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RESUMEN 

El presente trabajo de investigación titulado LA COMUNICACIÓN INTERNA CON 

LA IDENTIDAD CORPORATIVA DE LOS TRABAJADORES DE LA 

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE INDEPENDENCIA – HUARAZ EN EL AÑO 

2018, incide en mejorar el trabajo en comunicación interna, a través de la dimensión de 

la esfera informativa y la esfera afectiva colaborativa; las cuales se relacionan 

directamente en la mejora de la identidad institucional. Los nuevos conceptos de 

comunicación interna proponen la importancia del trabajo con el público interno de las 

organizaciones, lo cual busca reflejar un compromiso e identidad y de cómo, este trabajo 

se refleja en la atención a los usuarios o públicos externos; todos conocidos como stake 

holders. El tipo de estudio para este trabajo ha sido correlacional, y se usó el diseño 

transaccional correlacional. A partir de ello, se utilizó el instrumento de la encuesta para 

la obtención de la información. Por este motivo, se desarrolló un cuestionario que ayudó 

a medir las variables de estudio. Finalmente, la muestra de estudio fue de 394 trabajadores 

de la Municipalidad Distrital de Independencia. En base a los resultados, se llegó a la 

conclusión que existe un grado de relación significativa, entre la comunicación interna y 

la identidad corporativa, así lo demuestra los aportes de medida estadística del coeficiente 

de correlación, que permite observar el acercamiento a la máxima unidad positiva de 

relación entre las variables. 

Palabras Claves: Comunicación Interna, Identidad Corporativa y Cultura Corporativa. 
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ABSTRACT 

This research paper entitled INTERNAL COMMUNICATION WITH THE 

CORPORATE IDENTITY OF WORKERS OF THE DISTRITAL MUNICIPALITY OF 

INDEPENDENCE - HUARAZ IN THE YEAR 2018, has an impact on improving work 

in internal communication, through the dimension of the information sphere and the 

collaborative affective sphere; which are directly related to the improvement of 

institutional identity. The new concepts of internal communication propose the 

importance of working with the internal public of organizations, which seeks to reflect a 

commitment and identity and how, this work is reflected in the attention to users or 

external audiences; All known as stake holders. The type of study for this work has been 

correlational, and the correlational transactional design was used. From this, the survey 

instrument was used to obtain the information. For this reason, a questionnaire was 

developed that helped measure the study variables. Finally, the study sample was 394 

workers of the District Municipality of Independence. Based on the results, it was 

concluded that there is a significant degree of relationship, between internal 

communication and corporate identity, as evidenced by the statistical measurement 

contributions of the correlation coefficient, which allows observing the approach to 

maximum unity positive relationship between the variables. 

Key Words: Internal Communication, Corporate Identity and Corporate Culture. 
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INTRODUCCIÓN 

El presente trabajo de investigación busca establecer la relación existente entre las 

variables: Comunicación Interna e Identidad Corporativa. El estudio es importante porque 

busca encontrar los problemas existentes en comunicación interna de las instituciones 

públicas. Así, convertirse en instrumento teórico de solución y de mejora del trabajo en 

comunicación dentro de las instituciones. 

Por otra parte, es importante conocer el trabajo que realizan las instituciones u 

organizaciones públicas en temas de comunicación interna y de los canales de 

comunicación que se utilizan para formar una identidad corporativa en los trabajadores 

de todos los niveles; tomando como referencia los nuevos conceptos teóricos propuestos 

en el campo de la comunicación corporativa. 

El presente estudio, consta de tres capítulos donde se expone y explica el proceso del 

trabajo desarrollado en gabinete y campo durante la investigación. A continuación, se 

detalla el contenido de cada capítulo. 

En el primer capítulo presenta el planteamiento del problema, los objetivos de la 

investigación y la hipótesis de la misma. Se explica las razones que motivaron a realizar 

la presente investigación; asimismo, se plantea la pregunta y el propósito de estudio. 

También se expone la metodología utilizada para llevar a cabo la investigación; y se 

indica el tipo y diseño de investigación, operacionalización de las variables, unidad de 

análisis, población, muestra y técnicas e instrumentos de recolección de datos. 

En el segundo capítulo, se expone el marco teórico en el que se explican los teorías, 

conceptos que sustentan la investigación. Estas teorías apoyan la contrastación de las 

hipótesis y los objetivos del estudio propuestos, así como exponen los enfoques que se 

vi 
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han investigado de las variables: Comunicación interna e Identidad Corporativa. En este 

capítulo también se expone el marco referencial y conceptual. 

En el tercer capítulo, se detalla la presentación y el análisis de los resultados obtenidos; y 

se realizan todos los análisis cuantitativos y cualitativos de los datos obtenidos de los 

encuestados, para ello se utilizó distribuciones de frecuencia para cada variable y para 

ambas en conjunto. Igualmente se calculó las correlaciones de ambas variables, para 

determinar la relación de la variable Comunicación Interna e Identidad Corporativa. 

Por último, el objetivo del presente trabajo de investigación es encontrar de qué manera 

incide la Comunicación Interna en la Identidad Corporativa de los trabajadores de la 

Municipalidad Distrital de Independencia en la ciudad de Huaraz, en el año 2018. 

El Autor. 
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CAPÍTULO I 

PROBLEMA Y METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

1.1. El Problema de investigación: 

1.1.1. Planteamiento del Problema 

El Distrito de Independencia se encuentra ubicado en la parte Norte de la 

Provincia de Huaraz, Región Ancash, está conformado por la Zona Urbana y 

Rural, los mismos que incluyen 15 Centros Poblados, 16 Barrios, 12 

Urbanizaciones y 05 Asentamientos Humanos, que registra una población de 

62 853 habitantes, cifra según el XI Censo Nacional de Población y VI de 

Vivienda ejecutado por el Instituto Nacional de Estadística e Informática 

(INEI) el año 2007. El Distrito de Independencia fue creado en el año de 1866, 

pero la Municipalidad Distrital de Independencia, fue creada recién en 1992, la 

institución que tiene 25 años de creación; cuenta con 625 trabajadores 

municipales, entre nombrados, contratos CAS y locación de servicios, además 

de las autoridades elegidas por mandato popular. 

La Comunicación Interna, es importante en el proceso comunicativo de cada 

institución pública o privada, de esta depende el éxito de la identidad, imagen 

y la reputación que va a tener la institución y es fundamental para poder 

establecer herramientas de comunicación entre las gerencias, jefaturas, áreas y 

personal que labora en las instituciones del estado. Como plantea Castro 

(2012), la Comunicación Interna es uno de los factores fundamentales en el 

funcionamiento de las empresas, es una herramienta, un elemento clave en la 

organización y juega un papel primordial en el mantenimiento de la institución. 

La municipalidad Distrital de Independencia, no es ajena a este concepto de 
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Comunicación Interna, al estar conformado por una cantidad significativa de 

colaboradores de la institución, se debe de establecer herramientas de 

comunicación, que brinde la correcta información de la organización dentro de 

su público interno (grupo humano que pertenece a la institución) y el público 

externo (sociedad, instituciones, proveedores, etc.). 

En la Municipalidad Distrital de Independencia, de acuerdo a la información 

proporcionada por el encargado de la oficina de Relaciones públicas e Imagen 

Institucional, no se viene implementando de manera correcta la comunicación 

organizacional (interna y externa), por la falta de iniciativa y liderazgo de las 

gerencias y el desconocimiento de las dimensiones de la comunicación interna; 

Fernández (1999) considera que es conjunto de técnicas y actividades 

encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los 

miembros de la organización, entre la organización y su medio; o bien, influir 

en las opiniones, aptitudes y conductas de los públicos internos y externos de 

la organización; esto lleva a la creación de una identidad corporativa de los 

trabajadores, quienes deben identificarse con su institución.  

La oficina de Relaciones Públicas e Imagen institucional de la Municipalidad 

Distrital de Independencia, solo se concentra en trabajar temas de propaganda 

de la autoridad municipal de turno, y deja de lado la comunicación interna, 

como se puede evidenciar en las publicaciones realizadas por esta oficina en 

redes sociales y la página web institucional, en donde se observó, que la 

información publicada son las actividades realizadas por el alcalde de la gestión 

2015 – 2018; a ello agregar que, es escasa las herramientas comunicativas 

existentes para el público interno de la institución, los espacios como 



12 
 

periódicos murales, biombos, paneles, etc, solo se encargan de informar 

beneficios para la población y no actividades propias de la comunicación 

interna. 

Por otro lado, la comunicación formal es vertical, mientras que ha aumentado 

los espacios de comunicación informal en la municipalidad, desinterés de los 

responsables del área de relaciones públicas e imagen institucional, por 

implementar capacitaciones o talleres en donde se pueda dar a conocer al 

trabajador la filosofía y cultura institucional de la municipalidad, se manifiesta 

en la falta de materiales, programas de capacitación, las cuales no se 

encontraron al momento de la visita a la Municipalidad Distrital de 

Independencia, en los espacios de comunicación con los que cuentan. 

Pizzolante (2004) considera que la identidad corporativa es la enumeración de 

todo aquello que permite distinguir a la organización como singular y diferente 

de las demás, todo aquello que si desaparece afecta decisivamente a la 

organización; por eso, el trabajo y actividades en comunicación interna, es 

importante para que los colaboradores o trabajadores se sientan identificados 

con la Municipalidad Distrital de Independencia, no implementar espacios de 

comunicación horizontal entre autoridades, gerentes y trabajadores 

municipales, genera un inadecuado ambiente laboral, el cual traerá como 

consecuencia deficiencias en el  trabajo en equipo, bajo desempeño laboral, 

ineficiencia, baja productividad e ineficaz relación entre los colaboradores de 

la institución; este problema repercute de forma negativa en la imagen del 

municipio ante la población del distrito de Independencia, en la provincia de 

Huaraz.  
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Las políticas y estrategias de comunicación interna, inadecuadas y no 

implementadas, traen como consecuencia el desconocimiento de la filosofía y 

cultura organizacional de los trabajadores municipales; Para Tejada (1992) la 

Identidad crea un conjunto de significaciones que facilitan el lenguaje común 

y una mayor interacción de los miembros de la empresa. Permite que cada 

individuo represente una pertenencia a una entidad superior con el fin de 

movilizarse por una causa. En la Municipalidad Distrital de Independencia, 

existe una comunicación vertical, reflejada en la comunicación por oficios, 

memorandos y resoluciones; lo cual impide que el trabajador municipal pueda 

tomar iniciativas de trabajo en la oficina donde labora. 

En la Municipalidad Distrital de Independencia, debe iniciarse con el trabajo 

en comunicación interna, conocer la filosofía y cultura organizacional genera 

identidad en el trabajador y evita la fuga de profesionales a otras instituciones; 

los profesionales que laboran en la oficina de Relaciones Públicas e Imagen 

institucional del municipio, deben fomentar espacios de participación, 

motivación y reconocimiento de labor que realizan los trabajadores, respetando 

el recurso más importante con el que cuenta una institución, como es el capital 

humano.   

1.1.2. Formulación de problemas 

• Problema general 

- ¿Cómo se relaciona la comunicación interna con la identidad corporativa 

de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Independencia – 

Huaraz - 2018? 
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• Problemas específicos 

- ¿De qué manera incide la esfera informativa en la filosofía corporativa 

de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Independencia – 

Huaraz - 2018? 

- ¿Cómo se relaciona la esfera afectiva colaborativa en la cultura 

corporativa de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de 

Independencia – Huaraz - 2018? 

 

1.2. Objetivos de la investigación 

1.2.1. Objetivo general 

- Determinar el grado de relación de la comunicación interna con la identidad 

corporativa de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de 

Independencia – Huaraz – 2018. 

1.2.2. Objetivos específicos 

- Establecer el grado de incidencia de la esfera informativa con la filosofía 

corporativa de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de 

Independencia – Huaraz – 2018. 

- Identificar el grado de relación de la esfera afectiva colaborativa con la cultura 

corporativa de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de 

Independencia – Huaraz – 2018. 

 

1.3. Justificación de la investigación 

- Conveniencia: La presente investigación es conveniente porque permitirá conocer 

la relación existente entre la comunicación interna y la identidad corporativa El 
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interés de la presente investigación está fundamentado en brindar una solución a la 

problemática de la comunicación interna en las instituciones públicas. 

- Relevancia social: Determinar como la comunicación interna trabajada y utilizada 

en una institución pública se relaciona con la identidad corporativa que tienen los 

trabajadores y servidores municipales, en la actualidad minimizan la importancia 

de la Comunicación Interna, poco se hace para efectivizar las técnicas, herramientas 

y actividades que faciliten el flujo de mensajes que se brinda al interior y exterior 

de la institución, al desempeñarse en un contexto social cambiante en todos los 

aspectos que son parte del desarrollo. 

- Implicancias prácticas: La investigación permite la elaborar la tesis que formará 

parte del repositorio y biblioteca especializada de la universidad, además es 

importante porque nos enseña a tener una disciplina académica a través de la 

búsqueda permanente de conocimientos para profundizar nuevos conceptos de la 

comunicación Interna y la Identidad Corporativa. Además, sirve a la Municipalidad 

Distrital de Independencia, para que implemente y mejoras a la comunicación 

interna que mejorar de esta manera la identidad de los trabajadores de la institución. 

- Valor teórico: La investigación ayuda a la realización de investigaciones que usen 

las variables propuestas, los resultados del presente trabajo permite conocer el 

comportamiento y la relación existente entre la comunicación interna y la identidad 

corporativa, además serve de base para estudios de investigación experimentales. 

- Utilidad metodológica: La presente investigación da a conocer el amplio ámbito 

de la comunicación interna, además es referencia y antecedente para futuras 

investigaciones de esta naturaleza que se realicen a nivel local, regional y nacional, 
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asimismo, es fundamental para la obtención de mi título de Licenciado en Ciencias 

de la Comunicación. 

1.4. Hipótesis 

1.4.1.  Hipótesis general 

- La comunicación interna se relaciona directamente con la identidad 

corporativa de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de 

Independencia – Huaraz – 2018. 

1.4.2.  Hipótesis específica 

- La esfera informativa incide significativamente en la filosofía corporativa 

de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Independencia – Huaraz 

– 2018.  

- La esfera afectiva colaborativa se relaciona con la cultura corporativa de los 

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Independencia – Huaraz – 

2018. 

1.4.3.  Clasificación de Variables 

• Variable Independiente  

- Comunicación Interna 

• Variable Dependiente  

- Identidad Corporativa 
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1.4.4.  Operacionalización de Variables 

Tabla 1:  

Operacionalización de Variables 

VARIABLES DEFINICIÓN DIMENSIONES INDICADORES 

COMUNICACIÓN 

INTERNA  

Dentro de un 

sistema 

económico, 

político, social o 

cultural se da a la 

tarea de rescatar 

la contribución 

activa de todas 

las personas que 

lo integran 

operativa y 

tangencialmente 

y busca abrir 

espacios para las 

discusiones de 

los problemas de 

la empresa o 

institución 

esforzándose por 

Esfera Informativa  - Comunicación 

formal 

- Comunicación 

Informal 

Esfera Afectiva 

Colaborativa 

- Capacitación 

- Inducción 

- Trabajo en equipo 
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lograr 

soluciones 

colectivas. 

(Rebeil, 2010) 

IDENTIDAD 

CORPORATIVA 

Es la 

autopresentación 

de una 

organización: 

consiste en la 

información de 

las señales que 

ofrece una 

organización 

sobre sí misma, 

por medio del 

comportamiento 

y la 

comunicación. 

(Cortina, 2006). 

Filosofía 

Corporativa 

- Misión 

Corporativa 

- Visión 

Corporativa 

- Valores 

Corporativos 

Cultura 

Corporativa 

 

 

- Creencias 

- Reconocimiento  

- Apoyo  

Fuente: Elaboración Propia 

1.5. Metodología de la investigación 

1.5.1.  Tipo de Estudio 

La investigación es correlacional, puesto que estudiaremos el grado de 

relación existente entre la VARIABLE INDEPENDIENTE (Comunicación 
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Interna) y la VARIABLE DEPENDIENTE (Identidad Corporativa). Los 

diseños de investigación transaccional o transversal recolectan datos en un 

solo momento, en un tiempo único. Su propósito es describir variables y 

analizar su incidencia e interrelación en un momento dado. Es como tomar 

una fotografía de algo que sucede (Hernández, R. & Fernández, C. 2010 et al; 

p. 155). 

1.5.2.  El diseño de investigación 

El diseño de la investigación es transaccional correlacional causal.  

Los diseños correlacionales causales pueden limitarse a establecer relaciones 

entre variables sin precisar sentido de causalidad o pretender analizar las 

relaciones causales cuando se limitan a relaciones no causales, se fundamentan 

en planteamiento e hipótesis correlacionales; del mismo modo cuando buscan 

evaluar vinculaciones causales, se basan en planteamiento e hipótesis causales. 

(Hernández, R. & Fernández, C. 2010 et al; p. 155) 

El esquema metodológico es el siguiente:  

 

 

 

 

 

Donde: 

M : Es la Muestra 

O𝟏 : Observación de la Variable: Comunicación Interna 

O𝟐 : Observación de la Variable: Identidad Corporativa 

O
1
 

O
2
 

M 
r 
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r : Correlación entre las variables. 

1.5.3.  Población y muestra 

Población 

Para la presente investigación se ha tenido como población a los 625 

trabajadores de las diversas gerencias de la Municipalidad Distrital de 

Independencia, Huaraz. 

