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Presentacién

Sefores miembros del Jurado,

Presento a ustedes mi tesis titulada “Comunicacion estratégica y la inteligencia de
negocios en la empresa GPDC SAC, San Juan de Lurigancho — 2017”, cuyo
objetivo fue: determinar la relacidbn entre la comunicacion estratégica y la
inteligencia de negocios en la empresa GPDC SAC en el distrito de San Juan de
Lurigancho en el afio 2017, en cumplimiento del Reglamento de grados y Titulos
de la Universidad César Vallejo, para obtener el Grado Académico de Magister.

La presente investigacion esta estructurada en siete capitulos y un anexo:
El capitulo uno: Introduccion, contiene la realidad problematica, los trabajos
previos, las teorias relacionadas al tema, la formulacién del problema, las
justificaciones, los objetivos y la hipotesis. ElI segundo capitulo: Marco
metodoldgico, contiene las variables, la metodologia empleada, y aspectos éticos.
El tercer capitulo: Resultados se presentan resultados obtenidos. El cuarto
capitulo: Discusion, se formula la discusion de los resultados. En el quinto
capitulo, se presentan las conclusiones. En el sexto capitulo se formulan las
recomendaciones. En el séptimo capitulo, se presentan las referencias
bibliograficas, donde se detallan las fuentes de informacién empleadas para la

presente investigacion.

Por la cual, espero cumplir con los requisitos de aprobacion establecidos

en las normas de la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo.

El Autor
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Resumen

La presente investigacion titulada “Comunicacion Estratégica y la inteligencia de
negocios en la empresa GPDC SAC, San Juan de Lurigancho - 2017, tuvo como
objetivo determinar la relacion entre la comunicacion estratégica y la inteligencia

de negocios en la empresa GPDC SAC, San Juan de Lurigancho - 2017.

El método empleado fue hipotético - deductivo, el tipo de investigacion fue
aplicada de nivel correlacional, de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental
transversal. La poblacién estuvo conformada por 30 empleados, la muestra por 30
empleados y el muestreo fue de tipo no probabilistico e intencional. La técnica
empleada para recolectar informacion fue la encuesta y los instrumentos los
cuestionarios que fueron debidamente validados a través de juicios de expertos y
determinado su confiabilidad a través del estadistico de fiabilidad Alfa de

Cronbach.

Se llegaron a las siguientes conclusiones: (a) la comunicacion estratégica
se relaciona positivamente con la inteligencia de negocios en la empresa GPDC
SAC, (b) la motivacién de la comunicacién estratégica se relaciona positivamente
con la inteligencia de negocios en la empresa GPDC SAC, (c) la informacion de la
comunicacién estratégica se relaciona positivamente con la inteligencia de
negocios en la empresa GPDC SAC y (d) el control de la comunicacion
estratégica se relaciona positivamente con la inteligencia de negocios en la
empresa GPDC SAC.

Palabras clave: Comunicacion estratégica, inteligencia de negocios, motivacion,

informacion, control.
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Abstract

The present investigation entitled "Strategic Communication and business
intelligence in the company GPDC SAC, San Juan de Lurigancho - 2017", aimed
to determine the relationship between strategic communication and business
intelligence in the company GPDC SAC, San Juan de Lurigancho - 2017.

The method used was hypothetical - deductive, the type of research was
applied at the correlational level, with a quantitative approach, with a non -
experimental transverse design. The population consisted of 30 employees, the
sample of 30 employees and the sample was non-probabilistic and intentional.
The technique used to collect information was the survey and the instruments, the
guestionnaires that were duly validated through expert judgments and determined
their reliability through the Cronbach's Alpha reliability statistic.

The following conclusions were reached: (a) strategic communication is
positively related to business intelligence in GPDC SAC, (b) the motivation of
strategic communication is positively related to business intelligence in GPDC
SAC, (c) the strategic communication information is positively related to the
business intelligence in the company GPDC SAC and (d) the control of strategic
communication is positively related to the business intelligence in the company
GPDC SAC.

Keywords: Strategic communication, business intelligence, motivation, information,

control.
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1.1. Realidad problematica

Los sistemas de tratamiento de aguas residuales, consisten en la eliminacion
de los contaminantes que aparecen en el agua utilizada por el usuario, a
través de procesos fisicos, quimicos y biolégicos; la solucidbn mas utilizada
es el tratamiento de plantas en donde se realiza el proceso de separacion de
los contaminantes, lodos, sedimentos, etc., dejando una minima parte para
el proceso de autopurificacion natural del cuerpo receptor; si bien existe ya el
problema de la escasez del agua, estamos siendo vulnerables frente al
proceso del tratamiento de las aguas residuales por la falta de medidas de
prevencion, esta problematica es mundial y segun informacion de la ONU, el
80 % de las aguas residuales mundiales no se descontaminan antes de su
vertimiento o rehdso, lo que ocasiona, no solo la contaminacion de la flora y
fauna, sino, enfermedades y muertes. Fernando La Rios (2015) en la
Revista de la Facultad de Ingenieria de la USIL, cita a Yee-Batista (2013)
quien sefald que el 80% de los latinoamericanos viven en la zona urbana y
de este porcentaje muchos viven en asentamientos humanos ubicados cerca
a fuentes contaminadas; el estudio también afirmo que en Latinoamérica el
70% de las aguas residuales no son tratadas, por lo que esta es extraida y
usada por la poblacion cercana y nuevamente devuelta totalmente

contaminada a los rios.

En el Perd, se encuentran plantas de tratamiento de agua residual que no
funcionan eficientemente; sobre dimensionadas o mal equipadas por su
implementacion artesanal; que cuentan con una tecnologia no recomendada,
sistemas importados que no necesariamente tienen que funcionar en nuestra
tipo de clima, suelo y agua, se podria mencionar situaciones que podria el
interés econdmico de la empresa privada o la falta de profesionalismo de las
empresas instaladoras, hace que existan plantas abandonadas, siendo sus
aguas terminadas en un rio o laguna, sin ningun tipo de fiscalizacion, es por
ello que este mercado esta siendo mal utilizado en la actualidad por muchos
factores, principalmente por la falta de conocimiento y la improvisacion,

ocasionando la formulacion de disefios muy costosos y por ende un
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mantenimiento mas caro, esto se debe a que los sistemas son homogéneo
para todos los usuarios, no siendo personalizado o de acuerdo a su
necesidad, que a pesar que existen entes reguladores, el principal problema
en Peru es la falta de conocimiento sobre la problematica ambiental que
genera el agua residual no tratada, por ello la utilizacion de la inteligencia de
negocios en donde se acumulan las experiencia y resultados obtenidos en
otros proyectos, asociado a la estrategia de comunicacion adecuada se

lograran los resultados que beneficien a los usuarios en costo y tiempo.

Esta comunicacion puede realizarse a través de las redes sociales
gue actualmente se convierten en el recurso con mas ascendencia en los
usuarios que desean obtener agua y desagie, Sedapal conoce de la
relevancia de dirigir su centro de operaciones y acoplarse a las redes
sociales que actualmente abundan en el mercado con el propdsito de ser
mas competitiva y diferenciarse de otras instituciones publicas, por ello
dentro de la inteligencia de negocios esta la vinculacion del manejo eficiente
de la informacién estratégica utilizada por las empresas, con el propésito de
tomar las mejores decisiones que se relacionen con la optimizacion de las

estrategias de marketing y comercial con sus clientes.

La inteligencia de negocios necesita de la simplificacion vy
estructuracion de la informacion, con el propdésito de que las decisiones
tomadas sean las adecuadas dentro de las empresas; actualmente, el uso
frecuente de software desde los simples a los complejos elaborados e
implementados en las pequefias y medianas empresas; lo cual en base al
enfoque organizacional que se fundamenta en la calidad de la atencion al

usuario, permite a la empresa ser mas competitiva y exitosa en la gestion.

La inteligencia de negocios es exigida desde la aparicion del comercio
virtual como herramienta para comercializar productos, asimismo requiere la
integracion y uso de las diversas redes sociales existentes, es asi como
aparece el Social CRM como recurso para realizar el seguimiento a los

clientes de manera adecuada por medio de las redes sociales. El enfoque de



16

la inteligencia de negocios es de mucha utilidad porque se centra en la
satisfaccion del cliente a través del Social CRM, por este motivo debe utilizar
una metodologia basada en el uso de documentos con un enfoque de

interpretacion de textos.

La comunicacién, no es una excepcion en lo que se refiere a las
ventajas que aporta la adopcion de herramientas inteligencia de negocios.
Podriamos afirmar que, en lineas generales, las herramientas de inteligencia
empresarial aportan un valor afiadido a las compafiias que las implementan,
permitiendo aventajar a la competencia bésicamente en 4 aspectos
fundamentales: poseer una mayor y mejor capacidad de andlisis de datos e
informaciones; posibilidad de seguir la actualidad en tiempo real,
reaccionando de un modo casi inmediato ante cualquier tipo de
acontecimiento; proporcionar informacion de interés conociendo las
expectativas, anhelos y necesidades de la audiencia y tomar decisiones

acertadas en cualquier momento y desde cualquier lugar.

Con el avance de la tecnologia, han aparecido espacios antes no
habido para las comunicaciones entre empresas y clientes; no obstante, esto
provocd una congestion de las personas. Por este motivo, se observan
clientes que recurren a bloquear ciertas comunicaciones que reciben o a
manifestar su insatisfaccion a través de las redes sociales, estimulando a
que otros usuarios dejen de comprar los productos o servicios de una marca
en especial, como ya se menciond anteriormente el uso de la tecnologia ha
generado una nueva forma de comunicacién entre empresa y clientes. Esta
nueva tecnologia se refleja en las estrategias usadas como enviar correos
directamente a los clientes, interactuar con el cliente a través de las redes
sociales y la habilitaciébn de servicios online son algunas de las estrategias
gue las empresas estan realizando para acercarse cada vez mas a los

clientes para direccionar sus camparias publicitarias.

Muchas empresas por este motivo han recurrido a la inteligencia de

negocios con el propésito de crear, analizar y transformar sus estrategias en
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especial las de marketing. Con este medio las empresas tienen la alternativa
de buscar la informacion y datos de la mayoria de los canales y asegurar en
una sola vista, transformandose en socio de muy alto valor para que la
empresa tome las mejores decisiones y para que el disefio sea cien por
ciento rentable y efectivo en las campafias publicitarias. La inteligencia de
negocios en Latinoamérica le queda mucho camino por recorrer para estar a
los niveles que esta en el primer mundo, lo que es facil de observar en el
hecho que es hasta 2007 cuando aparecen las primeras publicaciones que
tratan el uso de la inteligencia de negocios en forma explicita en paises de

esta region.

Trabajos previos

La investigacion respaldo su discusién a través de estudios e investigaciones
previas de autores, que de alguna manera investigaron a las variables
sujetas de estudio como: comunicacion estratégica e inteligencia de
negocios, desarrollados en el ambito internacional y nacional, como se

detalla a continuacion:

Antecedentes internacionales.

Roméan (2016) en su investigacion sobre Analisis de las estrategias de
comunicacién de las startups espafolas. Estudio de casos, para optar el
grado de doctor en Derecho Internacional Publico y Relaciones
Internacionales de la Universidad Complutense de Madrid. Tuvo como
objetivo identificar la situacion de la comunicacion, la estrategia y la figura
del responsable de comunicacion en las startups espafolas; realizar un
analisis pormenorizado de las funciones de los responsables de
comunicacioén, actividades y canales y analizar el papel de las redes sociales
en los departamentos de comunicacion y en la actividad profesional. La
investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, con nivel descriptivo, la poblacion
y muestra estuvo conformada por 77 y 30 personas respectivamente, se

utilizaron la encuesta y el cuestionario como técnica y herramienta para
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levantar la informacién. En base a los resultados la investigacion concluy6
que toda empresa debe contar con un profesional o area de comunicacion
que disefie e implemente las estrategias y acciones comunicativas, se
demuestra la relevancia de las redes sociales como recurso actual de
comunicacion para generar fidelizacion en sus principales clientes y de esta
forma mejorar el servicio a los mismos; la importancia de la comunicacion
como estrategia para lograr los objetivos antes mencionados demuestran su
importancia, pero lamentablemente las empresas no le asignan el
presupuesto adecuado para fortalecerla, como punto final se debe
mencionar que las redes sociales cumplen una funcién fundamental en la
comunicaciéon estratégica por cuanto colaboran a cumplir los objetivos del
negocio como son el branding, reconocimiento, captacion y fidelizacion de
clientes; asimismo se debe contar con personal especializado para dicha
labor.

Jiménez y Rojas (2012) en su investigacion sobre Estrategias de
comunicacién interna y externa que influyen sobre los distintos productos y
procesos de la Fundacion CEA, para optar el grado de Magister en
Estrategias de negocios de la Universidad EAN de Bogota. Tuvo como
objetivo optimizar los procesos de comunicacién organizacional de la
Fundacion CEA, mediante estrategias que fortalezcan la interaccién con los
clientes internos y externos de acuerdo con su objeto social. La investigacion
fue de tipo descriptiva, tanto la poblacion como la muestra fue de 35
funcionarios y 271 jévenes, se utilizd la encuesta y el cuestionario para
recolectar la informacion. En base a sus resultados la investigacion concluyo
que dentro de la organizacion es fundamental el trabajo en equipo y la
unidad de fuerzas, esta conjuncién permite cumplir los objetivos y metas
propuestas; pero también existen falencias que retrasan esto, estas falencias
son principalmente la falta de comunicacion a través de la ausencia de
canales internos, contar con una mala estructura organizacional, poca
inversion en estrategias publicitarias, se tratd de mejorar esta situacién con
la creacién e implementacién de una pagina web; pero esto no mejorara si

falta la documentacién que contenga informacion que explique la historia,



19

mision y visibn de la empresa que genere la identificacion de los
colaboradores.

Gutiérrez (2012) en su investigacién sobre Metodologia de uso de
herramientas de inteligencia de negocios como estrategia para aumentar la
productividad y competitividad de una PyMEs, para optar el grado de
maestro en Ciencias en Informatica del Instituto Politécnico Nacional de
México D.F. Tuvo como objetivo proporcionar a las PyMEs una metodologia
que les permita la integracion de una solucién de inteligencia de negocios
que sea adecuada a su nivel de madurez, con lo cual buscamos que la
implementacion sea amigable para que sean aceptados los cambios por los
empleados de la empresa de una manera mas transparente. La
investigacién fue de tipo descriptivo, con estudio de caso, con enfoque
cualitativo. La investigacién concluyo6 que los tres temas fundamentales de la
inteligencia de negocios son la edificacion de la DataWarehouse, la
edificacién de los procesos ETL y la explotacion de la informacion a través
de los reportes, permiten a los usuarios de dicha informaciéon tomar las
decisiones necesarias para obtener los objetivos y metas establecidas por la
empresa; la inteligencia de negocio como fuente abierta implica un proceso
muy complejo con una curva de aprendizaje bastante amplia, asimismo la
falta de documentacién que el usuario necesita y la existente no es clara es

mas confusa y solo los creadores la pueden entender.

Gonzéalez (2012) en su investigacion sobre Inteligencia de negocios
en el desarrollo de sistemas de monitoreo de mercado para el sector
eléctrico, para optar el grado de Magister en Ciencias de la Ingenieria de la
Pontificia Universidad Catolica de Chile en Santiago de Chile. Tuvo como
objetivo mostrar la aplicabilidad del uso de metodologias y herramientas de
inteligencia de negocios en el desarrollo de sistemas de monitoreo de
mercado para el sector eléctrico. El tipo de investigacion fue descriptivo y
disefio no experimental de corte transversal. La investigacion concluyo que
el uso de la inteligencia de negocio permite la obtencion y consolidaciéon de

data relevante para la supervision del mercado, logrando reducir el tiempo
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en las actividades de busqueda y recoleccion de la informacion para
enfocarse mas en las actividades de andlisis, también permite visualizar
cantidades enormes de informacion de forma sencilla que concede a los
usuarios tomar decisiones correctivas en el momento oportuno; las
herramientas de la inteligencia de negocio muestran una curva de
aprendizaje acentuada, quiere decir que se necesita tiempo y dedicacion

importante con el propdsito de dirigirlas de forma mas sencilla.

Gonzalez, Orellana y Salguero (2012) en su investigacion sobre Uso
de la inteligencia de negocios en las PYMES en El Salvador, para optar el
grado académico de Magister en Administracion de negocios de la
Universidad Dr. José Matias Delgado de Antiguo Cuscatlan. Tuvo como
objetivo determinar si la inteligencia de negocios es usada en las PYMES de
El Salvador y qué tipo negocios pueden implementarla. El tipo de la
investigacion fue descriptivo, con la encuesta como técnica para recolectar
los datos, con poblacién de 15836 centros comerciales y con muestra 30
empresas. La investigacion concluyé que el término mas no el fondo del
término “inteligencia de negocio” impopular debido a muchos factores pero el
que considero que es el mas importante es el rechazo al uso de una fuente
abierta ya que se considera como un instrumento poco distinguido por las
empresas que lo estan utilizando; luego viene por ejemplo la desconfianza
en la recuperacion de la inversibn en dinero y tiempo que genera la
implementacion de la inteligencia de negocios; cabe indicar que muchas
empresas no estdn completamente preparadas para implementar la
inteligencia de negocios por falta o insuficiencia tecnologicas que tienen
muchas empresas sobre todo las pequefas; estas empresas utilizan fuentes
historicas y las experiencias vividas por sus trabajadores para tomar
decisiones deficientes porque la mayoria de veces de deja de lado
informacion muy importante que proporcionaria a las empresas tomar

mejores decisiones pero sobre todo permitira fundamentarlas.

Antecedentes nacionales.
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Bustincio (2016) en su investigacion sobre Influencia de las estrategias
comunicacionales en la promocion de una maternidad saludable y segura en
el Centro de Salud Vallejito - Puno 2015, para optar el grado de maestro en
Contabilidad y Administracion de la Universidad Nacional del Altiplano. Tuvo
como objetivo identificar la influencia de las estrategias comunicacionales,
en la promocion de una maternidad saludable y segura en el Centro de
Salud Vallecito de Puno. Fue de tipo correlacional explicativo, con disefio no
experimental, su poblacién fue 220 madres y su muestra fue de 49; la
técnica e instrumento utilizados en la investigacion fue la encuesta y el
cuestionario. La investigacion concluyé que las estrategias de comunicacion
en salud brindan informacion necesaria y oportuna, asimismo dirigen a las
madres embarazadas en el desarrollo de la maternidad que contempla el
proyecto familiar, la atencién prenatal, alumbramiento y postnatal; por este
motivo la comunicacién estratégica repercute adecuadamente en el apoyo

de una maternidad segura y saludable.

Garcia (2014) en su investigacion sobre Nivel de eficacia de las
estrategias de comunicacion de marketing para la promocion y difusion de
servicios educativos de Tecsup - Trujillo, para optar el grado de Magister en
Administracion de empresa con mencion en gestién de la comunicacion de la
Universidad Privada Antenor Orrego de Trujillo. Tuvo como objetivo
determinar el nivel de eficacia de las estrategias de comunicacion de
marketing utilizadas por TECSUP. El tipo de la investigacion fue descriptivo,
con disefio no experimental, la poblacién fue de 357 alumnos mientras que
su muestra fue de 53, la técnica que se aplicé fue la encuesta con su
instrumento el cuestionario. Concluyé que la promocién y difusion de los
servicios educativos en la universidad no se debe a las estrategias de
comunicacién que se implementaron, esto es un problema muy recurrente
en las universidades, la comunicacién solo estad orientada a propagar la
fecha de admision y las carreras que se dictan dentro de la casa de estudio;
la universidad solo utiliza como medios de comunicacion el tradicional y el

alternativo, descartando el virtual (redes sociales).
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Ramos (2014) en su investigacion sobre Estrategias de comunicacion
interna y el desempefio laboral de los colaboradores del Area de
Operaciones de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo - Agencia
Espafia, para optar el grado de maestro en Ciencias Sociales con mencién
en Administracion y gestion del desarrollo humano. Tuvo como objetivo
formular estrategias mediante un plan de comunicacion interna que permita
mejorar el desempefio laboral de los colaboradores del Area de Operaciones
de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo - Agencia Espafia. El
disefio de investigacion que se utilizé fue el no experimental de corte
transversal, la poblaciébn y la muestra estuvieron conformadas por 35
colaboradores, se utilizd la encuesta y el cuestionario para recolectar los
datos de la investigacion. Concluyé que la insatisfaccion laboral y los
conflictos personales son ocasionados por la lentitud de los procesos a
causa de la inadecuada implementacion de los canales de la estrategia de
comunicaciéon formal, la informacion que circula es informal, esto descarta la
confianza de dicha informacién y ocasiona una serie de dudas en el
cumplimiento de las labores, a esto se puede agregar los problemas en la
comunicacioén vertical tanto ascendente y descendente y el horizontal que se
refleja en la carencia de precision de las instrucciones laborales de los jefes

y subordinados o viceversa.

Rojas (2014) en su investigacion sobre Implementacion de una data
mart como solucion de inteligencia de negocios, bajo la metodologia de
Ralph Kimball para optimizar la toma de decisiones en el Departamento de
Finanzas de la Contraloria General de la Republica, para optar el grado de
magister en administracion de empresas de la Universidad San Martin de
Porres de Lima. Tuvo como objetivo implementacion de una data mart como
solucion de inteligencia de negocios, bajo la metodologia de Ralph Kimball
para optimizar la toma de decisiones. La técnica de recoleccion de
informacion usada fue la entrevista con la guia de observaciones, el disefio
fue no experimental de corte transaccional y la poblacion y muestra fue de 5
profesionales con experiencia. La investigacion concluy6 que la identificacion

de los procesos es el inicio de la inteligencia de negocios y que permitieron
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realizar la toma de decisiones, la utilizacion de los reportes para la toma de
decisiones, por otro lado, analizar y seleccionar la informacion relevante para
la implementacion de soluciones de la inteligencia de negocios, lo que

respalda la autenticidad y calidad de los mismos.

Sanchez (2014) en la investigacion sobre Modelo de inteligencia de
negocio para la toma de decisiones en la empresa San Roque S.A., tesis
para optar el grado de maestro en Gerencia de tecnologias de Informacién y
Comunicaciones de la Universidad Privada Antenor Orrego de Trujillo. Tuvo
como objetivo desarrollar un Modelo de Inteligencia de Negocio para el area
de Ventas. El tipo de estudio fue no experimental, descriptivo, aplicada, la
poblacién conformada por las ocho areas de la empresa, mientras que la
muestra por el area de ventas, las técnicas de recoleccion de informacién
para la investigacion fueron las entrevistas y observacion, andlisis
documental. El estudio concluy6 que en base a la opinidon de expertos de los
atributos de la Inteligencia de Negocios existe una mejora muy importante en
la mayoria de las fases, asimismo se clasifico los atributos desfavorables y
favorables, la utilizacion de la inteligencia de negocio permiti6 mejorar los
indicadores de tiempo, recursos humanos, todos estos mejoraron
significativamente con el uso de la inteligencia de negocios para la toma de

decisiones.

Teorias relacionadas al tema

Comunicacion estratégica.
Para entender la base teérica relacionada a variable comunicaciéon
estratégica, se procedid a definir que es la comunicacion y la estrategia

sobre la base de autores.

Comunicacion.
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Diez (2010, p. 8) la define como el “proceso bilateral, un circuito en el que
interactuan y se interrelacionan dos o mas personas, a través de un conjunto

de signos o simbolos convencionales, por ambos conocidos”.

Para Grupo Vértice (2004, p. 119) la comunicacion organizacional
tiene como objetivo “permitir el alineamiento del esfuerzo de todos sus
integrantes”. Se tiene la idea errada en los responsables de equipo de que
ésta conjuncion de esfuerzos basta con que ellos emitan sus érdenes en
sentido descendente, y esto explica la gran cantidad de jefes que estan
desconectados de la realidad, ya sea objetivamente o segun la percepcion

de sus subordinados.

