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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por finalidad determinar la influencia de la comunicacién
interna en el clima organizacional de la Direccién Regional de Salud Ancash - 2019
(Diresa), para lo cual se empled la metodologia de investigacion no experimental y de

disefo correlacional.

Se desarroll6 con una muestra poblacional de 153 trabajadores administrativos, siendo 87
nombrados, y 66 contratados a quienes mediante la técnica de la encuesta se les realizd
47 preguntas; posteriormente los resultados fueron analizados mediante procedimientos
estadisticos, los mismos que determinaron que dentro de la institucién existe un nivel
regular de comunicacion interna, subsecuentemente a ello un nivel regular del clima
organizacional lo que demuestra que la comunicacion interna incide en forma positiva en

el clima organizacional del personal administrativo.

Asimismo, se demostrd que la comunicacion interna si se relaciona de forma positiva
tanto con el nivel de comunicacion asertiva, el nivel de liderazgo y el nivel de satisfaccién
laboral de los trabajadores de la Diresa, sin embargo, los directivos de esta institucion ain
tienen muchos aspectos que mejorar con respecto a estos temas para alcanzar un nivel
Optimo de comunicacion interna y con ello cumplir de forma mas eficiente con los
objetivos planteados. Por lo tanto, se concluye que la comunicacion interna es
fundamental para generar un contexto participativo y con ello un mejor clima

organizacional.

PALABRAS CLAVE: Comunicacion interna, clima organizacional, liderazgo,

comunicacion asertiva, satisfaccion laboral.



ABSTRACT, KEY WORD

The purpose of this research was to determine the influence of internal communication in
the organizational climate of the Regional Health Directorate of Ancash (Diresa) -2019,

for which the methodology of non-experimental and causal descriptive research was used.

It was developed with a population sample of 153 administrative workers, 87 being
appointed, and 66 hired, who were asked 47 questions using the survey technique,
subsequently the results were analyzed by statistical procedures, which determined that
within the institution has a regular level of internal communication, and subsequently a
regular level of the organizational climate, which demonstrates that internal

communication has a positive impact on the organizational climate of administrative staff.

It was also shown that internal communication does relate positively to both the level of
assertive communication, the level of leadership and the level of job satisfaction of Diresa
workers, however the managers of this institution still have many aspects to improve with
respect to these issues to achieve an optimal level of internal communication and thereby

more efficiently meet the objectives.

Therefore, it is concluded that internal communication is essential to generate a

participatory context and thus a better organizational climate.

KEY WORDS: Internal communication, organizational climate, leadership, assertive

communication, job satisfaction.



INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo principal determinar la influencia
de la comunicacion interna en el clima organizacional de la Direccién Regional de Salud
de Ancash - 2019.

En ese sentido se aplico un cuestionario de acuerdo con las dos variables, la primera en
base a 3 dimensiones de la comunicacién interna brindadas por Ansede (2010), y la otra,
enfocada también en tres dimensiones del clima organizacional propuesta por Pintado
(2014), esta encuesta se aplico a 153 trabajadores entre contratados y nombrados de la
Diresa; posteriormente se procedid a trabajar los resultados aplicando los aspectos
metodoldgicos y estadisticos correspondientes.

Para ello esta dividida en tres capitulos interrelacionados:

El capitulo | aborda el problema y metodologia de la investigacion, contempla el
planteamiento y formulacion del problema, especifica los objetivos de la investigacion,
asi también la justificacion de la investigacion, las hipétesis, la clasificacion de variables,
resume la operacionalizacion de variables y metodologia de la investigacion.

En el capitulo Il se consigna el marco teorico de la investigacion, donde se contextualizan
los antecedentes de la investigacion, se detallan las bases teoricas y las definiciones
conceptuales.