Muestra 

Mediante un muestreo probabilístico, se tuvo en cuenta una muestra aleatoria 

simple de 394 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Independencia, 

Huaraz, determinados por la fórmula: 

 

Donde:  

 n: Tamaño de muestra 

 N: Tamaño de población 

 e: Error no mayor de 3% = 0.03 

 Z= 1.96 para un nivel de confianza de 95% 

 p=0.5 

 q=0.5 

1.5.4.  Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Se utilizó la técnica de la encuesta, para los cual de planteó el cuestionario, el 

cual fue aplicado a los trabajadores de la municipalidad Distrital de 

Independencia, recorriendo las diversas oficinas de la institución.  En la 
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investigación se utilizó la siguiente técnica e instrumento para recolección de 

datos: 

Tabla 2:  

Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

TÉCNICA DE RECOLECCIÓN DE 

DATOS 

INSTRUMENTO DE 

RECOLECCIÓN DE DATOS 

ENCUESTA CUESTIONARIO 

Carrasco (2013) “Es una técnica para la 

investigación social para la indagación, 

exploración y recolección de datos, 

mediante preguntas formuladas directa o 

indirectamente a los sujetos que 

constituyen la unidad de análisis del 

estudio investigativo” (p. 315). 

Hernández, Fernández y Baptista (2010) 

“Tal vez el instrumento más utilizado para 

recolectar los datos es el cuestionario. Un 

cuestionario consiste en un conjunto de 

preguntas respecto de una o más variables 

a medir” (p. 217). 

Fuente: Elaboración propia. 

1.5.5. Técnicas de análisis y prueba de hipótesis 

Para validar la encuesta se utilizó la prueba del Alpha de Cronbrach que sirve 

para medir la fiabilidad de una escala de medida. 

Tabla 3: Resumen de procesamiento de Casos 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 394 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 394 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 4:  

Estadística de fiabilidad 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,816 16 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Técnica de análisis: La técnica de análisis utilizada es la correlación de 

Pearson, que expresa en qué grado los sujetos tienen el mismo orden en dos 

variables. Para Morales (2011), si los sujetos más altos pesan más y los más 

bajitos pesan menos, entre peso y altura tendremos una correlación positiva: a 

mayor altura, mayor peso, por lo tanto, los coeficientes de correlación pueden 

ser positivos o negativos, por lo que se interpretan mediante su representación 

gráfica, los diagramas de dispersión en los que las dos variables están.  

Asimismo, se utilizó la escala de Likert para el recojo de la información, de 

acuerdo al grado de importancia se estableció una valoración del 1 a 5. 

Prueba de hipótesis: Se utilizó la Chi-Cuadrado, como prueba de hipótesis 

nos permitió determinar la existencia de una relación entre dos variables 

propuestas en la presente investigación. 

 

 

 

 

 

 



23 
 

CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO DE LA INVESTIGACIÓN 

2.1. Antecedentes 

Se refiere a los trabajos de investigación realizados a nivel superior universitario, y 

previos al estudio de la presente investigación, que serán parte del marco teórico. Se 

considera como antecedentes las siguientes investigaciones: 

Nacional  

• Flores (2018) en la Tesis titulada La comunicación organizacional en la 

prevención de riesgos laborales, concluye que: la Comunicación Organizacional 

y sus procesos de comunicación en materia de Prevención de Riesgos Laborales 

forme un ecosistema propio y convierta a ambos entornos en una dualidad de 

disciplinas yuxtapuestas e inseparables como estrategia innovadora en las 

organizaciones empresariales e institucionales, como se ha detectado en los casos 

de Telefónica de España y EsSalud de Perú. 

La Prevención de Riesgos Laborales es una disciplina que se ha expandido en la 

última década (entre 2006 y 2016), años que comprenden el desarrollo de este 

trabajo de tesis. En ese período de tiempo han proliferado diversos trabajos de 

investigación, publicaciones, congresos, cursos, seminarios e investigaciones en 

general, fomentando el conocimiento de la disciplina sobre PRL mediante la 

formación y la comunicación. Sin embargo, un mayor conocimiento y 

concienciación sobre Prevención de Riesgos Laborales aún se encuentra en una 

fase incipiente en los departamentos de Comunicación Organizacional que no 

consideran la PRL como una prioridad del publico interno, dedicando los 

departamentos de comunicación a potenciar su información hacia el público 
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externo (Stakeholders), limitando la difusión de contenidos sobre prevención 

todavía muy limitados y en todo caso exploratorios. 

Las tecnologías digitales favorecen el acercamiento de la prevención y 

comunicación de la organizaciones empresariales e institucionales y, a su vez, la 

horizontalidad en las conversaciones (todos conversan y participan). Es decir, la 

interacción en formato de red descentralizada entre el público interno. La 

comunicación establece la puesta en marcha de sistemas eficaces para el 

intercambio de ideas y la búsqueda de sinergias, hecho por el cual, por ejemplo, 

el storytelling se plantea como un recurso de valor añadido para las organizaciones 

empresariales e institucionales. La prevención de riesgos es un área que necesita 

diversas herramientas de Comunicación Organizacional para llegar con el mensaje 

de seguridad a la conciencia de los trabajadores, por lo que presentar la prevención 

de manera lúdica y no aburrida ayuda a facilitar el camino. 

• Bonilla y Torres (2017) en la Tesis titulada Deficiencias en la Comunicación 

Organizacional y sus implicancias en el Desarrollo de los Fines Corporativos de 

la Empresa Global Sandvik del Perú S.A., durante el Segundo Semestre del Año 

2015, concluye que: Los flujos comunicacionales que se observan en SANDVIK 

son tanto descendentes como horizontales, sin embargo, el flujo comunicacional 

que tiene mayor incidencia es El Horizontal, ya que es más frecuente en las tareas 

diarias entre los trabajadores, en el desarrollo de sus funciones donde 

constantemente requieren información, apoyo, consultas y retroalimentación 

fluida de manera más rápida, tanto entre empleados de la misma área, como sus 

pares en áreas distintas. Mientras que el flujo descendente mayormente se observa 

en reuniones informativas de la empresa. 



25 
 

La Reuniones Informativas (60.68% la utilizan), son las herramientas preferidas 

por el trabajador al momento de obtener información de los cambios o 

proyecciones a los que va a ser sometido, ya que es una herramienta clara, rápida 

y concisa, pero que no depende de su voluntad y seguidamente también utilizan 

el Buzón de Sugerencias (casi el 51%), porque les da privacidad y pueden expresar 

sus opiniones y aportes a la empresa. Sin embargo, al momento de elegir las 

herramientas menos utilizadas individualmente por el colaborador, se muestra que 

es la Intranet, ya que no siempre puede acceder porque es necesaria una 

computadora y muchas veces el personal de campo no puede acceder a esta 

herramienta, de igual manera se requiere tener conexión a internet para poder 

navegar en esta plataforma, lo que hace aún más difícil su uso. 

Principalmente las barreras de tipo administrativo son las que se presentan 

frecuentemente en el desarrollo de las actividades diarias del trabajador. Así 

tenemos La carencia de coordinación como principal barrera, esto se debe a que 

no se delimitan las funciones de algunos puestos de trabajo ocasionando 

duplicidad de trabajos, incomodidad, desgano, falta de compromiso a futuras 

tareas. En SANDVIK, la estrategia mayormente utilizada por los superiores es la 

de “comprometerse con las tareas solicitadas a sus subordinados”, este es un tipo 

de liderazgo moderno en el que el jefe no solo exige mejoras, sino que es parte de 

ellas, motivando al personal a ser parte de la solución y creando un ambiente de 

trabajo en equipo. 

• Mesones y Santos (2016) en la Tesis titulada Relación entre la comunicación 

organizacional y el clima laboral de la Gerencia Regional de Educación de La 

Libertad GRELL - 2015 concluye que: se presenta la relación entre la 
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comunicación organizacional con sus dimensiones: comunicación interna, 

comunicación externa, relaciones públicas, publicidad y el clima laboral con sus 

dimensiones: relaciones interpersonales, relaciones con el superior, la toma de 

decisiones, la empatía, el reconocimiento del trabajo y el liderazgo en La Gerencia 

regional de La Libertad en el 2015.  

En la presente investigación se ha tomado a una muestra probabilística de 32 

trabajadores de una población de 70 trabajadores de la GRELL en el 2015, a los 

que se ha aplicado dos cuestionarios una para medir el nivel de comunicación 

organizacional con 7 preguntas y 4 dimensiones y otro cuestionario para medir el 

clima laboral con 20 preguntas y 6 dimensiones, habiéndose demostrado 

previamente la confiabilidad de los instrumentos con el coeficiente del Alfa de 

Cronbach de 0.832 que es superior al mínimo aceptable de 0.7. Se determinó que 

los porcentajes de acuerdo y parcialmente de acuerdo suman un 29.7% sobre el 

buen nivel de comunicación organizacional. Sin embargo, los porcentajes de en 

desacuerdo y parcialmente en desacuerdo suman un 70.8% se debe al descontento 

del personal en la variable comunicación organizacional, y que incide 

directamente en la variable de clima laboral que es deficiente. 

Se determinó que la comunicación interna está en un nivel de 28%, mientras que 

la comunicación externa está en un nivel de 31%, las relaciones públicas están en 

un nivel de 32% y la publicidad está en un nivel de 28%. En cuanto al clima laboral 

se determinó que las relaciones interpersonales están en un nivel de 28%, las 

relaciones con el superior están en un nivel de 31%, la toma de decisiones está en 

un nivel de 28%, la empatía está en un nivel de 28%, el reconocimiento del trabajo 

está en un nivel de 31% y el liderazgo está en un nivel de 25%. 
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La comunicación organizacional si tienen relación con el clima laboral debido a 

los porcentajes obtenidos que representa un elevado nivel de relación entre ambas 

variables de investigación. Además, se contrastó la hipótesis con una relación 

significativa debido al nivel de significancia de 0,0009 que es menor al 0,05 con 

un coeficiente de correlación de Pearson de 0,794, demostrándose que si existe 

una relación entre ambas variables. 

• Santander (2016) en la Tesis titulada Identidad corporativa de la ONG 

Universidad Coherente: posicionamiento de la organización en los estudiantes de 

la Universidad Nacional Mayor de San Marcos en el 2010, concluye que: La 

identidad corporativa es una disciplina que se basa en el desarrollo de los 

componentes visuales y conceptuales con los que una organización se presenta 

ante sus públicos, garantizando la uniformidad y coherencia de sus mensajes. Ello 

es una necesidad actual de las organizaciones para lograr un correcto 

posicionamiento en su público objetivo. 

Es importante que los profesionales de la comunicación en las organizaciones 

tengan un conocimiento común de los elementos de identidad corporativa, ya que 

ellos representan los insumos con los que plantearán los planes y actividades 

comunicativas de la organización. Estos elementos de identidad deben estar 

registrados en documentos internos de la institución. 

Los cambios constantes y arbitrarios en la presentación gráfica y narrativa de sus 

productos comunicativos han afectado el posicionamiento de la ONG, pues no 

generan recordación sobre la organización que los emite. El hecho de no tener 

definida ni documentada su identidad corporativa afecta en el desarrollo de un 

plan de comunicación para la ONG. 
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• Hernández (2013) en la Tesis titulada Plan de Comunicación Organizacional 

para Industrias GARSAM, S.A. de C.V., concluye que: La comunicación 

organizacional es otro de los usos de esta ciencia que ha cobrado relevancia en los 

últimos años debido a su funcionalidad pues permite que la interactividad en las 

relaciones laborales se dé en un mejor ambiente, que los mensajes emitidos dentro 

de ésta sean entendibles y factibles para quien la conforma y que el intercambio 

de información surja tanto en el interior como en el exterior de las organizaciones. 

El simple hecho de observar a la organización desde el punto de vista de la 

comunicación organizacional nos ofrece grandes ventajas debido a que esta 

disciplina propone un cambio de fondo más que de forma, ya que hace uso de 

herramientas y medios que analizan desde “raíz” la situación actual en la que se 

encuentra la organización ofreciendo, así, soluciones y cambios que pueden 

trascender dentro de la misma empresa. 

Por lo tanto, es necesario señalar la urgente necesidad de profesionalizar a las 

organizaciones y a su personal sobre la gestión de la comunicación, ya que dicha 

herramienta podría servir como punta de lanza para que las organizaciones 

realicen los cambios pertinentes en su cultura y definan su razón de ser, 

obteniendo así mayor reconocimiento entre su personal y sus públicos externos y 

colocándose como una empresa competitiva que se adapte a las necesidades de 

los mercados nacionales e internacionales. 

2.2. Bases teóricas  

2.2.1. Comunicación Interna  

Dentro de un sistema económico, político, social o cultural se da a la tarea de 

rescatar la contribución activa de todas las personas que lo integran operativa 
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y tangencialmente y busca abrir espacios para las discusiones de los problemas 

de la empresa o institución esforzándose por lograr soluciones colectivas. 

(Rebeil, 2010). 

Por otro lado, Castro (2012), considera que la Comunicación Organizacional 

es uno de los factores fundamentales en el funcionamiento de las empresas, es 

una herramienta, un elemento clave en la organización y juega un papel 

primordial en el mantenimiento de la institución. Su actividad es posible 

gracias al intercambio de información entre los distintos niveles y posiciones 

del medio; entre los miembros se establecen patrones típicos de 

comportamiento comunicacional en función de variables sociales, ello supone 

que cada persona realiza un rol comunicativo.  

Según Fuentes (2014), “la gestión de la comunicación organizacional ha 

experimentado un amplio desarrollo en el mundo. En la actualidad, un gran 

número de empresas ha señalado la importancia de integrar la comunicación 

en sus planes corporativos”. Existen diversidad de conceptos que intentan 

definir con exactitud la comunicación organizacional.  

Por su parte, Rebeil (2010) considera a la Comunicación Organizacional como 

un “proceso mediante el cual un individuo o una de las unidades de la 

organización se pone en contacto con otro individuo u otra unidad”. Esta 

definición concuerda con lo planteado por Fernández (1999), también lo 

considera como el conjunto de actividades efectuadas por cualquier 

organización para la creación y mantenimiento de buenas relaciones con y entre 

sus miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicación que los 
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mantengan bien informados, integrados y motivados para contribuir con su 

trabajo al logro de los objetivos organizacionales (p, 42). 

El planteamiento de Goldhaber (1984), es que la comunicación organizacional 

debe reunir los siguientes elementos:  

• Ocurre en un sistema complejo y abierto que es influenciado e influencia al 

medio ambiente. 

• Implica mensajes, su flujo, su propósito, su dirección y el medio empleado 

• Implica personas, sus actitudes, sus sentimientos, sus relaciones y 

habilidades. 

Teniendo en cuenta lo propuesto, plantea que la comunicación organizacional 

“es el flujo de mensajes dentro de una red de relaciones interdependientes”. 

(Goldhaber, 1984, p. 23), por otro lado, un concepto relacionado es lo 

propuesto por Chiavenato (2005) las explica como un sistema racional de 

cooperación puesto que las personas que la constituyen están dispuestas a 

cooperar entre sí de manera racional e intencional para alcanzar los objetivos 

planteados en conjunto, mismos que no podrían ser alcanzados de forma 

individual. 

Por su parte, Rodríguez (2006) explica que en las organizaciones se busca 

lograr aumentar la eficiencia de las comunicaciones. Se ha visto, al hablar de 

diseño organizacional, que parte importante de este diseño consiste en delimitar 

los canales y responsabilidades de la comunicación. Basta con observar el 

organigrama de una determinada organización para saber cuáles son los cauces 

por los cuales fluye la comunicación formal. La formalización organizacional 
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implica la restricción de los canales y contenidos de las comunicaciones 

posibles. 

Con el mismo concepto define desde la perspectiva de la comunicación interna 

Robbins (2009), la comunicación es el intercambio de mensajes y compresión 

de significados, la cual se da entre los colaboradores de una empresa, es interna 

porque no puede haber equipos dentro de una organización sin que exista una 

buena comunicación, puesto que las personas necesitan estar comunicadas de 

una manera u otra. Es por ello que la buena comunicación interna es importante 

para el buen desempeño de los grupos de trabajo, porque evita que se presenten 

conflictos. 

Por su parte, Contreras (2012) considera que la comunicación organizacional a 

nivel mundial, las empresas consideran que con ella se logra afrontar la 

globalización y así obtener un mayor desarrollo organizacional. Con una buena 

comunicación la forma de pensar y de actuar a nivel interno y externo de la 

organización genera un cambio en el comportamiento humano, actitudes 

positivas, decisiones acertadas, soluciones de problemas y trabajo 

colaborativo. Los principales encargados de la comunicación dentro de las 

organizaciones, deben tener en cuenta una serie de elementos a la hora de 

iniciar un proceso de comunicación, que influyan en la percepción, la 

personalidad, las emociones de cada individuo a su vez que aporten 

aprendizaje, satisfacción laboral.  

Pizzolante (2010) es en este punto donde radica la importancia de la 

comunicación organizacional, entendida como la integración de todas las 

formas de comunicación de una organización, con el propósito de fortalecer y 



32 
 

fomentar su identidad, y por efecto, mejorar su imagen corporativa pues 

reconoce un modo de intercambiar sentidos, ejecutar acciones, distribuir 

responsabilidades, representar la realidad y transmitirla. 

2.2.1.1. Esfera Informativa  

Capriotti (2013), considera que la función informativa se manifiesta por 

medio de la actuación de los directivos de la organización. Los 

Directivos deben ser conscientes de que sus actos comunican - tanto o 

más que sus palabras - las normas de la compañía, además de su 

filosofía y sus valores. Todos estos aspectos son claves, y también la 

propia conducta de los directivos tiene una función de “símbolo”, ya 

que muestra la forma correcta de “hacer” (p.75). 