La comunicacién es de dos tipos: la interna y externa; por este motivo

para Andrade (2005) se refiere a la interna como:

El conjunto de actividades efectuadas por la organizacion para
la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre
sus miembros, a través del uso de diferentes medios de
comunicaciéon que los mantengan informados, integrados y
motivados para contribuir con su trabajo al logro de los

objetivos organizacionales. (p. 17)

Uno de los principales problemas de las empresas, es la compatibilidad de
comunicacién entre areas internas, lo cual se traslada a los usuarios que no
reciben una buena comunicacién, por ende, se genera la desconfianza y la
pérdida de credibilidad.

Mientras que a la externa segun Andrade (2005) como:

El conjunto de mensajes emitidos por la organizacion hacia sus
diferentes publicos externos, encaminados a mantener o
mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen

favorable o a promover sus productos o servicios. Abarca tanto



25

lo que en términos generales se conoce como relaciones

publicas, como la publicidad. (p. 17)

Es sumamente necesario que ambos tipos de comunicaciones, deban
tener una relacion sincronizada y alineada al cumplimiento de un objetivo en
comun. La necesidad de una armonia entre ambos tipos de comunicaciones,
mas aun la comunicaciéon externa que no se puede callar, esta armonizacion
tiene que darse en todos los aspectos organizacionales como los procesos,

los temas, la cantidad, estilo, entre otros.

Toda comunicacion segun Maldonado (2009) tiene seis niveles los

cuales se explican a continuacion:

Intrapersonal, “es la transacciéon de comunicacion que tiene lugar
dentro del individuo, para decirlo brevemente, es hablar con uno
mismo”. (p. 45)

Interpersonal, “esta comunicacién tiene lugar en forma directa entre
dos o mas personas fisicamente proximas, con una retroalimentacion
inmediata”. (p. 46)

Grupal, “es la que ocurre cuando un conjunto de personas conforma
una unidad practicamente identificable y realizan transacciones de
mensajes para la interaccién, convivencia y desarrollo del grupo en
busca del cumplimiento de sus metas”. (p. 47)

Organizacional, “esta es una forma de comunicacién interpersonal,
pero de caracteristicas tales que constituye un ambito diferente, es la
reproduccion en serie de los mensajes: éstos se transmiten de una
persona a otra, luego de ésa a una tercera, y asi sucesivamente”. (p.
48)

Masiva, “es la comunicacion de masas es muy importante en la
actualidad y si bien para este tipo de comunicacion resulta esencial la
tecnologia moderna bajo la forma de medios masivos, no debe

confundirse la presencia de estos instrumentos con el proceso mismo”
(p. 48)
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Intermedia, “se situa entre la comunicacion interpersonal y la masiva,
los medios de los que se vale con, entre otros, el teléfono, entre
otros”. (p. 49)

Segun Diaz (2010, p. 93) dentro de la comunicacién se cuenta con los

elementos siguientes:

El emisor, sujeto que inicia la comunicacion.

El receptor, sujeto que recibe la comunicacion.

El mensaje, informacion transmitida.

Caddigo, conjunto de signos que se combinan entre si, mediante
regla, para poder formular el mensaje. El emisor y el receptor
deben conocer el codigo para poder interpretarlo. De lo
contario, dificilmente podran comunicarse.

Canal, medio fisico por el cual se transfiere el mensaje.
Contexto, grupos de eventos que rodean la comunicaciéon y lo

limitan.

Estrategia.

Segun Sainz (2000, p. 296) radica simplemente en “adecuar nuestros
factores internos a los factores externos para obtener la mejor posicion
competitiva”. Para conseguir una posicibn competitiva a través de
estrategias adecuadas, es necesario que las empresas elaboren procesos

previos para implementar sus estrategias desde la planificacion.

Definido por Chandler (1990) citado por Escorsa y Valls (2004, p. 55)
como “la determinacidén de los objetivos a largo plazo y la eleccion de las

acciones y la asignacion de los recursos necesarios para conseguirlos”.

Resumiendo es el conjunto de pasos que tienen como finalidad el
cumplimiento de un objetivo. El concepto de estrategia nace en el concepto

militar, particularmente en su aplicacibn en los momentos de batallas o
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combates; es en este contexto, que la estrategia se establece con el
propdsito de derrotar al enemigo. En el contexto administrativo, el término
puede referirse al proceso compuesto por una serie de pasos que tratan de
tener un resultado anteriormente especificado, y que beneficio a la empresa.
En cualquiera de los contextos la estrategia es la puesta en marcha de la

inteligencia y la razon.

Dentro de las caracteristicas de las estrategias tenemos que:

Por su naturaleza la estrategia es compleja.

Las estrategias se adoptan en momentos de mucha
incertidumbre.

Su implementacion afecta a las determinaciones que se
realizan en la organizacion en todos los niveles.

El disefio de estrategias necesita de un planeamiento integral
donde participe toda la empresa.

El éxito de las estrategias depende de un elemento
fundamental que es la red de relaciones externas.

Los cambios en la empresa repercuten en las estrategias y

viceversa.

A continuacién, enlistamos los elementos fundamentales para
desarrollar una estrategia empresarial exitosa, a partir de las experiencias

adquiridas:

Valores empresariales: los valores rigen el comportamiento
personal y grupal de la organizacion, en otra palabra,
determinan como se debe conducir la organizaciébn para
establecer la base de los objetivos y metas.

Mision: Representa la razon de ser de una empresa, ¢ para qué
se cred?, ¢quién es su mercado?, ¢qué hacen?, ¢por qué lo
hacen? Describe brevemente a la empresa y resalta su valor

afiadido sobre la competencia, una mision bien establecida no
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solo informa el objetivo central de la empresa, pero ademas
debe transmitir el sentido de existencia y de los esfuerzos que
se realizan dentro de la organizacion.

Vision: Esta debe ser desarrollada sobre los valores
empresariales y se puede considerar como la mision a futuro.
Esta debe contar con un plazo claramente establecido,
frecuentemente de tres a cinco afos, y conducir como un hito
en el camino para cumplir con la misibn empresarial
establecida.

Propuesta de valor: Esta representa el conjunto de beneficios y
la calidad percibida por los clientes del servicio y producto que
la empresa ofrece, quiere decir que la empresa es
seleccionada en base al cumplimiento de las promesas
realizadas por el servicio o producto.

Modelo de negocios: es el plan definido por la empresa para
alcanzar los objetivos y metas, esto se logra a través de los
recursos, procedimientos y aplicativos. Este modelo se
direcciona de acuerdo al tipo de personas o clientes que se
quiere captar o al segmento de mercado el cual este dirigido el

servicio o producto.

El éxito radica en generar una oferta de valor a través de estas bases
y considerar tres ideas principales:

Excelencia operacional: Ofrecer productos y servicios a un
precio justo por el beneficio que se obtendra (costo — beneficio)
Liderazgo de producto o servicio: Actualizar continuamente
productos y servicios para mantener la vanguardia y calidad en
la oferta.

Personalizacion: Ofrecer un valor agregado en cada producto y
servicio para satisfacer las necesidades unicas de cada cliente

y rebasar las expectativas de calidad de este.
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Estrategias de comunicacion.

Una estrategia de comunicacién segun Mora (2001, p. 106) opera “en
distintos frentes de accion. Para comunicar un mismo mensaje a un publico
determinado la organizacion se contacta con los medios de prensa, envia
cartas, publica un aviso en el diario y organiza reuniones con los lideres

politicos o comunitarios”.

La concrecion de la estrategia de comunicacion se establece como lo
menciono Martinez (2015, p. 209) a partir de la definicion de las “metas de
comunicacioén y del publico objetivo destinatario de la misma, se debera
proceder a la determinacion de la estrategia de comunicacion, o lo que es lo

mismo, del plan de accidn para la consecucion de los objetivos planteados”.

La estrategia de comunicacion con el cliente segun Sainz (2000)
debe:

Reflejar el posicionamiento de la empresa, contribuyendo a su
notoriedad, Diferenciar la empresa de sus competidores,
desarrollando una situacion en las mentes de los clientes
donde las percepciones de la empresa superen las
expectativas sobre la misma (creacion de ventaja competitiva) y
Guiar al consumidor en el proceso de eleccion del

establecimiento. (p. 459)

La identificacién de los atributos de la organizacién es papel de la
comunicacion estratégica, asimismo estos deben ser comunicados de la
mejor forma posible a los clientes y consumidores, colaborando en la
creacion de la diferenciacién buscada en la estrategia de posicionamiento de
las empresas. Se debe tomar en cuenta que la diferenciacion no se logra
s6lo con la publicidad, la estrategia de comunicacion es fundamental para
ese propdsito porgue a través de ella se hace referencia a la realidad que

existe en la organizacion. Si lo que se comunica no existe o no es relevante,
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se presentaran serios problemas en el posicionamiento y diferenciacion y se

pierda la credibilidad.

La estrategia de comunicacion también es definida segun Fernandez
(2005, p. 36) como un “plan coherente que determina hechos y acciones
especificos de comunicacion que deben ser llevados a cabo para lograr
plenamente y de la manera mas eficiente, ordenada y armoniosa, objetivos
previamente determinados, de acuerdo con las disponibilidades y recursos

existentes”.

Para considerar a la comunicacién estratégica como un plan, primero
existe un documento donde se plasmen los eventos y obras a desarrollarse
con relacion a la comunicacion; para ello se deben definir los pasos que
deben realizarse, establecer el periodo y la pertinencia de cada evento y
obra. Necesariamente deben existir objetivos predeterminados de

comunicacién, para establecer que se debe realizar.

El problema fundamental de la comunicacion, no es la particularidad
de los mensajes, sino la particularidad de las estrategias utilizadas en la
comunicacién; esta es independiente de la creatividad de los mensajes, si
hablamos en términos de causa y efecto la inventiva de la estrategia
comunicativa es la causa y la inventiva de los mensajes es el efecto, a

mejores estrategias de comunicacion mejores mensajes.

El primer modelo de comunicacion fue el denominado Modelo de agua
hipodérmica, realizado luego de la Segunda Guerra Mundial, que consistia
segun Arbaiza (2010) en que:

Los medios para comunicarse “suministran” informacién un
contexto que se da por valido y real; asi mismo estudia el
efecto de la comunicacion masiva sobre la opinion publica.
Este modelo se desarrolld6 informalmente para evaluar la

ascendencia de los dispositivos publicitarios en la participacion
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de la ciudadania después de la guerra. Fue un modelo sencillo

de estimulo — respuesta. (p. 285)

El segundo modelo se denomina Modelo descriptivo o lineal, dentro
de las definiciones mas relevantes tenemos la de Lasswell (1948) citado por
Arbaiza (2010) que:

Establecio la base de la comunicacion a través de la respuesta
a cinco interrogantes, a su vez sugirié un enunciado compuesto
por cinco preguntas, las cuales se detallan a continuacion:
¢ Quién?, ¢ Dice qué?, ¢Por cudl canal?, ¢A quién?, ¢Con cudl
efecto? (p. 286)

Estas interrogantes permitieron conocer y evaluar con mas precision
posible quienes intervienen en la comunicacién y cual es el curso real y
exclusivo en la que estdn comprometidos sin ignorar la esencia fuerte de la
comunicacién. Este modelo fue punto de inicio de varios perfeccionamientos

de la comunicacion.

Como tercer modelo tenemos la Teoria de la informacion, modelo
desarrollado por Shannon y Weaver (1948) estos autores plantearon un
modelo para explicar el proceso de la comunicacién, que hasta hoy esta
vigente. Este modelo por lo que manifestd Arbaiza (2010) se basa:

En la cibernética, la cual se preocupa de los procedimientos de
control y de la permanente comunicacion entre las personas a
través de la tecnologia, utilizando los aspectos y dispositivos
comunes; para los autores la comunicacibn es un
procedimiento que sigue un flujo claramente establecido, pero
la dificultad surge cuando se presentan diferencias y barreras.
En tal sentido, el proceso de la comunicacion parte de una
intencién que se convierte en mensaje y para lograr el éxito de

esto, el mensaje debe ser decodificado por el receptor y
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trasmitido por un canal. Este modelo es muy atractivo por su
sencillez, flexibilidad y utilidad; el proceso es sistémico y cada
etapa se constituye en un subsistema. La ascendencia de un

subsistema influye en la articulacién de los demas. (p. 287)

El cuarto modelo se denominé Modelo Operativo Socioldgico,
desarrollado por Riley y Riley (1951) citados por Arbaiza (2010) estos

autores realizaron:

Un amplio analisis de los diversos modelos de comunicacion
gue habian sido planteados hasta ese momento y hallaron que
entre los modelos y realidad no habia una buena adecuacioén o
gue esta era muy pobre. Por ello manifestaron que los
procesos de comunicacion requieren de una interaccién
continua entre los miembros de un sistema social, en tal
sentido, tanto el emisor como el receptor pertenecen a
diferentes instancias sociales. Para los autores ambos
pertenecen a sus respectivos grupos primarios como la familia,
amigos, etcétera, los cuales estan incluidos por la estructura
social a la que pertenecen; pero también estan influenciados
por el sistema social en el que viven el pais o la ciudad. (p.
288)

En el quinto lugar tenemos el Modelo SMCR, desarrollado por Berlo
(1960) citado por Arbaiza (2010) en él se plantea:

Un modelo tedrico sobre las cuestiones psicologicas que
engloban el proceso de comunicacion. A través de este modelo
conocido como SMCR en castellano Fuente, Mensaje, Canal,
Receptor; el autor distingue la accion del emisor y su estrategia
e intension, de la del receptor. Asi mismo, el proceso de
comunicaciéon  continua los pasos del aprendizaje,

estableciendo relaciones de causalidad a partir de la aplicacion
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de las pautas procesales. Por tal sentido, la comunicacion es
un proceso reglado, es decir, no es un acto simple y permite al
ser humano negociar su posicion en el entorno en el que vive.
Este modelo se basa en el modelo propuesto por Shannon y
Weaver, pero le adiciona un elemento fundamental el receptor,
para Berlo el receptor es de vital importancia y sefiala que los
significados no estan en el mensaje sino en sus usuarios, es
decir, le da una mayor importancia a la decodificacion, que

segun el autor es el valor final de la comunicacion. (p. 289)

El sexto y ultimo modelo que se explicara en la presente investigacion
es el Modelo de comunicacidén colectiva, propuesto por Maletzke (1963)

citado por Arbaiza (2010) este es:

Muy similar al modelo propuesto por Riley y Riley, pero con la
diferencia de le agrego factores individuales al modelo de
sistema social, este modelo muestra las interacciones
complejas entre las partes del proceso de comunicacion. El
autor trato y busco de explicar las influencias que generan
sobre el proceso las presiones particulares que ejercen las
condiciones psicosociales sobre el emisor, receptor, mensaje y
medio. (p. 290)

La comunicacion organizacional es esencial como lo manifiesto
Chiavenato (2009, p. 321) “para alcanzar la concordancia y la consistencia
en el comportamiento de las personas; es el proceso mediante el cual las
personas intercambian informacién dentro de una organizacion”. Asimismo
“‘las comunicaciones fluyen por la estructura formal y la informal; otras bajan
0 suben a lo largo de niveles jerarguicos, mientras que otras se mueven de
forma lateral u horizontal’; hoy la informatica ha intensificado la

comunicacion hacia todas las direcciones.
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Tanto la comunicacion organizacional como la que se realiza entre
personas, no son perfectas, pero se van transformando o modificando
paulatinamente, lo cual genera que el receptor generalmente reciba un
mensaje diferente al enviado por el emisor, pues la intencién cambia en la
comunicacion. Mayormente la comunicacién organizacional actia como si
los mensajes emitidos y recibidos entre la gerencia y los empleados pasaran

por un embudo.

La comunicacién organizacional segun los autores Robbins y Judge
(2009, p. 351) se basa en dos objetivos “describir las redes formales y los
rumores, asi como diferenciarlos, las redes formales pueden ser
complicadas, ya que en ocasiones incluyen a cientos de individuos y
docenas de niveles jerarquicos”, para su sencillez se han agrupado estas
redes en tres grupos comunes de cinco personas cada uno: cadena, timon y

todos los canales.

A continuacion detallaremos brevemente los que significa cada grupo,
iniciamos por la cadena sigue de manera rigida la sucesibn de mando
formal, esta red se asemeja muchisimo a los canales de la comunicacion
qgque se pueden encontrar en la organizacion rigida de tres niveles; el
segundo grupo es el timon que depende de una figura central que actua
como el conductor para todas las comunicaciones del grupo por ejemplo la
comunicacién de un grupo con un lider fuerte; y, el dltimo grupo es la red de
todos los canales que permite a todos los miembros del grupo se

comuniquen activamente entre si.

Por otro lado, los rumores segun estos autores es la red de
comunicacién informal en una organizacion; es bueno recordar que los
rumores y chismes son informales, no dejan de ser una importante fuente de
informacion; los rumores surgen en respuesta a situaciones que son
importantes para los individuos, cuando hay ambigledad y en condiciones

gue causan ansiedad.
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Ferndndez (1999) citado por Arbaiza, (2010, p. 284) mencioné que la
comunicacién organizacional era “el conjunto total de mensajes que se
intercambiaban entre los empleados de una organizacion, y entre ésta y su
medio”; en el mismo libro también esta la definicion de Harris (2002) que
plantea que la comunicacién interpersonal se “basa en la transmisién y
recepcion de pensamientos, ideas, hechos, creencias, actitudes vy
sentimientos, a través de uno y de mas medios de difusidbn que producen

una respuesta’.

Para entender aun mucho mejor lo que significa la comunicacion
organizacional se desarrollara el proceso de la comunicacién, que segun
Porret (2012, p. 510) es un “proceso que sigue un esquema predeterminado,
de tal forma que si le falta un elemento, sélo seria informacion, mas no
comunicaciéon”, explicaremos el proceso a través de los conceptos
proporcionados por Chiavenato (2009, p. 310); segun este autor el modelo
del proceso de comunicacién mas utilizado “proviene del trabajo de Shannon
y Weaver y del de Schramm, quienes se enfocaron en definir y describir un
modelo de comunicacién que sea Util en todas las organizaciones y en todas

las situaciones”.

La comunicacion puede fluir de forma vertical o horizontal, por ello es
muy importante estudiar la direccion de la comunicacion, que segun los
autores Robbins y Judge (2009, p. 353), “la dimensién vertical se debe

subdividir en las direcciones ascendentes y descendentes”.

Para que la organizaciéon logre una comunicacion eficaz, esta debe
conocer y contrarrestar las barreras que existen y que impiden lograr una
buena comunicacion, dentro de estas barreras que segun Robbins y Judge
(2009, p. 353) son:

Filtrado, que se refiere a la manipulacion intencionada que hace el

emisor de la informacion, de manera que el receptor lo vea de manera
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mas favorable, cuanto mas nivel vertical haya en la jerarquia de la
organizacion, habra mas oportunidades para el filtrado.

Percepcion selectiva, se refiere a cuando el receptor escucha y
observa de forma selectiva, con base en sus necesidades,
motivaciones, experiencia, antecedentes y otras caracteristicas
personales, estos también proyectan sus intereses y expectativas en
las comunicaciones, conforme decodifican el mensaje.

Sobrecarga de informacién, las personas tenemos una capacidad
finita para procesar datos, cuando la informacién con la que debemos
trabajar supera la capacidad, el resultado es la sobrecarga de
informacion, este se ha convertido Gltimamente en un enorme desafio
para las personas y la organizacion.

Emociones, las personas tienden a interpretar el mismo mensaje de
forma diferente cuando estan enfadadas o consternadas, que cuando
se sienten felices; por otro lado, la gente con un estado de animo
negativo es mas proclive a analizar los mensajes con mayor detalle,
mientras que aquellas con un humor positivo tienden a aceptar las
comunicaciones por su valor nominal.

Lenguaje, aun cuando la comunicacion sea en el mismo idioma, las
palabras significan cuestiones diferentes para personas distintas; la
edad y el contexto son dos de los principales factores que afectan
este tipo de diferencias.

Silencio, es facil ignorar el silencio o la falta de comunicacion,
precisamente porgue se define como la ausencia de informacion.
Miedo a la comunicacion, es cuando el personal experimenta tencién
y ansiedad excesiva en la comunicacion oral, escrita 0 en ambas, es
muy comun que les resulte extremadamente dificil hablar con otras
personas cara a cara.

Mentiras, que se refiere a la tergiversacion absoluta de la informacion.

Dimensiones de la variable comunicacién estratégica.



37

“La comunicacion es vital e imprescindible para el comportamiento de las
organizaciones, los grupos y las personas. En general, la comunicacion
cumple cuatro funciones basicas en una organizacion de grupos o personas:
control, motivacion, expresion de emociones e informacion” (Chiavenato,
2009, pp. 308 - 309)

Sin duda una buena comunicacion permite dar a conocer un producto o
servicio e informar sobre sus principales beneficios o caracteristicas,

ocasionando que el receptor tenga confianza, lealtad y fidelidad.

Motivacion.

Las organizaciones se comunican con diferentes publicos o segmentos
independientes de su tamafio o naturaleza, siendo su principal motivacion

implementar estrategias para conseguir resultados positivos.

Para Chiavenato (2009) manifestd que:

La comunicacién propicia la motivacién cuando se define lo que
debe hacer una persona, se evalla su desempefio y se le
orienta sobre las metas y resultados que debe alcanzar. La
definicién de los objetivos, la retroalimentacién sobre el avance
alcanzado y el esfuerzo del comportamiento deseado estimulan
la motivacibn y requieren comunicacion. Dentro de sus
indicadores tenemos: evaluacion del desempefio, orientacion a
las metas, orientacion a los resultados, definicion de los
objetivos, la retroalimentacion, comportamiento deseado. (p.
309)

Por otro lado, Robbins y Judge (2009), sefialaron que:

La comunicacion organizacional favorece la motivacién porque

les aclara a los individuos lo que deben hacer, qué tan bien lo
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estan haciendo y como podrian mejorar si su rendimiento fuera
insatisfactorio. El establecimiento de metas especificas, la
retroalimentacion del progreso hacia ellas y el reforzamiento
del comportamiento deseado estimulan la motivacion vy

requieren de la comunicacion. (p. 352)

Mientras que Scott y Mitchell (citados por Arbaiza, 2010), sefalaron

que:

Se refiere a que la comunicacién incentiva la motivacion,
cuando se les dice a las personas cuales son sus labores y
funciones, qué estan haciendo bien y que mal y ademas como
pueden mejorar su desempefio En tal sentido, el trazar metas
especificas, la retroalimentacion y el reforzamiento positivo,

estimulan la motivacion y requieren comunicacion. (p. 284)

Del mismo modo, Diez (2010) manifesé que la comunicacion:

Cumple su objetivo de motivar al trabajador cuando sirve para
gue un jefe o director de departamento aclare al empleado si su
trabajo estd bien realizado o no, lo que puede hacer para
mejorarlo, ensefarle de alguna forma las pautas para corregir
los fallos, etc. Mientras que, por el contrario, puede contribuir a
desmotivarlo cuando simplemente dice que algo esta mal y no

aporta nada para mejorar el trabajo. (p. 17)

La motivacion es estimulada gracias al establecimiento de objetivos
concretos, a la retroalimentacién sobre el avance hacia esos objetivos y por
el reforzamiento de un comportamiento para todo eso se requiere contar con

la comunicacion.



39

Muchos autores afirman que para motivar es importante comunicar, y
esta funcibn es asumida por los lideres que generalmente dirigen a los

grupos de trabajo, para ello se debe tener en cuenta lo siguiente:

Detectar las habilidades de virtudes de los empleados.

Desarrollar la virtud de agradecer, ya que mejora las relaciones con
su grupo de trabajo.

Desarrollar la habilidad de escuchar a su grupo de trabajo.

Convertir las fallas en una herramienta fundamental para alcanzar el
éxito.

Dar ejemplos motivadores a los empleados.

