades y buen desenvolvimiento laboral. La autoestima es un factor determinante

Alfaro Cabrera, Ruby Kelly. Paq. 23
De La Torre Cruzado, Carlos Bryan. 9




y . . D
}.. “Influencia de las herramientas de comunicacién interna

descendente en el desempefio laboral de los colaboradores de

4 UNIVERSIDAD la empresa Cineplanet Cajamarca 2018”

PRIVADA DEL NORTE
significativo, con esto quiere decirse que la gran vulnerabilidad tiende a ser contaminante
con la elevada exposicion de verdaderos sentimientos, es por ello que debemos confiar en
los propios atributos y ser flexibles ante las situaciones conflictivas. Sin embargo, este
delicado equilibrio depende de la autoestima, esa caracteristica de la personalidad que

mediatiza el éxito o el fracaso.

c) Trabajo en equipo: la labor realizada por los trabajadores puede mejorar si se tiene
contacto directo con los usuarios 0 a quienes presta el servicio, 0 si pertenecen a un equipo
de trabajo donde se pueda evaluar su calidad. Cuando los trabajadores se reunen y satisfacen
un conjunto de necesidades se produce una estructura que posee un sistema estable de
interacciones dando origen a lo que se denomina equipo de trabajo, dentro de esta estructura
se producen fenémenos y se desarrollan procesos eficaces en el desarrollo de sus actividades
y la mejora del comportamiento de sus integrantes, entre otros, aunque las acciones que
desarrolla un equipo en gran medida descansan en el comportamiento de sus integrantes, lo
que conduce a considerar que la naturaleza de los individuos impone condiciones que deben

ser consideradas para un trabajo efectivo.

d) Capacitacion del trabajador: (Drovett 1992) expone que “es un proceso de formacion
implementado por el area de recursos humanos con el objeto de que el personal desempefie
su papel lo mas eficientemente posible”. Segin Nash (1989) “los programas de
capacitaciones y rotacion del personal por las distintas aéreas de la empresa producen
resultados favorables en el 80% de los casos. El objetivo de ésta es proporcionar informacion

y un contenido especifico al cargo o promover la imitaciéon de modelos™.
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1.1.3. Definicién de términos basicos

Herramientas de comunicacion interna: son elementos que se usan para reforzar la

comunicacion interna.

Reuniones: es el acto y el resultado de reunir (agrupar, asociar, aglutinar, acoplar o
acumular). EI uso mas habitual del concepto esta asociado al grupo de individuos que se

junta, ya sea de manera espontanea u organizada, por algiin motivo.

Convenciones y eventos: la convencion es una reunién de empresa cuya finalidad es
estudiar la marcha de la misma, los objetivos, resultados, valores, etc. También tiene un
proposito integrador con el que se pretende motivar y hacer equipo entre los diferentes
miembros de la empresa para poder alcanzar los objetivos en conjunto.

El término evento proviene del latin eventos y, de acuerdo al diccionario de la Real
Academia de la Lengua Espafiola (RAE) define el término evento como “suceso importante

y programado de indole social, académica, empresarial, artistica o deportiva”.

Tablon de anuncios: son aquellos que no sélo informan a los colaboradores de la empresa,
sino que permite involucrarlos dentro de todos los procesos de la empresa. Puede ser una
gran herramienta unificadora, ya que los colaboradores se sienten parte de la empresa al estar

constantemente informados de todo lo que sucede.

Manuales de empresa: son documentos que sirven como medios de comunicacion y
coordinacion que permiten registrar y transmitir en forma ordenada y sistematica la
informacion de una organizacion. Presentar una vision de conjunto de la organizacion.

Precisar las funciones asignadas a cada colaborador y jefatura de la empresa.
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Internet: es una red de redes que permite la interconexion descentralizada de computadoras

a través de un conjunto de protocolos denominado TCP/IP.

Desempefio laboral: es la manera como los miembros de la organizacion trabajan
eficazmente, para alcanzar metas comunes, sujeto a las reglas bésicas establecidas con

anterioridad.

Satisfaccion del trabajo: es el grado de conformidad de la persona respecto a su entorno de
trabajo. Puede decirse que la satisfaccion surge a partir de la correspondencia entre el trabajo

real y las expectativas del trabajador.

Autoestima: es un sentimiento valorativo de nuestro conjunto de rasgos corporales,

mentales y espirituales que forman la personalidad.

Trabajo en equipo: es el esfuerzo integrado de un conjunto de personas para la realizacion
de un proyecto o trabajo. Trabajar en equipo implica la coordinacion de dos a mas personas
orientadas para el alcance de objetivos comunes. Cada miembro debe aportar para la

realizacion de una parte del trabajo.

Capacitaciones: se denomina capacitacion al acto y el resultado de capacitar: formar,
instruir, entrenar o0 educar a alguien. La capacitacion estd orientada a ampliar los
conocimientos, habilidades y aptitudes del personal que labora en una empresa, ya que de
esta manera el colaborador al momento de desarrollar determinadas acciones o tareas lo hara

de una mejor forma.
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1.2. Formulacion del problema

Problema general
¢Cual es la influencia de las herramientas de comunicacion interna descendente en el
desempefio laboral de los colaboradores de las distintas areas de Cineplanet Cajamarca,

2018?

Problemas especificos

e ;Qué herramientas de comunicacion interna descendente son mas usadas por los
colaboradores de las distintas &reas de Cineplanet Cajamarca?

e (Qué dimension del desempefio laboral es mas frecuente entre los colaboradores de las

distintas areas de Cineplanet Cajamarca?

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general
Determinar el nivel de influencia de las herramientas de comunicacién interna descendente

en el desempefio laboral de los colaboradores de las distintas areas en Cineplanet Cajamarca.