Andrade (2005), considera que es el conjunto de actividades efectuadas 

por la organización para la creación y mantenimiento de buenas 

relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de diferentes 

medios de comunicación que los mantenga informados, integrados y 

motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos 

organizacionales. (p. 17).  

Por su parte Griffin (2012), considera que la comunicación informativa 

se enfoca en realizar planes tácticos para alcanzar metas operativas. Los 

planes operativos, desarrollados por gerentes de nivel medio y bajo, 

tienen un enfoque a corto plazo y son de alcance relativamente estrecho. 

Cada uno de ellos enfrenta un conjunto de actividades, relativamente 

pequeño (p. 209). 
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Carretón (2009) menciona que se puede concebir como la transmisión 

de información desde los niveles superiores hacia los niveles inferiores 

de la organización (…). Este tipo de comunicación no realiza ningún 

esfuerzo por conseguir la participación del empleado, porque lo que le 

preocupa simplemente es transmitirle información (p. 43). 

Por su parte, Drucker (1996) considera que “hay aún pocos ejecutivos 

que sepan preguntar: “¿Qué información necesito para hacer mi 

trabajo? ¿Cuándo la necesito? ¿En qué forma? ¿Y dónde tendría que 

conseguirla? Y son menos aún quienes preguntan: ¿Qué nuevas tareas 

puedo realizar ahora que tengo todos estos datos? ¿Qué viejas tareas 

debería abandonar? ¿Cuáles debería hacer de forma diferente?”. Y 

prácticamente nadie pregunta: “¿Qué información debo dar? ¿A quién? 

¿Cuándo? ¿En qué forma?”. 

La evolución de la dimensión informativa, nos lo plantea Jablin (1982) 

la describe como la ‘Era de la Información’, se consideraba que “un 

empleado informado era un empleado feliz y productivo”. Lo más 

importante en esa época era determinar las mejores formas de optimizar 

los “medios de comunicación descendentes”, dirigidos hacia los 

empleados y no hacia las jerarquías de la organización. En la doble 

década de los 50-60, existe una “comunicación descendente”, dirigida 

y con variables aisladas o manera de describir las peculiaridades de las 

“redes de comunicación” y sus determinados “ambientes”. En la década 

de los 70 las investigaciones se centraron en delinear la “naturaleza, 
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cualidades y características de esos ambientes” entre empleados y sus 

“redes comunicacionales”. 

Por otro lado, Arjonilla y Medina (2007) consideran que las empresas 

e instituciones “están constantemente, por una parte, generando 

información interna y captando información externa; y, por otra parte, 

debido a que la realidad económica se desarrolla en mercados de 

información imperfecta, asimétrica e incompleta, demandando 

información sobre su entorno. Sin embargo, muchas empresas se 

encuentran con dificultades a la hora de utilizar esta información debido 

a motivos tan variados como que cuentan con un exceso de información 

que les dificulta, más que les ayuda, manejan información de escasa 

fiabilidad debido a que no se encuentra suficientemente filtrada, 

actualizada o clasificada de acuerdo a criterios adecuados; o porque les 

resulta muy complejo convertir esta información de entrada en 

información de salida útil y a tiempo. 

El contenido de la información se relaciona directamente con la 

organización y la cotidianidad del trabajo, pues se refiere a la 

información básica que indica al trabajador que hacer, cuándo, cómo y 

para qué hacerlo. La formulación de objetivos, metas, órdenes, 

instrucciones, pautas de trabajo y solución de problemas deberían 

elaborarse conjuntamente entre las jefaturas y los subordinados, pues 

ello facilitaría la identificación de los mismos con las metas de la 

organización (Azofeita, 2007, p. 38). 
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• Comunicación formal 

Los valores, las creencias y los principios fundamentales que 

constituyen los cimientos del sistema gerencial de una organización, 

así como también al conjunto de procedimientos y conductas 

gerenciales que sirven de ejemplo y refuerzan esos principios básicos. 

Éstos perduran porque tienen un significado para los miembros de la 

organización. (Denison, 1991, p. 2) 

Para Etchegaray (2010), Es la forma de comunicación que de manera 

expresa establece la organización, mediante protocolos, manuales, 

reglamentos, etc., y que generan todo un sistema de comienzo a fin 

dirigido y utilizado por todos los miembros de la empresa (p. 88).  

Por su parte, Lacasa (2011) considera que es la comunicación en 

donde el mensaje se origina en un integrante de un determinado nivel 

jerárquico y va dirigido a un integrante de un nivel jerárquico superior, 

de un nivel inferior, o de un mismo nivel; siguiendo canales 

establecidos formalmente por la empresa. Esta comunicación suele 

utilizar medios tales como los murales, intercomunicadores, teléfonos, 

Internet, circulares, memorandos, cartas, publicaciones, informes, 

reportes, reuniones, charlas, eventos, etc. (p. 46). 

La información necesaria en una organización según Wolton (2006) 

considerando a los receptores deben de ser las siguientes:  

• La información-prensa, vinculada a la actualidad y proporcionada 

por los medios. 
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• La información-servicio, en plena expansión. Pueden ser de 

informaciones de servicio público vinculadas a la administración 

en línea, al gobierno, o informaciones privadas vinculadas a la 

economía, el comercio, la publicidad, etc.  

• La información-datos, vinculada al auge de las bases y los bancos 

de datos, que requieren un mínimo de conocimientos. 

• La información-entretenimiento. 

• La información-militante. 

Nonaka y Takeuchi (1999) consideran que la información, 

interrelacionada con el potencial de habilidades y competencias de 

las personas, da lugar al “conocimiento”, que se convierte en un 

valor susceptible de ser gestionado. La información debe ser 

gestionada para ser utilizada por los individuos y las organizaciones 

en forma de conocimiento, lo que es posible gracias a una buena 

política de comunicación. Los procesos de búsqueda, recopilación, 

análisis, transformación y difusión deben ser llevados a cabo 

cuidadosamente.  

Alvarado (2010) considera que la comunicación formal fluye en 

varias direcciones: descendente, ascendente y horizontalmente entre 

personas del mismo rango. La comunicación formal es aquella que 

se efectúa y transmite por canales concebidos para que sea recibida 

por un público y que responda a unos objetivos o pretensiones. Sirve 

para llevar a cabo una mayor eficacia organizativa. Esta 

comunicación suele utilizar medios tales como los murales, 
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intercomunicadores, teléfonos, Internet, circulares, memorandos, 

cartas, publicaciones, informes, reportes, reuniones, charlas, 

eventos, etc. En cualquier organización o grupo, la comunicación 

tiene cuatro funciones centrales: controlar, motivar, expresar 

emociones e informar (Robbins, 2004). 

Comunicación descendente 

Ortiz (2010) indica que surge de la alta dirección y desciende de 

forma vertical hacia los niveles inferiores. Su misión es transmitir 

instrucciones y ordenes basadas en las actividades que se han de 

realizar y objetivos que se deben conseguir por todos y cada uno de 

los miembros que la forman (responsables y subordinados), así como 

todos aquellos aspectos que son necesarios para su correcto 

funcionamiento.  

Robbins (2004) es el tipo de comunicación que fluye desde un nivel 

de organización o grupal hacia un nivel más bajo. Usado por los 

gerentes y líderes, para realizar la asignación de las metas, mantener 

a los subordinados informados y proporcionar instrucciones sobre 

los procedimientos o políticas. También para realizar la 

retroalimentación sobre el desempeño laboral. Los líderes pueden 

realizar la comunicación con su personal a través de dinámicas 

grupales, reuniones formales e informales, intranet, entrevistas y 

correos. 
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Por su parte, Sanz (2011) la comunicación descendente 

generalmente se emplea para transmitir indicaciones sobre lo que se 

debe realizar, para explicar los propósitos, las normas y propiciar la 

retroalimentación de trabajadores; también se usa para comentar los 

objetivos, las metas y la filosofía, promoviendo así el desarrollo de 

la cultura organizacional. 

Ivancevich (1997), es aquella comunicación que se presenta cuando 

la información fluye de arriba abajo, a lo largo de la línea jerárquica 

de la organización, es decir, desde los directivos y supervisores, 

hasta los subordinados. Esta comunicación es importante, ya que es 

utilizada para establecer tareas, metas, proporcionar instrucciones, 

informar referente a políticas y procedimientos, señalar problemas 

que necesiten de retroalimentación acerca del desempeño, etc. 

Ejemplos de este tipo de comunicación son los memorandums, 

informes, manuales de organización y periódicos internos (p. 516). 

La comunicación descendente es una de las formas más usada en la 

estructura organizacional, se establece entre la dirección o gerencia 

con el personal. Los mensajes que se pueden trasmitir están 

relacionados con las acciones o actividades a desarrollar y la 

valoración del trabajo realizado generalmente está constituida por 

normas, procedimientos, estatutos, etcétera. (De Castro, 2014, p. 56) 

Comunicación ascendente 

Ivancevich (1997), establece que es aquella modalidad en donde la 

información fluye de abajo hacia arriba, desde los subordinados a 
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sus supervisores y de éstos a los niveles de dirección; su importancia 

radica, en que es una manera de evaluar indirectamente la eficacia 

de la comunicación descendente; mediante ella los trabajadores 

adquieren conciencia de que forman parte de la organización; 

también permite obtener mejoras a través de la retroalimentación 

desde la “parte baja de la pirámide” (p. 517). 

Para Ortiz (2010) Surge de los niveles bajos de la empresa o 

institución y su recorrido es justo el contrario de lo descendente: 

nace en base de los colaboradores y se dirige siguiendo diferentes 

caminos en función de cómo estén organizados los canales formales 

de comunicación hacia la alta dirección de la empresa. Se usa para 

transmitir mensajes de abajo hacia arriba en la estructura jerárquica, 

este tipo de comunicación permite a los colaboradores emitir 

sugerencias, propuestas, peticiones, quejas, etcétera. Los directivos 

deben realizar la retroalimentación respectiva, asegurando que el 

personal tenga una mejor percepción de sus superiores. Permite 

realizar un diagnóstico del clima institucional, detectar problemas o 

rumores, etcétera. Un ejemplo de este tipo de comunicación es el 

buzón de sugerencias, entre otros (De Castro, 2014, p.3). 

Por su parte, Robbins (2004) considera que es el que fluye hacia 

niveles superiores dentro del grupo o en la organización. Utilizado 

para brindar retroalimentación a los superiores, para mantenerlos 

informados sobre los avances de las metas y sobre los problemas 

actuales. Con este tipo de comunicación, los directivos logran 
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conocer la satisfacción de los empleados en sus respectivos puestos 

de trabajo, como se sienten en relación con sus compañeros y con su 

organización. Los medios de comunicación usados son los buzones 

de sugerencias, los correos, las entrevistas y las retroalimentaciones 

realizados a los grupos de trabajo. Sanz (2011) comentó que la 

comunicación ascendente, permite informar sobre los resultados del 

trabajo, las acciones ejecutadas, las necesidades y sugerencias que 

pueden hacer los subordinados a los entes jerárquicos en la 

organización. 

Comunicación horizontal 

Ortiz (2010) la considera como la que se produce entre personas y 

departamentos que están en un mismo nivel jerárquicos por lo tanto 

se desplaza siguiendo las líneas horizontales del organigrama en sus 

diferentes niveles produciendo un intercambio de información entre 

compañeros o iguales; comparten concepto y además Ivancevich 

(1997), agrega que es aquella comunicación donde los mensajes 

fluyen entre personas del mismo nivel de la organización. Ejemplos 

de esta comunicación lo son las reuniones de plantilla, las 

interacciones frente a frente, notas memorandums, informes, etc. (p. 

517). Su importancia radica en que se puede emplear con fines de 

integración y coordinación de unidades independientes que forman 

parte de la organización (Hodgetts 1991 p. 327). 

Sanz (2011), este flujo comunicacional permite la coordinación del 
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trabajo, la planificación de actividades y las satisfacciones de las 

necesidades de cada uno de los miembros de la organización. Una 

eficiente comunicación horizontal tiende a estar caracterizada por la 

interacción mutua y recíproca, entre todos os trabajadores lo que va 

a permitir la integración entre compañeros trabajo, involucramiento 

en la resolución de problemas, entre otros. Además, tiende a tener un 

efecto directo sobre la comunicación institucional, tiene además 

influencia sobre el éxito o fracaso de la comunicación ascendente y 

descendente. (Ongallo, 2007, p. 4) 

Para De Castro (2014) la comunicación horizontal se efectúa entre 

el personal de igual nivel de jerarquía. Es importante en la ejecución 

de diferentes actividades cotidianas, permite una buena coordinación 

e integración en la estructura organizacional conformada entre las 

diferentes áreas, son imprescindibles en el cumplimiento de 

objetivos y metas de los diferentes procesos (p. 56). 

Robbins (2004) considera que esta comunicación es realizada entre 

los miembros del mismo grupo y que pertenecen al mismo nivel. Las 

herramientas que utiliza son las comunicaciones directas realizadas 

de manera verbal, así como retroalimentaciones realizadas en las 

reuniones de grupo de manera formal e informal, y los correos 

electrónicos. Las comunicaciones directas realizadas, cara a cara, 

son y serán irremplazables, es en este tipo de comunicaciones donde 

se da a conocer las expresiones verbales y no verbales. 
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• Comunicación Informal 

Newstrom (2011) considera que además de la comunicación 

ascendente y descendente, la comunicación informal juega también 

un papel importante dentro de las organizaciones. A esta se le conoce 

también como comunicación extraoficial. Puede emitirse tanto de 

forma oral como escrita y por lo general tiende a ser rápida y flexible. 

Esta velocidad dificulta que la administración o dirección impida la 

propagación de rumores indeseables dentro de la empresa. 

Etchegaray (2010), La comunicación informal fluye dentro de la 

organización sin canales preestablecidos y surge de la espontaneidad 

de los empleados. Se le da alto nivel de credibilidad y suele estar 

relacionada con asuntos personales acerca de individuos o grupos de 

la organización. Este tipo de comunicación es conocida 

popularmente como “rumores o ruidos”. (p. 89). Otra definición que 

se concuerda con lo propuesto por Etchegaray es: Es la 

comunicación en donde el mensaje circula entre los integrantes de la 

empresa sin conocer con precisión el origen de éste, y sin seguir 

canales establecidos formalmente por la empresa. Un ejemplo de 

este tipo de comunicación es el “rumor”, el cual corre de persona a 

persona, y aunque nadie se responsabiliza de su veracidad, se toma 

como una verdad (p. 47). 

La comunicación informal, es conocida como aquella comunicación 

basada en los chismes que luego se convierten en rumores. Los 

chismes y/o rumores se filtran a través de los canales formales de 
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comunicación y transportan una gran variedad de hechos, opiniones, 

habladurías y otros tipos de información como lo establece 

(Ivancevich, 1997, p. 518). 

Hodgetts (1981) considera que las causas probables de este tipo de 

comunicación son las siguientes: 

• Cuando se carece de información sobre una situación dada, la 

gente trata de llenar es los vacíos lo mejor que puede recurriendo 

a canales informales.  

• Cuando se percibe inseguridad en la situación que prevalece el 

personal recurre a la comunicación informal en un esfuerzo por 

crear cohesividad y protegerse entre sí contra lo desconocido.  

• Cuando los individuos tienen un interés personal o emocional en 

una situación.  

• Cuando las personas sienten desagrado unas por otras, trataran 

con frecuencia de adquirir ventaja haciendo correr 

murmuraciones negativas respecto a tales individuos, recurriendo 

a los rumores.  

• Cuando las personas acaban de recibir nueva información y 

desean diseminar la noticia tan rápidamente como sea posible. (p, 

328).  

Para Ritter (2005) es el flujo de información a través de canales no 

institucionalizados por la organización. Generalmente, la 

información transmitida es considerada como importante y, por 

supuesto, de interés para los empleados; no tiene en cuenta escalas 
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jerárquicas, circula en todos los sentidos debido al carácter de 

informalidad. Por su parte, Lucas (1997) afirma que la comunicación 

informal surge por una necesidad de los miembros de tener 

información más directa sobre los temas de la organización y los 

cambios que les pueden afectar. Los canales informales propagan 

este tipo de información rápidamente sobre todo aquella 

especialmente actual o de interés para sus miembros. Si la 

información interesa, es posible que quien la recibe la transmita a su 

vez, lo que forma una cadena de transmisión. 

2.2.1.2. Esfera Afectiva Colaborativa 

Chiang (2012), considera que es el objeto de la comunicación 

organizacional de las empresas es permitir el alineamiento del 

esfuerzo de todos sus integrantes. En la empresa constituye uno de 

los elementos centrales para articular las relaciones entre los 

diferentes departamentos de la organización empresarial. Es la 

aceptación o consentimiento anímico del trabajador para con la 

empresa en el marco de su grado de pertenencia y de identificación 

tanto con sus objetivos de vida como con los de la empresa 

(Chiavenato, 2002). 

Por su parte Serrano (2003) considera que es el hecho de influir en 

otras personas y de que éstas te sigan, es ya una acción de liderazgo 

y viene a ser como el ejercicio de la autoridad, para que la gente, ya 

sea en grupo grande o pequeño, se oriente para conseguir una meta 

en común (p. 72). Chiavenato (2004) indica que el componente 
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emocional genera estabilidad en la persona y fortalece la confianza 

empleado y empleador. Cabe mencionar que para que se establezca 

confianza es necesario un lazo emociona y de identificación con la 

organización. El autor propone tres tipos de confianza: 

Confianza por situación: Tiene como base el miedo y solo funciona 

cuando se tengan claro las consecuencias de retirarse, el castigo. 