La principal motivacion de los colaboradores, es proporcionar a sus
usuarios del distrito de San Juan de Lurigancho las herramientas sanitarias
para que puedan dar tratamiento de sus aguas y que los procesos de
descontaminacion sean menos costosos y con ello los pobladores puedan
acceder al recurso hidrico tan vital para la salud, por lo que es importante
identificar las necesidades de la poblacion del distrito para contar con los
sistemas de tratamiento de aguas residuales y que de esta manera les
permita realizar la eliminacion de los contaminantes que aparecen en el
agua utilizada, bajos los lineamientos enmarcados dentro de la ley
respetando la regulacion legal existente en el pais contemplada en D.S.
021-2009-Vivienda y su reglamento 001-2015-Vivienda, cumpliendo
asimismo las leyes ambientales para reducir el impacto ambiental que
puede afectar la salud de la poblacién, a la empresa le motiva ofrecer un
servicio y un producto de calidad, para ello pretende capacitar a su
personal sobre esos puntos y evitar situaciones conflictivas con la

poblacién.

Los indicadores que permitiran medir a la motivacion y que ayudaran
a la investigacion son: identificacion de las necesidades, regulacion legal,
impacto ambiental, beneficios de los usuarios, capacitacion y calidad de

Servicio.
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Identificacion de las necesidades

Parmerlee y Fisher (1998) indicaron que:

Hay muchos elementos importantes para tener en cuenta al
definir el mercado, pero la base son las necesidades del
cliente. Sea que éstas sean satisfechas normalmente por
alguna fuente o no, sea que los clientes estén dispuestos a que
se les cree una necesidad, recuerde que las necesidades del
cliente son la prioridad numero uno. Los elementos clave para
medirlas son el nivel de satisfaccion de los clientes y la
motivacion que los impulsa a efectuar compras (calidad, precio,

entre otros) (p. 52)

Toda planificacion formativa se inicia con la identificacion de aquellas
situaciones consideradas demandantes de formacion porque exigen adquirir
nuevas competencias. A este proceso se denomina diagndstico de
necesidades formativas. Esta etapa se inicia con la fase denominada
identificacion que segun Lépez (2005, p. 78) se “buscan aquellas situaciones
susceptibles de ser objeto de alguna intervencion formativa; continta con la
fase de andlisis y concluye con la determinacion y formulacién de las
necesidades formativas en forma de un documento donde se expresa la

demanda formativa”.

La identificacion de necesidades es una etapa en donde se insiste en
el desarrollo de una vision, la cual se inicia con el reconocimiento del
problema o necesidad para que las condiciones ya existentes mejoren, por
ello, es fundamental que primero se determine claramente el problema o

necesidad a ser solucionada o cubierta.

El hecho de identificar las necesidades, puede ser de mucha utilidad

para la empresa en casi cualquier momento de su iniciativa. Si su grupo
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tiene una meta especifica, tal como reducir el problema de falta de agua,
identificar las necesidades locales por ejemplo una mejor comunicacion
entre la poblacién y la empresa, los programas de sanitarios, entre otros que
se encuentran alrededor del objetivo, pueden ayudar para elaborar una meta

abordable y efectiva.

Regulacion legal

Segun Bernardo (2007, p. 487) se dedica “esencialmente a los aspectos
procedimentales de la notificacion, cefiidos a la forma de practica de la
misma, si bien en algun supuesto de especial trascendencia hace una

referencia expresa al contenido de la notificacion”.

Segun FAO (2003, p. 52) es el “conjunto de disposiciones legales, que
establecen el marco juridico donde se deben desarrollar las actividades de
los particulares y de la administracion publica, en determinada materia de

interés de la comunidad”.

Por lo tanto, el término se utiliza como sin6nimo de normativa, ya que
consiste en la determinacién de leyes dentro de un ambiente establecido. El
objetivo de este proceso es que se cumplan una serie de procedimiento

como ordenar, controlar y garantizar los derechos de toda la poblacion.
Gracias a la regulacion legal se originan las empresas, se establecen

sus normas y reglas, se conceptualizan sus derechos y deberes y se

determinan los procesos y herramientas para el ejercicio de una actividad.
Impacto ambiental

Segun Gonzélez (2006) es la:

Consecuencia directa o indirecta, de caracter benéfico o

adverso, que se produce para el hombre y los sistemas
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naturales y socioecondémicos de los cuales depende su
bienestar, como resultado de un cambio ambiental provocado
por una accion o conjunto de acciones de origen natural o
humano. (p. 185)

El impacto ambiental se clasifica en funcion a la periodicidad de su
efecto en una situacion determinada. En base a ese criterio se establecieron

cuatro tipos de impacto:

Persistente. Con periodicidad de largo plazo, generando
consecuencias grandes.

Temporal. Periodo de corto plazo y no genera consecuencias
grandes, lo que supone, que el problema se soluciona rapidamente.
Reversible. Cuando el medio se recupera de los problemas
ocasionados, en un tiempo mas o menos corto.

Irreversible. Cuando el medio no se recupera del problema

ocasionado, por lo que este problema tiene trascendencia y gravedad.
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Beneficios de los usuarios

Segun Krajewski y Ritzman (2000, p. 32) son los “atributos y caracteristicas,
estan constituidos por un producto o servicio esencial y un conjunto de

productos o servicio periféricos”.

El objetivo de toda empresa es cubrir con las necesidades de sus
clientes, lo que generard un empuje en las ventas de la empresa y posterior
satisfaccion de los clientes. Para cumplir con esto es fundamental para la
organizaciéon estudiar y comprender la conducta del consumidor, generando
gue las decisiones tomadas sean mas faciles y de esta manera se mejore la
relacion con los clientes. Es conseguir que encuentre facilmente lo que ha
venido a buscar y que su experiencia con la empresa sea atractiva y

satisfactoria. Simplemente se trata algo tan complicado como hacerle feliz.

Capacitacion

Segun Dessler (2001, p. 249) refirio que “los métodos que se usan para
proporcionar a los empleados nuevos y actuales las habilidades que

requieren para desempenar su trabajo”.

El objetivo de la capacitacién es mejorar el desempefio del trabajador
en su puesto, esto cumpliendo las necesidades de la organizacién y bajo
procedimientos definidos y con objetivos y metas claramente definidas.
Surge por la necesidad de reducir la diferencia existente entre lo que el
trabajador deberia conocer y lo que realmente conoce de sus funciones y
puesto de trabajo. Estas variaciones son descubiertas cuando se realizan las
evaluaciones que miden el desempefio laboral de los trabajadores o cuando
se evaluan las descripciones de los perfiles establecidos para los puestos de

trabajo.
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Calidad del servicio

Segun Mufioz, Herreros y Nolla (2006, p. 143) manifestd que “al grado de
satisfaccion de un usuario respecto a la calidad global de funcionamiento de

dicho servicio”.

Todas las empresas orientadas a la mejora en el servicio, conocen las
exigencias y posibilidades de los clientes a los que estan destinadas todas
las normas de atencién, de modo que se puedan cubrir o satisfacer estas
exigencias y de esta manera lograr superar todas las posibilidades posibles.
Las empresas tienen que estar debidamente preparadas para acoplarse
constantemente a las modificaciones que se puedan producir en su
ambiente y en diferentes posibilidades de los clientes, sobresaliendo la

flexibilidad y la mejora continua.

En base al crecimiento de la competencia la atencién al cliente ha
tomado bastante fuerza, debido a que méas competencia los clientes tienen
mayores opciones para comprar un bien o servicio, es en este punto donde
se genera la importancia de ir cambiando, perfeccionandolo y adecuandolo a
las diversas necesidades de los clientes. La relevancia de la atencion a los

clientes se puede cefiir a estos aspectos:

Incremento de la competencia, por ende, los bienes y servicios
ofertados también se incrementan y presentan mayor variedad, por lo
que es fundamental que se le dé al bien o servicio un valor agregado.
Los competidores generan que la calidad y el precio sea homogéneo
por lo que es importante que se busque la diferenciacion del bien o
servicio.

La exigencia de los clientes es mayor cada dia, ya no solo buscan un
buen precio y calidad, sino adicionalmente, buscan una excelente
atencion, un ambiente agradable, comodidad, un trato personalizado,

un servicio rapido.
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Si un cliente no se siente satisfecho por el servicio o la atencion
recibida, es seguro que no hable bien de la empresa y publique su
pésima experiencia a otros consumidores actuales o futuros.

En cambio, si el cliente recibe un buen servicio o atencién, es seguro
vuelva a comprar el bien o servicio, por otro lado, es seguro también
que recomiende los bienes y servicios de la empresa a otros

consumidores.

Informacion.

La informacion es tan importante en la comunicacion estratégica, dado que
se aplican llevando un adecuado mensaje correcto, en el tiempo oportuno,
su efecto se vera reflejado positivamente en los objetivos e indicadores de la

empresa.

Chiavenato (2009) indic6 que:

La comunicacion facilita la toma de decisiones individuales y
grupales al transmitir datos que identifican y evallan cursos de
accion alternativos. Los indicadores de esta dimensién son:
toma de decisiones individuales, toma de decisiones grupales,
transmision de datos y evaluacién de las alternativas. (p. 309)

Robbins y Judge (2013) sefialaron que:

La ultima dimension de la comunicacion consiste en facilitar la
toma de decisiones. La comunicacion proporciona la
informacion que los individuos y grupos necesitan para tomar
decisiones, gracias a la transmision de los datos requeridos

para identificar y evaluar las alternativas. (p. 352)

Para Scott y Mitchell citados en Arbaiza, (2010, p. 284) indicaron que

“la informacion, se refiere a que la comunicacion sirve como facilitador en la
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toma de decisiones tanto a nivel individual como grupal, pues se trasmiten

datos para evaluar las posibles alternativas”.

Del mismo modo, Diez (2010) manifestd que en la informacion:

La comunicacion desarrolla también un papel en la toma de
decisiones. Proporciona la informacion que los individuos
necesitan para tomar esas decisiones, al trasmitir la
informacioén necesaria para identificar y evaluar las distintas
opciones que pueden existir antes de tomar esa decision. (p.
17)

Se dice que contar con la informacién relevante y oportuna genera
poder, pues la empresa se enfocara en contar con mecanismos Yy
herramientas que permitan conocer las necesidades de la poblacion,
lugares, barrios que requieren del abastecimiento de agua potable y que
estas sean de calidad y sin contaminacion, para lograr este propdsito la
empresa utilizara las redes sociales como WhatsApp, Facebook, Twitter,
entre otras; e implementara un App para que los futuros usuarios conozcas
el costo y tiempo de la instalacion; también se utilizardn los registros
histéricos del distrito para determinar la cantidad de familias en cada
manzana, utilizando una conexion permanente con el Municipio del distrito y

las juntas vecinales.

Los indicadores que permitirAn medir a la informacién y que ayudaran
a la investigacion son: comunicados y avisos, correos electronicos y
mensajes de texto, redes sociales y volantes.

Comunicados y avisos

Segun Sanchez (2010, pp. 210-211) el aviso “sirve para informar a los

empleados sobre ciertos hechos que pueden interesarles”, mientras que el
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comunicado se trata “del mensaje escrito que circula entre departamentos de

la empresa, con el fin de intercambiar informacion”.

Un comunicado esta relacionado con una afirmacion, un informe o
una nota que informa puablicamente sobre un acontecimiento. Estos
comunicados generalmente son elaborados y difundidos por empresas y
difundidos en los principales medios masivos de comunicacion. Mientras que
el aviso es un medio de comunicacion oral o escrita que trata de informar

una primicia, generalmente estan disefiadas en forma de carteles.

Correos electrénicos y mensajes de texto

Segun Quesada (2004, p. 90) el correo electronico es “un servicio de
comunicacién de Internet, que viene a potenciar el intercambio de mensajes
entre personas”, por otro lado, segun Castells, Galperin y Fernandez (2011,
p. 303) el mensaje de texto da “mayor seguridad en la entrega de la

informacion, que es un aspecto esencial para el éxito de la comunicacion”.

El correo electronico es el medio de comunicacion actual y muy
efectivo ya que se utiliza a través de la red, este medio concede a los
usuarios recibir y enviar mensajes, conocidos como mensajes electronicos.
Mientras que el mensaje de texto comprende la informacién que circula a

través de los teléfonos celulares o maviles y son generados de forma escrita.

Redes sociales

Segun Montes de Oca (2005, p. 25) se refieren a “toda la gente con la cual
un individuo debe tener contacto o algun tipo de intercambio”, por otro lado
“son estructuras identificables a través de la densidad y homogeneidad, lo

que representa una forma de relaciones sociales”.

Las redes sociales, segun Orihuela (2008) (citado en Cabrera, 2010,

p. 112), son “servicios basados en la web que permiten a sus usuarios
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relacionarse, compartir informacion, coordinar acciones y en general,

mantenerse en contacto”.

Las redes sociales han permitido que el acceso a la informacion y su
difusion sea mas facil, en la actualidad las personas pasan mucho mas
tiempo conectados a internet para comunicarnos 0 buscar alguna
informacion necesaria porque para las personas es mucho mas facil y rapido
hacerlo. Por otro lado, las nuevas formas de comunicarnos han permitido el
creciente desarrollo de la tecnologia comunicativa por las redes sociales,
para las personas de cualquier edad, que realicen cualquier actividad que les
demanden muchas horas, la socializacion con sus familiares, amigos o

comparnieros de trabajo se desarrolla en las redes sociales.

Volantes

Segun Rodriguez (1996, p. 174) el volante “es un valioso medio de
comunicacién masiva, muy popular debido a que es barato, facil de elaborar
y de distribuir, y los materiales y el equipo necesarios son empleados

comunmente en muchas instituciones populares”.

Un volante permite ser creativo. No tienes que preocuparte por decir
todo en una cantidad limitada de caracteres. Puedes combinar arte visual
con un mensaje fuerte y conciso, y llegar a un publico amplio. Tus volantes
pueden tener fotos, disefio, colores e imagenes y cualquier otro elemento

creativo que te permita difundir tu marca.

La distribucion de los volantes es bastante sencilla y de largo alcance.
Puedes colgarlos en areas de alto transito, tales como locales, centros
comerciales, carteleras de anuncios y oficinas profesionales. Puedes
distribuirlos en los lugares que la gente tiende a recoger uno. Los volantes
son faciles y baratos para reproducir y las posibilidades de distribucion son

infinitas. No hay limite para el nUmero al que enviar o entregar.
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Expresion de emociones.

Las emociones ahora en dia son los aspectos o elementos fundamentales y
esenciales en el proceso de la comunicacién estratégica, que constituye una
herramienta de significativa para dar valor al logro del éxito de la

organizacion.

Chiavenato (2009, p. 309) sefialo que la expresién de emociones en
‘la comunicacion en un grupo representa una alternativa para que las
personas expresen sus sentimientos de satisfaccion e insatisfaccion. La
comunicacién casi siempre es un medio para la expresion emocional de los

sentimientos y de satisfaccién de ciertas necesidades sociales”.

Robbins y Judge (2013) indicaron que:

Para mucha gente, su grupo de trabajo es la principal fuente de
interaccion social. La comunicacién que tiene lugar dentro del
grupo es un mecanismo fundamental por medio del cual los
miembros expresan tanto sus frustraciones como sus
sentimientos de satisfaccién. Por tanto, la comunicacion ofrece
un medio para la expresion emocional de los sentimientos, asi

como para satisfacer las necesidades sociales. (p. 352)

Scott y Mitchell (citados por Arbaiza, 2010, p. 284) senalaron que “la
expresion de emociones, se refiere a que la comunicacién funciona como
una alternativa para que las personas expresen sus sentimientos. Para
muchas personas, el centro de trabajo es una fuente principal de trato

social”.

Mientras que Diez (2010) manifiesta que con la expresion de

emociones:
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Muchas personas tienen en su trabajo y en sus comparferos su
principal apuesta para establecer relaciones sociales. La
comunicacion que tiene lugar dentro del grupo es el
mecanismo utilizado por sus miembros para mostrar su
frustracibn o su satisfacciobn. La comunicacion, por tanto,
funciona como una forma de expresion emocional de los
sentimientos y una manera de cubrir las necesidades sociales
del individuo. (p. 17)

Joel Davitz y Klaus Scherer citados en Diez (2010, p. 18) catalogaron

a las emociones en un ambiente netamente semantico como:

Potencia o fuerza: donde se resaltan las emociones que se
originan por el ambiente donde se ubica la persona.

Valencia, agrado o valoracion: las emociones son valoradas
como placenteras o desagradables.

Actividad: En donde las emociones pueden tener la presencia o

ausencia de energias.

Esta dimension no se tomara en cuenta para la investigacién debido a
gue abarca situaciones que no afectan los resultados, que la poblacién
reconozca los sentimientos de los colaboradores de la empresa no mermaria
en nada si existiera un conflicto o un problema, mas si nos interesa conocer

cuan satisfecho o insatisfecho esta la poblacion.

Control.

La comunicacion estratégica como parte elemental de la gestion de la
empresa en sus diferentes areas, requiere de procesos de control, a fin que
estas sean evaluadas, a través de sus indicadores y sus herramientas de
gestion que guarden relacion con los objetivos propuestos por la

organizacion.
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Chiavenato (2009) mencioné que:

La comunicacion tiene un fuerte componente de control en el
comportamiento de la organizacion, los grupos y las personas.
Cuando los individuos siguen normas y procedimientos de
trabajo o cuando comunican un problema laboral a su superior
inmediato, provocan que la comunicacion tenga una funcion de
control. Deben respetar la jerarquia y las normas formales, y la
comunicacién sirve para comprobar si esto efectivamente
ocurre. La comunicacion informal también controla el
comportamiento cuando un grupo hostiga a otro o cuando
alguien se queja porque una persona produce.

Dentro de los indicadores de control tenemos: comportamiento
del grupo, comportamiento de las personas, normas de trabajo,

procedimiento de trabajo y problemas laborales (p. 309)

Robbins y Judge (2013) sefialaron que:

La comunicacion actia de varias maneras para controlar el
comportamiento de los miembros. Las organizaciones tienen
jerarquias de autoridad y reglas formales que se exige acaten
los empleados. Cuando estos tienen que comunicar a su jefe
inmediato cualquier queja relacionada con el trabajo, cumplir
con la descripcién de su puesto u obedecer las politicas de la
empresa, la comunicacion desempefia una funcién de control.
La comunicacién informal también rige la conducta. Cuando un
grupo de trabajo molesta o hostigan a un miembro que produce
demasiado (y que origina que el resto del grupo transmita una
mala imagen), se estan comunicando con el de manera

informal y controlando su comportamiento. (p. 352)

Scott y Mitchell (citados por Arbaiza, 2010) indicaron:
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El control, se refiere a que la comunicacion sirve para controlar
en cierta forma, la conducta de los empleados, pues cuando
estas siguen normas, procedimientos de trabajo, hacen que la
comunicacion cumpla una funcion de control. Por otro lado, la
comunicacion informal también sirve para controlar el

comportamiento. (p. 284)

Diez (2010) manifesto que el objetivo del control:

Se materializa en las organizaciones que tienen una estructura
muy jerarquizada y unas normas estrictas, que rigen el
comportamiento de los empleados. Ejemplos de este control
pueden darse cuando la direccion solicita a los trabajadores
informes semanales o0 mensuales de actividad, especificando
gué actividades de las que se detallan en el informe se
cumplen y cudles no, asi como las causas del cumplimiento o

incumplimiento. (p. 17)

La comunicacion segun Amoros (2007, p. 133) “controla el
comportamiento individual. Las organizaciones, poseen jerarquias de
autoridad y guias formales a las que deben regirse los empleados. Esta

funcién de control ademas se da en la comunicacion informal”.

El control se da muchas veces cuando se requiere de cierta
informacion sobre irregularidades que se generan en las labores
desarrolladas por el personal, esto con el fin de monitorear si se cumplen o
no con los objetivos y metas que fueron trazadas por la empresa con
anticipacién. Hay que resaltar que existen dentro de la organizacion otros
controles que viene por parte de los compafieros de trabajo, donde
generalmente existen grupos de trabajadores que miden si algun trabajador
produce mas o menos que el resto de sus compaferos. Estos grupos
mayormente desarrollan una comunicacién informal sobre temas netamente

particulares o personales y que pueden al final controlar el comportamiento
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de los trabajadores dentro de la empresa. La comunicacion permite controlar
la conducta de los miembros, en tanto que, a través de las jerarquias
presentes en la organizacion, se transmiten direcciones formales que seran

acatados por el personal.

Controlar la comunicacién entre la poblacion del distrito de San Juan
de Lurigancho y la empresa evitara malos entendidos, para ello la empresa
se preocupa en estandarizar los procesos y que estos sean de pleno
conocimiento para la poblacién y cada colaborador tendra la obligacion de
informar o comunicar a la poblacién cualquier cambio que se requiera
realizar siempre con la fundamentacion y documentacion necesaria para
exponer la necesidad del cambio, la comunicacién inmediata a través del
control disminuira los costos de los servicios, optimizando las utilidades de la

empresa y generando bienestar a la poblacion del distrito.

Los indicadores que permitiran medir al control y que ayudaran a la
investigacion son: usuarios atendidos, encuestas (satisfaccion de
necesidades), beneficios logrados, eficacia en la estrategia y eficiencia en la
estrategia

Usuarios atendidos

Segun Paz (2005, p. 2) se refirié cuando los usuarios pasaron “por todas las
acciones que realiza la empresa para aumentar el nivel de satisfaccion del

usuario”.

El éxito o fracaso de una empresa depende esencialmente que las
futuras demandas de bienes y servicios sean satisfechas eficazmente,
porque los clientes son los protagonistas principales de la prosperidad o
quiebre de la empresa, por lo que se considera como el factor mas relevante

que interviene en la practica de los negocios.
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Por otro lado, si la empresa no cumple con satisfacer a sus clientes el
futuro de la misma es incierto o de muy corta duracion, por lo que todo el
sacrificio de la empresa debe estar orientado al cliente, hacia lograr su plena
satisfaccion, ya que de nada sirve que la empresa tenga un precio
competitivo, que sus bienes y servicios sean de calidad cuando no existen

clientes para adquirirlo.

Encuestas (satisfaccion de necesidades)

Segun Abascal y Grande (2005, p. 14) consiste en un “encuentro entre dos
personas en el cual una de ellas obtiene informacién proporcionada por la

otra sobre la base de un cuestionario”.

Para Diaz (2001, p. 13) la encuesta es “una busqueda sistematica de
informacion en la que el investigador pregunta a los investigados sobre los
datos que desea obtener, y posteriormente retne estos datos individuales

para obtener durante la evaluacion datos agregados”

La encuesta es una técnica de recolecciéon de datos que facilita la
obtencion de informacion sobre algin producto o servicio estudiando las
reacciones y sentimientos de una determinada poblacion conocida como
muestra, esta es seleccionada de acuerdo al propdésito de la investigacion.
En la actualidad es una de las técnicas que mayormente utilizan las
empresas para recolectar cierta informacion, y colabora en los estudios de la
realidad del productos o servicio en el mercado y ayudando en la realizacion
de predicciones en funcion de la reaccibn una parte de la poblacion

seleccionada.

Para realizar la encuesta se necesita de un instrumento conocido
como cuestionario para ello es necesario que este contenga todos los
aspectos de la situacion a estudiar, asimismo debe contar con un disefio que
permita que sus resultados colaboren en el andlisis de los objetivos de la

investigaciéon y en la realizacion de las pruebas iniciales. Elaborar un
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cuestionario optimo no es facil ya que es indispensable tomar en cuenta
muchos criterios y no olvidar ninguno de ellos. Preguntar es facil, asi como

responder correctamente también pero el estudio en si es complicado.



56

Beneficios logrados

Segun Gastal (1971, p. 117) se refirio “al valor de los efectos logrados
directa o indirectamente en el proceso de atencién”, el beneficio directo es
‘el valor del aumento de produccion como resultado de una actividad”,
mientras que el beneficio indirecto es el “valor de las ventajas adicionales

logradas gracias a la actividad que se proyecta o recomienda”.

Diaz (1999, p. 353) los beneficios que genera una empresa es la

“diferencia entre el valor de sus ingresos y el valor de sus gastos”.

Por otro lado, FAO (2004, p. 55) los beneficios se refieren en primer
lugar a “los ingresos de las ventas ordinarias, pero incluye también los
ingresos de otras ventas. Los beneficios estan determinados por el volumen

de produccion y por el precio obtenido por los bienes”.