1.3.2. Objetivos especificos

e ldentificar las herramientas de comunicacion interna descendente mas usadas por los
colaboradores de las distintas areas de Cineplanet Cajamarca.

e ldentificar la dimension o nivel del desempefio laboral méas frecuente entre los
colaboradores de las distintas areas de Cineplanet Cajamarca.

e Establecer el nivel de influencia entre las herramientas de comunicacion interna

descendente y el desemperio laboral en los colaboradores de Cineplanet Cajamarca.
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1.4. Hipdtesis

1.4.1. Hipotesis General
Las herramientas de comunicacion interna descendente influyen significativamente en el

desempefio laboral de los colaboradores de las distintas areas de Cineplanet Cajamarca.

1.4.2. Hipotesis Nula
Las herramientas de comunicacion interna descendente no influyen significativamente en el

desempefio laboral de los colaboradores de las distintas areas de Cineplanet Cajamarca.

1.4.3. Hipdtesis Especificas

e Las herramientas de comunicacion interna descendente mas usadas por los
colaboradores de las distintas areas de Cineplanet Cajamarca son: convenciones y eventos,
manuales y anuncios mientras que en menor proporcion se usan el internet y las reuniones.
e Ladimension del desempefio laboral méas frecuente entre los colaboradores de las

distintas areas de Cineplanet Cajamarca es la capacitacion.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

La presente investigacion se caracteriza por buscar un contenido cada vez mas general,

amplio y profundo de la realidad estudiada aplicando el método cientifico.

El tipo de investigacion es descriptiva correlacional, porque en primer lugar se
describe el resultado de las frecuencias segun las caracteristicas o dimensiones de cada
variable de estudio; con el fin de determinar la mayor frecuencia. Es correlacional, porque
mide dos variables para determinar el grado de asociacion que existe entre ellas y verificar
si la variable independiente se asocia a través de un grado de influencia con la variable
dependiente usando una prueba estadistica. El disefio de investigacion es no experimental —
transversal, ya que no se manipul6 ninguna de las variables. Estas fueron estudiadas tal como
interactlan en su contexto natural. Es transversal porque se obtuvo la informacion en un
tiempo Unico, se describieron las variables y se analizaron su influencia, en un momento

dado.

2.2. Poblacién y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

La poblacion es de 75 colaboradores que se encontraron trabajando hasta diciembre del 2018
en Cineplanet Cajamarca, dentro de ellos cuentan con jefaturas y personal de mantenimiento.
Tomaremos como muestra y unidad de estudio todos los trabajadores de Cineplanet

Cajamarca para realizar nuestra investigacion.

Tabla 1: Poblacion

Gerente de complejo
Sub-gerente

Jefaturas

Asistente Administrativo
Coordinador de almacén
Coordinador de proyeccion
Auxiliar administrativo
Auxiliar de almacén
Auxiliar de almacén
Auxiliar de proyeccion
Personal de mantenimiento
Colaboradores

MR ENRE

(@]
D

Alfaro Cabrera, Ruby Kelly.

De La Torre Cruzado, Carlos Bryan. Pag. 29



A

- “‘Influencia de las herramientas de comunicacién interna

N descendente en el desempefio laboral de los colaboradores de
UNIVERSIDAD ; ; »
PRIVADA DEL NORTE la empresa Cineplanet Cajamarca 2018

Para poder obtener informacion para la investigacion se empleard el método
deductivo y se aplicara el instrumento del cuestionario bajo la técnica de la encuesta, la cual
estd conformada por treinta y siete preguntas y cada pregunta cuenta con las respuestas en

escala de Likert.

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccién y anélisis de datos

Técnica: encuesta a los colaboradores de la empresa Cineplanet Cajamarca, ya que con esta
técnica de recoleccion de datos dard lugar a establecer contacto con las unidades de
observacion por medio de los cuestionarios previamente establecidos, es asi podréa obtener
con més veracidad la informacion sobre el tema en estudio y se dard més libertad al
colaborador para que responda con veracidad las preguntas ya establecidas de la encuesta,

es asi que podra obtener datos de suma importancia para la investigacion.

Instrumento: cuestionario sobre las herramientas de comunicacién interna descendente y el
desempefio laboral de los colaboradores, las respuestas fueron estructuradas con la escala de
Likert para que de esta manera los colaboradores llenen con mas facilidad las preguntas del
cuestionario. Este cuestionario ha sido validado por expertos (véase en anexos) y se ha

procedido a buscar la confiabilidad a través del alpha de cronbach.

2.4. Procedimientos

El presente estudio fue desarrollado bajo diferentes fases, las cuales se describen a

continuacion:

Principalmente se tuvo que leer y tener referencias sdlidas acerca del tema, acudiendo
a bibliotecas tanto fisicas como virtuales, luego se ordeno la informacion y estructurd para

tener una secuencia en la investigacion.
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Luego se busco informacion importante sobre la empresa, ademas identificd los
productos y servicios que brinda, las principales actividades que realiza a fin de tener una

perspectiva de la situacion actual de la empresa.

Se procedio a realizar una revision de la vision, mision, propdsito, valores,
reglamentos y beneficios de empresa para determinar si los colaboradores las reconocen en

la encuesta.

Se realizo la elaboracion de la herramienta de investigacion que fue el instrumento
del cuestionario en la encuesta, las preguntas de dicho instrumento son especificas para
obtener informacién clara para nuestras dos variables de estudio las cuales son: las

herramientas de comunicacion interna descendente y el desempefio laboral.

Para que el llenado de la encuesta sea mas rapida y agil se decidio realizar treinta y
siete preguntas cerradas, las preguntas se establecieron con alternativas en la escala de
Likert, este tipo de escala es de graduacion escalonada de respuestas que vayan de lo mas
favorable a lo menos favorable o de lo que siempre se realiza a lo que nunca se realiza, de
tal manera que permitan a los colaboradores, expresar su opinion y parecer de manera
objetiva y precisa. Este tipo de cuestionario de tipo likert, ayuda a realizar la prueba

estadistica.