En el capitulo 11l se encuentran los resultados de la investigacion, en esta seccion se
desarrolla la descripcion del trabajo de campo, la presentacion de los resultados y prueba
de hipotesis igualmente, se aborda la discusion de resultados, la adopcidn de decisiones
y se plantean las conclusiones a las que se pudo llegar tras la investigacion. Finalmente,

se encuentran las recomendaciones, referencias, bibliografia y anexos del estudio.

Vi
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CAPITULO |

PROBLEMA Y METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1.1. El problema de investigacion
1.1.1. Planteamiento de problema

En los dltimos afios, la comunicacion interna en las organizaciones ha ido
adquiriendo una relevancia cada vez mayor, llegando al punto de ser un factor
clave para el logro de los objetivos de una institucion, puesto que mediante ella
circula la informacion y se relacionan los colaboradores, jefes y gerentes,
involucrando asi a todos los integrantes de una organizacion.

En el Peru la falta de implementacién adecuada de la comunicacion interna
dentro de las organizaciones se refleja sobre todo en el sector pablico, afectando
asi al cumplimiento de los objetivos planteados como institucion, tal como lo
sefiala Artezana (2013), en un articulo, donde expone que “el Pert se encuentra
muy abandonado sobre todo en el sector puablico ya que la mayoria de las
empresas no incluye a la comunicacion interna, como estrategia para el logro de
sus objetivos”. (p.1).

Lo que evidencia la falta de implementacion de la comunicacion interna en el
sector publico, limitando de esta manera la interaccién de los jefes con sus
empleados, donde no reciben ni las quejas ni los comentarios, y menos adn
reconocen o0 motivan a sus colaboradores por el trabajo que realizan, haciéndoles
sentir que no se les toman en cuenta en la politica de comunicacion interna, lo
cual genera dificultades en la comunicacién, asi lo demostré una investigacién
realizada en el Per0 por los estudiantes de comunicacion de la Universidad Sergio

Arboleda de Colombia.
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Problematica que no es ajena a la region Ancash, ya que las instituciones tanto
del sector publico como privado no cuentan con un adecuado sistema de
comunicacion interna, influenciando de manera negativa en el clima
organizacional, asi se demostré en un estudio realizado por Mena y Garcia
(2017), dentro de la region.

Este problema se evidencia también dentro de la Direccion Regional de Salud de
Ancash (Diresa), el cual cuenta con 254 trabajadores entre contratados y
nombrados, segun lo sefialo la Abog. Jessica Aro Salazar, directora ejecutiva del
Area de Recursos Humanos, quien ademas sostuvo que no existe una adecuada
implementacion de comunicacion interna dentro de la institucion debido al
constante cambio de funcionarios, que no permite la continuidad de los trabajos
que se inician en este aspecto, afectando asi el buen clima organizacional entre
los trabajadores.

Falta de implementacion de la comunicacion interna que se ha materializado en
problemas que incluso han llegado a ser publicos, convirtiéndose en titulares de
diferentes medios de comunicacién local (Huaraz Noticias, ABC Noticias,
Reporte6, entre otros), evidenciando enfrentamientos constantes entre
funcionarios de confianza y trabajadores nombrados, quienes en lugar de buscar
solucionar los problemas y diferencias de forma interna por el bienestar
institucional, han hecho publico estas disputas.

Evidenciando que los trabajadores no tienen una comunicacion directa, y de
confianza con los demas colaboradores, ademas de que no existen espacios de
concertacion efectivos, que los ayuden a confraternizar e integrarse entre ellos.

Sumado a esto que las herramientas de comunicacién como: correos electronicos,

pag. 2



periddicos murales, buzon de sugerencias entre otros no son usadas de forma
continua.

Ademas, el desempefio laboral no es el més dptimo, ya que segun refiere la Dra.
Aro, el personal nombrado, constantemente solicita permisos, licencias y de
asistir a la institucion utilizan gran parte de la jornada para otros aspectos que no
son laborales o funciones que no les corresponde.