El beneficio no es sinénimo de utilidad ni de ganancia como siempre
se acostumbra decir o0 mencionar, tampoco es una medida residual como se
suele interpretar en los estudios de administracién. Es el valor bruto de la
produccion agregada logrado por una actividad especifica; lo que se atribuye
como contribuciéon de la actividad estudiada y que se determina por la
diferencia entre lo logrado con menos lo que se logra sin la actividad o

proyecto que se realiza.

Existen dos tipos de beneficios el directo e indirecto:

Los beneficios directos son el valor del aumento de produccién, como
resultado de una actividad.

Los beneficios indirectos son el valor de las ventajas adicionales
logradas gracias a la actividad que se proyecta o recomienda, pero
gue no presenta una relacién inmediata de causa-efecto, sino que son

inducidas, provocadas o influidas por ella.
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Eficacia en la estrategia

Segun Alonso (2004, p. 29) la eficacia “concierne al grado en el cual se
logran los objetivos, basandose en la relacion outputs obtenidos — outputs

deseados”.

Para Fernandez-Rios y Sanchez (1997, p. 63) es la “capacidad de
satisfacer los deseos y necesidades de la sociedad, de los seres humanos, a

través del suministro de productos, bienes o servicios”.

La eficacia es hacer las cosas bien, hace referencia a la capacidad de
cumplir los objetivos que tiene asignados una empresa. Este término se
utiliza para concretar los objetivos y controlar las unidades de produccién
como para dar un servicio en condiciones normales. Esta esta relacionada

con los objetivos especificos de cada empresa.

Generalmente se mide en porcentaje, respecto a los objetivos
marcados para un periodo analizable; los objetivos empresariales son
dificiles de cuantificar, pero son buenos instrumentos para mejorar la eficacia
de aspectos que interesan. Podemos decir que la eficacia se refiere a la
capacidad de cumplir los objetivos y para maximizar ganancias por cualquier
medio, incluyendo no soélo la eficiencia técnica de sus procesos sino la

direccién de los inputs y outputs del entorno, medios politicos u otros.
Eficiencia en la estrategia

Segun Solis y Escobar (2008, p. 20) la eficiencia se refiere “al uso de los

recursos involucrados en la realizacion de una meta o mas especificamente

a la relacion entre los recursos aplicados y el resultado obtenido”.

La eficiencia se vincula con el uso de los recursos disponibles

racionalmente para lograr una meta. Por ello, la eficiencia es la capacidad
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para lograr un objetivo establecido en el tiempo méas corto posible y con la
cantidad minima de recursos para ese propésito, o que se denomina como

optimizacion.

Esta se inicia con el estudio de las alternativas y probabilidades para
realizar en un proyecto. Si es aceptable serd realizado con confianza, la
eficiencia puede afectar en lo agradable del proyecto, al ser eficiente, existe
una mayor probabilidad de realizar la inversion y desarrollar con mayor

eficiencia el trabajo.

Teoria sobre la comunicacion estratégica.

Teoria de juegos.

Segun Aguado (2007) la teoria de juegos:

Estudia las situaciones de interdependencias; situaciones en
las que tanto las acciones que realicen los individuos como los
resultados que quepa esperar de ellas dependen de las
acciones que otros puedan llevar a cabo. Dado que esas
situaciones de interdependencia estan tan relacionadas con lo
qgue los otros puedan hacer, daran lugar a que se adopten
diferentes estrategias, y que se pueda intentar determinar
cudles son las acciones que los distintos individuos, o
‘jlugadores” llevaran a cabo en la busqueda de los mejores
resultados o “pagos”, posibles; la teoria de juegos estudia las

situaciones de interdependencia estratégica. (p. 51)

La teoria de juegos colabora a entender los conceptos relacionados
con la construccion de las estructuras hipertextuales, debido a que segun
Diaz y Salaverria (2003) citado en Polesel (2007, p. 105) “se parte de la

premisa que, cualquiera que sea el juego que se realice, se da por hecho
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que cada persona establecera un orden de preferencias distinto para los

posibles resultados”.

La teoria de los juegos aporta la primera linea cientifica para laborar
en la comunicacion estratégica, porque trata de adaptar a la comunicacion la
estructura ldégico-analitica de la teoria, el panorama de la vida como
situaciones en donde se tomen decisiones ante la incertidumbre. El método
aporta el anadlisis a la problematica de la estrategia, utilizando los

conocimientos de la incertidumbre y la utilidad hasta la estrategia.

Teoria de los stakeholders.

Segun Matilla (2011) esta:

Asociada a la conceptualizacion de negociacion de los
profesionales de las relaciones publicas propuesto por el
Modelo de motivacion mixta en lugar del Modelo de la simetria
bidireccional, comprometera la consideracion de algunas
cuestiones, como:

Que las organizaciones son sistemas abiertos e
interdependientes, que estan insertas y dependen en/de un
entorno en el que la sociedad civil les exige cada vez mas que
acepten las exigencias de responsabilidad que se les
demanda.

Que debe existir un compromiso auténtico hacia todos los
publicos, considerados desde la perspectiva de la gestién de
conflictos potenciales. Es decir, las organizaciones deben
desenvolverse en un entorno que deviene cada vez mas
complejo y de dinamica progresivamente mas vertiginosa, lo
gue exige altos niveles de capacitacion para manejar
informacion de alta calidad sobre los intereses de los publicos

clave (stakeholders), que pueden ser traducidos en sefiales de
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mercado, en oportunidades de comprension y de acercamiento
a sus publicos.

En consecuencia, pues, Unicamente una perspectiva dialdgica
de las relaciones publicas sera capaz de fomentar la RSC, en
el sentido del logro de altos niveles de comprension y
entendimiento con el entorno. Por lo tanto, es necesario para
desarrollar la funcion social de la comunicacion y alcanzar el
consenso como meta.

La orientacion de la organizacion hacia sus publicos y a la
inversa, es absolutamente imprescindible y deberia ser
irrenunciable. Y en este contexto de co-orientacion, el rol que
juega la funcibn de relaciones publicas en tanto que
antagonista cooperante, permitira alcanzar el equilibrio entre
los intereses divergentes, o lo que es lo mismo, el éxito del

juego de no-suma cero. (p. 105)

Teoria social de la comunicacion.

Esta teoria segun Serrano (1986, p. 16) establece su presencia en la
siguiente conjetura que “existen interdependencias entre la transformacion

de la comunicacion publica y el cambio de la sociedad”.

Esta teoria est4d directamente relacionada con las dimensiones
presentes en toda organizacibn y sociedad como son: las sociales,
ecoldgicos, conocimientos y representaciones culturales y comunicativas, a

continuacion se describen:

Social, se rige por derechos y deberes que inciden en las personas y
organizaciones con relaciébn a las operaciones de los bienes y
servicios.

Ecologicos, conocimientos y representaciones culturales, que
relacionan el entorno o ambiente con las personas, lo cual articula el

ambiente como las cosas que suceden, los acontecimientos con las
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personas a través de los valores, expectativas, que pueden causar en
las personas recompensas 0 penas.

Comunicacion, es donde se relacionan las pautas y patrones de
comunicaciéon que colaboran en las operaciones para la realizacion de
los bienes y servicios; esta se puede lograr a través de mensajes

verbales, escritos o graficas.

Inteligencia de negocios.

Definicion.

Segun Joyanes (2016, sp) la inteligencia de negocios es una “coleccion de
tecnologias y sistemas de informacién que soportan la toma de decisiones
empresariales o el control operacional, proporcionando informacién de

operaciones internas y externas”.

Segun Mufoz (2009) es el sistema disefiado para:

Procesar grandes cantidades de informacién que recibe la
empresa, con la finalidad de entender la evolucion del negocio
y los aspectos mas importantes que afectan al mismo. Un
sistema de inteligencia de negocios por lo general requiere de
la construccion de un almacén de datos (data warehouse), que
es una base de datos donde se integran los datos de toda la
empresa, y de la implementacion de Sistemas de apoyo a la
toma de decisiones (DSS) apropiados para abordar el tema

especifico que se desea entender. (p. 56)
Gutiérrez (2010) la inteligencia de negocios es:
Fundamental para garantizar que ejecutivos, directivos e

incluso el personal de primera linea operan con una idea clara

de qué esta ocurriendo en realidad tanto dentro como fuera de
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la empresa, desde la gestion de la cadena de suministros hasta
la planificacion de los recursos empresariales o el servicio al
cliente. (p. 104)

Desde un punto de vista practico, la inteligencia de negocios se
compone de una serie de aplicaciones que consideran como analizar los
datos del cliente, cdmo se presentan los resultados de sus analisis y como

los gerentes y ejecutivos implementan estos resultados.

Actualmente las empresas usan flujos de informaciones los cuales
anteriormente era impensable usar, gracias a la tecnologia es hoy mas
instrumentado, y se ve reflejado en la capacidad para la recoleccion de
informacion impresionante. Es una lastima que muchas empresas tomen a
este tipo de informacibn como una carga que es muy dificil de lidiar,
generado por la gran cantidad de informacién con la que las empresas

cuentan en la actualidad.

Es justamente en este punto es donde entra la inteligencia de
negocios, que se refiere a la practica y grupos de instrumentos que ayudan a
las organizaciones a alcanzar un entendimiento mejor de su realidad. Esto
se logra en virtud a la capacidad de aprovechar la informacion, con el
propdsito de manipular de manera simple y comprender el desempefio
laboral o planear el futuro, lo cual ayuda a las organizaciones a tomar

decisiones mejores.

La tecnologia usada en la inteligencia de negocios es muy importante
para las medianas y pequefias empresas las cuales generalmente no
cuentas con los recursos necesarios para invertir en programas o aplicativos
para recolectar cierta informacién como si lo tienen las empresas grandes,
pero estas empresas tienen la velocidad para establecer decisiones
relevantes de manera sencilla y rapida. Esto instrumentos afirman que las

decisiones seleccionadas sean las mejores siempre. Las empresas
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pequefias y medianas realizan sus operaciones en base a un grupo de

normas y reglas mas equitativas a la competencia.

La inteligencia de negocios es la combinacion de practicas,
capacidades y tecnologias usadas por las empresas para recopilar e integrar
la informacion, aplicar reglas del negocio y asegurarla visibilidad de la
informacion en funcion de una mejor comprension del mismo y, en ultima
instancia, para mejorar el desempefio. Por otro lado, es la tecnologia clave
que permite a las empresas comprender y actuar sobre la informacion

recibida desde, y almacenada en, varias fuentes.

Dimensiones de la variable inteligencia de negocios.

Las dimensiones de la inteligencia de negocios, presentadas por Joyanes
(2016, sp) son tres: fuentes de informacion, procesos, herramientas de

control.

Fuentes de informacion.

Segun Parraga et al. (2004, p. 25) se definen como “los lugares o medios de
los que la investigacién comercial obtiene los datos necesarios para servir de

apoyo a la toma de decisiones”

Una fuente de informacién seguin Reza (1997) es el:

Lugar de donde se obtienen datos o informacion que habra de
ocuparse como parte del trabajo de investigacion. Asi una
fuente de informacién es un libro, una revista, un perioédico, un
programa de television o radio, o también pueden serlo en
especifico, un cuadro estadistico o grafica. Cada una de estas
fuentes de informacion, como es de suponerse, tiene una
funcién o importancia propia, de momento sélo se tratara de

identificar cada una de éstas, mas adelante, como ya también
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se hizo en el proyecto de investigacion, se precisardn mas

datos sobre esto. (p. 263)

Las fuentes de informacion segun Grande y Abascal (2014, p. 58) por
su naturaleza los definieron como las “técnicas de recogida de informacion

que se emplean con mayor frecuencia”. Dentro de estas tenemos a:

Fuentes bibliogréficas e internet: Segun Grande y Abascal (2014) la

mayoria de investigaciones:

Se pueden llevar a cabo a partir de informacion que aparece
publicada en libros o que se puede descargar de internet. Los
anuarios, las estadisticas oficiales de los paises, informes
econdmicos editados por instituciones financieras, libros sobre
comportamiento de los consumidores, de tendencias
observadas, entre otros, y muchas paginas web son fuentes de
informacién excelentes para comprender muchas situaciones

gue invitan a desarrollar investigaciones. (p. 58)

Observacion: Segun Grande y Abascal (2014):

A veces no es posible recoger informacion proporcionada
directa y voluntariamente por las personas. Entonces se presta
atencibn a como se comportan. Por ejemplo, se puede
observar el comportamiento de unos bebés en una guarderia
ante un juguete nuevo, o como eligen los compradores la

marca de leche que adquieren en un supermercado. (p. 58)

Dindmica de grupos: Segun Grande y Abascal (2014, p. 59) se le
conoce como “grupo de discusidn, esta técnica consiste en que un conjunto
de personas debate y opina sobre un tema prefijado de antemano, bajo la

direccion de un moderador”.
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Entrevistas: Segun Grande y Abascal (2014) son:

Encuentros con personas para recoger informacion relativa a
sus comportamientos, opiniones y actitudes. Por ejemplo, se
puede entrevistar a un investigador para que dé su opinién
sobre el desarrollo tecnologico en un futuro proximo, o a un

sociblogo para que explique el aumento de la violencia infantil.
(p- 59)

Técnicas proyectivas: Segun Grande y Abascal (2014) son:

Instrumentos que descubren aspectos inconscientes de las
personas a través de asociaciones de palabras o posibles
explicaciones de conductas o hechos. Por ejemplo, se podria
pedir a una persona que dijera si la marca de coches Ford
fuera un animal, qué seria, un pez o un pajaro. Un analista
especializado en este tipo de técnicas podria valorar la imagen
gue tiene esa persona de esta marca de vehiculo, de acuerdo
con el significado simbdlico de los animales en nuestra cultura

occidental. (p. 59)

Base de datos: Segun Grande y Abascal (2014, p. 59) son “conjuntos
de informacién relacionadas y accesibles conforme a algun criterio. Por

ejemplo, la relacion de clientes de Sedapal”.

Paneles: Segun Grande y Abascal (2014) son:

Muestras estables de consumidores o de establecimientos
comerciales que proporcionan informacién periddica sobre sus
actos de consumo y habitos de exposicion a medios de
comunicacion. Tratandose de establecimientos comerciales la
informacion se refiere al comportamiento de las ventas,

existencias, promociones, entre otros. (p. 59)
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Encuestas: Segun Grande y Abascal (2014) consisten en:

Un conjunto articulado y coherente de preguntas que se
formulan a las personas sobre la base de un cuestionario. Se
puede realizar por correo, frente a frente, en la calle, en
establecimientos comerciales o en el domicilio de las personas,

y también a través del teléfono. (p. 59)

La informacion consignada en las fuentes de informacion
complementarias debe ser de facil acceso, a fin de que los datos relevantes
efectivamente puedan ser recibidos por los consumidores y puedan
ayudarles a tomar una decision de consumo adecuada de acuerdo a sus
necesidades. A su vez, imponer obstaculos al acceso a las fuentes de
informacion, puede reducir el alcance de las promociones o crear
desconfianza en los consumidores quienes no encontrarian respuesta a sus
inquietudes, y ante tal situacion de incertidumbre optarian por contratar un
producto que no ofrezca una ventaja adicional, pero en contraparte ofrezca
un mayor acceso a la informacion de sus productos y servicios, ganando su
confianza. Asimismo, la informacion consignada debe ser perceptible por los
consumidores, permitiéndoles aprehender los datos recibidos, pues de otra
manera la disposicion de aquella informacibn no ayudaria a los
consumidores a tener una idea de las condiciones de los productos o

servicios

Para aplicar el sistema de tratamiento de aguas residuales se debe
conocer fehacientemente los lugar donde se concentra la mayor cantidad de
contaminacion entre estos tenemos en primer lugar los servicios de
alimentacion como restaurantes en general que en el distrito son
aproximadamente 2,095 locales que generan un volumen de 49,182 de
agua, en segundo lugar tenemos a los mercados populares o de barrio que
son aproximadamente 156 locales con un volumen de 9,350 de agua,

tercero se tiene los grandes mercado y afines con 63 locales y un volumen
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de 9,054 de agua, en cuarto lugar tenemos el servicio de lavado y engrase
con 117 locales y un volumen de 2,654 de agua; finalmente tenemos 96
locales donde se venden animales aptos para el consumo humano con un

volumen de 2,218 de agua utilizada.

Los indicadores que permitirdn medir a la fuente de informacion y que
ayudaran a la investigacion son: poblacion de estudio, informes técnicos,

documentos oficiales, periodicos y diarios y investigaciones.

Poblaciéon de Estudio

Segun Pérez (2004, p. 308) es “el grupo de personas en el que se pretende
modificar ideas, creencias, actitudes y valores con el propésito de que esta

modificacion contribuya al bienestar de la comunidad”.

Para Di Rienzo et al (2008, p. 2) la poblacién es “un conjunto de
elementos acotados en un tiempo y en un espacio determinados, con alguna

caracteristica comun observable o medible”.

Segun Groves (1989) (citado en Diaz, 2010, p. 51) distingue tres tipos

de poblaciones:

Poblacion de inferencia que esta formada por el conjunto de personas
objeto de estudio.

Poblacién objetivo definida como un nimero determinado de personas
gue van a ser estudiadas en un momento dado. La diferencia entre
ambas es realizada por el investigador Groves de modo que la
poblacién objetivo esta referida a las personas que viven en hogares
principales de inferencia menos las personas en instituciones, en
bases militares, en lugares remotos del pais y aquellas sin domicilio.
La poblacion objetivo estd recogida en el marco poblaciones,

documento de donde se seleccionan las personas objeto del estudio.
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Poblacion medida, referida al conjunto de personas que responden al

cuestionario al ser seleccionadas en la muestra.
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Informes técnicos

Segun Albert (2015, p. 195) se refiere a “los estudios y trabajos que
actualizan el conocimiento profesional a través de libros, revistas e informes.

Los publican expertos, asociaciones, instituciones y empresas”.

El informe técnico se refiere a la exhibicion escrita de las condiciones
observadas en la prueba de la situaciobn que se considera, con las
aclaraciones especificas que aseguren lo dicho. Se trata de una exhibicién
de los datos orientados a algo o alguien, relacionado a una interrogante o a
una situacion, o a la que conviene hacer del mismo. Es un documento que
explica la situacion de un problema especifico; se suele preparar a peticion

de una persona u organizacion.

Frecuentemente el informe técnico es confundido con un proyecto,
pero no son ni sinénimos; mientras que el informe se basa en la realidad o
problema actual, el proyecto es un esquema de ideas que se desean llevar a
cabo en el futuro; es importante que el informe técnico incluya informacién
qgue le permita a una persona calificada analizar y sugerir cambios a sus

conclusiones o recomendaciones.

Documentos oficiales

Segun Garcia y Granados (1997, p. 179) se entiende a “toda clase de
documentos, registros y materiales oficiales y publicos, disponibles como
fuente de informacion. Los documentos oficiales suelen clasificarse como

material interno y externo”.

Los documentos oficiales son expedidos por los diferentes
organismos publicos o también son los documentos que cualquier individuo
puede presentar ante cualquier organismo oficial. Estos documentos son de

suma importancia porque a menudo se interactla con los organismos para



70

gestionar las subvenciones, impuestos, reclamaciones, prestaciones de

ofertas, entre otros.

Periodicos y diarios

Segun UNESCO (2010, p. 398) es una “publicacién periddica destinada al
gran publico y que tiene esencialmente por objeto constituirse en fuente de
informacion escrita sobre los acontecimientos de actualidad relacionados

con asuntos publicos”.

Investigaciones

Segun Del Castillo (2008, p. 38) se define “como la busqueda y obtencion de
datos, se podria definir de forma muy simplista como la busqueda y

obtencién de datos”.

Procesos.

Segun Ponsa y Vilanova (2005, p. 11) se entiende por “aquella parte del
sistema en que, a partir de la entrada de material, energia e informacion, se
genera una transformacién sujeta a perturbaciones del entorno, que da lugar

a la salida de material en forma de producto”.

Por otro lado, el ISO 9000 citado por Pérez (2010, p, 51) lo define
como el “conjunto de actividades mutuamente relacionadas o0 que

interactlan las cuales transforman elementos de entrada en resultados”

Hoy no existe una conclusibn homogénea sobre las limitaciones de
los procesos, debido a que existen variaciones dependiendo del tamafno y
capacidad de la organizacion. Lo que realmente importa es la adopcion de
determinados criterios y mantenerlas a lo largo del periodo, por ello es

racional que:
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Las limitaciones del proceso establecen magnitud adecuada para
gestionarlos, en sus diversas categorias de responsabilidad.

Estén fuera del departamento para poder interactuar con el resto del
proceso.

El limite inferior sea un bien o servicio con valor afiadido.

El control de procesos permitira a la empresa conocer el
comportamiento del negocio y como este esta caminando en el distrito, para
ello se deben controlar las actividades para que estas sean cumplidas en los
plazos establecidos para no incomodar a la poblacién y tengan el liquido
elemento mas rapidamente, se debe medir el desempefio de los
colaboradores a través de indicadores de desempefio que pueden medir
tiempo, cumplimiento de tareas, asistencia, entre otros, utilizar los recursos
de manera eficiente y responsable, finalmente el flujo de caja debe reflejar
fielmente los movimientos del dinero su entrada y salida para tomar

decisiones oportunas en el momento adecuado.

Los indicadores que permitiran medir a los procesos y que ayudaran a
la investigacion son: planificacion de la actividad, ejecucion de la actividad,

control y monitoreo de la actividad y retroalimentacién de la actividad.

Planificacion de la Actividad

Segun Equipo Vértice (2006) es el:

Proceso de decidir por adelantado lo que hay que hacer. Pero
la accion de planificar no se puede hacer de cualquier forma,
debe ser siempre, un procedimiento estructurado y sistematico,
gue plantea unos objetivos y cuéles son los métodos mas

adecuados para alcanzarlos de forma satisfactoria y eficiente.
(p- 13)
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Arjona (2010) (citado en Padilla, 2017, p. 27) manifiesta que la
planificacion es “planificar es anticipar o prever una secuencia logica y
coherente del desarrollo de las tareas que nos permiten alcanzar los

objetivos previamente definidos”.

La planificacion debe incluir necesariamente dentro de sus objetivos la
mejora en la toma de decisiones con la meta de cumplir con el propdsito
establecido. Por lo tanto, la planificacién toma en consideracion la realidad y
los factores diferentes internos y externos que pueden provocar
consecuencias para el logro de ese propdsito.

Por otro lado, se puede disefiar solo una planificacion tras la filiacién
exacta de la situacion real que se debe abordar. Una vez reconocida e
interpretada la situacion real o problema, se demanda el desarrollo de las

diversas alternativas para su solucion.

Ejecucion de la Actividad

Segun Kotler y Lane (2009, p. 715) la ejecucion es “el proceso de convertir
los planes en acciones gue se ponen en practica de tal modo que se

cumplan los objetivos establecidos en la planeacién”.

Las principales actividades de la ejecucion:

Poner la participacion de los involucrados en la decision en practica a
través de la filosofia.

Conducir y retar a otras personas para que realicen su mejor
esfuerzo.

Motivar a los empleados.

Comunicar con efectividad los resultados.

Desarrollar a los trabajadores para que utilicen todo su potencial.
Recompensar con reconocimiento, premios y buena paga por un

trabajo bien realizado.
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Satisfacer las necesidades de los empleados a través de esfuerzos en
el trabajo.
Revisar los esfuerzos de la ejecucion a la luz de los resultados del

control.

Control y Monitoreo de la Actividad

Segun Fonseca (2011, p. 115) el monitoreo conlleva a “la busqueda y
correccion de las deficiencias de control identificadas, antes que afecten el
logro los objetivos de control de la entidad”, mientras que control segun
Cedefio (1992, p. 296) es el “conjunto de elementos que se pone en
operacion para que el ente logre plenamente su estado deseado, de la mejor

manera”.

Retroalimentaciéon de la actividad

Segun Mercado (1991, p. 66) la retroalimentacién implica “que la planeacién
debe prever un sistema de informacién idéneo al proceso, el cual sea capaz
de detectar, en la forma mas frecuente posible, los valores de las variables
mas relevantes con objeto de percibir a tiempo desviaciones a los valores

deseados y efectuar las correcciones idoneas”.

Herramientas de control.