El andlisis de confiabilidad de Alpha de Cronbach anteriormente mencionado para el

instrumento de investigacion dio como resultado lo siguiente:

Tabla 2: Estadisticas de fiabilidad

Alpha de Cronbach N de elementos

,803 37
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Para el analisis de alpha de cronbach, se ha tomado como muestra a 15 colaboradores
de laempresa Cinemark, los resultados de la aplicacion de esa encuesta se analizaron a través
del Programa SPSS 22. Como se observa en la tabla 2, el nivel de confiabilidad del

instrumento es de 0.803.

Posteriormente, para la recoleccion de datos se aplicd el instrumento validado de
manera andnima a 75 colaboradores de la empresa Cineplanet Cajamarca para determinar la
influencia de la variable independiente herramientas de comunicacién interna descendente

en la variable independiente desempefio laboral.

Se verificd que la encuesta sea llenada correctamente en su totalidad, la tabulacion
de encuestas fue mediante hojas de calculo en Excel, para obtener los percentiles para pasar
al analisis final de la Chi Cuadrado de Pearson, para demostrar el grado de asociacién de
influencia siendo el alcance de p= 0,000 < 0,050; esto equivale al que el valor de nivel de

significacion estadistica rechace la hipétesis nula y acepte la hipotesis alternativa.

Finalmente se realiz6 los cuadros estadisticos, como la elaboracion de los graficos y

las interpretaciones de los resultados.
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CAPITULO I1I. RESULTADOS

Cineplanet empieza, a mediados de 1998, con una idea originada por tres jovenes peruanos,
quienes, luego de terminar su postgrado en Wharton University, decidieron regresar al Perd

para identificar oportunidades de inversion y desarrollar nuevos proyectos.

Cineplanet tiene planeado seguir llevando la experiencia del cine a muchas mas zonas
de Lima y provincias, es asi que decidieron de la mano con el grupo Intercorp a la cual
pertenecen, llevar el centro comercial “Real Plaza” a la ciudad de Cajamarca, trayendo

consigo a la cadena de cines Cineplanet.

Cineplanet abre sus puertas el 17 de febrero del 2014 en la ciudad de Cajamarca,
haciendo de esta manera que los cajamarquinos tengan una opcion diferente, ya que mision
es la de crear y brindar una experiencia de entretenimiento inolvidable, siendo su propdsito
transformar un dia comun en historias extraordinarias, siendo sus colaboradores capacitados
de acuerdo a sus principales valores los cuales muestran que son apasionados por su gente
ya que crean un ambiente feliz, que tienen calidez al brindar su servicio, puesto que se
conectan con las necesidades del cliente, son integros y transparentes ya que actlan con
honestidad y respeto mutuo, impulsan la innovacion puesto que son un equipo empoderado

y creativo y porque trabajan en equipo.

Siendo su vision ser la mejor alternativa de entretenimiento impactando

positivamente en la vida de las personas y de la sociedad.

Sabiendo parte de la resefia historica, mision, vision, proposito, valores de la empresa
se pudo aplicar las encuestas y se determind y analizo dichas, las cuales se aplicaron a los

colaboradores de la empresa Cineplanet Cajamarca.
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El objetivo general para la presente investigacion es determinar la influencia de las
herramientas de comunicacion interna descendente en el desempefio laboral de los
colaboradores de Cineplanet Cajamarca. Este, se fija como hipdtesis que las herramientas de
comunicacion interna descendente influyen significativamente en el desempefio laboral de
los colaboradores de las distintas areas de Cineplanet Cajamarca. Al realizar el analisis
estadistico para comprobar esta hipotesis general, se ha propuesto como hipoétesis nula que
las herramientas de comunicacion interna descendente no influyen significativamente en el
desempefio laboral de los colaboradores. Para realizar este contraste de prueba de hipotesis
se ha analizado los resultados obtenidos a traves de la prueba estadistica no paramétrica Chi
Cuadrado de Pearson. Esta prueba ayudo6 a tabular la variable estudiada en categorias o

dimensiones y a comparar las frecuencias observadas y esperadas en cada dimension.

Como manifiesta Naupas, et al. (2011) el analisis no paramétrico de Chi cuadrado es
una metodologia que ayuda a encontrar la significatividad de los resultados; asi mismo, esta
prueba ayuda a evaluar hipétesis acerca de la relacion entre dos variables categdricas y que
tengan criterios de agrupacion eminentemente cualitativos. Sin embargo, no especifica si la
variable independiente “uso de herramientas de comunicacion interna descendente” hace
incrementar o disminuir el valor de la variable dependiente “desempeiio laboral”; solo
plantea la influencia. Teniendo en cuenta ello, los resultados como se muestra en la siguiente
tabla muestra un valor de significacion p=0.030 < 0.050; por lo que, se rechaza la hipétesis
nula. Eso quiere decir, que existen diferencias significativas entre las frecuencias del uso de
herramientas de comunicacion interna descendente y desempefio laboral; por tanto, la

variable independiente influye significativamente en la variable dependiente.
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Tabla 3: Prueba de Hipo6tesis Chi Cuadrado

Sig. asintdtica (2

ANALISIS Valor caras)
Chi-cuadrado de Pearson 28,1867 030
Razon de verosimilitud 27.556 036
Asociacion lineal por lineal 1.228 268
N de casos vélidos 75

En cuanto al primer objetivo especifico, identificar las herramientas de comunicacién
interna descendente mas usadas por los colaboradores de las distintas areas de Cineplanet
Cajamarca. Se propuso como hipotesis que las herramientas de comunicacion interna
descendente mas usadas por los colaboradores de las distintas areas de Cineplanet Cajamarca
son: convenciones y eventos, manuales y anuncios mientras que en menor proporcion se
usan el internet y las reuniones. En tal sentido, los resultados obtenidos luego de la aplicacion
de la encuesta y explicados en la Tabla 4 muestra que el 40% de los colaboradores siempre
y casi siempre sostienen que las convenciones y eventos son de uso mas frecuente para que
se comuniquen los diversos mensajes emitidos por sus jefes inmediatos; el 52% del total de
los colaboradores sostienen que los manuales y anuncios casi siempre son medios de
comunicacion interna; mientras que tan solo el 28% afirman que casi siempre el uso de
internet es un medio de comunicacion interna y tan solo el 14.7% expresa que casi siempre

son las reuniones en las que se comunican los mensajes de sus jefes inmediatos.
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Tabla 4: Frecuencia de uso de Herramientas de Comunicacion Interna Descendente