Confianza por conocimiento: Se establece tras un largo periodo de 

tiempo de observación cuando se es capaz de predecir y entender la 

conducta de otro. 

Confianza por identificación: Se genera a partir del vínculo 

emocional que comparten ambas partes. 

Por su parte, Rivera (2010) considera que el compromiso afectivo 

tiene como base la familia y el fuerte vínculo afectivo entre los 

miembros. La organización debe emular una familia para que de esa 

forma desarrolle y fortalezca emociones positivas que involucre al 

trabajador con la empresa, generando sentido de pertenencia y 

lealtad, brindándole un sistema de política que le ayude al trabajador 

a mantener un adecuado equilibrio entre su vida personal y laboral. 

Así, el trabajador internaliza los principios organizacionales con 

orgullo para la consecución de los objetivos organizacionales 

generando felicidad conjunta. Dicha felicidad fomenta la integración 

y la satisfacción laboral entre los miembros constituyendo un alto 

grado de compromiso para con la institución. 

 



46 
 

Chiavenato (2004) explica que este tipo de compromiso en la 

actualidad se ha visto debilitada por los cambios sociales y de 

paradigmas, de tal forma el trabajador ya no se considera como un 

subordinado burócrata sino un colaborador que trasmite talento y 

competencias a la organización. Además, Robbins (2004) describe 

que la confianza por identificación, es un tipo de confianza que se 

gana a lo largo del tiempo que permite establecer una conexión 

emocional más fuerte entre los implicados. El autor menciona que 

existen cinco dimensiones elementales para la formación de la 

confianza: 

• Integridad, es decir, el ser honesto y veraz. 

• Competencia, tiene como base las capacidades y conocimientos 

del sujeto. 

• Congruencia, hace referencia a la habilidad del sujeto para 

mantenerse objetivo y tomar buenas decisiones. 

• Lealtad, es decir el defender y tomar responsabilidad por los 

demás. 

• Franqueza, es la parte ética, la sinceridad. 

Las organizaciones no pueden existir sin comunicación. Si ésta no 

existe, los empleados no pueden saber que están haciendo sus 

compañeros, los administradores no pueden recibir información y 

los supervisores no pueden dar instrucciones y la coordinación del 

trabajo es imposible. La cooperación también se torna imposible 

porque la gente no puede comunicar sus necesidades y sentimientos 
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a otros. Podemos decir con seguridad que todo acto de comunicación 

influye de alguna manera en la organización (Chiang, 2012, p. 89). 

Rivera (2010) indica que compromiso de continuidad tiene que ver 

con el reconocimiento del colaborador como un conjunto de factores 

físicos, psicológicos y económicos y con posibilidades de cambiar 

de empresa si lo desea. En otras palabras, el trabajador tiene un 

sentido de lealtad para con la organización ya que ha invertido 

tiempo, esfuerzo y dinero y si siente que las oportunidades externas 

no satisfacen su visión, siente más apego con la institución. 

Por último, Funes (2013) indica que la dimensión afectiva 

colaborativa el compromiso afectivo transmite el apego emocional, 

la identificación e implicación con la organización, consiste el 

sentirse identificado psicológicamente del colaborador con los 

valores y filosofía de la empresa. De igual manera encontró que en 

contexto es muy frecuente que el colaborador no se percate de la 

sintonía entre sus valores y los de la empresa, sin embargo, esta 

identificación y afinidad con la organización se muestra con 

actitudes tales como un evidente orgullo de pertenencia del 

colaborado hacia su compañía, como, por ejemplo, el colaborador 

que se emociona al decir que trabaja para su empresa, o el que habla 

mucho de ésta en reuniones con amigos o familiares. 
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• Capacitación 

La capacitación es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de 

manera sistemática y organizada, por medio del cual las personas 

adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en 

función de objetivos definidos. La capacitación entraña la transmisión 

de conocimientos específicos relativos al trabajo, actitudes frente a 

aspectos de la organización, de la tarea y del ambiente, así como 

desarrollo de habilidades y competencias. (Chiavenato, 2014).  

Por su parte Dessler (2009), considera que la capacitación es el proceso 

educativo de corto plazo, aplicado de manera sistemática y organizada, 

por medio del cual las personas adquieren conocimientos, desarrollan 

habilidades y competencias en función de objetivos definidos. La 

capacitación entraña la transmisión de conocimientos específicos 

relativos al trabajo, actitudes frente a aspectos de la organización, de la 

tarea y del ambiente, así como desarrollo de habilidades y 

competencias. 

Robbins (2005) considera que se debe de capacitar al personal de la 

siguiente manera:  

Destrezas interpersonales: Liderazgo, entrenamiento, destrezas de 

comunicación, resolución de conflictos, creación de equipos, servicio 

al cliente, conocimiento cultural y de la diversidad, otras destrezas 

interpersonales. 

Por su parte, Rodríguez (2007) considera que “el personal, sometido a 

un conjunto de influencias sociales que se reflejan en su conducta, 
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presenta algunas características socio psicológicas que se deben tener 

en cuenta al impartirle capacitación” (p. 264), considera las siguientes 

características: 

• La motivación: Esta es la fuerza que induce a las personas a actuar, 

y la que orienta y regula su conducta, influye en su voluntad para 

ejecutar una tarea, vencer las dificultades y movilizar sus 

potencialidades. 

• La experiencia: La vivencia experimentadas por el ser humano 

determinan en cierta medida sus motivaciones actuales y sus 

expectativas. 

• El estatus: Es la posición jerárquica que ocupa un individuo en 

relación con los otros, está asociado con el grado de autoridad e 

influencia que se ejerce sobre los demás, así como con la 

responsabilidad que tiene ante determinados objetos, personas o 

situaciones. 

• Inducción 

Chiavenato (2002) define la inducción como: “El primer paso para 

emplear a las personas de manera adecuada en las diversas actividades 

de la organización, pues se trata de posicionarlas en sus labores en la 

organización y clarificarles su papel y los objetivos” (p. 142), para 

Dessler (1994), es aquella que permite “proporcionar a los nuevos 

empleados la información básica sobre la empresa, información que 

necesitan para desempeñar satisfactoriamente sus labores” (p. 261). 

Además, considera la orientación que se le brinda al trabajador 
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información sobre horarios, vacaciones, etc. Se le explica sobre su 

puesto de trabajo, se le presenta a sus nuevos compañeros y lo habitúa 

con el ambiente de trabajo. Algunas Organizaciones también ayudan a 

los trabajadores a reducir la ansiedad a través de seminarios (Dessler. 

1994, p. 235). 

Werther (1995) defina la inducción como proceso por el que un 

empleado empieza a comprender y aceptar los valores, normas y 

convicciones que se postulan en una organización. Ya que a medida que 

una persona se le capacita e influencia por el grupo de una organización, 

los valores, las tradiciones de la empresa se adaptan en forma paulatina. 

Y finalmente el recién llegado se integra de manera más completa a la 

organización. Siendo en este momento cuando es más probable lograr 

niveles aceptables de satisfacción, productividad y estabilidad en el 

puesto. 

Para Mercado (1989) plantea que los objetivos de la Inducción, es 

proporcionar al nuevo empleado, la información necesaria, para poder 

adaptarse a su nuevo trabajo e identificarse con la organización. 

Propone como objetivos de inducción lo siguiente: 

• Facilitar la adaptación de los nuevos empleados, al ambiente de 

trabajo. 

• Dar al personal toda la información, necesaria sobre la 

organización, su historia, sus políticas, reglamentos, servicios y 

productos. 
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• Desarrollar en el personal actitudes positivas, hacia su trabajo, 

sección, 

• departamento, jefes y compañeros. 

• Demostrar a los empleados, el interés de la empresa por su 

integración al núcleo de trabajo. 

• Despertar, sentimientos de satisfacción en el trabajo, y de orgullo 

para la organización. 

De Cenzo y Robbins (2003) consideran como las actividades que se 

incluyen en su introducción a la organización ya su unidad de trabajo, 

así como la información que reciben durante las etapas de reclutamiento 

y selección, y les ayuda a reducir la ansiedad inicial que sienten cuando 

inician un nuevo trabajo (p. 223). 

• Trabajo en equipo 

Landy y Conte (2005), definen que es el conjunto de dos o más 

individuos que se relacionan, son interdependientes y que se reúnen 

para conseguir objetivos específicos, en donde los equipos de trabajo 

existentes deben de pasar por una evolución o una secuencia básica 

llamada modelos, varios de estos modelos de equipos deben realizar 

tareas específicas en un tiempo determinado, pero muchos otros siguen 

un esquema diferente de acuerdo a seguridad, estatus, autoestima, 

afiliación, poder y consecución de metas.  

Una definición compartida nos también la expone Gutiérrez (2010), 

explica que “el trabajo en equipo es como un grupo de personas que 

colaboran e interactúan para lograr objetivos en común, fundamentado 
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en la unidad de un propósito por medio de aportaciones de 

conocimientos, habilidades y acciones de sus integrantes”. 

Por su parte Acosta (2011) considera que el Trabajo en Equipo es un 

método de trabajo colectivo “coordinado” en el que los participantes 

intercambian sus experiencias, respetan sus roles y funciones, para 

lograr objetivos comunes al realizar una tarea conjunta. El equipo de 

trabajo es parte de las nuevas concepciones organizacionales. El 

conjunto de las personas que lo integran va generando un modo 

particular de hacer las cosas a través del cual se va constituyendo como 

tal (p. 98). 

Asimismo, el trabajo individual y colectivo propio del equipo, se realiza 

dentro de un contexto socio afectivo caracterizado por un clima de 

respeto y confianza mutua, satisfactoria y gratificante. La característica 

de un equipo es el espíritu de complementariedad en la realización de 

actividades y tareas, de las que todos se consideran mutuamente 

responsables, en cuanto grupo cooperativo que tiene un propósito 

común (Ander-Egg, 2011, p. 143). 

Gutiérrez (2010) explica que las condiciones propicias, los líderes de 

una organización deben conocer y creer en el trabajo en equipo, para 

que sean ellos quienes promuevan que algunas tareas de mejora e 

innovación la desarrollan equipos, y que estos últimos tengan la 

orientación, las condiciones y el apoyo requeridos. Si los líderes de la 

empresa no creen en el trabajo en equipo es probable que ellos se 

conviertan en un obstáculo para este tipo de trabajo. Así los líderes 
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deben promover condiciones propicias para el trabajo en equipo, que 

incluyen aspectos. Agrega que, la participación de los empleados es uno 

de los principios en los que se debe basar un sistema de gestión eficaz. 

Es decir, el éxito de las organizaciones depende, en buena parte, de la 

compenetración, la comunicación y el compromiso que existe entre sus 

empleados, se ha visto que una de las mejores formas de buscar esta 

participación es promover el trabajo en equipo, ya que estas personas 

unen ideas y esfuerzos para resolver los problemas de los procesos y 

para aplicar nuevas ideas (Gutiérrez, 2010). 

Por último, Robbins (2009) define que los grupos y los equipos no son 

lo mismo. Un grupo de trabajo es aquel que interactúa sobre todo para 

compartir y tomar decisiones que ayuden a cada uno de los miembros a 

realizar el objetivo de su responsabilidad. Los grupos de trabajo no 

tienen necesidad u oportunidad de involucrarse en el trabajo colectivo 

que requiere un esfuerzo conjunto. Su rendimiento es por ello la suma 

de la contribución individual de cada uno de los integrantes. No existe 

sinergia positiva que genere un nivel de rendimiento conjunto que sea 

mayor que la suma de las aportaciones. 

2.2.2. Identidad Corporativa 

La identidad corporativa, es la identidad que puede tener un colaborador con 

su institución, Villafañe (2002) afirma que al “igual que la identidad personal, 

es decir, el conjunto de rasgos y atributos que definen su esencia, algunos de 

los cuales son visibles y otros no” (p. 26). Parte de la persona como capital 

humano, pero también teniendo en cuenta la institución se define a “la 
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Identidad crea un conjunto de significaciones que facilitan el lenguaje común 

y una mayor interacción de los miembros de la empresa. Permite que cada 

individuo se represente una pertenencia a una entidad superior con el fin de 

movilizarse por una causa”. (Tejada, 1992, p. 71).  

Por otro lado, y considerando como parte de la cultura organizacional 

consideran que la identidad corporativa “consiste en la información de las 

señales que ofrece una organización sobre sí misma por medio del 

comportamiento, la comunicación y el simbolismo, que son sus formas de 

expresión” (Van Riel, 1998, p. 37). 

Por su parte Capriotti (2009) define a “la identidad corporativa como el 

conjunto de características centrales, perdurables y distintivas de una 

organización, con las que la propia organización se auto identifica (a nivel 

introspectivo) y se auto diferencia (de las otras organizaciones de su entorno)” 

(p. 21). También tenemos a un investigador que los últimos años ha 

evolucionado los conceptos de comunicación organizacional y Dircom, Costa 

(1993), plantea que la identidad corporativa es un sistema de signos visuales 

que tiene por objeto distinguir- facilitar el reconocimiento y la recordación –a 

una empresa u organización de las demás. Su misión es, pues, diferenciar (base 

de la noción de identidad), asociar ciertos signos con determinada organización 

y significar, es decir, transmitir elementos de sentido, connotaciones positivas; 

en otras palabras, aumentar la notoriedad de la empresa (p.15). 

Para Birkigt y Stadler (1986), la identidad corporativa es la auto representación 

y el comportamiento de una  empresa, a nivel interno y externo, 

estratégicamente planificados, y operativamente aplicados. Está basada en la 
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filosofía acordada por la empresa, en los objetivos a largo plazo, y, en especial 

en la imagen deseada, junto con el deseo de utilizar todos los instrumentos de 

la empresa como unidad única, tanto de manera interna como externa. 

Por otro lado, Antonoff (1985) define a la identidad corporativa como la suma 

de todos los métodos de representación que utiliza una empresa para 

presentarse a sí misma a los empleados, clientes, proveedores de capital y al 

público. Otro autor agrega que se puede constatar que inicialmente tuvo un 

enfoque basado en el diseño. La identidad era sinónimo de logotipo, estilo 

corporativo y formas simbólicas empleadas por la organización. Sin embargo, 

el concepto en la actualidad -a la luz de nuevos aportes y teorías sobre identidad 

corporativa, se ha extendido y alude a la forma o manera en que una 

organización se presenta ante sus públicos mediante el empleo de símbolos, 

comunicación y comportamientos. (Van Riel, 1998, p. 29). 

Para Capriotti (2009) existen dos grandes manifestaciones o formas de 

comunicación de la identidad corporativa: la comunicación corporativa y la 

conducta corporativa. Esta última es importante, ya que el contacto directo de 

los diferentes públicos con la organización, influirá en mayor medida en la 

configuración de la imagen que estos tengan de la institución. Por ello, debe 

ser considerado como un canal de comunicación relevante (p. 28). 

Por su parte, Cervera (2008) indica que la identidad contempla el ser y el hacer 

de la compañía, de forma que la identidad es lo que la empresa es y quiere 

transmitir. Lo que una empresa quiere comunicar de sí misma: sus productos o 

servicios, valores, creencias, filosofía, etc. (p. 109).  La identidad corporativa 

es un factor crucial en la configuración y establecimiento de la marca 
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corporativa. Ya que lo que la empresa es incidirá en los modos de pensar, de 

relacionarse, comunicarse y comportarse con todos sus públicos; así como la 

manera en que es percibida. Es el conjunto de rasgos, características y atributos 

más o menos estables y duraderos de la organización que determinan su manera 

de ser, de actuar y de relacionarse (Jiménez, 2007, p. 21). 

Para Pizzolante (2004) la identidad corporativa es la enumeración de todo 

aquello que permite distinguir a la organización como singular y diferente de 

las demás, todo aquello que si desaparece afecta decisivamente a la 

organización; pues es la herramienta que permite gerenciar la confianza y 

consecuente reputación de las empresas, tangibilizando los atributos y valores 

que la conforman, para así establecer en las diferentes audiencias que la rodean 

Una personalidad única e inimitable. Por ello se cree que es un activo, el cual 

se encuentra estrechamente ligado al plan de negocios y al mercado que se 

desea atender (p. 32). 

2.2.2.1. Filosofía Corporativa 

Capriotti, (2009) la concepción global de la organización establecida 

por la alta dirección (propietario, CEO, Consejo de Dirección, etc.) 

para alcanzar las metas y objetivos de la misma. Es aquello que la alta 

dirección considera que es central, perdurable y distintivo de la 

organización. En cierto modo, representa los “principios básicos” 

(creencias, valores y pautas de conducta) que la entidad debería poner 

en práctica para llegar a cumplir sus metas y objetivos finales fijados. 

(p. 25). 
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En cierto modo, representa los “principios básicos” (creencias, valores 

y pautas de conducta) que la entidad debería poner en práctica para 

llegar a cumplir sus metas y objetivos finales fijados. (Capriotti, 2009, 

p. 5), luego de un estudio y análisis de diversos autores que tratan 

sobre la filosofía institucional o corporativa, considera que ésta 

debería responder a, fundamentalmente, tres preguntas: ¿Qué hago?; 

¿Cómo lo hago?; y ¿A dónde quiero llegar? En función de estos tres 

cuestionamientos, podemos establecer que la Filosofía Corporativa 

estaría compuesta por tres aspectos básicos: a) La Misión Corporativa, 

b) La Visión Corporativa, y c) Los Valores Centrales Corporativos. 