Que permite el estudio y el viaje hacia uno mismo; para este propdésito se
pueden usar diferentes herramientas, pero dentro de las mas conocidas
tenemos las hojas de calculo. Pero esto depende de los factores del
producto o servicio, dentro de la inteligencia de negocios se utilizan con

frecuencia la informacién numérica y gréfica.

Para controlar a la empresa se pueden usar dos herramientas

fundamentales:
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La que se utiliza para conocer la economia y rentabilidad de la
empresa.
La que sirve para conocer el grado de cumplimiento de las politicas

empresariales, y se llaman correctivas.

Se debe implementar herramientas de informacion que permiten
demostrar la transparencia de las actividades de la empresa ante el
municipio, Sedapal y la poblacion para ellos la aplicacibn App recomendada
anteriormente ayudaria para tal fin y seria una herramienta mucho mas
rapida y simple de usar desde un celular que toda persona hoy lo tiene,
asimismo generar una pagina web que permita registrar las actividades y su

avance on line para que cualquier persona pueda consultar.

Los indicadores que permitiran medir a las herramientas de control y
qgue ayudaran a la investigacion son: aplicativos digital, diagramas de

procesos, entrevistas y almacén de datos.

Aplicativos digital

Segun Cacheiro, Sanchez y Gonzalez (2016, p. 259) defini6 que “un
programa descargable para tecnologias moéviles y portatiles, como
smartphones y tabletas digitales, especialmente adaptados a sus
requerimientos técnicos, especialmente en cuanto a tamafio de pantalla se

refiere”.
Diagramas de procesos
Segun Baca, Solares y Acosta (2014) un diagrama de procesos:
Muestra las relaciones entre los procesos elementales de
negocios y los eventos que los activan o inician. En la notacion

se usan cuadros que representan procesos, lineas que indican

su relacion con otros procesos, flechas con sentido hacia la
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derecha que indican eventos de negocio, y flechas con sentido
hacia la izquierda que indican resultados. (p. 133)

El diagrama es una herramienta visual muy intuitiva para la gestion
del trabajo. Funciona muy bien para detectar y comunicar los pasos a seguir
para lograr un proposito, asi como los momentos criticos en donde el equipo
debe prestar una especial atencion. En concreto, explicaremos qué es un
diagrama de proceso, un instrumento grafico diferente al diagrama de
proyecto. Por ello, antes de empezar conviene conocer las diferencias entre

proyecto y proceso y su contexto de cara al trabajo.

En primer lugar, un proyecto es un conjunto de actividades que se
realiza con fecha de inicio y fin, siempre en base a un objetivo a conseguir.
Pueden intervenir en él mdltiples recursos, con una red de dependencias
entre las tareas compleja o simple, segun el tipo de resultado a desarrollar.
Lo mas importante de los proyectos es concebirlos como situaciones unicas.
Esto quiere decir, que para cada proyecto utilizaremos uno determinados

recursos en unas fechas especificas.

En segundo lugar, cuando hablamos de proceso nos referimos al
procedimiento rutinario para conseguir siempre el mismo resultado. Las
dependencias entre las tareas, asi como la duracion de las mismas siempre
son las mismas. Sin embargo, los procesos carecen de fecha especifica ya
gue se realizan siguiendo las dependencias entre las actividades y no seguin

el calendario.

Entrevistas

Segun Llanos (2008, p. 53) es “una forma estructurada de comunicacion
interpersonal, generalmente entre dos personas, debidamente planeada, con
un objetivo determinado y con la finalidad de obtener informacion relevante

para tomar decisiones benéficas para ambas partes”.



76

Almacén de datos

Segun Laudon y Laudon (2004, p. 236) es una “base de datos que almacena
datos actuales e historicos de posible interés para los gerentes de la
compainia” Sirven como herramientas para consultas y elaboracion de
informes, que almacena datos actuales e historicos extraidos de varios
sistemas operacionales y consolidados para administrar la elaboracion de

informes y analisis.

Para Fernandez (2010, p. 185) son “inventarios de datos, es decir,
son los lugares en donde el sistema de informacion almacenara los datos

gue necesita para su correcto funcionamiento”.

Teoria sobre la inteligencia de negocios.

Teoria del conocimiento.

Desde que Freire (1973) elaborara sus teorias sobre la razon de ser del
conocimiento y como este otorga libertad al individuo, se ha recorrido un
largo camino hacia el reconocimiento de este como un valor activo de las
universidades, empresas, gobiernos o cualquier otra organizacion que lo
posea (De la Fuente, 2002). La relevancia de la creacién y transferencia del
conocimiento hace importante que este sea gestionado de una forma
eficiente y que llegue a todos los actores que lo requieran dentro de una
sociedad (UNESCO, 2005). Ahora, al conocimiento se le considera como un
alto valor competitivo en las organizaciones, y su eficiente gestion, un valor

agregado de la misma (Villarreal, 2006).

En la década de los noventa ya se establecia la importancia de la
gestion en el desarrollo de las empresas (Hansen, Nohria, y Tierney, 1999,
pp. 106-116). Y fue Grant (1996, pp. 109-122) quien afirm6é que las

‘organizaciones basadas en el conocimiento emergen y trascienden en el
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entorno académico y empresarial”’. Los estudios para tratar de comprender la
composicion y la importancia del conocimiento, asi como la relevancia de su
almacenamiento, transformacion y distribucién, “han incluido el andlisis
social como un marco que permite entender los elementos individuales que
componen el conocimiento” (Navarro y Bonilla, 2003, p. 13). La etnografia
analiza principalmente, mediante la “observacion de las caracteristicas
concernientes a una cultura en especial, las formas de interrelacionarse en
esos ndcleos que generan conocimiento, y por consiguiente ayuda a

comprender su creacion” (Kane, Ragsdell, y Oppenheim, 2006, p. 141).

“Procedimientos y métodos computacionales también forman parte de
los factores de apoyo para otorgar valor al conocimiento” (Goitia, Saenz-de-
Lacuesta y Bilbao, 2008, p. 540). La perspectiva de la inteligencia de
negocios se sustenta en la organizacién que aprende, que adquiere el valor
de las habilidades y conocimientos particulares de los individuos (capital
humano), también de las estructuras organizacionales y condiciones de
mercado (capital estructural) y, finalmente, de los procesos de formacion de
estrategias de vinculacion, alianzas y colaboraciones (capital relacional).

Es en este marco referencial que se puede inferir que la inteligencia
de negocios depende de la direccién organizacional y de los estilos de
liderazgo, para efectuar la implementacién adecuada de los sistemas de
informacion, de los mecanismos de innovacion y de los procesos para la
toma de decisiones gque en conjunto se administran por medio de un sistema
de gestion del conocimiento. Sin embargo, es a partir de la base de
trabajadores, de los procesos y relaciones que se forman entre ellos, asi
como de la cultura organizacional, que surge la inteligencia de negocios

adecuada al modelo de gestiéon (Medellin, 2010, pp. 58-78).

Teoria del modelo integral de inteligencia

El enfoque del modelo integral de inteligencia esta basado en la teoria

cognitiva-contextual de Sternberg y Beyond (1985). En su teoria Triarquica
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de la Inteligencia, Sternberg (1997) la define como una actividad mental
dirigida con el proposito de “adaptacion a”, “seleccion de” o “conformacién
de” entornos del mundo real relevantes en la vida de uno mismo. El término
triarquico se refiere a que la teoria se compone de tres subteorias: la

componencial, la experiencial y la contextual.

El modelo integral de inteligencia reconoce, ademas, las dos
dimensiones de la inteligencia, es decir, tanto la recopilacién y acumulacién
de conocimiento como el proceso cognitivo en si mismo. Gregory (1994)
sugiere utilizar los términos “inteligencia potencial” e “inteligencia cinética”.
La primera se relaciona con el conocimiento almacenado por las personas y

la segunda con la capacidad de solucionar problemas.

San Juan de Lurigancho.

La problematica del agua y alcantarillado en Lima, 800 mil ciudadanos
carecen del servicio de agua potable. Mientras tanto los municipios emplean
este recurso para el riego de sus parques y jardines. Villa Maria del Triunfo y
Brefia lo usan para la totalidad de sus areas verdes.

La Estacion Depuradora de Aguas Residuales (EDAR) La Chira,
ubicada en el distrito de Chorrillos, al sur de Lima, esta planta de
tratamiento, con una inversion total de méas de 360 millones de soles
peruanos, unos 97 millones de euros, permitirA contribuir a solucionar los
problemas sanitarios y ambientales de Lima, los cuales se originan por los
vertidos de tres colectores. La planta aportara al Servicio de Agua Potable y
Alcantarillado, (Sedapal) el tratamiento de aproximadamente 25% de las
aguas residuales de la capital peruana, con lo que atendera a 18 distritos de
la ciudad y a cerca de tres millones de personas. La planta tendra una
capacidad de tratamiento promedio de 6,3 m3 por segundo y un nivel
maximo de 11,3 m3por segundo. Las aguas asi tratadas seran devueltas al

mar, con un tubo de mas de tres (03) kilbmetros.
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Lejos de verter estas aguas tratadas al mar, deberian ser usadas en
el riego de parques y jardines de los distritos de Lima. Tranquilamente
pueden abastecer la demanda de mas de 6,000 ha. La experiencia del
estado de California, de EE.UU, que esta pasando una situacion de escasez
de agua terrible, nos sefiala la necesidad de usar con mas responsabilidad
este vital elemento. David Sedlak llama la atencion a actuar en momentos de
escasez y evitar situaciones de catastrofes nacionales, en torno al agua.
Sedlak es Autor, profesor y director del Instituto de Ciencias Ambientales e
Ingenieria de la Universidad de Berkeley, su investigacion se ha ocupado de
reutilizacion del agua, la practica de utilizar los efluentes de aguas residuales
municipales para sostener los ecosistemas acuaticos y aumentar suministros
de agua potable, asi como el tratamiento y uso de la escorrentia urbana de
agua subterranea contaminada de los emplazamientos industriales

contaminados.

Menciona que hay una mejor manera de resolver la crisis del agua
urbana y dice ademas que abriendo cuatro nuevas fuentes de agua locales
que compara con los grifos. “Si podemos hacer inversiones inteligentes en
estas nuevas fuentes de agua en los proximos afios, podemos resolver
nuestro problema del agua urbana y disminuir la probabilidad de atravesar

los efectos de una sequia catastrofica”.
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1.4. Formulacion del Problema

Problema General.
¢, Cuél es la relacion de la comunicacion estratégica y la inteligencia de
negocios en la empresa GPDC SAC en el distrito de San Juan de
Lurigancho en el afio 20177

Problemas especificos.

Problemas especifico 1.
¢Cuél es la relacion de la motivacion de la comunicacion estratégica y la
inteligencia de negocios en la empresa GPDC SAC en el distrito de San
Juan de Lurigancho en el afio 20177

Problemas especifico 2.
¢, Cual es la relacién de la informacion de la comunicacion estratégica y la
inteligencia de negocios en la empresa GPDC SAC en el distrito de San
Juan de Lurigancho en el afio 20177

Problemas especifico 3.
¢Cudl es la relacién del control de la comunicacion estratégica y la

inteligencia de negocios en la empresa GPDC SAC en el distrito de San

Juan de Lurigancho en el afio 20177
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1.5. Justificacién del estudio

Justificacion teérica.

En toda empresa la necesidad de comunicarse se ve respaldada cuando se
observan y se notan las diversas ventajas que se obtienen de esta, tanto
para la empresa como para los empleados y superiores. Un instrumento de
cambio es la comunicacion; por ello, en el pensamiento estratégico se lleva
tacitamente un mensaje de cambio, porque dentro del entorno tan cambiante
en el que se mueve la empresa esta tiene la necesidad de adaptarse
rapidamente. En este sentido, la difusion de los nuevos valores y las normas
de la gestidén son permitidas por la comunicacion dentro de la empresa; por

este motivo es obligatorio compara la teoria con la realidad.

Justificacion practica.

Esta investigacion es de vital importancia por los resultados obtenidos que
permite a la empresa Gestion y Proyectos Dual y Consulting SAC, ampliar su
panorama para realizar los cambios necesario que le permita tener una
comunicacién mas eficiente y eficaz. Lo relevante es que si no se realiza la
comunicacién de manera formal dentro de la empresa, se dara de todas
formas de manera informal, por este motivo es imperante establecer las

limitaciones y errores que generan problemas en la empresa.

La empresa, por otro lado, tiene que incentivar el comienzo de
recursos de comunicacion internos, en donde se toque las diversas noticias
de principal interés para los trabajadores y para la empresa misma, en
donde se debe dar prioridad a esclarecer los rumores o chismes y dar una
solucion antes de que el problema siga creciendo. El uso de los boletines, la
informacion radial e incluso los tele noticieros empresariales, las nuevas
tecnologias de la informacion se establecen como instrumento valioso para

promover la inteligencia de negocios via la comunicacion.
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Justificacién metodologica.

Dentro de la justificacibn metodoldgica, se deben establecer un grupo de
normas y politicas que permitan dirigir el desarrollo de los procesos
orientado a enunciar las estrategias de la comunicacién y la inteligencia de
negocios motivando el tipo y disefio de la investigacion, los cuestionarios
para recolectar los datos y los diversos procesos de analisis como tablas de

frecuencias y pruebas de hipotesis.
Hipotesis

Hipotesis General.
La comunicacion estratégica se relaciona positivamente con la inteligencia
de negocios en la empresa GPDC SAC en el distrito de San Juan de
Lurigancho en el afio 2017.

Hipoétesis especificas.

Hipotesis especifica 1.
La motivacion de la comunicacién estratégica se relaciona positivamente con
la inteligencia de negocios en la empresa GPDC SAC en el distrito de San
Juan de Lurigancho en el afio 2017.

Hipotesis especifica 2.
La informacion de la comunicacion estratégica se relaciona positivamente

con la inteligencia de negocios en la empresa GPDC SAC en el distrito de
San Juan de Lurigancho en el afio 2017.
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Hipodtesis especifica 3.
El control de la comunicacién estratégica se relaciona positivamente con la
inteligencia de negocios en la empresa GPDC SAC en el distrito de San
Juan de Lurigancho en el afio 2017.
Objetivos

Objetivo general.
Determinar la relacion entre la comunicacion estratégica y la inteligencia de
negocios en la empresa GPDC SAC en el distrito de San Juan de
Lurigancho en el afio 2017.

Objetivos especificos.

Objetivo especifico 1.
Determinar la relacién entre la motivacion de la comunicacion estratégica y
la inteligencia de negocios en la empresa GPDC SAC en el distrito de San
Juan de Lurigancho en el afio 2017.

Objetivo especifico 2.
Determinar la relacion entre la informacion de la comunicacién estratégica y

la inteligencia de negocios en la empresa GPDC SAC en el distrito de San

Juan de Lurigancho en el afio 2017.
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Objetivo especifico 3.

Determinar la relacion entre el control de la comunicacion estratégica y la
inteligencia de negocios en la empresa GPDC SAC en el distrito de San
Juan de Lurigancho en el afio 2017.



Il. Método
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2.1. Disefo de investigacion

Para Salkind (1998) citado por Bernal (2010, p. 114) la investigacion
correlacional tiene como propdsito “mostrar o examinar la relaciéon entre
variables o resultados de variables”; pero el mismo autor manifiesta que en
ningln momento este tipo de investigacion explica que una sea la causa de

la otra, quiere decir que la correlacion mide asociaciones, pero no causas.

Esta investigacion es de tipo correlacional ya que busca establecer la
relacion que existe entre las variables comunicacion estratégica y la
inteligencia de negocios de la empresa Gestion y Proyectos Dual y
Consulting SAC.

El disefio de investigacion segun Hernandez, Fernandez y Baptista
(2010) se refiere al:

Plan inferido para la obtencion de la informacion relevante que
se desea. En vista que la investigacion utiliz6 un enfoque
cuantitativo, permiti6 que el investigador utilice el disefio para
analizar la veracidad de las hipétesis planteadas en una
realidad en particular. Los autores antes mencionados
presentaron dos tipos de diseflos el experimental y no
experimental. (p. 120)

El disefio no experimental en una investigacion cuantitativa segun
Hernandez, Fernandez y Baptista (2010, p. 149) es la “observacion de las
variables tal y como se dan en su ambito natural, para que luego sean
analizados; este disefilo no manipula deliberadamente las variables sujetas
de estudio”, es decir, la investigacion no hace variar de manera intencional la
variable comunicacion estratégica para observar su efecto en la variable
inteligencia de negocios de la empresa Gestion y Proyectos Dual y
Consulting SAC.
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Los disefios no experimentales para Hernandez, Ferndndez y Baptista
(2010, p. 151) se “clasifican en transaccionales o transversales vy
longitudinales”; para la presente investigacion se utilizé el transaccional
porque se recolecta la informacién en un solo momento, es decir en un
tiempo Unico. El proposito de este tipo de investigacion es la descripcion de
las variables y su posterior andlisis de incidencia y su interrelacion en un
momento determinado, se compara con tomar una fotografia de algo que

ocurre.

Variables, operacionalizacion

Estrategia de Comunicacion.

Para Mora (2001, p. 106) una estrategia de comunicacion opera “en distintos
frentes de accion. Para comunicar un mismo mensaje a un publico
determinado la organizacion se contacta con los medios de prensa, envia
cartas, publica un aviso en el diario y organiza reuniones con los lideres

politicos o comunitarios”.

La operacionalizacion de la variable Estrategia de Comunicacién, esta
constituida por 03 dimensiones como son la Motivacién, Informacion y el
control, los cuales son medidas a través de sus 15 indicaciones que
permiten identificar las caracteristicas de las variables, su instrumento

consta de 30 preguntas.

Inteligencia de negocios.

Segun Joyanes (2016, sp) la inteligencia de negocios es una “coleccion de
tecnologias y sistemas de informacién que soportan la toma de decisiones
empresariales o el control operacional, proporcionando informacién de

operaciones internas y externas”.
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La operacionalizacion de la variable Inteligencia de negocios, esta

constituida por 03 dimensiones como son la Fuentes de informacion,

procesos Yy fuentes de informacioén, los cuales son medidas a través de sus

12 indicaciones que permiten identificar las caracteristicas de las variables,

su instrumento consta de 24 preguntas.

Tabla 1.
Operacionalizacion de la variable: Comunicacion Estratégica
DIMENSIONES INDICADOR ITEMS E?I\CI:[';EAE E NIVELES Y RANGOS
Identificacion de las
; 1,2
necesidades
Regulacion Iegal 3.4 Deficiente (12 - 28)
Motivacion Impacto ambiental 5,6 Poco eficiente (29 - 45)
Beneficios de los usuarios 7,8 Eficiente (46 - 62)
Capacitacion 9,10
Calidad del servicio 11, 12 Escala Likert:
Comunicados y avisos 13,14 (5) Siempre
Correo; electronicos y 15 16 (4) Casi siempre Deficiente (8 - 19)
Informacién ~ mensajes de texto ’ (3) A veces Poco eficiente (20 - 30)
Redes sociales 17,18  (2) Casinunca Eficiente (31 - 42)
Volantes 19, 20 (1) Nunca
Usuarios Atendidos 21, 22
Encuestas (satisfaccion de 23 24 o
Control Beneficios logrados 25 26 Poco eficiente (24 - 38)
. . ' Eficiente (39 - 52)
Eficacia en la Estrategia 27,28
Eficiencia en la Estrategia 29, 30
Tabla 2.

Operacionalizaciéon de la variable: Inteligencia de negocios

DIMENSIONES INDICADOR ITEMS E?I\(I:[';I(_:é E NIVELES Y RANGOS
Poblacion de Estudio 31, 32
Informes técnicos 33,34 Deficiente (10 - 23)
;;’;‘:}fﬁi i((j’)i Documentos oficiales 35, 36 Poco eficiente (24 - 38)
Periddicos y diarios 37,38 Eficiente (39 - 52)
Investigaciones 39,40 Escala Likert:
Planificacion de la Actividad 41, 42  (5) Siempre
; i i (4) Casi siempre
Ejecucién de Ig Actividad 43, 44 (3) A veces Deficiente (8 - 19)
Procesos Control y Monitoreo de la 45,46 (2) Casinunca Poco eficiente (20 - 30)
Actividad (1) Nunca Eficiente (31 - 42)
Retroalimentacion de la
- 47, 48
actividad
) Aplicativos digital 49, 50 Deficiente (6 - 14)
Herramientas ;5 4ramas de procesos 51, 52 Poco eficiente (15 - 23)

de control

Entrevistas

53, 54

Eficiente (24 - 32)
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2.3. Poblacién, muestray muestreo

Poblacion.

La poblacion segun Fracica (1988) citado por Bernal (2010, p. 160) refirio al
“conjunto de todos los elementos a los cuales se refiere la investigacion. Se

puede definir también como el conjunto de todas las unidades de muestreo”.

En base a los conceptos anteriores, se establecié que la poblacion de
la presente investigacion fue de 30 trabajadores, para lo cual se tomé en
cuenta todo el personal de la empresa en mencién, ya que es en quienes
recae la responsabilidad y las decisiones correspondientes a la
comunicacién estratégica y la inteligencia de negocios de la empresa
Gestion y Proyectos Dual y Consulting SAC.

Para seleccionar la poblacion de la investigacion se tomdé la técnica de
marco que consiste segun Fernandez (2004, p. 152) en el “conjunto de
elementos de la poblacion total disponible para la seleccién de la muestra.
En ocasiones todos los elementos de la poblacion estan disponibles y, por

tanto, el marco es igual a la poblacién. En otros casos no hay igualdad”.

La poblacion tomada en la investigacion fue finita que consiste segun
Calderon (2005, p. 167) en aquella “poblacion en la cual se pueden contar

los elementos” como es el numero de trabajadores.
Muestra.
La muestra segun Bernal (2010) es la:
Parte o subconjunto de la poblacion que se escoge o
selecciona, de la cual se obtiene la informacion real para el

desarrollo de la investigacion y sobre la cual se realizara la

medicién y la observacion de las variables que son objeto de
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estudio como son: comunicacion estratégica y la inteligencia de

negocios. (p. 161)

En vista que la poblacibn es pequefia se tomd toda para la
investigacion y esta se denomina muestra censal que segun Lépez (1998, p.

123) es “aquella porcion que representa toda la poblacion”.

Muestreo.

Como la poblacion de la investigacion es pequefa se utilizd6 para muestra
una de tipo censal, por este motivo no se utilizé las herramientas y técnicas

de muestreo para determinar la muestra.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez vy

confiabilidad

Técnicas de recoleccion.

En el estudio se aplicé la técnica de la encuesta de la que sefala Pérez
(2007) que “se basa en un conjunto de preguntas que se formulan al
participante, cuya informacioén constituye la informacion primaria necesaria

para el investigador acorde a los objetivos de su investigacion” (p. 72).

Por lo tanto, la técnica que se aplicd para el recojo de datos en la
presente investigacion serd la encuesta. Se utilizé la encuesta porque sirven
para conocer la opinion de los empleados sobre un tema o bien su
comportamiento declarado, entrevistarlos a todos seria demasiado costoso,
aparte de innecesario: un buen diseflo de muestra que prosiga las leyes de
la estadistica, deja seleccionar un numero parcialmente pequefio de sujetos
representativos de la opinion global, con un minimo margen de fallo que

fluctia entre el tres por ciento y el cinco por ciento.
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Instrumentos de recoleccién.

El instrumento que se aplico a la presente investigacion fue el cuestionario,

que segun Malhotra (2004) es:

Un conjunto formal de preguntas para obtener informacion de
encuestados, este por lo general es sélo un elemento de un
paquete de recopilacion de datos que también puede incluir:
primero, procedimientos de trabajo de campo; segundo, alguna
recompensa, regalo o pago ofrecido a los encuestados y
tercero ayudas de comunicacion, como mapas, fotografias,

anuncios y productos. (p. 280)

Los cuestionarios tienen ventajas sobre otros tipos de instrumento en
gue estos son baratos, no requieren de mucho esfuerzo por parte del
encuestado, y a menudo tienen respuestas estandarizadas que hacen mas

simple la tabulacion de los datos.