VALORES F % F % F % F %
NUNCA 10 13.3 11 14.7 17 22.7 9 12.0
RARAS VECES 21 28.0 19 25.3 10 13.3 12 16.0
A VECES 33 44.0 15 20.0 9 12.0 33 44.0
CASI SIEMPRE 11 14.7 22 29.3 39 52.0 21 28.0
SIEMPRE 0 0.0 8 10.7 0 0.0 0 0.0
Total 75 100.0 75 100.0 75 1000 75 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a todos los colabores de Cineplanet Cajamarca 2018

Gréfico 1: Frecuencia de uso de Herramientas de Comunicacién Interna Descendente
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Fuente: Encuesta aplicada a todos los colabores de Cineplanet Cajamarca 2018

En ese sentido, tomando en cuenta los resultados mostrados en la tabla 4 y grafico 1

para el primer objetivo, se confirma la primera hipétesis especifica.

Para el segundo objetivo especifico, identificar la dimensién del desempefio laboral mas

desarrollada entre los colaboradores de las distintas areas de Cineplanet Cajamarca; se
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propuso como hipotesis que la dimension del desempefio laboral més frecuente entre los

colaboradores de las distintas areas de Cineplanet Cajamarca es la capacitacion.

Tabla 5: Desempefio Laboral

SATISFACCION TRABAJO EN .
DIMENSIONES ™/ /0 (0~ AUTOESTIMA EQUIPO CAPACITACION
VALORES F % F % F % F %
NUNCA 9 12.0 5 6.7 4 5.3 8 10.7
RARASVECES 29 38.7 30 40.0 26 34.7 6 8.0
A VECES 37 49.3 40 53.3 45 60.0 46 61.3
CASI SIEMPRE 10 13.3
SIEMPRE 5 6.7
Total 75 100.0 75 1000 75 100.0 75 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a todos los colabores de Cineplanet Cajamarca 2018

Gréfico 2: Desempefio Laboral
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Fuente: Encuesta aplicada a todos los colabores de Cineplanet Cajamarca 2018
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Los resultados arrojan que la dimension mas frecuente en cuanto a la variable
Desempefio Laboral como se muestra en latabla 5 y grafico 2 es la Capacitacion, obteniendo
un 20% de los colaboradores que respondieron eso. Mientras que las dimensiones que menos

frecuentes son satisfaccion laboral (49,3%); autoestima (53,3%) y trabajo en equipo (60%).

Esto se muestra porque los colaboradores respondieron que a veces sienten
satisfaccion en su trabajo, porque no se sienten muy seguros en su trabajo por la falta de
rotacion por las diversas areas de la empresa, no tienen una buena remuneracion porgue no
les alcanza para sus necesidades basicas; sus jefes no siempre reconocen su desempefio como

trabajador.

Asi mismo, no les permiten desarrollarse al cien por ciento como lideres ni tampoco
demostrar sus habilidades y capacidades adquiridas; porque solo realizan el trabajo
ordenado. En cuanto a trabajo en equipo, si lo realizan, pero no siempre (a veces) desarrollan
actividades de colaboracion entre sus compafieros de trabajo. Esto muestra que los
colaboradores no tienen un buen desempefio laboral a pesar que sus jefes inmediatos tratan
de comunicar siempre sus actividades; sin embargo, solo se rigen a actividades laborales mas

no de crecimiento personal ni profesional.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusion

El objetivo general de esta investigacion es determinar el grado de influencia de las
herramientas de comunicacion interna descendente en el desempefio laboral de los
colaboradores de distintas areas en Cineplanet Cajamarca, en relacion con ello se ha
observado que existe si existe una influencia significativa de la variable independiente en la

variable dependiente.

En la revista Redinside (2012) se asegura que: dar capacitacion de liderazgo,
sistematizar procesos, hacer seguimiento continuo, reunirse, cumplir compromisos,
disciplinarse, capacitarse como area y tener un plan de visibilidad hace que esta herramienta
de comunicacion descendente influya de manera significativa en el desempefio laboral.
Ademas, hace mencion a la comunicacién interna descendente en Cinépolis: donde se
observa que emplean emplean herramientas de comunicacion interna como la
retroalimentacion o Feedback, la escucha (reuniones), la participacion (eventos) asegurando
que dichas herramientas resultan fundamentales para un mejor desempefio laboral de los

colaboradores.

De esta manera podemos verificar que de las herramientas de comunicacion tienen
un grado de influencia es significativa en el desempefio laboral; dando soporte a la
investigacion realizada, donde las herramientas de comunicacion interna descendente
influyen significativamente en el desempefio laboral de los colaboradores de las distintas
areas de Cineplanet Cajamarca. Alvarez (2007) en su articulo sobre Comunicacion Interna,
la Estrategia del Exito, indica que formalizar la comunicacion interna logra que los valores

guien a la mision para alcanzar la vision, alcanzando integracion de las personas con la
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empresa para incrementar la motivacion, la productividad y el mejor desempefio laboral.

Martinez (2016) con su tesis Comunicacion Interna y desempefio laboral de los
trabajadores del Policlinico PNP “Luis Lobato Medina” REGSAN Ayacucho 2016, asegura
que la comunicacién interna y desempefio laboral contribuyen en la produccion vy
cumplimiento de metas establecidas. El 42.4% de los colaboradores no estan ni de acuerdo
ni en desacuerdo con la comunicacion interna de la institucion y el 84.8% de los trabajadores

a veces su desempefio es bueno.