(Capriotti, 2009, p. 25). 

Capriotti (2009), “es la ‘mente’ (mind) de la Identidad Corporativa, y 

representa ‘lo que la organización quiere ser. Es el componente que 

vincula el presente de la organización con el futuro, con su capacidad 

distintiva y de permanencia en el tiempo” (p.23).  

Por su parte, Chiavenato (2010) considera que al tener clara la 

filosofía corporativa dentro de la empresa el trabajador conoce los 

valores organizacionales, los principios, la misión, las políticas y con 

ello se crea sentido de pertenencia, motivación e identificación. 

También se debe definir mecanismos para implementar o consolidar 

la filosofía corporativa, como se indica a continuación: 

• Programas de entrenamiento: en estos programas se divulgan o se 

enseña al trabajador la importancia de los valores, la historia, los 

objetivos, la misión y visón. 
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• Actividades de liderazgo: se trata aquí de la motivación en los 

trabajadores porque es el impulso necesario para la acción. 

• Divulgación de la historia de la empresa: esta fuerza es la que sirve 

para fundamentar de manera positiva la reseña histórica de la 

institución, el enfoque que tiene y la superación de los desafíos. 

• Implementación de un programa propio esto ayuda a producir 

identidad y sentido de pertenencia a la empresa. 

• Recompensas, reconocimientos y motivaciones donde el trabajador 

se sienta orgulloso de pertenecer a dicha empresa. 

Byars y Neil (1987), indican que donde la filosofía define los valores 

y creencias de una organización, una declaración de misión define las 

actividades de negocios actuales y futuros y que tal declaración 

proporciona una fuerza unificada, un sentido a la dirección y una guía 

para la toma de decisiones en todos los niveles de dirección. Para estos 

autores, la declaración de la misión debe dar respuesta, como mínimo, 

lo siguiente:  

¿Cuáles son nuestras actividades de negocios actuales? ¿Nuestras 

actividades presentes encajan en términos de clientes servidos, 

sistemas de distribución, tecnologías empleadas o eficiente utilización 

de los recursos financieros? (p. 34). 

La Filosofía Corporativa, normalmente, viene definida por el 

fundador de la organización, ya sea porque esa persona establece 

cómo se deben hacer las cosas en la entidad, o bien porque esas pautas 

se observan a través de su conducta y su liderazgo. Pero, a través de 
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los años, es la dirección ejecutiva de la organización quien debe 

analizar, evaluar, confirmar y/o redefinir los principios filosóficos de 

la entidad, en función de lo que cree adecuado para llevar a la 

organización al éxito. Por ello, es necesario que todos los estamentos 

directivos superiores (dirección general y direcciones funcionales) 

estén convencidos de su necesidad y de la importancia de su correcta 

aplicación (Capriotti, 2009, p. 139). 

Para Cortés (2011) es una noción de filiación organizacional que hace 

alusión al conjunto de reglas, valores, fines, actuaciones y ejercicios 

organizacionales que tiene la institución universitaria, que, al dirigir 

su actuación como sustentación a un croquis de asociación, le 

conceden identificación en una fase de espacio definido (p. 87). 

• Misión Corporativa 

Boza (2011) manifiesta que Una misión, técnicamente hablando, debe 

contener: al ciudadano objetivo, los servicios que ofrece la entidad, 

las herramientas que utiliza para satisfacer las necesidades de los 

ciudadanos, así como el interés primordial dentro de sus quehaceres 

(p. 85), Para Elorduy (1993), la identificación con la razón de ser de 

la empresa y se corresponde con los resultados que persigue con 

carácter permanente. Se puede concretar en dos metas generales: 

obtener beneficio continuado y ofrecer un producto que cubra las 

necesidades de la sociedad. 

Bueno, Morcillo, y Salmador (1996) consideran que la misión 

manifiesta la finalidad y la función de conceptualización de la 
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organización. Es la forma de concretar la visión de lo que se quiere 

ser y hacer y en qué negocios se está o se quiere estar. Sirve de guía o 

referencia de valores, responsabilidades y actividades reconocidas y 

compartidas por las personas que integran la organización (p. 84). 

La misión es el conjunto de contribuciones con las que una 

organización responde a unas necesidades reales de mercado. Pero no 

cualquier contribución es una misión. Sólo aquellas que caracterizan 

la identidad y dan sentido a la existencia de la compañía (Cardona, y 

Rey, 2004, p. 31). Quigley (1993), la visión del liderazgo que implica 

comprender qué ha ocurrido en la historia y que está sucediendo en el 

presente, para poder planificar hacia dónde debe dirigirse la 

organización. La visión es una ruta para el futuro que se ha diseñado 

(p. 123). 

Según Senge (1988) es la intención estratégica e indica la dirección a 

tomar por parte de la Dirección de la empresa para competir en el 

futuro, que corresponde a la imagen de futuro que queremos alcanzar. 

Por su parte, Harrison (1986) considera que la misión debe reflejar el 

objetivo final de la Organización y los valores que las personas 

asocian con el beneficio de la Organización. La misión deja su sello 

en las declaraciones referentes a los objetivos y la filosofía de 

empresa. Puede inferirse a través de las decisiones y sus prioridades. 

La Misión Corporativa es la definición del negocio o actividad de la 

organización. Establece ‘qué hace’ la entidad. La Visión Corporativa 

es la perspectiva de futuro de la organización, el objetivo final de la 
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entidad. Con ella, se señala ‘a dónde quiere llegar’. Es la ‘ambición 

de la organización, su reto particular. (Caprioti, 2009, p. 26). 

Asimismo, Gutiérrez (2005) considera que la redacción de la misión 

determina y detalla lo que es esencial, la razón de ser o actividad 

particular de la organización, los fines últimos e intermedios para los 

cuales fue creada y que otorgan sentido y valor a su existencia de 

actividad. Además, Gutiérrez (2005), considera que la misión debe de 

contar con los siguientes elementos: 

• Identidad 

¿Quiénes somos? Al no conocer de manera profunda las capacidades 

ocultas y talentos ocultos de los elementos del grupo de trabajo, no 

se va a poder explotarlos y utilizarlos en beneficio de los demás. 

• Actividad 

¿A qué nos dedicamos? La falta de conocimiento de lo que realmente 

estamos realizando dentro de la empresa, que producto estamos 

produciendo no tenemos entendido el alcance de él; por ejemplo, un 

operador que fabrica una pieza pequeña que lleva consigo dentro de 

un cinturón de seguridad de un automóvil, al no conocer la 

importancia de vida o muerte de a quién va dirigida esa pequeña 

pieza de metal que al parecer no tiene importancia, puede poner en 

riesgo la integridad del producto al cual pertenece y por lo tanto 

ocurrir una fatalidad. 
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• Finalidad u objetivos 

¿Para quién lo hacemos? Es muy importante definir quiénes son 

nuestros clientes en realidad dado que, si se define qué es la calidad, 

la mayoría de los autores y filósofos coinciden en “Satisfacer los 

requerimientos un grupo de clientes”. Entonces, si en realidad no 

conocemos quienes son, nunca sabremos que requerimientos nos 

están exigiendo, es por eso que es de vital importancia definirlos en 

nuestra misión. 

• Visión Corporativa 

“La Visión Corporativa es la perspectiva de futuro de la organización, 

el objetivo final de la entidad. Con ella, se señala “a dónde quiere 

llegar”. Es la “ambición” de la organización, su reto particular”. 

(Capriotti, 2009, p. 26). “La visión consiste en una descripción 

positiva y breve de lo que una organización desea y cree que pueda 

alcanzar para cumplir de manera exitosa con su misión en un período 

definido” (Gutiérrez, 2005). 

Chiavenato (2010) considera que el poder de persuasión, puesto que, 

aun cuando sea una imagen, tiene una fuerza sociológica muy real e 

influye en las opciones y las reacciones actuales de todos los grupos 

de interés. Pues, ofrece un grupo compartido del futuro deseado. Los 

requisitos para involucrar a las personas para que se comprometan a 

alcanzar la visión de la institución que se ha propuesto son: (p. 78). 
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• Repertorio utilizado 

Una de las prioridades de las personas de la organización debe ser 

estar atentas a la visión de los negocios, además de evitar que la 

información corra peligro de ser un elemento más dentro del montón 

de informaciones, órdenes, reglamentos y estadísticas que utilizan 

las personas. Entonces, cuanto más inteligible y concisa sea la visión 

de la empresa, mejor será comprendida y esta comprensión será el 

primer paso para conseguir la adhesión de los implicados. 

• No perder ninguna oportunidad de comunicar la visión de los 

negocios 

La visión de los negocios se debe divulgar por medio de todos los 

medios de comunicación de la organización (boletines, revistas, 

internet, etc.). Además, todas las personas deben comprometerse a 

difundir el concepto de visión. 

• Proceso de negociación 

En todos los niveles de la organización se debe definir un programa 

de interacción que aclare las dudas sobre la visión de los negocios y 

que permita recibir y discutir sugerencias, y si fuera posible plantear 

nuevas versiones de la visión de los negocios. 

Metáforas y anáforas 

La visión corporativa es una proyección del futuro. En este caso una 

imagen vale más que mil palabras.  

Considerando lo expuesto, Capriotti (2009) considera que la visión 

corporativa es el objetivo final de la entidad. Moviliza los esfuerzos 
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e ilusiones de los miembros para intentar llegar a ella. No debe ser 

algo utópico, puesto que ello supondría una pérdida de motivación 

por parte de los miembros de la organización, al ver que aquello es 

inalcanzable. Pero tampoco debe ser una propuesta “fácil”, ya que 

llevaría a un cierto relajamiento. La visión corporativa debe ser un 

estímulo y una dirección a seguir para el personal de la organización 

(p. 140). 

Bennis y Nanus (1995) y definirla como la elaboración o 

construcción de una imagen mental sobre un futuro viable. La visión 

corresponde a la percepción de un futuro realista, creíble y atractivo, 

que puede ser tan vago como un sueño o tan preciso como una meta 

o las instrucciones para cumplirla. Los mismos autores, señalan que 

para optar una ruta, al líder le corresponde primero, construir una 

imagen mental respecto del futuro anhelado y viable para su 

organización. 

Fritz (1996) propone que una organización avanza cuando hay una 

visión clara y entendida ampliamente. Esta crea tirantez entre lo real 

y lo individual, estimulando a las personas a trabajar juntas para 

comprimir la distancia entre ambas. 

• Valores Corporativos 

Capriotti (2009), indica que el “cómo hace” la organización sus 

negocios. Son los valores y principios profesionales (los existentes en 

la entidad a la hora de diseñar, fabricar y distribuir sus productos y/o 

servicios) y los valores y principios de relación (aquellos que 
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gobiernan las interacciones entre las personas, ya sean entre los 

miembros de la entidad o con personas externas a la misma) (p. 26.). 

Fischman (2009) sostiene que “Es decir, los valores verdaderamente 

aprendidos y vivenciados en la organización son resúmenes de un 

conjunto de creencias, haciéndose más fácil aprender a transmitirlas” 

(p. 52). Los valores son los principios básicos que se deben observar 

en el actuar dentro de la organización para el logro de la misión. 

Existen muchas formas de actuar para alcanzar los objetivos y algunas 

de ellas podrán infringir leyes, reglas básicas de convivencia humana 

y otras normas que las sociedades han establecido para lograr una 

convivencia pacífica, así como son también los valores por los cuales 

se identifica a la organización desde afuera tales como la puntualidad, 

el compromiso, el respeto, la responsabilidad con el medio ambiente, 

etc. que harán ver al público o a los clientes como identidad a la 

empresa que se están dirigiendo (Gutiérrez, 2005).  

Denison (1991) considera que los valores representan la base de 

evaluación; que los miembros de una organización emplean para 

juzgar situaciones, actos, objetos y personas. Estos reflejan las metas 

reales, así como: las creencias y conceptos básicos de una 

organización y, como tales, forman la médula de la cultura 

organizacional. Los valores inspiran la razón de ser de cada 

Institución, las normas vienen a ser los manuales de instrucciones para 

el comportamiento de la empresa y de las personas (Robbins, 1991). 
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Para Jiménez (2008) los valores dentro de la organización son los 

principios que permiten orientar el comportamiento individual y 

colectivo en función de realizar con otras personas. También los 

define como creencias fundamentales que ayudan a elegir, preferir y 

apreciar situaciones, comportamientos o cosas en lugar de otras, 

incluso son fuentes de satisfacción y plenitud para las personas con el 

entorno social, laboral y personal. 

 Además, los valores corporativos representan el “cómo hace” la 

organización sus negocios. Son los valores y principios profesionales 

(los existentes en la entidad a la hora de diseñar, fabricar y distribuir 

sus productos y/o servicios) y los valores y principios de relación 

(aquellos que gobiernan las interacciones entre las personas, ya sean 

entre los miembros de la entidad o con personas externas a la misma). 

(Capriotti, 2009, p. 27). 

Por otro lado, los valores corporativos si realmente son asumidos y 

han entrado a formar parte de la cultura de la empresa son sólidos o 

permanentes. Además, nos dice que los valores corporativos son el 

“Conjunto de normas de funcionamiento y códigos de conducta que 

reglamenta la situación de la compañía y de sus miembros en todos 

los ámbitos” (Fantoni, 2008, p. 78). 

Alvarado y Estrada (2002) proponen algunos valores más comunes 

dentro de una empresa que son los siguientes: 

• Enfoque al cliente 

• Calidad 
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• Mejora continua 

• Trabajo en equipo 

• Ética y honradez 

• Comunicación abierta, entre otros. (p. 29). 

Para finalizar, Villafañe (2008) considera los valores son el conjunto 

de creencias, conscientes, pero no siempre identificadas, que se han 

convertido en principios de comportamiento dentro de la organización 

que comprende las actuaciones de la empresa en el plano funcional y 

operativo de sus procesos productivos. 

2.2.2.2. Cultura Corporativa 

Goffe y Jones, consideran que la cultura en una empresa “está compuesta 

por símbolos, comportamientos y asunciones que son ampliamente 

compartidos en el seno de una organización. Así, definen a la cultura 

corporativa como “la forma de actuar en una organización”, al hablar de 

la organización, Denison (1991) define la cultura organizacional como 

los valores, las creencias y los principios fundamentales que constituyen 

los cimientos del sistema gerencial de una organización, así como 

también al conjunto de procedimientos y conductas gerenciales que 

sirven de ejemplo y refuerzan esos principios básicos. Éstos perduran 

porque tienen un significado para los miembros de la organización (p. 2).   

Por su parte, Caprioti (2009), señala que Podemos definir la Cultura 

Corporativa como el conjunto de creencias, valores y pautas de conducta, 

compartidas y no escritas, por las que se rigen los miembros de una 

organización, y que se reflejan en sus comportamientos. Es decir, la 
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cultura de una organización es el conjunto de códigos compartidos por 

todos –o la gran mayoría– los miembros de una entidad (p. 24). Para 

Costa (2004) es “la calidad de la atención de los empleados, 

experimentada y vivida directamente con el público en el mundo de los 

servicios, es en sí un valor, y a su vez, un distintivo fuerte de la 

personalidad tangible de la empresa” (p. 66). 

Al ser el trabajador el principal capital de las corporaciones, Robins 

(2004), indica que el papel de la cultura como influencia en el 

comportamiento de los empleados tiene una importancia creciente en el 

mundo laboral actual. A medida que las organizaciones ensanchan los 

tramos de control, achatan las estructuras, forman equipos, disminuyen 

la formalización y facultan a los empleados, los significados compartidos 

que proporciona una cultura fuerte garantizan que todos apunten a la 

misma dirección (p. 528). El conjunto y combinación de diferentes 

factores (valores y creencias, normas de comportamiento, políticas, 

formas de pensamiento y aprendizaje, relaciones de poder, formas de 

influencia y cambio e instrumento de motivación), que componen a las 

empresas y que son representados por sus integrantes, integrando y 

construyendo la Identidad Corporativa (Costa, Pizzolante y Villafañe, 

2004). 

Villafañe (2004) considera que para moldear la identidad de las empresas 

hoy en día se debe de tener en cuenta las siguientes funciones:  

▪ Construye la identidad corporativa: diferenciándolas de la demás y 

favoreciendo el consenso de la misión organizacional.  
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▪ Cohesiona internamente a la organización: identificando a sus 

miembros, creando sentido de pertenencia, legitimando las formas de 

influencia y poder, además de determinar las formas idóneas de 

aprendizaje. 

▪ Favorece la implicación del personal en el proyecto empresarial: 

haciendo converger los intereses individuales y corporativos y 

promoviendo la intersección de los valores personales con los de la 

empresa. 

▪ Determina el clima interno: mejorando las condiciones laborales para 

el desempeño adecuado del personal, convirtiéndose en un mecanismo 

de autorregulación y contribuyendo a la resolución de problemas 

internos (rivalidades, envidias, ausentismo, rotación, etc.). 

Por su parte, Fuentes (2012) a cultura organizacional en el ámbito 

empresarial es de suma importancia para determinar y valorar el entorno, 

donde la información y los conocimientos en las organizaciones son 

indispensable ya que se vive en un mundo competitivo y globalizado, por 

consecuente la cultura se ha vuelto fundamental, donde en algunas 

organizaciones ha llegado a ser un mecanismo diferenciador, 

potenciando su competitividad y logrando brindar un trabajo de calidad. 