Sumado a ello, la constante inconformidad con las designaciones en los cargos
de confianza, generan un ambiente hostil ya que por un lado los nombrados
consideran que estas designaciones obedecen Unicamente a temas politicos sin
tomar en cuenta las capacidades competitivas de los profesionales quienes
ademas se portan autoritarios y con poca apertura para tratar con los trabajadores
y por otro lado, los funcionarios que ocupan estos cargos refieren que los que no
desatacan en el trabajo son precisamente los nombrados que al sentirse seguros
en una plaza no realizan sus labores como corresponde, lo que genera fricciones
dentro de la instituciébn que eventualmente terminan en huelgas y/o
movilizaciones.

Hechos que generan incertidumbre, pero sobre todo falta de motivacion lo cual
termina reflejandose en el cumplimiento de los objetivos de la institucion ya que
gran parte de estos problemas estan directamente relacionados con una mala
estrategia de comunicacién interna, afectando el clima organizacional de los
trabajadores y por consiguiente el rendimiento institucional, debido a la falta de
relaciones de confraternidad y convivencia entre los trabajadores nombrados,
contratados y personal en general.

Como sefiala la directora ejecutiva de Recursos Humanos, la Diresa no cuenta

con planes estratégicos elaborados ni actividades que propongan la
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implementacion de medios y herramientas comunicacionales que ayuden a
fortalecer el clima organizacional, solo se trata de solucionar los conflictos que
se originan dentro de la institucion, a través de conversaciones y/o reuniones
directamente con los involucrados, mas no se realizan de forma permanente
estrategias de comunicacion (reuniones, eventos, charlas, capacitaciones) para
mantener el buen clima organizacional.

Por ello es importante generar una buena comunicacion interna que a su vez
genere un buen clima organizacional lo que se vera reflejado en el aumento de
productividad de la organizacion, ya que, gracias a la adecuada comunicacion los
individuos comprometen, interpretan y coordinan, aspectos que son
fundamentales en los procesos internos de toda organizacion promoviendo el
compromiso, motivando al equipo de funcionarios, interiorizando la cultura
organizacional con el fin de potenciar el sentido de pertenencia a la institucion.
Por lo tanto, la presente investigacion, estudié la relacién que existe entre la
comunicacion interna y el clima organizacional en los trabajadores de la

Direccién Regional de Salud de Ancash- 2019.
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1.1.2. Formulacion del problema
Problema general
¢Como influye la comunicacion interna en el clima organizacional de la
Direccion Regional de Salud de Ancash-2019?
Problemas especificos
= :Cual es la influencia de la comunicacion interna en el nivel de
comunicacion asertiva de los trabajadores de la Direccién Regional de
Salud de Ancash-2019?
= ;Cudl es la influencia de la comunicacién interna en el nivel de
satisfaccién laboral de los trabajadores de la Direccion Regional de
Salud de Ancash-2019?
= /Cual es la influencia de la comunicacién interna en el nivel de
liderazgo de los trabajadores de la Direccion Regional de Salud de

Ancash-2019?

1.2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.2.1. Objetivo general
Determinar la influencia de la comunicacion interna en el clima
organizacional de la Direccion Regional de Salud de Ancash- 2019.
1.2.2. Objetivos especificos
= Determinar cudl es la influencia de la comunicacion interna en el nivel
de comunicacion asertiva de los trabajadores de la Direccion Regional

de Salud de Ancash-2019.

= Determinar cual es la influencia de la comunicacioén interna en el nivel
de satisfaccion laboral de los trabajadores de la Direccién Regional de

Salud de Ancash-2019.
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= Determinar cual es la influencia de la comunicacion interna en el nivel
de liderazgo de los trabajadores de la Direccion Regional de Salud de

Ancash-2019.