Tapia (2011) en la tesis de pregrado denominado “La Comunicacion Interna y
Desempefio Laboral en Electro Puno S.A.A-2010”, llega a la conclusion de que el personal
tiene conocimiento de los canales y medios de comunicacion interna, pero el uso ineficiente
de las herramientas causa confusion, desinterés y pasividad en los trabajadores, por la
omision, distorsion y sobrecarga de informacion, afectando negativamente en el desempefio

del trabajador.

En la tesis de Martinez (2016) se observa que la falta y mal uso de las herramientas
de comunicacion hace que los colaboradores no se sientan parte de la empresa y su
desemperio laboral sea bajo, en el caso de Tapia (2011) se observa que los colaboradores
tienen conocimientos sobre los canales y medios de comunicaciéon, pero el uso de dichos es

ineficiente.

Es por eso que se los tomo como base en esta investigacion, para que de esta manera

se pueda identificar las herramientas mas usadas en Cineplanet Cajamarca, llegado a la

Alfaro Cabrera, Ruby Kelly.

De La Torre Cruzado, Carlos Bryan. Pag. 40



A

- “‘Influencia de las herramientas de comunicacién interna

N descendente en el desempefio laboral de los colaboradores de
UNIVERSIDAD ; ; »
PRIVADA DEL NORTE la empresa Cineplanet Cajamarca 2018

conclusion que las herramientas mas usadas son las convenciones y eventos, manuales y

anuncios, mientras que en menor proporcion se usan el internet y las reuniones.

Manzano (2017) cita a Escaich (2004) quien afirma que las herramientas de
comunicacion interna permiten motivar al equipo de trabajo y mejorar su desempefio laboral.
Seguiré que se debe tomar cuenta los aspectos comunicativos en los siguientes elementos:
la informacion, la agenda diaria, asignacién de responsabilidades, evaluacion de desempefio,
delegar tareas y asertividad, los cuales brindan herramientas como: reuniones, convenciones,

eventos, tablon de anuncios, manuales o guias.

Chiavenato (2002) expone que el rendimiento define el desempefio laboral, es decir,
la capacidad de una persona para producir, hacer y generar trabajo en menos tiempo, con
menos esfuerzo y mejor calidad. Davis y Newtrons (1999) conceptualiza las siguientes:
capacidades, adaptabilidad, comunicacion, iniciativa, conocimientos, trabajo en equipo,
estandares de trabajo, desarrollo de talentos, potencia el disefio del trabajo y maximizar el

desempefio.

Se observa que el rendimiento garantiza un buen desempefio laboral mediante
dimensiones, los cuales fortalecen y mejoran el desempefio laboral de los colaboradores de

una empresa.

En caso de los colaboradores de Cineplanet Cajamarca se observa que la dimisién
mas frecuente es la capacitacion, dicha dimension asegura que los colaboradores realicen
sus funciones con mayor conocimiento y seguridad, contribuyendo a que el desempefio

laboral mejore cada dia y se sientan parte fundamental de la empresa. Benavides (2002)
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relaciona al desempefio laboral con competencias, afirmando que en la medida en que el

trabajador mejore sus competencias mejorara su desempefio laboral.

4.2. Conclusiones

El objetivo de esta tesis es ver la influencia de las herramientas de comunicacién interna
descendente en el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Cineplanet en
Cajamarca, para ello recurrimos a investigaciones previas que respalden la eficacia de dicho

nexo entre herramientas de comunicacion interna descendente y desempefio laboral.

Se determind que entre las variables existe un grado de asociacion de influencia, ya
que la variable independiente que es las herramientas de comunicacion interna descendente
influye significativamente en la variable dependiente es decir el desempefio laboral de los

colaboradores de Cineplanet Cajamarca.

Se identifico las herramientas de comunicacion interna descendente mas usadas por
los colaboradores de las distintas areas de Cineplanet Cajamarca las cuales son:
convenciones y eventos, manuales y anuncios los cuales son colocados en el mura, de esta
manera los colaboradores se mantienen informados de los aspectos méas importantes los
cuales son: informacion de como deben realizar sus funciones, informacién actualizada
sobre los cambios internos, informacién sobre el ingreso de nuevos productos vy
promociones, informacion sobre los resultados obtenidos en sus auditorias, cuando se
presenta un rumor sus jefes inmediatos contrarrestan estos rumores, realizan Feedback sobre
informacidn importante las cuales favorecen a un buen desempefio laboral, mientras que en

menor proporcion se usan el internet y las reuniones.
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Se identificd la dimension del desempefio laboral mas frecuente entre los
colaboradores de las distintas areas de Cineplanet Cajamarca la cuales es la capacitacion,
ademas podemos observar que los colaboradores se sienten parte fundamental de la empresa
ya que sus jefes respetan sus horarios, realizan actividades de integracion, son comprensibles
en la flexibilidad horaria y en el uso de sus beneficios, se sienten seguros cuando realizan
sus labores ya que cuentan con Equipos de Proteccion Personal (EPP) y cuentan con el apoyo
de sus jefes y comparieros, esto permite un 6ptimo vinculo entre colaboradores y jefaturas,

generando un eficiente desempefio al momento de realizar las actividades laborales.

Luego de concluir nuestra investigacion, podriamos establecer sugerencias que
ayuden a mejorar el desempefio laboral a través de diversas herramientas de comunicacion
interna descendente; hemos detectado la funcionalidad de las herramientas que se utilizan
actualmente y la eficiencia para fidelizar con los colaboradores, asi como en qué medida
afectan de manera positiva en el rendimiento de funciones de cada colaborador. Por ello nos
gustaria proponer una mayor atencién al area de comunicacion interna, ya que gracias a esta
se puede llegar a grados de confianza entre altos mandos de la empresa y colaboradores, que
permitan un crecimiento y desarrollo a la par de los objetivos que dicha empresa a

establecido.