Cultura organizacional, modelo de presunciones básicas inventadas, 

descubiertas o desarrolladas por un grupo dado al ir descubriendo sus 

problemas de adaptación externa e integración interna, que hayan 

ejercido la suficiente influencia como para ser consideradas como el 

modo correcto de percibir, pensar y sentir esos problemas (Schein, 1998). 
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Por último, Granell (1997) “la cultura organizacional, es el conjunto de 

creencias, valores, supuestos y conductas compartidos y transmitidos en 

una organización, que son adquiridos a lo largo del tiempo y que han 

resultado exitosos para el logro de sus objetivos”. “La cultura 

organizacional es el reflejo del equilibrio dinámico y de las relaciones 

armónicas de todo el conjunto de subsistemas que integran la 

organización” (Guedez, 1998). 

•  Creencias 

Para Capriotti (2009) son “el conjunto de presunciones básicas 

compartidas por los miembros de la organización sobre los diferentes 

aspectos y cuestiones de la organización. Son estructuras invisibles, 

inconscientes y asumidas como preestablecidas” (p. 24).  

Para Pérez (2018), son presunciones básicas que han arraigado en la 

mente de las personas de la organización, definiendo las relaciones 

entre causas y efectos habituales. Son implícitas y se consideran como 

indiscutibles. Forman el núcleo ideológico de la cultura (ej. mitos, 

narraciones ejemplarizantes, reflexiones filosóficas sobre la naturaleza 

del hombre, la sociedad o la organización. 

Para Aguirre (2004) las creencias son construcciones ideativo 

emocionales que explican la vida de los individuos y de los grupos a 

través de la religión, la filosofía, la magia, el arte. Se configuran como 

una representación organizada del mundo (de la vida y de la muerte), y 

como hermenéuticas de la realidad, fundamentan el comportamiento 

individual y colectivo (p.205). 
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Asimismo, Aguirre (2004) plantea que las creencias en las instituciones 

se basan en algunas presunciones básicas:  

▪ Relación de la humanidad con la naturaleza 

¿A qué nivel empresarial los miembros claves contemplan la relación 

de la empresa con su entorno, como una dominación, sumisión, 

armonía, búsqueda del reducto apropiado o similar? 

▪ La naturaleza de la realidad y la verdad 

Las reglas lingüísticas y de conducta que definen lo que es y no es 

real, lo que es un hecho, cómo debe determinarse en última instancia 

la verdad, y si la verdad se revela o se descubre; conceptos básicos del 

tiempo y del espacio. 

▪ La naturaleza del género humano 

¿Qué es lo que significa ser humano y qué atributos se consideran 

intrínsecos o fundamentales? ¿La naturaleza humana es buena, mala 

o neutra? ¿Los seres humanos son o no perfectibles? 

▪ La naturaleza de la actividad humana 

¿Qué actitud conviene a los seres humanos, con arreglo a las 

mencionadas presunciones acerca de la realidad, el entorno y la 

naturaleza humana: ¿ser activos, pasivos, autárquicos, fatalistas etc.? 

¿Qué es el trabajo y qué es el juego? 

▪ La naturaleza de las relaciones humanas  

¿Cuál se estima que es el modo apropiado de relación entre las 

personas, o de distribuir poder o amor? ¿La vida es cooperativa o 
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competitiva; individualista, asociativa o comunal; ¿se basa en la 

autoridad tradicional, en la ley en el carisma o en qué? 

Por su parte, Schein (1988) considera las creencias como paradigmas 

o esquemas coherentes, compatibles y congruentes implícitos que 

realmente orientan Ja conducta de los miembros de la organización y 

les permiten percibir, concebir, sentir y juzgar las situaciones y 

relaciones de forma estable y coherente dentro de esa organización. 

No sólo explican la realidad, sino que también dan coherencia interna 

al sistema y seguridad a los componentes de la organización. Además, 

Schein (1988) propone las siguientes líneas de análisis de soluciones 

básicas: 

▪ Relación de los miembros de la organización con el entorno 

¿Los miembros de la organización contemplan la relación de la 

organización con su entorno como de dominación, sumisión, armonía, 

etc.? (¿cambiare entorno?, ¿someterse a él? ¿buscar un reducto y tratar 

de coexistir con el entorno?, ¿innovación/reproducción/coexistencia?) 

¿Cuál es la dimensión del entorno la tecnológica, la política, la 

económica o la sociocultural que ha asumido la organización como 

fundamental? ¿Cuál es la orientación básica, su tarea primordial, su 

misión central? 

▪ Naturaleza de la realidad y la verdad 

Presunciones relativas a lo que es ‘real’ y a la manera en que se 

determina y se descubre lo que es real, cómo debe determinarse en 

última instancia la verdad. Conceptos básicos del tiempo y el espacio. 



73 
 

¿Qué tipo de consenso existe entre sus miembros sobre la manera de 

alcanzar la verdad: ¿la tradición, la discusión o el debate, el consenso 

en pos del bien del grupo, el pragmatismo, el moralismo? ¿Cuál es la 

orientación básica en relación con el pasado (tradición), el presente o 

el futuro (innovación)? 

¿Cómo entienden el espacio los miembros de la organización 

(distancia social, espacio en función de jerarquía o status)? 

▪ La naturaleza del género humano 

¿Qué significa ser ‘humano’, cuáles son nuestros instintos 

primordiales (buenos, malos, neutros, imperfectibles, comunitario, 

individualista, automotivado/heteromotivado, motivación económica, 

social, autorrealización) y qué conductas deben ser consideradas 

‘inhumanas y causa de expulsión del grupo? 

▪ La naturaleza de la actividad organizativa 

Qué tipo de orientación predomina en la actividad de la organización: 

¿Innovación/reproducción/coexistencia? ¿Para qué se entiende sirve 

dicha actividad? ¿Cuál se considera es la misión fundamental de la 

organización? 

¿Qué actitud mantienen los miembros de la organización, con arreglo 

a las presunciones sobre la realidad, el entorno y Ja naturaleza 

humana: ¿orientación activa, orientación vital, orientación de ser en 

transformación, fatalistas? 
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Presunciones subyacentes sobre Ja naturaleza del trabajo y las 

relaciones entre el trabajo, la familia y los intereses personales: ¿El 

trabajo es primordial? ¿La familia es primordial? ¿El propio interés es 

primordial? ¿Un estilo de vida armonioso es posible y conveniente? 

¿Cuáles son las creencias que tienen los miembros de la organización 

respecto a la vinculación de las tareas en función de los papeles 

sexuales? 

▪ La naturaleza de las relaciones humanas 

¿Cuál se considera que es la forma apropiada de relación entre los 

seres humanos? ¿Cómo se parte y se comparte el poder y el amor? ¿La 

relación humana es cooperativa o competitiva; individualista, 

asociativa o comunal; ¿se basa en la autoridad tradicional, en la ley, 

en el carisma, o en qué? 

 

• Reconocimiento  

El reconocimiento entendido como prácticas diseñadas para premiar y/o 

felicitar a sus colaboradores buscando reforzar comportamientos y 

conductas positivas que se encuentren alineadas con la estrategia de su 

empresa y orientadas a incrementar la productividad (Bowen, 2000). 

Por otro lado, Dessler (2011) plantea que dentro de las recompensas por 

trabajo podemos encontrar; el sueldo base, bonos, acciones, efectivo, 

incentivos, certificados de regalo, premios, felicitaciones; los cuáles 

buscan reforzar a los empleados a realizar cierta acción o 

comportamiento deseado por la organización. 
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El reconocimiento laboral es un sistema formalizado que da fuerza al 

proceso para mejoras del desempeño a través de las personas; viene a 

ser un evento muy especial para el empleado, la satisfacción de ver que 

sus esfuerzos han sido valorados, escuchados y finalmente 

recompensados con dinero, premios, placas o publicidad y ver que su 

director le felicita o le da algunas palabras de agradecimiento se 

convierte en un suceso muy apreciado (McAdams, 1998, p.48).  

Castañeda (2005) dice que el reconocimiento que da la dirección no lo 

hace únicamente con el propósito de recompensar la labor del 

empleado, sino porque también desea obtener lo mismo de parte del 

trabajador. Ser agradecido es la mejor manera de conservar el deseo de 

los directivos de continuar con ese sistema de reconocimientos. 

También dice que se debe reconocer y agradecer no solamente a los 

directivos, sino también a los compañeros o colegas que le hayan hecho 

algún tipo de reconocimiento. 

Robbins (2004) menciona que existe una gran variedad de formas que 

utilizan las empresas para lograr este objetivo, que van desde 

reconocimientos personales, llamadas telefónicas, mensajes escritos o 

estructurados programas de reconocimiento, siendo uno de los más 

conocidos y utilizados el sistema de sugerencias, en el cual los 

empleados aportan ideas que contribuyan a una mejora o a una 

reducción de costos dentro del proceso, lo cual les permite ganar 

pequeñas recompensas en efectivo.  
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El Instituto de ingeniería de conocimiento (2019) propone que la 

primera razón para referirme al reconocimiento es su atractiva 

eficiencia o, dicho en otras palabras, su extraordinaria relación coste-

beneficio. El reconocimiento es tratado generalmente como una forma 

de recompensa. En general, podríamos pensar en la existencia de dos 

tipos básicos de recompensas que la organización puede utilizar para 

motivar a las personas y generar un buen desempeño. El primero es el 

dinero. Sin duda la retribución en sus diferentes formas juega un papel 

sumamente importante en el refuerzo del compromiso del individuo, 

especialmente cuando se aplica siguiendo modelos contrastados 

científicamente. El segundo tipo de recompensa es el reconocimiento 

no económico. Asimismo, plantean los beneficios que genera el 

reconocimiento laboral:  

▪ Crea un impacto en el significado que damos a nuestro trabajo. 

▪ Es una de las fuentes que tienen las organizaciones para involucrar 

y comprometer a sus empleados. 

▪ Juega un papel clave en el cambio organizacional, en lo que 

denominamos aprendizaje organizacional, y también en el 

aprendizaje individual en el puesto de trabajo. 

▪ Y como era de esperar, impacta también en la satisfacción del 

trabajador y, por ende, en la productividad y rendimiento de la 

organización. 
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▪ Su ausencia constituye el segundo factor de riesgo psicosocial en el 

trabajo, ya que influye sobre nuestra habilidad para gestionar el 

estrés y las situaciones profesionalmente complicadas. 

Asimismo, Chiavenato (2000) considera que es la relación entre 

persona y organización; una relación de intercambio de recursos en los 

que prevalece el sentimiento de reciprocidad, en donde ambas partes 

evalúan lo que están ofreciendo y lo que están recibiendo a cambio. Por 

otro lado, este vínculo se establece en la medida en que las personas 

aportan su trabajo a cambio de algo que recibir en retribución. Aquí es 

en efecto donde aparece el concepto de compensación, el cual, lejos de 

jugar un rol meramente instrumental, se constituye en un factor 

determinante de la existencia misma de la organización (Fernández, 

2002). 

Por último, la compensación y los beneficios son los componentes 

centrales de la recompensa total. El tercer componente, el ambiente de 

trabajo, incluye todos los elementos de la recompensa que son 

importantes para los empleados, pero que muchas veces son 

intangibles. Estos elementos son: apreciación y reconocimiento; 

balance entre trabajo y calidad de vida; valores de la cultura 

organizacional (como diversidad, oportunidad para innovar y 

comunicación); posibilidades de desarrollo (como oportunidades de 

aprendizaje y desarrollo de carrera); y el medioambiente que incluye 

características del trabajo (contenido, variedad, herramientas), el lugar 

físico y de la empresa (Bedodod y Giglio, 2006, p. 43). 
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• Apoyo  

Martínez y García (1995) consideran que es todo proceso de 

transacciones interpersonales, basados en los recursos emocionales, 

instrumentales e informativos, pertenecientes a las redes sociales de 

pertenencia, dirigidos a potenciar, mantener o restituir el bienestar del 

receptor, el cual es percibido como transacción de ayuda, tanto para el 

receptor, como para el proveedor (p. 70).  

Por otro lado, Rhoades y Eisenberger (2002) definen como: las 

necesidades emocionales de los empleados, la lista de refuerzos 

efectivos para recompensarlos, las creencias globales de los mismos 

concernientes a cómo la organización valora su contribución, la 

preocupación que tiene ésta sobre su bienestar y como estos factores 

inciden en el mantenimiento del compromiso del empleado con su 

empresa, y, en consecuencia, en la calidad de su desempeño (p. 698). 

Gallardo (2008) considera que el individuo puede estar relacionado a 

su centro laboral porque desea seguir perteneciendo al mismo, 

refiriéndose al componente afectivo; porque necesita pertenecer al 

trabajo por las retribuciones del mismo, refiriéndose al componente de 

continuidad o permanencia; y porque siente que debe hacerlo 

refiriéndose al componente normativo. Es el compromiso 

organizacional al igual que el apoyo organizacional percibido es 

importante porque se relaciona directamente con la capacidad que 

tienen para influir en los colaboradores, ya sea en la eficiencia a la hora 
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de trabajar como en el bienestar de los mismos (Omar y Florencia, 

2008). 

Otros autores, consideran la importancia del apoyo organizacional y de 

cómo influye en el trabajador, por lo que mencionan que si el 

colaborador percibe que la organización le ayuda brindándole 

beneficios genera un sentimiento de obligación hacia la empresa, 

motivo por el cual, el trabajador hace lo posible de devolver el favor y/o 

recompensar a su organización en el futuro (Antúnez, Cáceres y 

Jiménez, 2013; Cuadros, 2014; Payán, 2011), lo cual se traduce en 

comportamientos como el deseo de no abandonar la empresa en que 

laboran, involucrarse con los objetivos de la misma, etc. (Jiménez, 

Acevedo, Salgado y Moyano, 2009). 

Rhoades y Eisenberger (2002) sostienen que el Apoyo Organizacional 

Percibido, es un constructo que se refiere a la creencia general de un 

empleado acerca del grado en que la organización valora sus 

contribuciones y se preocupa por su bienestar, Toro (2007) destaca la 

importancia de dos componentes claves del concepto: una es la 

valoración que la empresa hace de los esfuerzos y contribuciones del 

empleado y otro las gestiones que muestran interés y cuidado por el 

bienestar del empleado. 

Para Topa (2008) manifiesta que las organizaciones necesitan promover 

todos aquellos comportamientos que son discrecionales, fuera del 

entorno formal, el colaborador no está obligado a ejecutar como parte 

de su desempeño en el papel laboral. Estas conductas de rendimiento 



80 
 

más allá del propio rol se conocidas como conductas de ciudadanía 

organizacional (CCO) o conductas extra rol. Estos comportamientos 

discrecionales se concretan en ayudar a los compañeros que tienen 

sobrecarga laboral, en proponer ideas nuevas que mejoren los 

resultados, en defender a la organización delante de otros y en procurar 

la mejora de su propia competencia para rendir mejor en el trabajo. 

Eisenberger y Stinghamber (2011) consideran que los empleados 

personifican a la organización, pensándola abstractamente como un 

individuo con una orientación benévola o malévola hacia ellos. 

Entonces, para satisfacer las necesidades socio-emocionales como la 

aprobación, la estima, la afiliación y el apoyo emocional; el trabajador 

evalúa considerar un mayor esfuerzo en nombre de la organización, 

forman una percepción general sobre el grado en que la organización 

valora sus contribuciones y se preocupa por su bienestar. 

2.3. Definición de términos  

2.3.1. Comunicación Organizacional  

Dentro de un sistema económico, político, social o cultural se da a la tarea de 

rescatar la contribución activa de todas las personas que lo integran operativa 

y tangencialmente y busca abrir espacios para las discusiones de los problemas 

de la empresa o institución esforzándose por lograr soluciones colectivas. 

(Rebeil, 2010) 

Esfera Informativa 

Capriotti (2013), considera que la función informativa se manifiesta por medio 

de la actuación de los directivos de la organización. Los Directivos deben ser 
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conscientes de que sus actos comunican - tanto o más que sus palabras - las 

normas de la compañía, además de su filosofía y sus valores. Todos estos 

aspectos son claves, y también la propia conducta de los directivos tiene una 

función de “símbolo”, ya que muestra la forma correcta de “hacer” (p.75). 

Esfera Afectiva Colaborativa 

“Es la aceptación o consentimiento anímico del trabajador para con la empresa 

en el marco de su grado de pertenencia y de identificación tanto con sus 

objetivos de vida como con los de la empresa” (Chiavenato, 2002). 

2.3.2. Identidad Corporativa  

Capriotti (2009) define a “la identidad corporativa como el conjunto de 

características centrales, perdurables y distintivas de una organización, con las 

que la propia organización se auto identifica (a nivel introspectivo) y se auto 

diferencia (de las otras organizaciones de su entorno)” (p. 21). 

Filosofía Corporativa 

Cortés (2011) es una noción de filiación organizacional que hace alusión al 

conjunto de reglas, valores, fines, actuaciones y ejercicios organizacionales que 

tiene la institución universitaria, que, al dirigir su actuación como sustentación 

a un croquis de asociación, le conceden identificación en una fase de espacio 

definido (p. 87). 