Variable 1: Se aplico el cuestionario de “Comunicacion estratégica”

considerando su ficha técnica con las siguientes caracteristicas:

Instrumento: Cuestionario de “Comunicacion estratégica”

Autor: Julio César Vargas Ayala

Ano: 2017

Significacion: El cuestionario de “Comunicacion estratégica” tiene 3
dimensiones que son los siguientes: Motivacion, informacion y control.
Extension: El instrumento consta de 30 preguntas.

Administracion: Individual

Ambito de Aplicacion: Empresa Gestion y Proyectos Dual y Consulting
SAC.

Duracion: El tiempo de duracién para desarrollar el cuestionario es de

aproximadamente 15 minutos.
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Puntuacion: El Instrumento de Comunicacion estratégica” utiliza la

escala de Likert:

1 = Nunca

2 = Casi nunca
3 = Aveces

4 = Casi siempre

5 = Siempre

Tabla 3.

Baremacién de la variable Comunicacion estratégica

Comunicacion

Rango P Motivacion Informacion Control
estratégica
Deficiente 30 - 70 12 - 28 8 - 19 10 - 23
Poco eficiente 71 - 111 29 - 45 20 - 30 24 - 38
Eficiente 112 - 152 46 - 62 31 - 42 39 - b2

Un baremo es una tabla de célculos, que evita la actividad de realizar
esos célculos al publico comin o a un publico especifico, que se emplea
para establecer un conjunto de normas fijadas por una institucion para
evaluar los méritos personales, es importante establecer una posicién
ordenada por méritos, es aquello que justifica un reconocimiento o un logro
que explica un fracaso y la capacidad de empresas, las normas de admision
son un conjunto de puntuaciones parciales, resultados de analisis, lista de

numeros indices, etc.

Para calcular la baremacion de la variable comunicacion estratégica
se toma en primer lugar la cantidad de preguntas en el cuestionario como
puntaje minimo (30) y como maximo la cantidad de preguntas multiplicado
por la alternativa de respuesta (30 x 5 = 150), una vez obtenido los valores
minimos y maximos determinamos cuantos niveles tendremos en este caso
3 (Deficiente, poco eficiente y eficiente) por lo tanto tendremos 3 intervalos o
rangos. Para determinar estos debemos hallar la amplitud, dividiendo la
diferencia entre los valores maximo y minimo y la cantidad de intervalos.

Para colocar los rangos iniciamos con el valor minimo y luego le
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adicionamos la amplitud, para el segundo intervalo tomamos el Ultimo valor y

le simanos uno y a este resultado le sumamos la amplitud y asi

sucesivamente.

Variable 2: Se aplico el cuestionario de ‘“Inteligencia de negocios”

considerando su ficha técnica con las siguientes caracteristicas:

Tabla 4.

Instrumento: Cuestionario de “Inteligencia de negocios”

Autor: Julio César Vargas Ayala.

Ano: 2017

Significacion: El cuestionario de “Inteligencia de negocios” tiene 3
dimensiones que son los siguientes: Fuentes de informacién, procesos
y herramientas de control.

Extensién: El instrumento consta de 24 preguntas.

Administracion: Individual

Ambito de Aplicacion: Empresa Gestién y Proyectos Dual y Consulting
SAC.

Duracion: El tiempo de duracién para desarrollar el cuestionario es de
aproximadamente 15 minutos.

Puntuacién: El Instrumento de “Inteligencia de negocios” utiliza la

escala de Likert:

1 = Nunca

2 = Casi nunca
3 = Aveces

4 = Casi siempre
5 = Siempre

Baremacion de la variable Inteligencia de negocios

Inteligencia de Fuentes de Herramientas de
Rango ; : ! Procesos
negocios informacion control
Deficiente 24 - 56 10 - 23 8 - 19 6 - 14

Poco eficiente 57 - 89 24 - 38 20 - 30 15 - 23
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Eficiente 90 - 122 39 - 52 31 - 42 24 - 32

Para calcular la baremacion de la variable inteligencia de negocios se toma
en primer lugar la cantidad de preguntas en el cuestionario como puntaje
minimo (24) y como maximo la cantidad de preguntas multiplicado por la
alternativa de respuesta (24 x 5 = 120), una vez obtenido los valores
minimos y maximos determinamos cuantos niveles tendremos en este caso
3 (Deficiente, poco eficiente y eficiente) por lo tanto tendremos 3 intervalos o
rangos. Para determinar estos debemos hallar la amplitud, dividiendo la
diferencia entre los valores maximo y minimo y la cantidad de intervalos.
Para colocar los rangos iniciamos con el valor minimo y luego le
adicionamos la amplitud, para el segundo intervalo tomamos el ultimo valor y
le simanos uno y a este resultado le sumamos la amplitud y asi

sucesivamente.

Validez.

Segun Bernal (2010) la validez “tiene que ver con lo que mide el cuestionario
y cuan bien lo hace” (p. 302). Dicho ello, para el presente estudio se utiliza el
juicio de tres expertos de la Universidad Cesar Vallejo, para dar validez a los
instrumentos de recolecciéon; a través del formato “Informe de opinion de
expertos del instrumento de investigacion”, que considera 3 aspectos de
validacion: Claridad, Pertinencia, y Relevancia, mediante este proceso se ha
obtenido una validez promedio de: 73% para la variable comunicacién

estratégica y 72% para la variable inteligencia de negocios.

Tabla 5.

Juicio de expertos

Experto Especialidad Opinidn
Experto N° 1 Metoddlogo Aplicable
Experto N° 2 Tematico Aplicable
Experto N° 3 Tematico Aplicable

Confiabilidad.
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Segun Bernal (2010) se refiere “a la consistencia de las puntuaciones
obtenidas por las mismas personas, cuando se les examina en distintas

ocasiones con los mismos cuestionarios” (p. 302).

Segun Grande y Abascal (2014) sostiene que el coeficiente Alfa de
Cronbach “es una prueba muy utilizada para pronunciarse sobre la fiabilidad
de una escala. Mide en un momento del tiempo y sin necesidad de hacer
repeticiones, la correlacion esperada entre la escala actual y otra forma

alternativa”. (p. 246).

Tabla 6.

Resultados del analisis de fiabilidad de las variables

Variable Alfa de Cronbach N de items
Comunicacion estratégica 0,862 30
Inteligencia de negocios 0,812 24

2.5.

En el presente trabajo de investigacién se efectuara el calculo del
indice Alfa de Cronbach a través del software estadistico SPSS en su
version 23.0, para lo cual previamente se realizé la prueba piloto de ambos
instrumentos de 30 y 24 preguntas para cada uno a 15 miembros escogidos
al azar, donde se demostré6 que ambos instrumentos son confiables, con
resultados de 0.862 y 0.812 en el Coeficiente de Alfa de Cronbach.

Métodos de andlisis de datos

Para el andlisis de datos se utilizé y ejecutd el programa estadistico SPSS
Version 23.0, se explord los datos para analizarlos y visualizarlos por la
variables comunicacion estratégica y la inteligencia de negocios, se evaluo la
confiabilidad del instrumento a través del Coeficiente de Alfa de Cronbach,
se realiz6 el analisis estadistico descriptivo de las variables y dimensiones a
través de la distribucion de frecuencias, la medida comparativa de las
variables a través de la tabla cruzada, finalmente se utilizé la estadistica

inferencial para la contrastacion de las hipotesis a través de la prueba
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Coeficiente de Correlacion de Spearman, y se concluyd con la preparacion
de los resultados a través de tablas y graficos cada uno con sus respectivos

comentarios.

Aspectos éticos

En la presente investigacion se utilizaron citas bibliograficas de teoricos
teniendo en cuenta las consideraciones éticas, y sin evitar el estudio de
investigacion ni la propiedad intelectual, los derechos de los autores y la
calidad de los datos obtenidos en esta investigacion ya que como
profesionales en formacién debemos tener siempre presente cual es la ética
gue debe tener durante su formacion y demostrar mediante ello el grado de

profesionalismo.

Asimismo, la investigacion no es sélo un acto técnico, es ante todo el
ejercicio de un acto responsable, por este motivo la investigacion no oculto a
los colaboradores la naturaleza de la investigacion, exponer a los
colaboradores a actos que podrian perjudicarles, jamas invadio su intimidad,
los datos consignados son reales y fieles a su naturaleza, sin manipulacién

por parte del investigador.



[1l. Resultados
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3.1. Estadistica descriptiva

Tabla 7.

Descripcion de las frecuencias de los niveles de la comunicacion estratégica

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 19 63,3%
Poco eficiente 11 36,7%
Eficiente 0 0,0%
Total 30 100,0%

63,3%

70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%

10,0%

Deficiente Poco eficiente Eficiente

0,0%
Comunicacion estrategica

Figura 1.

Descripcion de las frecuencias de los niveles de la comunicacién estratégica

En la Tabla 7 y Figura 1, se observa que un 63.3% de los trabajadores de la
empresa Gestion y Proyectos Dual y Consulting SAC encuestados ubicaron
a la comunicacion estratégica en la categoria de “deficiente”, un 36.7% en la
categoria “poco eficiente” y ninguno en la categoria “eficiente”. Por lo cual se
expresa que existe un nivel deficiente en cuanto a la comunicacién
estratégica en los trabajadores de la empresa Gestion y Proyectos Dual y
Consulting SAC.
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Tabla 8.

Descripcion de las frecuencias de los niveles de motivacion

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 20 66,7%
Poco eficiente 10 33,3%
Eficiente 0 0,0%
Total 30 100,0%

70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

Deficiente Poco eficiente Eficiente

0,0%
Motivacién

Figura 2.

Descripcion de las frecuencias de los niveles de motivacion

En la Tabla 8 y Figura 2, se observa que un 66.7% de los trabajadores de la
empresa Gestion y Proyectos Dual y Consulting SAC encuestados ubicaron
a la motivacion de la comunicacién estratégica en la categoria de
“deficiente”, un 33.3% en la categoria “poco eficiente” y ninguno en la
categoria “eficiente”. Por lo cual se expresa que existe un nivel deficiente en
cuanto a la motivacion de la comunicacion estratégica en los trabajadores de

la empresa Gestion y Proyectos Dual y Consulting SAC.
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Tabla 9.
Descripcion de las frecuencias de los niveles de la informacion
Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 25 83,3%
Poco eficiente 5 16,7%
Eficiente 0 0,0%
Total 30 100,0%

90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

16,7%

Deficiente Poco eficiente Eficiente

Informacion

Figura 3.

Descripcion de las frecuencias de los niveles de la informacion

En la Tabla 9 y Figura 3, se observa que un 83.3% de los trabajadores de la
empresa Gestion y Proyectos Dual y Consulting SAC encuestados ubicaron
a la informacion de la comunicacién estratégica en la categoria de
“deficiente”, un 16.7% en la categoria “poco eficiente” y ninguno en la
categoria “eficiente”. Por lo cual se expresa que existe un nivel deficiente en
cuanto a la informacién de la comunicacién estratégica en los trabajadores

de la empresa Gestion y Proyectos Dual y Consulting SAC.
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Tabla 10.
Descripcion de las frecuencias de los niveles del control

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 20 66,7%
Poco eficiente 10 33,3%
Eficiente 0 0,0%
Total 30 100,0%

70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

Deficiente Poco eficiente Eficiente

0,0%
Control

Figura 4.

Descripcion de las frecuencias de los niveles del control

En la Tabla 10 y Figura 4, se observa que un 66.7% de los trabajadores de
la empresa Gestidbn y Proyectos Dual y Consulting SAC encuestados
ubicaron al control de la comunicacion estratégica en la categoria de
“deficiente”, un 33.3% en la categoria “poco eficiente” y ninguno en la
categoria “eficiente”. Por lo cual se expresa que existe un nivel deficiente en
cuanto al control de la comunicacion estratégica en los trabajadores de la
empresa Gestion y Proyectos Dual y Consulting SAC.
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Tabla 11.
Descripcion de las frecuencias de los niveles de la inteligencia de negocios

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 24 80,0%
Poco eficiente 6 20,0%
Eficiente 0 0,0%
Total 30 100,0%

80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

20,0%

Deficiente Poco eficiente Eficiente

Inteligencia de negocios

Figura 5.

Descripcion de las frecuencias de los niveles de la inteligencia de negocios

En la Tabla 11 y Figura 5, se observa que un 80.0% de los trabajadores de
la empresa Gestibn y Proyectos Dual y Consulting SAC encuestados
ubicaron a la inteligencia de negocios en la categoria de “deficiente”, un
20.0% en la categoria “poco eficiente” y ninguno en la categoria “eficiente”.
Por lo cual se expresa que existe un nivel deficiente en cuanto a la
inteligencia de negocios en los trabajadores de la empresa Gestion y
Proyectos Dual y Consulting SAC.
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Tabla 12.

Descripcion de las frecuencias de los niveles de las fuentes de informacién

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 24 80,0%
Poco eficiente 6 20,0%
Eficiente 0 0,0%
Total 30 100,0%

80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%

20,0%

10,0%
0,0%

Deficiente Poco eficiente Eficiente

Fuentes de informacion

Figura 6.

Descripcion de las frecuencias de los niveles de las fuentes de informacion

En la Tabla 12 y Figura 6, se observa que un 80.0% de los trabajadores de
la empresa Gestibn y Proyectos Dual y Consulting SAC encuestados
ubicaron a las fuentes de informacion de la inteligencia de negocios en la
categoria de “deficiente”, un 20.0% en la categoria “poco eficiente” y ninguno
en la categoria “eficiente”. Por lo cual se expresa que existe un nivel
deficiente en cuanto a las fuentes de informacion de la inteligencia de
negocios en los trabajadores de la empresa Gestion y Proyectos Dual y
Consulting SAC.
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Tabla 13.
Descripcion de las frecuencias de los niveles de los procesos
Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 25 83,3%
Poco eficiente 5 16,7%
Eficiente 0 0,0%
Total 30 100,0%

90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

16,7%

Deficiente Poco eficiente Eficiente

Procesos

Figura 7.

Descripcion de las frecuencias de los niveles de los procesos

En la Tabla 13 y Figura 7, se observa que un 83.3% de los trabajadores de
la empresa Gestibn y Proyectos Dual y Consulting SAC encuestados
ubicaron a los procesos de la inteligencia de negocios en la categoria de
“deficiente”, un 16.7% en la categoria “poco eficiente” y ninguno en la
categoria “eficiente”. Por lo cual se expresa que existe un nivel deficiente en
cuanto a los procesos de la inteligencia de negocios en los trabajadores de
la empresa Gestion y Proyectos Dual y Consulting SAC.
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Tabla 14.

Descripcion de las frecuencias de los niveles de las herramientas de control

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 21 70,0%
Poco eficiente 9 30,0%
Eficiente 0 0,0%
Total 30 100,0%

70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

Deficiente Poco eficiente Eficiente

0,0%
Herramientas de control

Figura 8.

Descripcion de las frecuencias de los niveles de las herramientas de control

En la Tabla 14 y Figura 8, se observa que un 70.0% de los trabajadores de
la empresa Gestion y Proyectos Dual y Consulting SAC encuestados
ubicaron a las herramientas de control de la inteligencia de negocios en la
categoria de “deficiente”, un 30.0% en la categoria “poco eficiente” y ninguno
en la categoria “eficiente”. Por lo cual se expresa que existe un nivel
deficiente en cuanto a las herramientas de control de la inteligencia de
negocios en los trabajadores de la empresa Gestién y Proyectos Dual y
Consulting SAC.
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Tabla cruzada: Comunicacion estratégica vs. Inteligencia de negocios
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Inteligencia de negocios

Total
Deficiente P(.)CO Eficiente
eficiente
Recuento 19 0 0 19
% dentro
de
Deficiente Inteligencia 79,2% 0,0% 0,0% 63,3%
de
negocios
% del total 63,3% 0,0% 0,0% 63,3%
Recuento 5 6 0 11
% dentro
Comunicaciéon Poco de
i i 0, 0, 0, 0,
estratégica  eficiente Lnetellgenua 20,8% 100,0% 0,0% 36,7%
negocios
% del total 16,7% 20,0% 0,0% 36,7%
Recuento 0 0 0 0
% dentro
de
Eficiente Inteligencia 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
de
negocios
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Recuento 24 6 0 30
% dentro
de
Total Inteligencia 100,0% 100,0% 0,0% 100,0%
de
negocios
% del total 80,0% 20,0% 0,0% 100,0%
70,0% 63,3%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
16,7%
20,0%
0,
10,0% 0,0%,0,0%  0.0% o
0,0%
Deficiente Poco eficiente Eficiente
Inteligencia de negocios
m Comunicacion estrategica ® Comunicacion estrategica ® Comunicacion estrategica
Figura 9.

Tabla cruzada: Comunicacion estratégica vs. Inteligencia de negocios
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En la Tabla 15 y Figura 9, se observa que el 63.3% de los trabajadores de la
empresa Gestion y Proyectos Dual y Consulting SAC, perciben que la
comunicacion estratégica y la inteligencia de negocios fueron deficientes; por
otro lado, el 16.7% califico a la comunicacion estratégica como poco
eficiente y deficiente a la inteligencia de negocios; finalmente el 20.0%
considero que la comunicacion estratégica y la inteligencia de negocios

fueron poco eficientes en la empresa sujeta de estudio.
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3.2. Contrastacion de hipoétesis

Contrastacion de la hipoétesis general

HO: La comunicacion estratégica no se relaciona positivamente con la
inteligencia de negocios en la empresa GPDC SAC en el distrito de

San Juan de Lurigancho en el afio 2017.

H1: La comunicacion estratégica se relaciona positivamente con la
inteligencia de negocios en la empresa GPDC SAC en el distrito de

San Juan de Lurigancho en el afio 2017.

Nivel de significancia = 0,01
Regla de decision: Si p valor < 0,01 en este caso se rechaza el Ho

Si p valor > 0,01 en este caso se acepta el Ho

Tabla 16.
Correlacion entre la comunicacion estratégica y la inteligencia de negocios
Comunicacié Inteligenci
P ade
n estratégica :
negocios
Coefllt:le_nlte de 1,000 657"
Comunicacio corretacion
n estrategia Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 30 30
Spearma —
n Coeflltzle_qte de 657" 1,000
Inteligencia correracion
de negocios Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

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

En la Tabla 16, el resultado del coeficiente de correlacion de Spearman es
igual a 0.657** por lo que se determina que existe una correlacion positiva al
nivel de 0.01, lo que manifiesta de que el 99% (0.99) a dos colas o bilateral,
entre la variable 1. comunicacion estratégica y la variable 2: inteligencia de
negocios, asimismo, se evidencia, que el nivel de significancia (sig. = 0.000)
es menor que el p-valor 0.01 por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula (Ho) y

se acepta la hipétesis alterna (Ha).
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Contrastacion de la hipotesis especifica 1

HO: La motivacion de la comunicacion estratégica no se relaciona
positivamente con la inteligencia de negocios en la empresa GPDC

SAC en el distrito de San Juan de Lurigancho en el afio 2017.

H1l: La motivacion de la comunicacion estratégica se relaciona
positivamente con la inteligencia de negocios en la empresa GPDC

SAC en el distrito de San Juan de Lurigancho en el afio 2017.

Nivel de significancia = 0,01
Regla de decision: Si p valor < 0,01 en este caso se rechaza el Ho

Si p valor > 0,01 en este caso se acepta el Ho

Tabla 17.

Correlacion entre la motivacion de la comunicacion estratégica y la inteligencia de

negocios
Inteligencia
Motivacion de
negocios

Coeficiente de 1.000 530

o correlacion ' '
Motivacion Sig. (bilateral) _ 003
Rho de N 30 30

Spearman _ . Coeficiente de -

Inteligencia correlacion 530 1,000
de Sig. (bilateral) 003 _
negocios N 30 30

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

En la Tabla 17, el resultado del coeficiente de correlacion de Spearman es
igual a 0.530** por lo que se determina que existe una correlacion positiva al
nivel de 0.01, lo que manifiesta de que el 99% (0.99) a dos colas o bilateral,
entre la variable 1: motivacion de la comunicacion estratégica y la variable 2:
inteligencia de negocios, asimismo, se evidencia, que el nivel de
significancia (sig. = 0.000) es menor que el p-valor 0.01 por lo tanto, se

rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Ha).
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Contrastacion de la hipotesis especifica 2

HO: La informacion de la comunicacién estratégica no se relaciona
positivamente con la inteligencia de negocios en la empresa GPDC

SAC en el distrito de San Juan de Lurigancho en el afio 2017.

H1l: La informacion de la comunicacion estratégica se relaciona
positivamente con la inteligencia de negocios en la empresa GPDC

SAC en el distrito de San Juan de Lurigancho en el afio 2017.

Nivel de significancia = 0,01
Regla de decision: Si p valor < 0,01 en este caso se rechaza el Ho

Si p valor > 0,01 en este caso se acepta el Ho

Tabla 18.

Correlacion entre la informacion de la comunicacion estratégica y la inteligencia de

negocios
Informacié Inteligenci
n ade
negocios
Coeﬁme_n}e de 1,000 894"
Informacié correlacion
n Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 30 30
Spe?rma - Coeficiente de 894" 1.000
Inteligenci correlacion ’ ’
ade Sig. (bilateral) ,000
negocios
N 30 30

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

En la Tabla 18, el resultado del coeficiente de correlacién de Spearman es
igual a 0.894** por lo que se determina que existe una correlacion positiva al
nivel de 0.01, lo que manifiesta de que el 99% (0.99) a dos colas o bilateral,
entre la variable 1: informacion de la comunicacion estratégica y la variable
2. inteligencia de negocios, asimismo, se evidencia, que el nivel de
significancia (sig. = 0.000) es menor que el p-valor 0.01 por lo tanto, se

rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Ha).
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Contrastacion de la hipotesis especifica 3

HO: El control de la comunicacidon estratégica no se relaciona
positivamente con la inteligencia de negocios en la empresa GPDC

SAC en el distrito de San Juan de Lurigancho en el afio 2017.

H1: El control de la comunicacion estratégica se relaciona positivamente
con la inteligencia de negocios en la empresa GPDC SAC en el

distrito de San Juan de Lurigancho en el afio 2017.

Nivel de significancia = 0,01
Regla de decision: Si p valor < 0,01 en este caso se rechaza el Ho

Si p valor > 0,01 en este caso se acepta el Ho

Tabla 19.

Correlacion entre el control de la comunicacién estratégica y la inteligencia de

negocios
Inteligenci
Control ade
negocios
Coeﬁme_n}e de 1,000 707%
correlacion
Control Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 30 30
Speﬁrma - Coeficiente de 207 1.000
Inteligenci correlacion ’ '
ade Sig. (bilateral) ,000 .
negocios N 30 30

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

En la Tabla 19, el resultado del coeficiente de correlacion de Spearman es
igual a 0.707** por lo que se determina que existe una correlacion positiva al
nivel de 0.01, lo que manifiesta de que el 99% (0.99) a dos colas o bilateral,
entre la variable 1: control de la comunicacion estratégica y la variable 2:
inteligencia de negocios, asimismo, se evidencia, que el nivel de
significancia (sig. = 0.000) es menor que el p-valor 0.01 por lo tanto, se

rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Ha).
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De acuerdo a los resultados obtenidos por la encuesta a los trabajadores de la
empresa Gestion y Proyectos Dual y Consulting SAC, en cuanto a la hipétesis
general, el grado de relacién entre las variable comunicacion estratégica y la
inteligencia de negocio determinado por el Rho de Spearman = 0.657, significa
que existe relacidbn moderada positiva entre las variables, con un p valor de 0.000,
donde p < 0.01 lo que corrobora que la relacion entre la comunicacion estratégica
y la inteligencia de negocios es positiva, por lo tanto los trabajadores encuestados
manifestaron que la comunicacion estratégica es deficiente por ello es que la
inteligencia de negocios también lo es, esto se sustentan en que las variables son

directamente proporcional.

Los resultados de la investigacion que a veces la informacién llega de la
manera adecuada a los trabajadores lo que corrobora con lo manifestado por
Ramos (2014) en su tesis titulada “Estrategias de comunicacion interna y el
desempefio laboral de los colaboradores del Area de Operaciones de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo — Agencia Espafia” en donde los medios
de la comunicacién no son los adecuado y esto genera lentitud en los procesos,
en vista que ocasiona insatisfaccion laboral y conflictos personales lo cual se

refleja en los procesos a través del desempefio de los trabajadores.