1.3. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
La presente investigacion se realizd con la finalidad de analizar el nivel de
influencia de la comunicacion interna en el clima organizacional de los trabajadores
de la Direccién Regional de Salud de Ancash (Diresa), trabajo que permiti6 conocer
las fortalezas y debilidades comunicacionales de esta institucion.
Donde se determind que los canales de comunicacién no son los méas 6ptimos,
puesto que, no cumplen positivamente con el propésito de mantener integrados e
informados a los colaboradores de las actividades, funciones y/o politicas de trabajo,
por tal razon es necesaria integrar de manera estratégica la comunicacion interna
para revertir la problemética que se genera por falta de la misma, afectando el
cumplimiento de las metas y objetivos planteados a corto y largo plazo de la Diresa.
Esta investigacion posee relevancia social, pues busca fortalecer el manejo efectivo
del nivel cooperativo en el pablico interno, por ello, es importante conocer a
profundidad teorias, detalles, enfoques y caracteristicas de la comunicacion interna
y el clima organizacional, para que trabajadores de la Diresa desde los gerentes y
los de menor rango mejoren su calidad de comunicacion.
La investigacion redne las teorias y enfoques de comunicacién actual y retine en el
marco teorico el aporte de autores especializados en comunicacion interna y clima
organizacional, lo que otorga a la investigacion de significacion tedrica.
Asimismo, posee importancia metodoldgica, ya que cuenta con un instrumento de
recoleccion de datos debidamente validado y confiable que puede ser utilizado en

posteriores investigaciones en unidades de analisis similares.
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1.4.

Finalmente se justifica por la necesidad e importancia de aportar con informacion
valida y confiable sobre la relacion que existe entre comunicacion internay el clima
organizacional de la Diresa Ancash, resultado que pretende ser incorporado en el
campo del conocimiento y sirva para futuras investigaciones, puesto que
actualmente han cobrado una gran relevancia por los efectos que trae consigo su
aplicacion.
HIPOTESIS
1.4.1. Hipotesis general
La comunicacion interna influye en el clima organizacional de la Direccion
Regional de Salud de Ancash- 2019.
1.4.2. Hipotesis especificas
= La comunicacion interna influye en el nivel de comunicacion
asertiva de los trabajadores de la Direccion Regional de Salud de
Ancash-20109.
= La comunicacion interna influye en el nivel de satisfaccién laboral
de los trabajadores de la Direccion Regional de Salud de Ancash-
2019.
= La comunicacion interna influye en el nivel de liderazgo de los
trabajadores de la Direccién Regional de Salud de Ancash-2019.
1.4.3. Clasificacion de Variables
Variable X
Comunicacion interna
Variable Y

Clima organizacional
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1.44.

Variable

Variable
Independiente

Comunicacion
interna

Variable
Dependiente

Clima
organizacional

Dimensiones

Comunicacion
descendente

Comunicacion
ascendente

Comunicacion
horizontal

Comunicacion
asertiva

Satisfaccion
laboral

Liderazgo

Operacionalizacion de Variables

Definicion Conceptual

Ansede (2010), La
comunicacion organizacional
como el entramado de
mensajes  formados  por
simbolos verbales y signos no
verbales que se transmiten
diddicamente y de manera
seriada dentro del marco de la
organizacion.
Destacando que la
comunicacion interna en la
organizacion es fundamental
para el desarrollo de la misma
y su adecuacion al entornoy a
la globalizacion.

Pintado (2014), atributos o
propiedades  relativamente
permanentes de un ambiente
de trabajo concreto que son
percibidas, sentidas 0
experimentadas  por  las
personas que conforman la
organizacion y que influyen
sobre su conducta.

Indicadores
Informacién recibida.
Uso de canales de
comunicacion.
Orientacion recibida.
Motivacion.

Apertura.
Confianza.
Entorno favorable.

Fluidez.

Eficacia de los canales
de comunicacion.
Barreras de
comunicacion.
Disposicion.

Retroalimentacion.
Eficacia de los canales
de comunicacion.
Asertividad.

Satisfaccion personal.
Motivacion.

Apertura.
Reconocimiento.
Cooperacion.
Estimulo.
Neutralidad.
Compromiso.