Dentro de las herramientas podriamos sugerir una Bitacora Virtual, la cual ayuda a
fortalecer la comunicacion y a mantener informados de manera actualizada a los
colaboradores de las diversas areas, ademas, podrian implementar las reuniones de Briefing,
ya que es un instrumento que sirve como punto de partida para una tarea, estas reuniones
sientan las bases para generar algun tipo de emprendimiento o campafia, sumado a esto,

brindar datos de utilidad para el desarrollo de una accion.
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ANEXOS
ANEXO N° 1
Operacionalizacion de variables
VARIABLES DEFINICION ASPECTOS | SUBASPECTOS INDICADORES ITEMS
INDEPENDIENTE
1. La reunion de | Informacién sobre 1-2
Son aquellas |[Reuniones. informacidén aspectos
que facilitan simple y importantes.
ala reuniones de Informacion 3
organizacion briefing. preliminar.
una toma de La reunién de | Informacion 4
decisiones feedback y actualizada.
comunes reunién de Retroalimentacién.
utiles, asi contrainforma | Informacion veraz. 5
como, hacer cién.
_ uso deuna Respeto por Horarios de 6
Herramientas mejor Convencione | los derechos trabajo.
de o estrategia. sy eventos. | del trabajador.
comunicacion Acciones de Actividades de 7
interna motivacion e integracion.
descendente. incentivos.
Beneficios. Cambios de 8
horario.
Cartillas de 9
beneficios.
3. Tablon de | Murales. Informacién actual. 10
anuncios.
4. Manuales | Reglamentosy | Culturadela 11-12
de empresa. | normas. empresa. -13 -14
Guias. Informacién de las 15
obligaciones y
derechos del
colaborador.
5. Internet Correo Uso del correo 16
electrénico electroénico.
(Intranet)
Mensajeria Usoy respuestade | 17-18
instantdnea aplicaciones.
(WhatsApp y
Messenger)
Alfaro Cabrera, Ruby Kelly. Pag. 48

De La Torre Cruzado, Carlos Bryan.




A

N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“Influencia de las herramientas de comunicacion

interna

descendente en el desempefio laboral de los colaboradores de
la empresa Cineplanet Cajamarca 2018”

VARIABLES DEFINICION ASPECTOS | SUBASPECTOS INDICADORES ITEMS
DEPENDIENTE
Es la manera (1. Satisfacciéon | La Satisfaccioén con la 19
como los del trabajo. remuneracién | remuneracion.
miembros de La seguridad y | Identificar si existe 20
la condiciones en | seguridad en la
organizacion el trabajo. realizacién de sus
trabajan tareas.
eficazmente, Analizar las 21
Desempeiio para alcanzar condiciones en las
laboral de los | metas gue desarrollan sus
colaboradores. | comunes, tareas.
sujeto a las Reconocimient | Reconocimiento de 22
reglas osy los colaboradores.
basicas beneficios. Beneficios. 23
establecidas Trato entre Relacién entre 24
con colaboradores | colaboradores.
anterioridad. y de jefaturaa | Relacidn entre 25
colaborador. jefaturasy
colaboradores.
2. Autoestima. | Desenvolvimie | Lider de equipo. 26
nto laboral.
Desarrollo de Demostrar las 27
habilidades. habilidades.
3. Trabajo en Desarrollar Desarrollo de 28
equipo. procesos procesos propios.
eficaces.
Organizacion Analizar cémo es la 29
en el organizacién en el
desarrollo de desarrollo de sus
actividades. tareas.
Grado de Companerismo, 30-31
sinergia entre | solidaridady
colaboradores. | respeto.
a. Entrenamient | Herramientas de 32 -33-
Capacitaciéon oy mejora. 35-36
del capacitaciones
trabajador.
Rotacion del Rotacion de todos | 34 -37
personal. por las distintas
aéreas de la
empresa.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Influencia de las herramientas de comunicacidn interna descendente en el desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa Cineplanet Cajamarca 2018

éCudl es la
influencia de las

Determinar el
nivel de

Las herramientas
de comunicacién

Herramientas de
comunicacién

herramientas de
comunicacion
interna
descendente
son mas usadas
por los
colaboradores
de las distintas
areas de
Cineplanet
Cajamarca?

herramientas de
comunicacion
interna
descendente
mas usadas por
los
colaboradores

de las distintas
areas de
Cineplanet
Cajamarca.

de comunicacién

interna
descendente mas
usadas por los

colaboradores de
las distintas areas
de Cineplanet
Cajamarca  son:
convenciones vy
eventos,

manuales y

herramientas de | influencia de las | interna interna
comunicacion herramientas descendente descendente.
interna de influyen
descendente en | comunicacion significativamente
el desempefio | internas en el desempefio
laboral de los | descendente en | laboral de los
colaboradores el desempefio | colaboradores de
de las distintas | laboral de los | las distintas areas
areas de | colaboradores de Cineplanet
Cineplanet de las distintas | Cajamarca.
Cajamarca, areas en
20187 Clr?eplanet Hipoétesis nula Variable
Cajamarca. .
Dependiente
Las herramientas | Desempefio
de comunicacién | laboral de los
interna colaboradores.
descendente no
influyen
significativamente
en el desempefio
laboral de los
colaboradores de
las distintas areas
de Cineplanet
Cajamarca.
Problemas Objetivos Hipdtesis
Especificos Especificos especificas
¢Qué Identificar  las | Las herramientas

PROBLEMAS OBIJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema Objetivo Hipdtesis General | Variable 1. Tipo de
General General Independiente Investigacion:

Descriptiva
correlacional.

2. Disefio de
investigacion: Es
no experimental
— transversal

3. Método:
Deductivo.

4. Poblacién:
75
colaboradores
de la empresa
Cineplanet
Cajamarca.

6. Muestra:

Colaboradores
de la empresa
Cineplanet
Cajamarca 2018.

7. Técnicas:
Encuesta.

Observacion.

8. Instrumentos:
Cuestionario.

9. Escala:
Likert
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anuncios mientras
gue en menor
proporcién se
usan el internet y
las reuniones.