Por otro lado, discrepa con la investigacion de Sanchez (2014) titulada
“Modelo de inteligencia de negocio para la toma de decisiones en la empresa San
Roque S.A.”, en cuanto a que su proceso de toma de decisiones es el adecuado
porque el personal cuenta con la informacion necesaria para tomar decisiones
debido a que se implementan reuniones con las areas involucradas, solicita
informacion sobre las propuestas, se solicitan datos a las areas concurrentes, se

envia la informacion sé que obtuvo de los analisis de manera oportuna.

En base a los resultados obtenidos por la encuesta a los trabajadores de la
empresa Gestion y Proyectos Dual y Consulting SAC, en cuanto a la hipétesis
especifica 1, el grado de relacion entre la dimension motivacion de la
comunicacién estratégica y la inteligencia de negocio determinado por el Rho de

Spearman = 0.530, significa que existe relacion moderada positiva entre las
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variables, con un p valor de 0.000, donde p < 0.01 lo que corrobora que la relacion
entre la motivacion de la comunicacion estratégica y la inteligencia de negocios es
positiva, por lo tanto los trabajadores encuestados manifestaron que la motivacion
de la comunicacion estratégica es deficiente por ello es que la inteligencia de
negocios también lo es, esto se sustentan en que las variables son directamente

proporcional.

Los resultados de la investigacion permitieron establecer que la motivaciéon
de la comunicacion fue deficiente porque no se cubrieron eficientemente las
necesidades de la poblacion y los beneficios generados no fueron compartidos
con los usuarios esto corrobora con la tesis de Bustincio (2016) titulada “Influencia
de las estratégicas comunicacionales en la promocién de una maternidad
saludable y segura en el Centro de Salud Vallecito — Puno 2015” en donde la
capacitacion no influyo en la promocion de la maternidad por la falta de
participacion de las madres y otros factores como la falta de comunicacion; pero
corrobora con la comunicacién por cuanto oriento a las madres durante el proceso

de la maternidad.

Pero discrepa con Rojas (2014) en su tesis “Implementacion de una data
mart como solucién de inteligencia de negocios, bajo la metodologia de Ralph
Kimball para optimizar la toma de decisiones en el departamento de finanzas de la
Contraloria General de la Republica”, ya que se identificaron los procesos que
lograron que se lleve a cabo la toma de decisiones, realizando un analisis de los

requerimientos de la empresa para identificar las necesidades de la poblacion.

En funcién a los resultados obtenidos por la encuesta a los trabajadores de
la empresa Gestion y Proyectos Dual y Consulting SAC, en cuanto a la hipotesis
especifica 2, el grado de relacion entre la dimension informacién de la
comunicacién estratégica y la inteligencia de negocio determinado por el Rho de
Spearman = 0.894, significa que existe relacion moderada positiva entre las
variables, con un p valor de 0.000, donde p < 0.01 lo que corrobora que la relacion
entre la informacion de la comunicacion estratégica y la inteligencia de negocios

es positiva, por lo tanto los trabajadores encuestados manifestaron que la
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informacion de la comunicacidén estratégica es deficiente por ello es que la
inteligencia de negocios también lo es, esto se sustentan en que las variables son

directamente proporcional.

Discrepa en este punto con la tesis de Roman (2015) titulada “Analisis de
las estrategias de comunicacion de las startups espafolas. Estudio de casos”,
porque el uso de las principales redes sociales como Twitter, Facebook, Linkedin,
entre otros, permitieron lograr los objetivos del negocio como el branding,
reconocimiento, captacion de clientes, derivacion de trafico a la web corporativa.
Asimismo implementaron estrategias en redes sociales, contando con personas

para esta labor para realizar publicidad y llegar a mas clientes.

A su vez corrobora la tesis de Jiménez y Rojas (2012) titulada “Estrategias
de comunicacioén interna y externa que influyen sobre los distintos productos y
procesos de la Fundacion CEA”, por cuanto la falta de comunicacién interna como
folletos no fueron usados como herramienta para incrementar la vinculacion de
nuevos clientes, por lo que disefiaron y crearon una pagina web para dar a
conocer la empresa no sélo a nivel nacional sino también internacional. También
tuvieron resistencia en el uso de las encuestas y no ubicaron documentos como la
historia, misién y vision de la empresa, ni tampoco informacion sobre resultados

pasados que permiten con esas fuentes de informacidén tomar mejores decisiones.

La investigacion de Gonzalez (2012) titulada “Inteligencia de negocios en el
desarrollo de sistemas de monitoreo de mercado para el sector eléctrico”,
discrepa con la tesis por cuanto el autor manifesté que el uso de la inteligencia de
negocios permite visualizar y analizar la informacion de una buena manera para
poder tomar acciones correctivas efectivas, lo cual facilitara el monitoreo efectivo

del mercado.

En funcidn a los resultados obtenidos por la encuesta a los trabajadores de
la empresa Gestion y Proyectos Dual y Consulting SAC, en cuanto a la hipotesis
especifica 3, el grado de relacion entre la dimensién control de la comunicacion

estratégica y la inteligencia de negocio determinado por el Rho de Spearman =
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0.707, significa que existe relacion moderada positiva entre las variables, con un p
valor de 0.000, donde p < 0.01 lo que corrobora que la relacién entre el control de
la comunicacion estratégica y la inteligencia de negocios es positiva, por lo tanto
los trabajadores encuestados manifestaron que el control de la comunicacion
estratégica es deficiente por ello es que la inteligencia de negocios también lo es,

esto se sustentan en que las variables son directamente proporcional.

La tesis de Garcia (2014) titulada “Nivel de eficacia de las estrategias de
comunicacién de marketing para la promocién y difusion de servicios educativos
de Tecsup — Truijillo”, corrobora con la investigacion por cuanto el nivel de eficacia
de los controles de comunicacion para la promocion y difusion de servicios
educativos es bajo o deficiente debido a que solo el 4% afirmé que le ayudo a
tomar decisiones para seleccionar el servicio educativo. Por otro lado en la
investigacién de Garcia la estrategia de comunicacion mas aceptada fue la ATL a

través de folletos, volantes y afiches.

Por otro lado, la tesis de Gutiérrez (2012) titulada “Metodologia de uso de
herramientas de inteligencia de negocios como estrategia para aumentar la
productividad y competitividad de una PyME”, corrobora por cuanto la falta o
deficiencia en los controles hace que el proceso de soluciones de la inteligencia
de negocio se vuelva complicado con una curva de aprendizaje bastante amplia,
asimismo de no existir toda la documentacién que uno quisiera y la que existe no
siempre suele ser tan clara y oportuna. ElI conocimiento de la empresa es
fundamental con ella se puede generar una conciencia de los tiempos que
implicaria tener lista cierta informacioén y no se lleven a cabo trabajos en tiempos

exageradamente cortos que impidan hacer un buen trabajo.
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Se logr6 determinar que existe relacibn positiva entre la
comunicacion estratégica y la inteligencia de negocios en la empresa
GPDC S.A.C. en el distrito de San Juan de Lurigancho. Donde el
valor calculado para p = 0.000 a un nivel de significancia de 0.01
(bilateral), alcanzando un coeficiente de correlacion de Spearman de
0.657, se concluye que las dos variables estan directamente
relacionadas, en una correlacion positiva moderada. Es decir en la
medida que la comunicacion estratégica se optimice, la inteligencia

de negocios en la empresa GPDC S.A.C. sera eficiente.

Se logré determinar que existe relacién positiva entre la motivacion
de la comunicacion estratégica y la inteligencia de negocios en la
empresa GPDC S.A.C. en el distrito de San Juan de Lurigancho.
Donde el valor calculado para p = 0.000 a un nivel de significancia
de 0.01 (bilateral), alcanzando un coeficiente de correlacion de
Spearman de 0.530, se concluye que las dos variables estan
directamente relacionadas, en una correlacion positiva moderada. Es
decir en la medida que la motivacion de la comunicacién estratégica
se optimice, la inteligencia de negocios en la empresa GPDC S.A.C.

sera eficiente.

Se logré determinar que existe relacion positiva entre la informacion
de la comunicacién estratégica y la inteligencia de negocios en la
empresa GPDC S.A.C. en el distrito de San Juan de Lurigancho.
Donde el valor calculado para p = 0.000 a un nivel de significancia
de 0.01 (bilateral), alcanzando un coeficiente de correlaciéon de
Spearman de 0.894, se concluye que las dos variables estan
directamente relacionadas, en una correlacion positiva muy fuerte.
Es decir en la medida que la informacién de la comunicacién
estratégica se optimice, la inteligencia de negocios en la empresa
GPDC S.A.C. sera eficiente.
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Se logré determinar que existe relacion positiva entre el control de la
comunicacién estratégica y la inteligencia de negocios en la empresa
GPDC S.A.C. en el distrito de San Juan de Lurigancho. Donde el
valor calculado para p = 0.000 a un nivel de significancia de 0.01
(bilateral), alcanzando un coeficiente de correlacion de Spearman de
0.707, se concluye que las dos variables estan directamente
relacionadas, en una correlacion positiva fuerte. Es decir en la
medida que el control de la comunicacién estratégica se optimice, la

inteligencia de negocios en la empresa GPDC S.A.C. seré eficiente.
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A la empresa Gestion y Proyectos Dual y Consulting SAC para que
optimice su comunicacion estratégica a través de la motivacion
aclarando a los empleados lo que se debe hacer, qué también lo
estan realizando y qué puede hacerse para mejorar los procesos;
ofrecer la informacién correcta y exacta al personal para que puedan
tomar buenas decisiones al transmitirles datos para identificar y
evaluar opciones alternativas, y finalmente controlar a través de la

comunicacioén la conducta de los empleados.

A la empresa Gestion y Proyectos Dual y Consulting SAC para que
fomente la motivacion del personal a través de la correcta
identificacion de las necesidades de sus clientes, respetando las
normas y leyes dentro del marco regulatorio, disminuyendo el
impacto ambiental de las aguas residuales, buscando y logrando un
beneficio mutuo, para ello la empresa debe realizar dos inversiones
en capacitacion y calidad del servicio, con el propésito de reducir las
necesidades de los clientes y puedan contar con un servicio de
calidad.

A la empresa Gestion y Proyectos Dual y Consulting SAC para que
mantenga siempre informado al personal con el propdsito de que
pueda tomar las mejores decisiones en cuanto a los procesos que
debe realizar, esto se lograra gracias a la forma como la empresa
informa, esta puede ser a través de comunicados, avisos, reuniones
de retroalimentacion, si es informacion del Estado, a través de los
correos electrénicos y mensajes de texto si es informacion interna, a
través de las redes sociales si es interna y externa y finalmente con

los volantes si es informacion relevante para la poblacion.

A la empresa Gestion y Proyectos Dual y Consulting SAC para que
implemente herramientas de control para conocer el nivel de
satisfaccion de los usuarios atendidos a través de las encuestas, con

ello también se conoceré los beneficios logrados por la empresa y si
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las estrategias implementadas fueron eficaces y eficientes, todo esto
con el propdsito de mejorar los canales de informacion dentro de la

empresa.
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Anexo 1 Articulo cientifico

Comunicacion estratégica y la inteligencia de negocios en la empresa
GPDC SAC, San Juan de Lurigancho — 2017

Strategic Communication and business intelligence in the company GPDC
SAC, San Juan de Lurigancho - 2017

Autor: Julio César Vargas Ayala
Escuela de Posgrado de la Universidad César Valle — Sede Norte
cvargasayala@gmail.com.

Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la comunicacion
estratégica y la inteligencia de negocios en la empresa GPDC SAC. El método fue
hipotético deductivo, de tipo aplicada con nivel correlacional, de enfoque cuantitativo, de
disefio no experimental transversal. La poblacion fue de 30 empleados, la muestra por 30
empleados y el muestreo fue de tipo no probabilistico. Se utilizo la técnica de la encuesta y
los cuestionarios que fueron debidamente validados a través de juicios de expertos y
determinado su confiabilidad a través del estadistico de fiabilidad Alfa de Cronbach. Se
llegaron a las siguientes conclusiones: (a) la comunicacion estratégica se relaciona
positivamente con la inteligencia de negocios en la empresa, (b) la motivacién de la
comunicacion estratégica se relaciona positivamente con la inteligencia de negocios en la
empresa, (c) la informacion de la comunicacion estratégica se relaciona positivamente con
la inteligencia de negocios en la empresa y (d) el control de la comunicacién estratégica se
relaciona positivamente con la inteligencia de negocios en la empresa.

Palabras claves: Comunicacién estratégica, inteligencia de negocios, motivacion,
informacién, control

Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between strategic
communication and business intelligence in the company GPDC SAC. The method was
hypothetical deductive, of the applied type with correlational level, of quantitative
approach, of non-experimental transverse design. The population was 30 employees, the
sample was 30 employees and the sample was non-probabilistic. We used the survey
technique and the questionnaires that were duly validated through expert judgments and
determined their reliability through the Cronbach's Alpha reliability statistic. The following
conclusions were reached: (a) the strategic communication is positively related to the
business intelligence in the company, (b) the motivation of the strategic communication is
positively related to the business intelligence in the company, (c) the Strategic
communication information is positively related to business intelligence in the company
and (d) the control of strategic communication is positively related to business intelligence
in the company.

Keywords: Strategic communication, business intelligence, motivation, information,
control.
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Introduccion.

Se encuentran plantas de tratamiento de agua residual que no funcionan eficientemente;
sobre dimensionadas 0 mal equipadas por su implementacion artesanal; que cuentan con
una tecnologia no recomendada, sistemas importados que no necesariamente tienen que
funcionar en nuestra tipo de clima, suelo y agua, se podria mencionar situaciones que
podria el interés econémico de la empresa privada o la falta de profesionalismo de las
empresas instaladoras, hace que existan plantas abandonadas, siendo sus aguas terminadas
en un rio o laguna, sin ningun tipo de fiscalizacion, es por ello que este mercado esta
siendo mal utilizado en la actualidad por muchos factores, principalmente por la falta de
conocimiento y la improvisacion, ocasionando la formulacion de disefios muy costosos y
por ende un mantenimiento mas caro, esto se debe a que los sistemas son homogéneo para
todos los usuarios, no siendo personalizado o de acuerdo a su necesidad, que a pesar que
existen entes reguladores, el principal problema en Peru es la falta de conocimiento sobre
la problemética ambiental que genera el agua residual no tratada, por ello la utilizacién de
la inteligencia de negocios en donde se acumulan las experiencia y resultados obtenidos en
otros proyectos, asociado a la estrategia de comunicacién adecuada se lograran los
resultados que beneficien a los usuarios en costo y tiempo. En toda empresa la necesidad
de comunicarse se ve respaldada cuando se observan y se notan las diversas ventajas que
se obtienen de esta, tanto para la empresa como para los empleados y superiores. Un
instrumento de cambio es la comunicacion; por ello, en el pensamiento estratégico se lleva
tacitamente un mensaje de cambio, porque dentro del entorno tan cambiante en el que se
mueve la empresa esta tiene la necesidad de adaptarse rapidamente. En este sentido, la

difusion de los nuevos valores y las normas de la gestion son permitidas por la
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comunicacion dentro de la empresa; por este motivo es obligatorio compara la teoria con la
realidad. Esta investigacion es de vital importancia por los resultados obtenidos que
permite a la empresa Gestion y Proyectos Dual y Consulting SAC, ampliar su panorama
para realizar los cambios necesario que le permita tener una comunicacion mas eficiente y
eficaz. Lo relevante es que, si no se realiza la comunicacion de manera formal dentro de la
empresa, se dard de todas formas de manera informal, por este motivo es imperante
establecer las limitaciones y errores que generan problemas en la empresa. La empresa, por
otro lado, tiene que incentivar el comienzo de recursos de comunicacion internos, en donde
se toque las diversas noticias de principal interés para los trabajadores y para la empresa
misma, en donde se debe dar prioridad a esclarecer los rumores o chismes y dar una
solucion antes de que el problema siga creciendo. El uso de los boletines, la informacion
radial e incluso los tele noticieros empresariales, las nuevas tecnologias de la informacién
se establecen como instrumento valioso para promover la inteligencia de negocios via la
comunicacion.

Para realizar nuestro diagndstico, se tomo6 como referencia investigaciones internacionales
y nacionales, citando por ejemplo a Jiménez y Rojas (2012) “Estrategias de comunicacion
interna y externa que influyen sobre los distintos productos y procesos de la Fundacion
CEA” — Bogot4, quienes concluyeron: es fundamental el trabajo en equipo y la unidad de
fuerzas; pero también existen falencias que retrasan esto, como la falta de comunicacion a
través de la ausencia de canales internos, contar con una mala estructura organizacional,
asimismo se citd a Gonzalez (2012) “Inteligencia de negocios en el desarrollo de sistemas
de monitoreo de mercado para el sector eléctrico”, quien concluyo, que le IB reduce el
tiempo en las actividades de busqueda y recoleccion de la informacion, permite visualizar
cantidades enormes de informacion de forma sencilla para la toma de decisiones

correctivas en el momento oportuno. Entre nuestra informacion literaria tenemos a Mora
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(2001, p. 106), que sefiald que una estrategia de comunicacion opera “en distintos frentes
de accion. Para comunicar un mismo mensaje a un publico determinado la organizacion se
contacta con los medios de prensa, envia cartas, publica un aviso en el diario y organiza
reuniones con los lideres politicos o comunitarios” y a Joyanes (2016, sp) la inteligencia de
negocios es una “coleccion de tecnologias y sistemas de informacion que soportan la toma
de decisiones empresariales o el control operacional, proporcionando informacion de

operaciones internas y externas”.

Materiales y métodos.

El método empleado fue hipotético deductivo, el tipo de investigacion fue aplicada de nivel
correlacional, de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental transversal. Nuestra
probacion es censal, dado que se encuesto a los 30 colaboradores calificados de la Empresa
GPDC SAC, para lo cual emple6 la técnica de la encuesta y el instrumento el cuestionario,
se efectuo el célculo del indice Alfa de Cronbach a través del software estadistico SPSS en
su version 23.0, para lo cual previamente se realizé la prueba piloto de ambos instrumentos
de 30 y 24 preguntas para cada uno a 15 miembros escogidos al azar y finalmente se utilizd
la estadistica inferencial para la contrastacion de las hipGtesis a través de la prueba
Coeficiente de Correlacion de Spearman, y se concluyé con la preparacion de los

resultados a través de tablas y graficos cada uno con sus respectivos comentarios.

Resultados.

Tabla 1.

Descripcion de las frecuencias de los niveles de la comunicacion estratégica

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 19 63,3%
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Poco eficiente 11 36,7%
Eficiente 0 0,0%
Total 30 100,0%
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Comunicacién estrategica

Figura 1.

Descripcion de las frecuencias de los niveles de la comunicacion estratégica

Tabla 2.

Descripcién de las frecuencias de los niveles de motivacion

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 20 66,7%
Poco eficiente 10 33,3%
Eficiente 0 0,0%
Total 30 100,0%

66,7%
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Figura 2.

Descripcion de las frecuencias de los niveles de motivacion



Tabla 3.

Descripcion de las frecuencias de los niveles de la inteligencia de negocios

80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 24 80,0%
Poco eficiente 6 20,0%
Eficiente 0 0,0%
Total 30 100,0%
80,0%
20,0%
0,0%
Deficiente Poco eficiente Eficiente

Figura 3.

Inteligencia de negocios

Descripcion de las frecuencias de los niveles de la inteligencia de negocios

Tabla 4.

Descripcidn de las frecuencias de los niveles de las fuentes de informacién

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 24 80,0%
Poco eficiente 6 20,0%
Eficiente 0 0,0%
Total 30 100,0%
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Figura 10.

Descripcion de las frecuencias de los niveles de las fuentes de informacién

Discusion.

Los resultados de la investigacion que a veces la informacién llega de la manera adecuada
a los trabajadores lo que corrobora con lo manifestado por Ramos (2014) en su tesis
titulada “Estrategias de comunicacion interna y el desempefio laboral de los colaboradores
del Area de Operaciones de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo — Agencia
Espafia” en donde los medios de la comunicacion no son los adecuado y esto genera
lentitud en los procesos, en vista que ocasiona insatisfaccion laboral y conflictos
personales lo cual se refleja en los procesos a través del desempefio de los trabajadores.

Por otro lado, discrepa con la investigacion de Sanchez (2014) titulada “Modelo de
inteligencia de negocio para la toma de decisiones en la empresa San Roque S.A.”, en
cuanto a que su proceso de toma de decisiones es el adecuado porque el personal cuenta
con la informacidn necesaria para tomar decisiones debido a que se implementan reuniones
con las areas involucradas, solicita informacion sobre las propuestas, se solicitan datos a

las areas concurrentes, se envia la informacién sé que obtuvo de los analisis de manera
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oportuna. Interpretacion de los resultados, comparandolos con los hallazgos de otros
autores, exponiendo las sugerencias, postulados o conclusiones a las que llegue el autor.
Los resultados de la investigacion permitieron establecer que la motivacién de la
comunicacion fue deficiente porque no se cubrieron eficientemente las necesidades de la
poblacién y los beneficios generados no fueron compartidos con los usuarios esto
corrobora con la tesis de Bustincio (2016) titulada “Influencia de las estratégicas
comunicacionales en la promocion de una maternidad saludable y segura en el Centro de
Salud Vallecito — Puno 2015” en donde la capacitacion no influyo en la promocion de la
maternidad por la falta de participacion de las madres y otros factores como la falta de
comunicacion; pero corrobora con la comunicacién por cuanto oriento a las madres durante
el proceso de la maternidad.

Pero discrepa con Rojas (2014) en su tesis “Implementacion de una data mart como
solucion de inteligencia de negocios, bajo la metodologia de Ralph Kimball para optimizar
la toma de decisiones en el departamento de finanzas de la Contraloria General de la
Republica”, ya que se identificaron los procesos que lograron que se lleve a cabo la toma
de decisiones, realizando un analisis de los requerimientos de la empresa para identificar

las necesidades de la poblacion.

Conclusiones.

Primera: Se logro determinar que existe relacion positiva entre la comunicacion
estratégica y la inteligencia de negocios en la empresa GPDC S.A.C. en el
distrito de San Juan de Lurigancho. Donde el valor calculado para p = 0.000
a un nivel de significancia de 0.01 (bilateral), alcanzando un coeficiente de

correlacion de Spearman de 0.657, se concluye que las dos variables estan
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directamente relacionadas, en una correlacion positiva moderada. Es decir
en la medida que la comunicacion estratégica se optimice, la inteligencia de
negocios en la empresa GPDC S.A.C. sera eficiente.

Se logré determinar que existe relacion positiva entre la motivacion de la
comunicacion estratégica y la inteligencia de negocios en la empresa GPDC
S.A.C. en el distrito de San Juan de Lurigancho. Donde el valor calculado
para p = 0.000 a un nivel de significancia de 0.01 (bilateral), alcanzando un
coeficiente de correlacion de Spearman de 0.530, se concluye que las dos
variables estan directamente relacionadas, en una correlacién positiva
moderada. Es decir en la medida que la motivacién de la comunicacién
estratégica se optimice, la inteligencia de negocios en la empresa GPDC
S.A.C. sera eficiente.

Se logré determinar que existe relacion positiva entre la informacion de la
comunicacion estratégica y la inteligencia de negocios en la empresa GPDC
S.A.C. en el distrito de San Juan de Lurigancho. Donde el valor calculado
para p = 0.000 a un nivel de significancia de 0.01 (bilateral), alcanzando un
coeficiente de correlacion de Spearman de 0.894, se concluye que las dos
variables estan directamente relacionadas, en una correlacion positiva muy
fuerte. Es decir en la medida que la informacion de la comunicacion
estratégica se optimice, la inteligencia de negocios en la empresa GPDC
S.A.C. sera eficiente.