Cultura Corporativa 

Denison (1991) define la cultura organizacional como los valores, las creencias 

y los principios fundamentales que constituyen los cimientos del sistema 

gerencial de una organización, así como también al conjunto de procedimientos 

y conductas gerenciales que sirven de ejemplo y refuerzan esos principios 
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básicos. Éstos perduran porque tienen un significado para los miembros de la 

organización (p. 2).   
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CAPÍTULO III 

RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 

3.1. Descripción del trabajo 

El trabajo de investigación se inició en el mes de mayo de 2018, con el planteamiento 

del problema y objetivos del trabajo; para lo cual se inició con la observación de las 

variables de investigación, posteriormente se solicitó los permisos necesarios para 

poder ejecutar el trabajo de campo en las instalaciones de la Municipalidad Distrital 

de Independencia de acuerdo a la muestra presentada para el trabajo de investigación. 

En el caso de la muestra estuvo dirigido a los trabajadores de la Municipalidad 

Distrital de Independencia en Huaraz, en el mes de diciembre de 2018, se aplicó el 

instrumento de recolección de datos, el cuestionario de 12 ítems a través de la 

encuesta con cada una de las variables y dimensiones que tiene la operacionalización. 

Algunos de los problemas que se tuvo en la aplicación del instrumento fue la 

renuencia del personal de la Municipalidad Distrital de Independencia para que 

puedan completar el cuestionario. 

Se culminó su aplicación y se procedió a consolidar los datos obtenidos y realizar el 

trabajo estadístico y prueba de hipótesis. 
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• DIMENSIÓN: COMUNICACIÓN INTERNA 

 

Figura 1:  

Sistema de comunicación organizacional. 

Fuente: Elaboración propia. 

Interpretación: El 32,0% de los encuestados respondieron que están de 

acuerdo, que la Municipalidad Distrital de Independencia cuente un sistema de 

comunicación organizacional, esto demuestra que la institución cuenta con 

sistemas de comunicación formal; es importante indicar que un 21,8% no están 

ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 19,8% totalmente de acuerdo, el 16,2% está 

en desacuerdo y solo el 10,2% está totalmente en desacuerdo. 
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Figura 2:  

Información de actividades a través de revistas. 

Fuente: Elaboración propia. 

Interpretación: la Figura muestra que el 37,6% de los trabajadores de la 

Municipalidad Distrital de Independencia, está totalmente de acuerdo que la 

institución informe de las actividades a través de revistas, en un 32,7% están de 

acuerdo lo que hace un porcentaje elevado; en menor porcentaje está ni de 

acuerdo ni en desacuerdo 15,0% y totalmente de acuerdo y en desacuerdo con 

un porcentaje de 7,9% y 6,9% respectivamente. 
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Figura 3:  

Compartir información sobre misión, visión y valores institucionales.  

Fuente: Elaboración propia. 

Interpretación: La figura demuestra que los trabajadores de la Municipalidad 

Distrital de Independencia consideran estar de acuerdo en 30,5% y totalmente 

de acuerdo en un porcentaje similar; el 18,0% no está ni de acuerdo ni en 

desacuerdo, el 10,7% está totalmente en desacuerdo y el 10,4% está en 

desacuerdo. Como plantea Etchegaray (2010) al indicar que la comunicación 

informal fluye dentro de la organización sin canales preestablecidos y surge de 

la espontaneidad de los empleados. 
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Figura 4:  

Compartir a través de redes sociales o mail no institucionales. 

Fuente: Elaboración propia. 

Interpretación: se aprecia que el 29,7% de encuestados está de acuerdo en 

compartir actividades de reconocimiento de trabajadores de la Municipalidad 

Distrital de Independencia a través de redes sociales y mail, el 23,1% no está ni 

de acuerdo no en desacuerdo, el 20,8% está totalmente de acuerdo, el 16,2% 

considera estar en desacuerdo y el 10,2% está totalmente en desacuerdo; es 

importante indicar que el 50,5% está de acuerdo y totalmente de acuerdo. 
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Figura 5:  

Realización de capacitaciones frecuentes. 

Fuente: Elaboración propia. 

Interpretación: se aprecia que el 37,6% de trabajadores de la Municipalidad 

Distrital de Independencia encuestados consideran estar totalmente de acuerdo 

con que se realicen capacitaciones frecuentemente, el 32,7% está de acuerdo, el 

15,0% no está ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 7,9% está totalmente en 

desacuerdo y solo el 6,9% está en desacuerdo. 
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Figura 6:  

Espacios cursos y actividades de inducción. 

Fuente: Elaboración propia. 

Interpretación: la Figura demuestra que en un porcentaje elevado de 48,2% los 

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Independencia consideran estar 

totalmente de acuerdo en que cuenten con espacios, cursos y actividades de 

inducción, en un porcentaje considerable de 27,9% considera estar de acuerdo; 

en porcentajes mínimos de 13,7% no está ni de acuerdo ni en desacuerdo, y 

totalmente en desacuerdo y en desacuerdo cuentan con un porcentaje de 5,1% 

para ambas respuestas.  
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Figura 7:  

Trabajo coordinado contribuye al logro de metas. 

Fuente: Elaboración propia. 

Interpretación: la Figura demuestra que en un porcentaje elevado de 46,2% los 

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Independencia consideran estar 

totalmente de acuerdo que el trabajo coordinado ayuda al logro de las metas 

institucionales. en un porcentaje de 27,9% considera estar de acuerdo; en 

porcentajes mínimos de 15,0% no está ni de acuerdo ni en desacuerdo, y 

totalmente en desacuerdo el5,1% y en desacuerdo también el 5,1%.  
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Figura 8:  

Adecuada asignación de la carga laboral.  

Fuente: Elaboración propia. 

Interpretación: se aprecia que los trabajadores de la Municipalidad Distrital de 

Independencia consideran importante que la asignación de la carga laboral para 

el compromiso institucional, el 36,0% está totalmente de acuerdo, el 25,9% está 

de acuerdo; el 16,8% no está ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 12,4% está 

totalmente en desacuerdo y solo el 8,9% está en desacuerdo. Es importante 

indicar que el 61,9% está totalmente de acuerdo y de acuerdo.  
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➢ Dimensión Identidad Corporativa 

 
Figura 9:  

Importancia de conocer los objetivos institucionales. 

Fuente: Elaboración propia. 

Interpretación: la figura demuestra que los trabajadores encuestados de la 

Municipalidad Distrital de Independencia están de acuerdo en un 51,0% que es 

importante conocer los objetivos institucionales para la formación de la 

identidad corporativa, el 27,7% está totalmente de acuerdo, el 14,2% no está ni 

en acuerdo ni en desacuerdo, y en desacuerdo y totalmente en desacuerdo 

cuentan con un porcentaje de 4,6% y 2,5% respectivamente; es importante 

señalar que están el porcentaje de totalmente de acuerdo y en desacuerdo es 

mínimo, con un 7,1%. 
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Figura 10:  

Compromiso con la visión institucional. 

Fuente: Elaboración propia. 

Interpretación: de acuerdo a la figura los trabajadores de la Municipalidad 

Distrital de Independencia consideran que el 44,7% estar de acuerdo con la 

importancia de comprometerse con la visión institucional, el 20,8% no está ni de 

acuerdo ni en desacuerdo, el 13,7% está totalmente de acuerdo; totalmente de 

acuerdo en 10,9% y en desacuerdo un 9,9%. 
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Figura 11:  

Los principios institucionales para la identidad del trabajador. 

Fuente: Elaboración propia. 

Interpretación: la figura muestra que el 34,0% de trabajadores de la 

Municipalidad de Independencia está totalmente de acuerdo en que es 

importante aprender los principios institucionales para la identidad corporativa, 

el 24,6% está de acuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo está en 18,8%; en 

menores porcentajes están totalmente en desacuerdo con un 12,4% y solo el 

10,2% está en desacuerdo.  
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Figura 12:  

Los valores corporativos. 

Fuente: Elaboración propia. 

Interpretación: la figura muestra que el 43,9% de trabajadores de la 

Municipalidad Distrital de Independencia están de acuerdo en que los valores 

corporativos deben orientar el comportamiento individual y colectivo de la 

institución, el 20,8% no está ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 13,7% está 

totalmente de acuerdo; el 10,9% de trabajadores está totalmente en desacuerdo 

y el 10,7% está en desacuerdo. 
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Figura 13:  

Respeto de los valores éticos y morales. 

Fuente: Elaboración propia. 

Interpretación: la Figura indica que los trabajadores de la Municipalidad 

Distrital de Independencia en un 30,2% consideran estar ni de acuerdo ni en 

desacuerdo en la importancia de respetar los valores éticos y morales de los 

trabajadores de la institución, el 27,9% está de acuerdo; el 14,0% está en 

desacuerdo y el 9,9% está totalmente en desacuerdo. Es importante indicar que 

el 45,9% de los encuestados están totalmente de acuerdo y de acuerdo con el 

respeto de valores éticos y morales. 
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Figura 14:  

Reconocimiento y los logros de los trabajadores. 

Fuente: Elaboración propia. 

Interpretación: la Figura indica que los trabajadores de la Municipalidad 

Distrital de Independencia en un 48,2% están totalmente de acuerdo en que es 

importante el reconocimiento de los logros de su trabajo, el 27,9% está de 

acuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo un 13,7% y totalmente en desacuerdo y 

en desacuerdo cuentan con un 5,1% en ambos casos. Es importante señalar que 

el 76,1% de los trabajadores están de acuerdo y totalmente de acuerdo en el 

reconocimiento de su trabajo.  
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Figura 15:  

Actividades de premiación y entrega de presentes a trabajadores.  

Fuente: Elaboración propia. 

Interpretación: la Figura indica que los trabajadores de la Municipalidad 

Distrital de Independencia en un 35,5% están totalmente de acuerdo en que es 

importante que la institución debe crear actividades de premiación y entrega de 

presentes a los trabajadores de las diversas áreas, el 29,7% está de acuerdo, ni de 

acuerdo ni en desacuerdo un 136,2%, en desacuerdo el 9,4% y totalmente en 

desacuerdo en un 9,1%. También la figura muestra que el 65,2% está totalmente 

de acuerdo y de acuerdo. 
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Figura 16:  

Oportunidades de desarrollo profesional y personal.  

Fuente: Elaboración propia. 

Interpretación: la Figura indica que los trabajadores de la Municipalidad 

Distrital de Independencia en un 48,2% están totalmente de acuerdo con que la 

institución impulse oportunidades de desarrollo profesional, el 27,9% está de 

acuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo un 13,7% y totalmente en desacuerdo y 

en desacuerdo cuentan con un 5,1% en ambos casos. Es importante señalar que 

el 76,1% de los trabajadores están de acuerdo y totalmente de acuerdo en el 

reconocimiento de su trabajo. 
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3.2. Presentación resultados y prueba de hipótesis 

Para el presente trabajo de investigación se empleó como instrumento de recojo de 

datos cuantitativos, la variable independiente y dependiente fue el cuestionario; se 

trabajó manejando los criterios de la escala de Likert para el análisis de cada variable 

y su relación, además se utilizó la Chi cuadrada para la contratación de hipótesis; que 

arrojó los siguientes resultados: 

Prueba de hipótesis 

Hipótesis general 

H0: La comunicación interna no se relaciona directamente con la identidad 

corporativa de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Independencia – 

Huaraz – 2018. 

 

H1: La comunicación interna se relaciona directamente con la identidad corporativa 

de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Independencia – Huaraz – 

2018. 

 

Tabla 4:  

Tabla de resumen de procesamiento de casos. 

Resumen de procesamiento de casos 

 

Casos 

Válido Perdido Total 

N 
Porcenta

je 
N 

Porcenta

je 
N 

Porcenta

je 

COMUNICACIÓN 

INTERNA * 

IDENTIDAD 

CORPORATIVA 

394 100,0% 0 0,0% 394 100,0% 

Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 5:  

Tabla de prueba de chi-cuadrado. 

Pruebas de chi-cuadrado 

 Valor df 
Significación 

asintótica (bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 3163,967a 323 ,000 

Razón de verosimilitud 1462,419 323 ,000 

N de casos válidos 394   

a. 352 casillas (97,8%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento mínimo esperado 

es ,06. 

Fuente: Elaboración propia. 

Interpretación: Como el nivel de significancia es menor que 0,05 (0.000 < 0,05) 

rechazamos la hipótesis nula y aceptamos la hipótesis alternativa, luego concluimos 

que a un nivel de significancia menor de 0,05. La comunicación organizacional se 

relaciona directamente con la identidad corporativa de los trabajadores de la 

Municipalidad Distrital de Independencia – Huaraz – 2018. 
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Tabla 6:  

Coeficiente de contingencia. 

Medidas simétricas 

 Valor 
Significación 

aproximada 

Nominal por Nominal Coeficiente de contingencia ,943 ,000 

N de casos válidos 394  

Fuente: Elaboración propia. 

Interpretación: Dado que el coeficiente de contingencia producto momento de 

Pearson nos indica que existe una relación positiva MUY significativa r = 0,943 

para las variables Independiente y Dependiente lo cual nos indica que hay una 

relación directa entre la comunicación organizacional y la identidad corporativa; 

por tanto, se rechaza la hipótesis nula Ho y se acepta alterna H1. 
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Hipótesis específica 1 

H0: - La esfera informativa no incide significativamente en la filosofía 

corporativa de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de 

Independencia – Huaraz – 2018. 

 

H1: La esfera informativa incide significativamente en la filosofía corporativa de 

los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Independencia – Huaraz – 

2018. 

 

Tabla 6:  

Tabla de prueba de chi-cuadrado. 

 

Pruebas de chi-cuadrado 

 Valor df 
Significación 

asintótica (bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 1831,889a 204 ,000 

Razón de verosimilitud 1006,636 204 ,000 

N de casos válidos 394   

a. 219 casillas (93,6%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento mínimo 

esperado es ,06. 

Fuente: Elaboración propia. 

Interpretación: Como el nivel de significancia es menor que 0,05 (0.000 < 0,05) 

rechazamos la hipótesis nula y aceptamos la hipótesis alternativa, luego concluimos 

que a un nivel de significancia menor de 0,05. La esfera informativa incide 
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significativamente en la filosofía corporativa de los trabajadores de la 

Municipalidad Distrital de Independencia – Huaraz – 2018. 

 

Tabla 7:  

Coeficiente de contingencia. 

Medidas simétricas 

 Valor 
Significación 

aproximada 

Nominal por Nominal Coeficiente de contingencia ,907 ,000 

N de casos válidos 394  

Fuente: Elaboración propia. 

Interpretación: Dado que el coeficiente de contingencia producto momento de 

Pearson nos indica que existe una relación positiva MUY significativa r = 0,907 

para la primera Dimensión 1 y la Variable Dependiente lo cual nos indica que hay 

una relación directa entre la esfera informativa y la identidad corporativa; por 

tanto, se rechaza la hipótesis nula Ho y se acepta alterna H1. 
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Hipótesis específica 2: 

H0: La esfera afectiva colaborativa no se relaciona con la cultura corporativa de 

los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Independencia – Huaraz – 

2018. 

 

H1: La esfera afectiva colaborativa se relaciona con la cultura corporativa de los 

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Independencia – Huaraz – 2018. 

 

Tabla 8:  

Tabla de prueba de chi-cuadrado. 

Pruebas de chi-cuadrado 

 Valor df 
Significación 

asintótica (bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 1699,725a 187 ,000 

Razón de verosimilitud 1053,036 187 ,000 

N de casos válidos 394   

a. 204 casillas (94,4%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento mínimo esperado 

es ,06. 

Fuente: Elaboración propia. 

Interpretación: Como el nivel de significancia es menor que 0,05 (0.000 < 0,05) 

rechazamos la hipótesis nula y aceptamos la hipótesis alternativa, luego concluimos 

que a un nivel de significancia menor de 0,05. La esfera afectiva colaborativa se 

relaciona con la cultura corporativa de los trabajadores de la Municipalidad Distrital 

de Independencia – Huaraz – 2018. 
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Tabla 9:  

Coeficiente de contingencia. 

Medidas simétricas 

 Valor 
Significación 

aproximada 

Nominal por Nominal Coeficiente de contingencia ,901 ,000 

N de casos válidos 394  

Fuente: Elaboración propia. 

Interpretación: Dado que el coeficiente de contingencia producto momento de 

Pearson nos indica que existe una relación positiva MUY significativa r = 0,901 

para la primera Dimensión 2 y la Variable Dependiente lo cual nos indica que hay 

una relación directa entre la esfera afectiva colaborativa y la identidad corporativa; 

por tanto, se rechaza la hipótesis nula Ho y se acepta alterna H1. 
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3.3. Discusión de resultados 

El trabajo de investigación fue planteado con el propósito de determinar la influencia 

de la comunicación la identidad corporativa de los trabajadores de la Municipalidad 

Distrital de Independencia – Huaraz – 2018, para lo cual se realizó el trabajo de 

campo que consistió en la aplicación de una encuesta a los trabajadores para 

comprobar las teorías planteadas para la presente tesis, podemos indicar que la 

comunicación interna como lo plantea Castro (2012), quien considera que: 

… la Comunicación Organizacional es uno de los factores fundamentales en el 

funcionamiento de las empresas, es una herramienta, un elemento clave en la 

organización y juega un papel primordial en el mantenimiento de la institución. 

Su actividad es posible gracias al intercambio de información entre los distintos 

niveles y posiciones del medio; entre los miembros se establecen patrones típicos 

de comportamiento comunicacional en función de variables sociales, ello supone 

que cada persona realiza un rol comunicativo. 