¢Qué dimensidn | Identificar la La dimensién del
del desempefiio | dimensién o desempefiio
laboral es mas | nivel del laboral mas
frecuente entre | desempefio frecuente entre
los laboral mas los colaboradores
colaboradores frecuente entre | de las distintas
de las distintas | los areas de
areas de | colaboradores Cineplanet
Cineplanet de las distintas Cajamarcaes la
Cajamarca? areas de capacitacion.
Cineplanet
Cajamarca.

Establecer el
nivel de
influencia entre
las herramientas
de
comunicacion
interna
descendente y
el desempefiio
laboral en los
colaboradores
de Cineplanet
Cajamarca.
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Facultad de Comunicaciones.
Carrera de Ciencias de la Comunicacion.

ENCUESTA A LOS COLABORADORES DE
CINEPLANET CAJAMARCA

FINALIDAD: La presente encuesta tiene por
finalidad recoger informacion para la elaboracion de
tesis, para obtener el titulo profesional en Ciencias
de la Comunicacion. Dicho estudio tiene como
objetivo identificar la influencia de las herramientas
de comunicacion interna descendente en el
desempefio laboral de los colaboradores en
Cineplanet Cajamarca.

INSTRUCCIONES: La encuesta es totalmente
anonima. Por favor conteste con veracidad, pues
esto nos permitirA obtener datos confiables.
Complete la encuesta cuidadosamente, y luego
sefale sus respuestas con una “X”. Cualquier duda
en la encuesta no dude en consultar con los
encuestadores.

A continuacién, te presentamos un conjunto de
interrogantes.

A. Variable: Herramientas de comunicacién
descendente

1. ¢Tus jefes inmediatos te Dbrindan
informacion sobre aspectos importantes de
la empresa como los resultados obtenidos
en sus auditorias?

a) Siempre

b) Casisiempre
c) Aveces

d) Raras veces
e) Nunca

2. ¢Tus jefes inmediatos te informan con
tiempo el ingreso de nuevos productos y
promociones?

a) Siempre

b) Casisiempre
c) Aveces

d) Raras veces
e) Nunca

3. ¢Tus jefes inmediatos te brindan
informacion de cémo debes realizar tus
funciones?

a) Siempre
b) Casisiempre

¢Tus jefes inmediatos te brindan
informacion actualizada sobre los cambios
internos con respecto alos colaboradores y
operaciones de tu complejo?

a) Siempre

b) Casisiempre
c) Aveces

d) Raras veces
e) Nunca

Cuando hay algun rumor (informacion no
confiable), tu jefe inmediato brinda
informacion veraz para contrarrestarlo.

a) Siempre

b) Casisiempre
c) Aveces

d) Raras veces
e) Nunca

¢ Tus jefes respetan tu horario de trabajo?

a) Siempre

b) Casisiempre
c) Aveces

d) Raras veces
e) Nunca

¢ Tus jefes inmediatos realizan actividades
de integracion entre sus colaboradores?

a) Siempre

b) Casisiempre
c) Aveces

d) Raras veces
e) Nunca

¢Cuadndo se te presenta un percance
personal o solicitas un permiso con
anticipacién por motivos académicos, te
dan acceso a la flexibilidad horaria?

a) Siempre
b) Casisiempre

c) Aveces
d) Raras veces
e) Nunca

¢Tus jefes inmediatos respetan el uso de
las cartillas de beneficios de sus
colaboradores?

a) Siempre
b) Casisiempre

c) Aveces c) Aveces
d) Raras veces d) Raras veces
e) Nunca e) Nunca
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10.

12.

13.

14.

15.

informativo de
de trabajo

JEl mural
funciones
actualizado?

horarios vy
permanece

a) Siempre
b) Casisiempre

c) Aveces
d) Raras veces
e) Nunca

Identificacion de la mision, vision, propdsito y
valores de la empresa.

11.

¢El objetivo de la misién te permite crear y
brindar una experiencia de entretenimiento
inolvidable a los clientes?

a) Siempre

b) Casisiempre
c) Aveces

d) Raras veces
e) Nunca

¢El objetivo de la vision permitird ser la
mejor alternativa de entretenimiento
impactando positivamente en la vida de las
personas y la sociedad?

a) Siempre
b) Casisiempre

c) Aveces
d) Raras veces
e) Nunca

¢El propésito de la empresa permite
transformar un dia comun de los clientes en
historias extraordinarias?

a) Siempre
b) Casisiempre

c) Aveces
d) Raras veces
e) Nunca

¢Los valores de la empresa, ayudan a
trabajar con integridad y transparencia, a
impulsar la innovaciéon, a trabajar en
equipo, a bridar calidez en el servicio, a dar
buen trato a los clientes?

a) Siempre

b) Casisiempre
c) Aveces

d) Raras veces
e) Nunca

¢Tus jefes te brindan informacién (guias)
sobre el reglamento interno de trabajo de la

empresa? a) Siempre
b) Casi siempre
a) Siempre c) Aveces
b) Casisiempre d) Raras veces
c) Aveces e) Nunca
d) Raras veces
e) Nunca

16. ¢Tus

17.

18.

19.

20.

21.

jefes te envian informacién
actualizada con respecto a |las
operaciones de tu complejo y actividades
de laempresa a tu correo electronico?

a) Siempre
b) Casisiempre

c) Aveces
d) Raras veces
e) Nunca

¢Tus jefes utilizan aplicaciones como
WhatsApp y/o Messenger para comunicarse
laboralmente y enviarte informacion
importante de tu complejo?

a) Siempre

b) Casisiempre
c) Aveces

d) Raras veces
e) Nunca

¢Es rapida la respuesta de los jefes a tus
dudas o consultas por estos medios?

a) Siempre

b) Casisiempre
c) Aveces

d) Raras veces
e) Nunca

Variable: Desempeiio laboral

¢La remuneracion que percibes cubre tus
necesidades basicas?

a) Siempre
b) Casisiempre

c) Aveces
d) Raras veces
e) Nunca

¢Te sientes seguro cuando realizas tus
labores?

a) Siempre
b) Casisiempre

c) Aveces
d) Raras veces
e) Nunca

¢Las condiciones en las que trabajas son
adecuadas de acuerdo a tus funciones?
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22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