Se logro determinar que existe relacion positiva entre el control de la
comunicacion estratégica y la inteligencia de negocios en la empresa GPDC
S.A.C. en el distrito de San Juan de Lurigancho. Donde el valor calculado

para p = 0.000 a un nivel de significancia de 0.01 (bilateral), alcanzando un
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coeficiente de correlacion de Spearman de 0.707, se concluye que las dos
variables estan directamente relacionadas, en una correlacion positiva fuerte.
Es decir en la medida que el control de la comunicacion estratégica se
optimice, la inteligencia de negocios en la empresa GPDC S.A.C. sera

eficiente.
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de la comunicacion estratégica y la L Lo o ) Poblacion de Estudio Y12
inteligencia de negocios en la empresa estiatégica y la inteligencia de con la inteligencia de negocios en 1a Informes técnicos 3,4 Deficiente (10 - 23)
- negocios en la empresa GPDC SAC en empresa GPDC SAC en el distrito de  Fuentes de 3 : .
GPDC SAC en el distrito de San Juan "~ " " ) ) | .. Documentos oficiales 5,6 Poco eficiente (24 - 38)
. N el distrito de San Juan de Lurigancho San Juan de Lurigancho en el afio  informacion o o I i
de Lurigancho en el afio 2017? N Periodicos y diarios 7,8  EscalaLikert: Eficiente (39 - 52)
en el afio 2017. 2017. o )
Investigaciones 9,10  (5) Siempre
C ificacio ivi 4) Casi siempre .
. ) . 5 El control de la comunicacion P!amﬂcguon dela Agtmdad 12 @ P Deficiente (8 - 19)
¢Cudl es la relacion del control de la Determinar la relacion entre el control . ) ” Ejecucion de la Actividad 13,14 (3) Aveces .
- - - - estratégica se relaciona positivamente  Procesos i - : Poco eficiente (20 - 30)
comunicacion  estratégica y  lade la comunicacion estratégica y la A ) Control y Monitoreo de la Actividad 15,16  (2) Casinunca .
S . T . con la inteligencia de negocios en la ; - . Eficiente (31 - 42)
inteligencia de negocios en la empresa inteligencia de negocios en la empresa empresa GPDC SAC en el distrito d Retroalimentacion de la actividad 17,18 (1) Nunca
GPDC SAC en el distrito de San Juan GPDC SAC en el distrito de San Juan Sar:) Juan de Lurioancho en el aﬁ; Herramientas de Aplicativos digital 19, 20 Deficiente (6 - 14)
de Lurigancho en el afio 20177 de Lurigancho en el afio 2017. g Diagramas de procesos 21,22 Poco eficiente (15 - 23)

2017. |
0 contro Entrevistas 23, 24 Eficiente (24 - 32)




Anexo 3 Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario para medir la variable Comunicacion estratégica
Finalidad:
Este instrumento tiene porfinalidad ... , en tal
sentido se le solicita colaborar con la investigacion, respondiendo las preguntas

gue se indican de acuerdo a lo que usted cree con sinceridad.
Instrucciones:
Lea detenidamente cada una de las preguntas y marque una sola alternativa con

un aspa (x).

Estas respuestas son andnimas. Sus respuestas tienen la siguiente escala de

valoracion

(1) Nunca

(2)  Casi Nunca
(3) Aveces

(4) Casi Siempre
(5) Siempre
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VARIABLE: COMUNICACION ESTRATEGICA

g g
gls 8158
DIMENSIONES INDICADORES E = L % g
= 2 < a3 &
© S
1 Identificacién de las necesidades
1 Considera que el proceso aplicado para el tratamiento de las aguas residuales, tiene
relacion con la identificacion de las necesidades de los usuarios?
> Considera que el proceso aplicado para el tratamiento de las aguas residuales,
identifica las necesidades de los usuarios?
2 Regulacion legal
3 Se respeta la Normativa Legal de los Valores Maximos Admisibles emitida por el
Ministerio de Vivienda, Construcciéon y Saneamiento por parte de los usuarios?
a La Empresa Prestadora del Senicios, comunica permanentemente las reformas de la;
regulacion legal a los usuarios?
3 Impacto ambiental
5 Los usuarios solucionan inmediatamente los problemas ambientales de sus sistemas
de aguas residuales?
6 Los proyectos que implementan los usuarios, cuentan con estudio de impacto
Moti . ambiental?
otivacion e -
4 Beneficios de los usuarios
7 Los usuarios que implementan sus proyectos, muestran las ventajas a sus clientes
atendidos?.
8 |Los usuarios tienen beneficios luego de la implementacion de su proyecto?
5 Capacitacion
9 Capacitan las empresas constructoras a los usuarios, sobre la normativas de
saneamiento e impacto ambiental?
10 Una vez implementado su proyecto, los usuarios se capacitan para mantener y evaluar
las mejores condiciones de saneamiento?.
6 Calidad del servicio
11 | Siente que el proyecto implementado, se realiza con calidad?.
12 |Los reclamos son minimos con relacién al senicio?.
1 Comunicados y avisos
13 |La empresa a través de comunicados mantiene informados a los usuarios?
14 | Durante la ejecucioén de la obra, se brindan comunicados o avisos sobre el estado?
2 Correos electronicos y mensajes de texto
15 Los usuarios a través de correos electronicos, se informan sobre los detalles de la
implementacién del proyecto sanitario?.
16 |LOS usuarios a través de los mensajes de textos a los mouviles, se informan sobre la
. situacion de su proyecto de manera mas rapida?.
Informacion -
3 Redes sociales
17 La empresa utiliza las redes sociales para comunicar la informacion mas relevante,
sobre los cambios normativos en aspectos de ambientales?
18 |Los usuarios usan las redes sociales para informase mas rapidamente?
4 Volantes
19 La empresa antes de iniciar una obra, comunica a través de wlantes a los usuarios
sobre las ventajas y desventajas de la obra a implementar?
20 iSe colabora con la empresa en wolantear durante la ejecucion de la obra?.
1 Usuarios Atendidos
21 Informan constantemente a los usuarios que ya cuentan con el senicio sanitario
implementado?.
22 {Se cumple con la meta establecida sobre usuarios atendidos?
2 Encuestas (satisfacciéon de necesidades)
23 Las encuestas ayudan a mejorar ciertas actividades de control de los sencios
ambientales y sanitarios implementados?.
>4 Las encuestas demuestran que los usuarios se encuentran satisfechos con el proceso
realizado durante su ejecucion?.
3 Beneficios logrados
Control 25 | Se cumple con los beneficios ofrecidos posterior a la implementaciéon del senicio?
ontro
5@ |LOS usuarios consideran que se alcanzarén los beneficios proyectados, tanto en
infraestructura y costos?.
4 Eficacia en la Estrategia
27 |Se logran los objetivos establecidos por la empresa?
28 Reconocen su labor en el cumplimiento de los objetivos de la empresa?
5 Eficiencia en la Estrategia
29 Cuenta con la disponibilidad necesaria de recursos para sus actividades?
30 |Utiliza eficientemente los recursos asignados por la empresa?




Cuestionario para medir la variable Inteligencia de negocios
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VARIABLE: INTELIGENCIA DE NEGOCIOS

g Elo
s s 8 g5
DIMENSIONES INDICADORES S ¢ -g dEJ
2 8 < 3 >
© S
1 Poblacién de Estudio
1 |{Se determina exactamente a los usuarios que se les brindara el servicio?.
2 {Los usuarios nos proporciona informacién muy relevante para el servicio?.
2 Informes técnicos
3 Los informes técnicos son tomados en cuenta al momento de realizar el
servicio?.
4 Comunican a los usuarios la informacién que se detalla en los informes
técnicos?.
Documentos oficiales
Fuentes de 5 En la ejecucion del servicio se toma en cuenta los documentos oficiales de la
. . SUNASS, Ministerio de Vivienda y SEDAPAL?.
informacion
6 {Se respetan las recomendaciones de los documentos oficiales?
4 Periodicos y diarios
7 Los usuarios se informan a través de periodicos y diarios, sobre la aplicacion
de sanciones por no tratar las aguas residuales?
8 La empresa emplea informacién de los periodicos y diarios, para conocer los
cambios normativos o tendencias sanitarias?
5 Investigaciones
9 {Se toma en cuenta algunas investigaciones realizadas sobre saneamiento?
10 iSe consultan algunas investigaciones relacionadas con las redes sociales?
1 Planificacion de la Actividad
11 {Se cumple con la planificacion de las actividades de ejecucion?
12 {Participa en la planificacion de las actividades?
2 Ejecucion de la Actividad
13 |La ejecucion de las actividades se realizan en los plazos establecidos?
14 {Se siente conforme con la ejecucioén de las actividades que realiza?
Procesos - P
3 Control y Monitoreo de la Actividad
15 La empresa trabaja bajo la normativa establecida por la SUNASS, Ministerio
de Vivienda y SEDAPAL?
16 i{Las actividades son monitoreadas por los clientes que recibiran el servicio?.
4 Retroalimentacion de la actividad
17 Las actividades son cambiadas inmediatamente luego de la
retroalimentacion?
18 |Participa activamente en la retroalimentacion de las actividades?
1 Aplicativos digital
19 {El uso de los aplicativos digitales moviles ayudaria en las actividades?
20 La empresa debe disefiar un App para que los usuarios participen
activamente?.
2 Diagramas de procesos
Herramientas de | 21 {Se cumple con el diagrama de procesos de los servicios realizados?.
control
22 Participa en el disefio de los diagramas de procesos de sus actividades?
3 Entrevistas
23 {Se realizan entrevistas con los usuarios?
24 {Se realizan entrevistas con expertos en saneamiento’
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Anexo 4 Certificados de validez de contenido
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UNIVERSIDAG
CESAR VALLESO
ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION

SOMOHBANIAY. = i memmsnatlinmmmenen Seamsamsamsans wocmnee s s s SR A A ARSI
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarnos con ustedpara expresarle nuestros saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de....47Z237%P. 7 /4. ... con
MENCION. ..eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeaeeeeen, de la UCV, en la sede./.\j.o.'ff‘f??.., promocion.Z/é Zaula ...,
requerimos validar los instrumentos con los cuales recogeremos la informacién necesaria para poder
desarrollar nuestra investigacion y con la cual optaremos el grado de Magister.

El titulo nombre de nuestro proyecto de investigacion es: Comunicacion estratégica y la
inteligencia de negocios en la empresa GPDC SAC, San Juan de Lurigancho - 2017 y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacién de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracién nos despedimos de usted, no sin
antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

irma Firma

Apelligos y nombre; 7 Apellidos y nombre:
Dicss it T s <
D.N.I: oﬁ{é}éé} D.N.I:
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CESAR VALLEID

ESCUELA DE POSTGRADO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES
Variable: Comunicacion estratégica (Mora, 2001, p. 106)

Una estrategia de comunicacion opera “en distintos frentes de accion. Para comunicar un mismo mensaje a un publico
determinado la organizacion se contacta con los medios de prensa, envia cartas, publica un aviso en el diario y organiza

reuniones con los lideres politicos o comunitarios
Dimensiones de las variables:
Dimension 1 Motivacion, Chiavenato 2009, (p. 309)

La comunicacién propicia la motivacion cuando se define lo que debe hacer una persona, se evaltia su desempefio y se
le orienta sobre las metas y resultados que debe alcanzar. La definicion de los objetivos, la retroalimentacion sobre el
avance alcanzado y el esfuerzo del comportamiento deseado estimulan la motivacion y requieren comunicacion. Dentro
de sus indicadores tenemos: evaluacion del desempefio, orientacién a las metas, orientacion a los resultados, definicion

de los objetivos, la retroalimentacion, comportamiento deseado.
Dimension 2 Informacion, Chiavenato 2009, (p. 309)

La comunicacion facilita la toma de decisiones individuales y grupales al transmitir datos que identifican y evaltian cursos
de accién alternativos. Los indicadores de esta dimensién son: toma de decisiones individuales, toma de decisiones

grupales, transmision de datos y evaluacion de las alternativas.
Dimension 3 Control, Chiavenato 2009, (p. 309)

La comunicacion tiene un fuerte componente de control en el comportamiento de la organizacion, los grupos y las
personas. Cuando los individuos siguen normas y procedimientos de trabajo o cuando comunican un problema laboral a
su superior inmediato, provocan que la comunicacion tenga una funcién de control. Deben respetar la jerarquia y las
normas formales, y la comunicacion sirve para comprobar si esto efectivamente ocurre. La comunicacion informal también

controla el comportamiento cuando un grupo hostiga a otro o cuando alguien se queja porque una persona produce.
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ESCUELA DE POSTGRADO

Variable: Inteligencia de Negocios (Joyanes, 2016, sp)

La inteligencia de negocios es una “coleccion de tecnologias y sistemas de informacién que soportan la toma de

decisiones empresariales o el control operacional, proporcionando informacién de operaciones internas y externas”.

Dimension 1 Fuentes de informacion (Parraga et al. 2004, p. 25)

Los lugares o medios de los que la investigacion comercial obtiene los datos necesarios para servir de apoyo a la toma

de decisiones.

Dimension 2 Procesos (Ponsa y Vilanova, 2005, p. 11)

Se entiende por “aquella parte del sistema en que, a partir de la entrada de material, energia e informacion, se genera

una transformacion sujeta a perturbaciones del entomo, que da lugar a la salida de material en forma de producto”.

Dimension 3 Herramientas de control

Que nos permitiran el analisis y la navegacion a través de los mismos. Para esto se pueden usar hojas de célculo,
herramientas especificas o desde un simple navegador. Depende en cada caso de las caracteristicas del producto
seleccionado. Las herramientas de la inteligencia de negocio permiten visualizar la informacion tanto de forma numérica

como graficamente
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ESCUELA DE POSTGRADO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Comunicacion estratégica

Dimensiones indicadores items Niveles o rangos
Identificacion de las necesidades 1,2
Regulacion I_egal 3,4 Deficients (12 - 28)
P Impacto ambiental 5,6 .
Motivacion : = Poco eficiente (29 - 45)
Beneficios de los usuarios 7:8 :
- Eficiente (46 - 62)
Capacitacion 9,10
Calidad del servicio 11,12
Comunicados y avisos 13, 14 y
i Correos electrénicos y mensajes de texto 15,16 DeﬁC{ente (8-19)
Informacién 5 Poco eficiente (20 - 30)
Redes sociales 17,18 Eficiente (31 - 42)
Volantes 19, 20
Usuarios Atendidos 21,22
Encuestas (satisfaccién de necesidades) 23, 24 Deficiente (10 - 23)
Control Beneficios logrados 25, 26 Poco eficiente (24 - 38)
Eficacia en la Estrategia 27, 28 Eficiente (39 - 52)
Eficiencia en la Estrategia 29, 30

Fuente: Elaboracion propia.
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Variable: Inteligencia de negocios

Dimensiones indicadores items Niveles o rangos
Poblacion de Estudio 31,32
Informes técnicos 33,34 Deficiente (10 - 23)
Fuentes de informacion Documentos oficiales 35, 36 Poco eficiente (24 - 38)
Periddicos y diarios 37,38 Eficiente (39 - 52)
Investigaciones 39, 40
Planificacion de la Actividad 41,42
Ejecucién de la Actividad 43,4

Deficiente (8 - 19)

Procesos Cantrol y M.opltoreo dele 45, 46 Poco eficiente (20 - 30)
Actividad ;
- = Eficiente (31-42)
Retroalimentacion de la
- 47,48
actividad
Aplicativos digital 49,50 Deficiente (6 - 14)
Herramientas de visualizacion Diagramas de procesos 51,52 Poco eficiente (15 - 23)
Entrevistas 53, 54 Eficiente (24 - 32)

Fuente: Elaboracién propia.
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25 | Se realizan entrevistas con los usuarios? [ e
26 | Se realizan entrevistas con expertos en saneamiento’ —
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable w Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
% €= T o 5 =
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: /‘/%7/‘/2:24/)&2%0&5/ ..... 2. DNL.2.Z2K0237 ...

Especialidad del validador:.... 2252, D2 A6 &6

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA INTELIGENCIA DE NEGOCIOS

N® DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevanciaz | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1 FUENTES DE INFORMACION Si No Si | No | si No

1 Se determina exactamente a los usuarios que se les brindara el e “ /
servicio?.

2 Los usuarios nos proporciona informacion muy relevante para el
servicio?. i v / p

3 Los informes técnicos son tomados en cuenta al momento de realizar A
el servicio?. 7

4 Comunican a los usuarios la informacién que se detalla en los
informes técnicos?. / / /

5 En la ejecucion del servicio se toma en cuenta los documentos / / /
oficiales de la SUNASS, Ministerio de Vivienda y SEDAPAL?. i

6 Se respetan las recomendaciones de los documentos oficiales? v 7| 7

7 Los usuarios se informan a través de periddicos y diarios? P ral

8 La empresa informa a través de comunicados en los principales / /
periodicos?

9 Se toma en cuenta algunas investigaciones realizadas sobre / /
saneamiento?

10 | Se consultan algunas investigaciones relacionadas con las redes
sociales? 7 / /
DIMENSION 2 PROCESOS Si No Si | No | si No

13 | Se cumple con la planificacién de las actividades de ejecucion? il 7 7z

14 | Participa en la planificacién de las actividades? 7z i

15 La ejecucion de las actividades se realizan en los plazos establecidos? ZL - 7

16 Se siente conforme con la ejecucion de las actividades que realiza? v ) 7

17 | La empresa trabaja bajo la normativa establecida por la SUNASS, /1 / /
Ministerio de Vivienda y SEDAPAL?

18 Las actividades son monitoreadas por los clientes que recibiran el / /
servicio?.

19 Las actividades son cambiadas inmediatamente luego de la /
retroalimentacion? 7

20 | Participa activamente en la retroalimentacion de las actividades? 7 i 7~
DIMENSION 3 HERRAMIENTAS DE CONTROL Si | No | Si | No | Si | No

21 El uso de los aplicativos digitales moviles ayudaria en las actividades? Z z 7

22 La empresa debe disefiar un App para que los usuarios participen // / A
activamente?. )

23 Se cumple con el diagrama de procesos de los servicios realizados?. i i &

24 | Participa en el disefio de los diagramas de procesos de sus -
actividades? “ / /
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20 | Colabora con la empresa en volantear durante la ejecucion de la
obra?.
DIMENSION 3 CONTROL Si No Si No Si No
21 Informan constantemente a los usuarios que ya cuentan con el / / /
servicio?.
22 | Se cumple con la meta establecida sobre usuarios atendidos? il 7 7
23 | Las encuestas ayudan a mejorar ciertas actividades con problemas
presentados?. i J / / /
24 | Las encuestas demuestran que los usuarios se encuentran /] / /
satisfechos con el servicio?.
25 | Se cumple con los beneficios estimados para los usuarios? il 7 /7
26 | Se preocupa cuando los beneficios proyectados no se llegan a
cumplir?. / / /
27 | Se logran los objetivos establecidos por la empresa? ~ / 7z
28 | Reconocen su labor en el cumplimiento de los objetivos de la /
empresa? /
29 | Cuenta con la disponibilidad necesaria de recursos para sus / / /
actividades?
30 | Utiliza eficientemente los recursos asignados por la empresa? 7 7~

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

£ / ,
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg MATE T4 "‘53‘4,«?55}:‘5‘0‘”’ ...... r

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

DN 2708025

cdd.de.. .6 del 20755
4

P
\ E /—Frmel

xperto Informante.
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UNIVERSI0AD
CHIAK VALLEIO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA COMUNICACION ESTRATEGICA

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1 MOTIVACION Si No Si No Si No
1 Considera que el proceso aplicado para el tratamiento de las aguas / / /
residuales, tiene relacion con la identificacion de las necesidades de
los usuarios?
2 Considera que el proceso aplicado para el tratamiento de las aguas / / b 4
residuales, identifica las necesidades de los usuarios?
3 Se respeta la Normativa Legal de los Valores Maximos Admisibles /
emitida por el Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento por /
parte de los usuarios?
4 La Empresa Prestadora del Servicio, comunica permanentemente las / / /
reformas de la regulacion legal a los usuarios?
5 Los usuarios solucionan inmediatamente los problemas ambientales / / /
de sus sistemas de aguas residuales?
6 Los proyectos que implementan los usuarios, cuentan con estudio de | / /
impacto ambiental? /
1 Los usuarios que implementan sus proyectos, muestran las ventajas / / /
a sus clientes atendidos?.
8 Los usuarios tienen beneficios luego de la implementacion de su / / 7
proyecto? /
9 Capacitan las empresas constructoras a los usuarios, sobre la / / s
normativas de saneamiento e impacto ambiental?
10 | Una vez implementado su proyecto, los usuarios se capacitan para / / /
mantener y evaluar las mejores condiciones de saneamiento?. P oA 7
11 | Siente que el proyecto implementado, se realiza con calidad?. £ L 7 A
12 | Los reclamos son minimos con relacion al servicio?. 7 4 7
DIMENSION 2 INFORMACION 5i HNix St | Ne | S No
13 | La empresa a través de comunicados mantiene informados a los / A /
usuarios?
14 Durante la ejecucion de la obra, se brindan comunicados o avisos
sobre el estado? / / /
15 | Comunica a los usuarios a través de correos electrénicos?. & Vi Z
16 Considera que los mensajes de textos a los méviles es un medio de /
comunicacion mas rapida?.
17 La empresa utiliza las redes sociales para comunicar la informacion / / /
mas relevante?
18 Considera que el uso de las redes sociales permite informar mas
rapidamente? / / /
19 La empresa antes de iniciar una obra comunica a través de volantes? v o
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Anexo 5 Base de datos y resultados de prueba de confiabilidad

Comunicacion estratégica

Encuesta Pregunta 01 Pregunta 02 Prequnta 03 Pregunta 04 Pregunta 05 Pregunta 06 Pregunta 07 Pregunta 08 Pregunta 09 Pregunta 10 Prequnta 11 Pregunta 12 Prequnta 13 Pregunta 14 Pregunta 15 Prequnta 16 Pregunta 17 Pregunta 18 Prequnta 19 Pregunta 20 Pregunta 21 Pregunta 22 Pregunta 23 Prequnta 24 Pregunta 25 Prequnta 26 Pregunta 27 Pregunta 28 Prequnta 29 Pregunta 30

1 3 2 1 3 3 2

2 4 2 2 2 1 3 1 2 3 1 2 2 1 4 2 1 2 2 1 3 1 3 4 2 3 1 2 1 1 1
3 1 3 3 4 3 1 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 1 2 3 1 3 3 2 3 3 3 3
4 1 3 2 1 3 3 1 3 3 2 3 1 1 3 2 1 3 1 3 3 2 3 1 3 1 1 1 3 3 1
5 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 1 2 2 3 2 2 3 3 3 2 3 2 2 2 3 2 3 3
6 3 3 3 2 3 3 3 1 3 1 3 3 3 1 3 3 1 2 3 3 1 3 3 3 3 2 3 1 3 3
i 1 3 1 1 3 3 1 3 3 2 3 1 1 3 1 1 3 1 3 3 2 3 1 3 1 1 1 3 3 1
8 1 3 2 1 3 3 1 3 3 2 3 1 1 3 2 1 3 1 3 3 2 3 1 3 1 1 1 3 3 1
9 4 4 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3
10 1 3 2 1 3 3 1 3 3 2 3 1 1 3 2 1 3 1 3 3 2 3 1 3 1 1 1 3 3 1
it 1 3 1 1 3 3 1 3 3 2 3 1 1 3 1 1 3 1 3 3 2 3 1 3 1 1 1 3 3 1
12 1 2 1 1 1 3 1 2 3 2 2 2 1 3 1 1 2 1 1 3 1 2 1 2 2 1 2 1 1 1
13 1 3 2 1 3 3 1 3 3 2 3 1 1 3 2 1 3 1 3 3 2 3 1 3 1 1 1 3 3 1
1 3 2 1 2 3 3 3 2 3 3 3 3 1 2 1 3 2 2 3 3 3 2 3 2 2 2 3 2 3 3
15 1 3 3 2 3 3 3 1 3 1 3 3 3 1 3 3 1 2 3 3 1 3 1 3 3 2 3 1 3 3
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Inteligencia de negocios
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Anexo 6 Base de datos y resultados de contrastacién de hipotesis
Comunicacion estratégica
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Inteligencia de negocios
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