Teniendo en cuenta lo propuesto por Castro, es importante indicar que la 

comunicación organizacional en la Municipalidad Distrital de Independencia, se da 

a través de la transmisión de información entre los integrantes de las oficinas y los 

trabajadores haciendo uso de los canales de comunicación con los que cuenta la 

institución, a ello agregar que los trabajadores cuentan con sus propios canales de 

comunicación establecidos por ellos y por los recursos con los que cuentan para dicho 

fin. Coincidiendo de este modo, con lo propuesto por Rebeil (2010) quién plantea la 

Comunicación Organizacional como un “proceso mediante el cual un individuo o 

una de las unidades de la organización se pone en contacto con otro individuo u otra 

unidad”. Es decir, si existen canales comunicación en el cual la institución, en este 
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caso la Municipalidad Distrital de Independencia, ha creado e impulsado con el 

propósito de poder comunicarse con los trabajadores y de este modo informar de la 

institución y así hacer que los trabajadores se identifiquen y sean parte de ella. 

Es importante que en toda institución se pueda estar informado, de las actividades 

que se realizan, para de este modo, hacer participar a los trabajadores y también crear 

espacios donde puedan confraternizar y mejorar las relaciones interpersonales entre 

compañeros, como plantea Fernández:  

… el conjunto de actividades efectuadas por cualquier organización para la 

creación y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a 

través del uso de diferentes medios de comunicación que los mantengan bien 

informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los 

objetivos organizacionales (Fernández, 1999). 

Es decir que los canales de comunicación propuestos en la institución desde la esfera 

informativa, la cual es esencial para que los integrantes de la comunicación se 

mantengan informados de los objetivos institucionales, donde los gerentes y jefes 

deben de establecer mecanismos de comunicación entre ellos y los trabajadores 

dentro de la institución; como expone Capriotti (2013), la función informativa se 

manifiesta por medio de la actuación de los directivos de la organización. Los 

Directivos deben ser conscientes de que sus actos comunican - tanto o más que sus 

palabras - las normas de la compañía, además de su filosofía y sus valores. Todos 

estos aspectos son claves, y también la propia conducta de los directivos tiene una 

función de “símbolo”, ya que muestra la forma correcta de “hacer” (p.75). 
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Lo propuesto por Capriotti, indica la importancia de contar con canales de 

comunicación que permitan informar la filosofía institucional y así fomentar y 

generar en los trabajadores el sentido de pertenencia e identidad hacia la institución, 

lo cual sirve para que el trabajador se comprometa en el logro de los objetivos 

propuestos por la institución. Por otro lado, dentro de la institución debe de haber 

una comunicación afectiva colaborativa entre los miembros de la organización, el 

sentido de ser una familia, más que compañeros de trabajo; este tipo de comunicación 

actualmente es importante, como lo menciona Rivera (2010) el compromiso afectivo 

tiene como base la familia y el fuerte vínculo afectivo entre los miembros. La 

organización debe emular una familia para que de esa forma desarrolle y fortalezca 

emociones positivas que involucre al trabajador con la empresa, generando sentido 

de pertenencia y lealtad, brindándole un sistema de política que le ayude al trabajador 

a mantener un adecuado equilibrio entre su vida personal y laboral. 

La existencia de la comunicación organizacional logra que el trabajador cree un 

sentido de pertenencia hacia la organización, esto logra que el trabajador cumpla con 

los objetivos institucionales, como propone Tejada (1992) “la Identidad crea un 

conjunto de significaciones que facilitan el lenguaje común y una mayor interacción 

de los miembros de la empresa. Permite que cada individuo se represente una 

pertenencia a una entidad superior con el fin de movilizarse por una causa” (p. 71), 

el trabajo en comunicación organizacional, tiene como objetivo que los trabajadores 

dentro de la institución se comuniquen de los objetivos y metas institucionales y de 

la dirección y cumplimiento de objetivos a los que desea llegar, y para lo cual los 

integrantes de la institución deben de visionar, que la forma de trabajo sea 
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colaborativa, donde no solo se beneficie la institución, sino también donde se consiga 

el desarrollo profesional y personal de los miembros de la institución. 

La identidad corporativa es importante dentro de la institución, para el logro de esta, 

los trabajadores deben de conocer y saber de la filosofía y cultura corporativa, y que 

sean aceptados y compartido por los trabajadores de las instituciones, Caprotti (2009) 

considera que “es necesario que todos los estamentos directivos superiores (dirección 

general y direcciones funcionales) estén convencidos de su necesidad y de la 

importancia de su correcta aplicación” (p. 139). Por su parte, y en un sentido de unión 

familiar dentro de la institución, Cortés (2011) considera que es una noción de 

filiación organizacional que hace alusión al conjunto de reglas, valores, fines, 

actuaciones y ejercicios organizacionales que tiene la institución universitaria, que, 

al dirigir su actuación como sustentación a un croquis de asociación, le conceden 

identificación en una fase de espacio definido. 

3.4. Adopción de decisiones 

Al evidenciarse en las diferentes partes del presente trabajo de investigación, así 

como en la discusión de resultados, los datos obtenidos me han permitido comparar 

cada ítem propuesto para cada una de las variables a través del coeficiente 

correlaciona; además se pudo confirmar y aceptar la hipótesis general y las hipótesis 

específicas, también están relacionadas cada una de las dimensiones de la variable 

dependiente.  

Queda evidenciado el logro de cada propósito de la presente investigación, con lo 

cual demostramos la hipótesis general propuesta:  
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CONCLUSIONES 

• Los resultados obtenidos en la investigación demostraron la existencia de una relación 

significativa entre la comunicación interna y la identidad corporativa de los 

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Independencia, Huaraz, en la prueba de 

hipótesis demostró que el coeficiente de contingencia para estas variables es de 0,000 

menor a 0,05 (0,000 < 0,05), por lo que, al darse este resultado considero válida la 

hipótesis general planteada para la investigación. 

• Los resultados demostraron que los trabajadores de la Municipalidad Distrital de 

Independencia, están de acuerdo con que la esfera informativa, es decir que los canales 

de comunicación formal, informal; son importantes para el conocimiento de las 

actividades y trabajo que de comunicación que se desarrolla dentro de la institución, y 

esto contribuye a que los trabajadores puedan conocer la filosofía institucional, que 

hace que se sientan parte de la institución y puedan sentirse identificados con los 

objetivos propuestos, además los canales de comunicación formales e informales 

establecen vínculos entre los trabajadores de diversa jerarquía en la institución. 

• La esfera comunicativa colaborativa de la comunicación interna se relaciona con la 

identidad corporativa, puesto que la institución debe de contar con espacios de 

capacitación e inducción, puesto genera un adecuado trabajo en equipo por parte de 

los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Independencia; lo cual influye en la 

cultura corporativa al hacer que los trabajadores consideren la institución no solo como 

un centro de trabajo, sino como una familia que lucha por objetivos en común. 
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RECOMENDACIONES 

• La Municipalidad Distrital de Independencia, debe mejorar la comunicación interna, 

los trabajadores deben de conocer la filosofía y cultura corporativa sin importar el nivel 

jerárquico, esto es importante para que los trabajadores se sientan comprometidos con 

la institución y logren las metas propuestas.   

• Se debe fortalecer la esfera informativa o canales de comunicación existentes en la 

institución, para que los trabajadores estén informados del trabajo que desarrolla en 

temas de comunicación interna, además de saber que oportunidades ofrece la 

institución para el óptimo cumplimiento de su labor y las oportunidades que ofrece la 

institución como parte de su desarrollo profesional y personal. 

• La Municipalidad Distrital de Independencia, debe de fortalecer los espacios y 

oportunidades de capacitación e inducción ya que esto contribuye al trabajo en equipo, 

además se debe de dar el reconocimiento del trabajo que se realizan en las diferentes 

áreas de trabajo de la institución porque parte de la identidad corporativa es que el 

trabajador considere a la institución como su hogar. 

• La institución a través de la oficina de relaciones públicas e imagen institucional, no 

solo debe de trabajar temas de difusión de las actividades desarrolladas por la 

autoridad, su trabajo debería estar orientado a la comunicación interna, para lo cual es 

importante que cuente con un área encargada de implementar mecanismos que 

contribuyan en el fortalecimiento de la identidad corporativa. 
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MATRIZ DE CONSISTENCIA 

PROBLE

MA 

OBJETIV

OS 
HIPÓTESIS 

METODOLOGÍA 

VARIABLES 
DIMENSION

ES 

INDICADOR

ES 
TIPO DE 

ESTUDIO 

POBLACI

ÓN Y 

MUESTRA 

Problema 

General: 

¿Cómo se 

relaciona la 

comunicaci

ón interna 

con la 

identidad 

corporativa 

de los 

trabajadores 

de la 

Municipalid

ad Distrital 

de 

Independen

cia – 

Huaraz - 

2018? 

Objetivo 

General: 

Determinar 

el grado de 

relación de 

la 

comunicaci

ón interna 

con la 

identidad 

corporativa 

de los 

trabajadores 

de la 

Municipalid

ad Distrital 

de 

Independen

cia – Huaraz 

– 2018. 

Hipótesis 

General: 

La 

comunicación 

interna se 

relaciona 

directamente 

con la 

identidad 

corporativa de 

los 

trabajadores de 

la 

Municipalidad 

Distrital de 

Independencia 

– Huaraz – 

2018. 

 

La investigación 

es descriptiva 

correlacional, 

puesto que 

estudiaremos el 

grado de 

relación 

existente entre 

la VARIABLE 

INDEPENDIE

NTE 

(Comunicación 

Interna) y la 

VARIABLE 

DEPENDIENT

E (Identidad 

Corporativa). 

DISEÑO 

 

 

 

 

 

 

Población 

625 

trabajadores 

de la 

Municipalid

ad Distrital 

de 

Independenc

ia 

 

 

Muestra 

394 

 

 

 

Unidad 

Muestral 

Un 

trabajador 

VARIABLE 

INDEPENDIEN

TE 

 

COMUNICACI

ÓN INTERNA 

La Comunicación 

Organizacional 

es uno de los 

factores 

fundamentales en 

el 

funcionamiento 

de las empresas, 

es una 

herramienta, un 

elemento clave 

en la 

organización y 

juega un papel 

primordial en el 

mantenimiento 

de la institución. 

Castro (2012) 

Esfera 

Informativa  

 

 

 

 

 

 

Esfera 

Afectiva 

Colaborativa  

▪ Comunicación 

formal 

▪ Comunicación 

Informal 

 

 

 

▪ Capacitación 

▪ Inducción 

▪ Trabajo en 

equipo  

O
X
 

O
y
 

M r 
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Problemas 

específicos: 

¿De qué 

manera 

incide la 

esfera 

informativa 

en la 

filosofía 

corporativa 

de los 

trabajadores 

de la 

Municipalid

ad Distrital 

de 

Independen

cia – 

Huaraz - 

2018? 

 

 

 

 

 

¿Cómo se 

relaciona la 

esfera 

afectiva 

colaborativ

Objetivos 

Específicos 

Establecer 

el grado de 

incidencia 

de la esfera 

informativa 

con la 

filosofía 

corporativa 

de los 

trabajadores 

de la 

Municipalid

ad Distrital 

de 

Independen

cia – 

Huaraz – 

2018. 

 

Identificar 

el grado de 

influencia 

de la esfera 

Hipótesis 

Específicos: 

La esfera 

informativa 

incide 

significativame

nte en la 

filosofía 

corporativa de 

los 

trabajadores de 

la 

Municipalidad 

Distrital de 

Independencia 

– Huaraz – 

2018.  

 

 

 

 

 

La esfera 

afectiva 

colaborativa se 

relaciona con 

 

 

 

Donde: 

M : 

Muestra 

O𝒙 : Primera 

Variable 

(Variable 

Independiente) 

O𝒚 : 

Segunda 

Variable 

(Variable 

Dependiente) 

r  : 

Relación entre 

primera y 

segunda 

variable 

 

de la 

Municipalid

ad Distrital 

de 

Independenc

ia. 

 

 

Censo 

 

VARIABLE 

DEPENDIENT

E 

IDENTIDAD 

CORPORATIV

A 

Es la 

autopresentación 

de una 

organización: 

consiste en la 

información de 

las señales que 

ofrece una 

organización 

sobre sí misma, 

por medio del 

comportamiento, 

la comunicación, 

y el simbolismo, 

que son sus 

formas de 

expresión. 

Cortina (2006). 

 

 

Filosofía 

Corporativa 

 

 

 

 

 

 

 

Cultura 

Organizaciona

l 

▪ Misión 

Corporativa 

▪ Visión 

Corporativa 

▪ Valores 

Corporativos  

 

 

 

▪ Creencias 

▪ Reconocimien

to  

▪ Apoyo 
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a en la 

cultura 

corporativa 

de los 

trabajadores 

de la 

Municipalid

ad Distrital 

de 

Independen

cia – 

Huaraz - 

2018? 

afectiva 

colaborativ

a de la 

cultura 

corporativa 

de los 

trabajadores 

de la 

Municipalid

ad Distrital 

de 

Independen

cia – 

Huaraz – 

2018. 

la cultura 

corporativa de 

los 

trabajadores de 

la 

Municipalidad 

Distrital de 

Independencia 

– Huaraz – 

2018. 
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UNIVERSIDAD NACIONAL  
SANTIAGO ANTÚNEZ DE MAYOLO 

FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES, EDUCACIÓN Y DE LA 
COMUNICACIÓN 

 
 
 

Agradecemos desde ya, el aporte con el que contribuirá al llenar esta encuesta que tiene como 
objetivo conocer la relación de la Comunicación Interna con la Identidad Corporativa de los 
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Independencia. 
 

INSTRUCCIONES: 
La encuesta es anónima, rellene los espacios en blanco y marque con una “X” la 
alternativa que considere correcta:  
_______________________________________________________________________ 
1. ¿La institución cuenta con un sistema de comunicación organizacional (revistas, 

boletines, afiches, periódico mural, memorando, oficios, carteles) para informar a los 
trabajadores?  
 
Totalmente en desacuerdo           En desacuerdo              Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo 
 
De acuerdo                 Totalmente de acuerdo 
 

2. ¿Consideras importante que la institución informe sobre las actividades a través de 
revistas, boletines, afiches, intranet, página web, periódico mural, memorando, 
oficios, carteles? 
 
Totalmente en desacuerdo           En desacuerdo              Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo 

 
De acuerdo                 Totalmente de acuerdo 
 

3. ¿Es importante compartir en conversaciones con los compañeros de trabajo 
información sobre la misión, visión y valores institucionales? 
 
Totalmente en desacuerdo           En desacuerdo              Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo 

 
De acuerdo                 Totalmente de acuerdo 

 
 
4. ¿Consideras importante compartir a través de redes sociales o mail no institucionales 

actividades de reconocimiento y apoyo institucional? 
 

Totalmente en desacuerdo           En desacuerdo              Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo 
 

De acuerdo                 Totalmente de acuerdo 
 

ENCUESTA 
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5. ¿La institución debe realizar con frecuencia capacitaciones que ayude a compartir o 
conocer ideas, pensamientos entre los trabajadores? 
 
Totalmente en desacuerdo           En desacuerdo              Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo 

 
De acuerdo                 Totalmente de acuerdo 
 

6. ¿Consideras importante que la institución cuente con espacios, cursos y/o 
actividades de inducción, qué permita informar a los trabajadores sobre los objetivos 
institucionales? 
 
Totalmente en desacuerdo           En desacuerdo              Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo 

 
De acuerdo                 Totalmente de acuerdo 
 

7. ¿El trabajo coordinado contribuye al logro de metas de objetivos institucionales? 
 
Totalmente en desacuerdo           En desacuerdo              Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo 

 
De acuerdo                 Totalmente de acuerdo 
 

8. ¿Es importante la adecuada asignación de la carga laboral para el compromiso 
institucional del trabajador? 
 
Totalmente en desacuerdo           En desacuerdo              Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo 

 
De acuerdo                 Totalmente de acuerdo 
 

9. ¿Es importante conocer los objetivos institucionales para la formación de la identidad 
corporativa? 
 
Totalmente en desacuerdo           En desacuerdo              Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo 

 
De acuerdo                 Totalmente de acuerdo 
 

10. ¿Es importante que los trabajadores se comprometan con la visión institucional? 
 

Totalmente en desacuerdo           En desacuerdo              Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo 
 

De acuerdo                 Totalmente de acuerdo 
 

11. ¿El aprendizaje de los principios institucionales es importante para la identidad del 
trabajador con la institución? 
 

Totalmente en desacuerdo           En desacuerdo              Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo 
 

De acuerdo                 Totalmente de acuerdo 
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12. ¿Los valores corporativos propuestos deben orientar el comportamiento individual 
y colectivo de la institución? 
 

Totalmente en desacuerdo           En desacuerdo              Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo 
 

De acuerdo                 Totalmente de acuerdo 
 

13. ¿Es importante que la institución respete los valores éticos y morales de los 
trabajadores? 
 

Totalmente en desacuerdo           En desacuerdo              Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo 
 

De acuerdo                 Totalmente de acuerdo 
 

14. ¿Es importante que las autoridades y gerentes reconocen los logros de los 
trabajadores? 
 

Totalmente en desacuerdo           En desacuerdo              Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo 
 

De acuerdo                 Totalmente de acuerdo 
 

15. ¿Es importante crear actividades de premiación y entrega de presentes a los 
trabajadores destacados de las diferentes áreas de la institución? 
 

Totalmente en desacuerdo           En desacuerdo              Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo 
 

De acuerdo                 Totalmente de acuerdo 
 

16. ¿La institución debe impulsar oportunidades de desarrollo profesional y personal 
de los trabajadores? 

 
Totalmente en desacuerdo           En desacuerdo              Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo 

 
De acuerdo                 Totalmente de acuerdo 
 

 

Gracias. 