¢Tus jefes, reconocen el desempefio
eficiente de cada uno de los colaboradores?

a) Siempre

b) Casi siempre
c) Aveces

d) Raras veces
e) Nunca

¢Tus jefes inmediatos te informan cuéles

son los beneficios que te brinda la
empresa?

a) Siempre

b) Casisiempre

c) Aveces

d) Raras veces

e) Nunca

¢El trato entre tus comparfieros de trabajo y
ta, es bueno?

a) Siempre

b) Casisiempre
c) Aveces

d) Raras veces
e) Nunca

¢El trato entre jefaturas y colaboradores, es
bueno?

a) Siempre

b) Casisiempre
c) Aveces

d) Raras veces
e) Nunca

¢Tus jefes te permiten liderar un equipo
para el desarrollo de una tarea?

a) Siempre
b) Casisiempre
c) Aveces
d) Raras veces
e) Nunca
¢Tus jefes te permiten mostrar tus

habilidades como lider?

a) Siempre

b) Casisiempre
c) Aveces

d) Raras veces
e) Nunca

¢Tus jefes permiten que apliques tu propia
metodologia al momento de realizar una

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

¢Organizan las tareas entre colaboradores
de manera individual, por parejas o por
grupos para el desarrollo de las mismas?

a) Siempre

b) Casisiempre

c) Aveces

d) Raras veces

e) Nunca
¢Entre tus compafieros de trabajo y td
mantienen relaciones cordiales?

a) Siempre

b) Casisiempre

c) Aveces

d) Raras veces

e) Nunca
¢Entre  compafieros de area realizan

frecuentemente un trabajo conjunto?

a) Siempre

b) Casisiempre
c) Aveces

d) Raras veces
e) Nunca

;Te brindan entrenamiento
mejores tu desempefio laboral?

para que

a) Siempre

b) Casisiempre
c) Aveces

d) Raras veces
e) Nunca

¢cLos jefes realizan entrenamiento para el
desarrollo de tu trabajo con frecuencia?

a) Siempre

b) Casisiempre
c) Aveces

d) Raras veces
e) Nunca

¢Realizan rotacién por las diversas aéreas
para tu mejor entrenamiento y desempefio
laboral?

a) Siempre
b) Casisiempre

c) Aveces
d) Raras veces
e) Nunca

labor (mas alla del procedimiento ¢Te brindan capacitaciones para que
establecido)? mejores tu desemperio laboral?
a) Siempre a) Siempre
b) Casisiempre b) Casisiempre
c) Aveces c) Aveces
d) Raras veces d) Raras veces
e) Nunca e) Nunca
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36. ¢Los jefes realizan capacitaciones con
frecuencia?
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a) Siempre

b) Casisiempre

c) Aveces

d) Raras veces iMuchas gracias por tu participacion en esta
e) Nunca encuesta!

37. ¢Cada cuanto realizan la rotacion por las
diversas aéreas?

a) Diario. (Siempre)

b) Semanal. (Casi siempre)
¢) Quincenal. (A veces)

d) Mensual. (Raras veces)
e) Anual. (Nunca)
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ANEXO N° 4

Tabla 6: Procesamiento de datos de la encuesta aplicada
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4 14/5/4|5|4]4|5|/5|4|5|5[5|5|5]|4|5|5|5|5|5|5]|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]5|5]5]3]2

5[5|5|/5|5|5|5|4|4|5|5|5|5|5|5[5|5]|4|3|5|5|5|5|5|5|5|5|4|5|5|5|5]|4|5]413]2

5|4]/5/4|5|5|5|3|4|3|1|1]5|5]5

54/5/5|5|5|3|5|5/4|5[5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5[5|5]|4]|5]4|5]|5]5

5(5/4|3|5|4|3|5|5|5|5|5|5|5|5[5|5|5|5|5|5|5|5]|4|5]|]4|3|5|5[|4|5|5]|5|5]5]3]2

5[5]/5/4|3|3|4|4]|4|5|5|5]5]|5]5

4 15/5/5|5|5]|4|3|5|{4|1|5[5|5|5]|4|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|4|5|5|5|5|5]|]5|5]5]3]2

5[5]/4|5|5|5|1|5|4|5|5|5|5|5|5[3|5|5|5|5|5|5|5|5|4]|4|5|5|5|5|5|4|5|5]5]3]2

4 15/5/5|/5|4|5|/5|5|3|5|5[5|5|5]|4|5|5|5|5|5|5]|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]4|5]5]3]3

5[5|5/4|5|4|4|5|5|/4|5|5|5|5|5[4|5|5|5|5|5|5]|4|5|5|5|4|5|4|4|5|5|5|5]5]3]2

54/5/5|5|3|3|5(4]|4|1|5|5|5|5[5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5[|4|5|5]|5|5]5]3]2

4 15/5/4|5]|3|5/4|5|3|5|5|5|5|5]|5|4|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]4|5]4|5|5]5

5[5]/4|5|5|3|4|5|3|3|5|5]5|5]5

5(3/4|5|5|3|5|5[|5|5|1|1|5|5|5[4|5|5|3|5|5|5|5|5|4|5|4|5|5[|4|5|5|5|5]4|3]2

5 |5|/5|5|5|5|4|5|5|5|1]1|5]|5

5(5/5/5|4|5/3|5|4|3|5|5|5|5|5[4|5|5|5|5|5|4|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]5]3]2

4 14/5/5|/5|4|3|5|5|4|5|5[5|5|5]|4|5|5|5|[5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|[5|5|5]|5|5]5]3]2

514|4/4|5|4|4|/4|5/3|5|5|5|5|5[4|5|5]|3|5|5|5|5|5|5]|5|5|5|5|5|5|5]4|5]5]|5]2

NO
Encuesta| 1 [2]3|4|5|6|7|8[9]10|11]12|13|14|15|16|17|18]19|20|21|22[23|24|25]|26|27|28|29|30|31|32|33|34|35|36]37

1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
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