Definicion Operacional

Instrumento

La variable comunicacion interna se midié
tomando en cuenta un constructo teorico de
Ansede (2010), con tres dimensiones y 11
indicadores. Para el recojo de informacion
se empled la técnica de la encuesta. El
instrumento empleado fue el cuestionario
adaptado de Lopez (2016), con escala de
Likert (1968), el cual contempla 24 items.

La variable clima organizacional tomo en
cuenta el constructo tedrico de Pintado
(2014), que propone tres dimensiones y 11
indicadores. Para el recojo de informacién
se empled la técnica de la encuesta. El
instrumento empleado fue el cuestionario
adaptado de Lopez (2016), con escala de

Likert (1968). El cual contempla 23 items.
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1.5. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1.5.1.

1.5.2.

Tipo de estudio

El tipo de estudio es no experimental pues se aplicara sin manipular las variables; por
consiguiente, se observara el fendmeno conforme se identifique en su contexto
natural. Hernandez (2010).

Son aquellos en los cuales el investigador no ejerce control ni manipulacién alguna
sobre las variables en estudio. Hurtado & Toro (2005), ya que se analizaran los
fendmenos en su ambiente de forma natural y sin manipulaciones; es transversal ya
que la investigacion se realizé en un periodo de tiempo determinado para medir la
relacion de la comunicacion interna y clima organizacional.

Disefio de la investigacién

El disefio es correlacional; es decir, es una medida o grado de relacion entre dos
variables. Un conjunto de datos puede ser positivamente correlacionado,
negativamente correlacionado o no correlacionado del todo. Asi como un conjunto
de valores incrementa el otro conjunto tiende a aumentar, entonces esto es Illamado
una correlacion positiva.

Asimismo, examina la relacion o asociacion existente entre dos o mas variables en la
misma unidad de investigacion o sujetos de estudio; dado que vamos a examinar la
relacion existente entre la comunicacion interna y el clima organizacional de los
trabajadores de la Direccion Regional de Salud de Ancash en el afio 2019.

Es transversal por cuanto la informacién se recogié en un periodo determinado,
empleando como instrumento una encuesta. Las variables del estudio no fueron

modificadas durante el tiempo en el que se recogio los datos.
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1.5.3.

Figura 1. Esquema de correlacion de variables

Donde:

M: Muestra u objeto en que se realizara el estudio

O: Observacion de la variable de la muestra

R: Relacion posible entre variables

Poblacion y muestra

En la presente investigacion se utilizo los procesadores de informacion estadistica
SPSS y Excel; con los resultados se construyo tablas de frecuencia, graficos
estadisticos, de manera que nos permitié cumplir los objetivos y mostrar de manera
detallada las caracteristicas de las variables.

En primera instancia en el presente trabajo de investigacion se raizé la codificacion
y se cred una base de datos con el programa de estadistico SPSS 24 Gltima version,
las técnicas del andlisis estadistico para realizar la confiabilidad.

Se validaron los instrumentos con este paquete estadistico. Para la prueba de
hipotesis, la relacién entre la variable x e y se aplico la prueba de hipdtesis de Chi
Cuadrado y, de acuerdo a la distribucion de los datos obtenidos para medir la fuerza
de asociacion se empled la prueba del coeficiente de correlaciéon de Pearson para la
confiabilidad del instrumento la técnica estadistica de consistencia interna alfa de

Cronbach. Por la naturaleza de sus datos en escala ordinal.
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Chi_ cuadrado de Pearson

(0-E)

2
X=2" ¢

Alfa de Cronbach

>S;
a = — | 1- .

-1 S

Poblacion: La poblacion del presente estudio, lo constituyeron todos los
trabajadores nombrados y contratados de la Direccion Regional de Salud de Ancash,
en el periodo 2019, donde la Oficina de Recursos Humanos menciona que existen

254 trabajadores entre contratados y nombrados.

Nombrados 144
Contratados 110
Total 254

Muestra: la presente investigacion utiliz6 un muestreo aleatorio simple,

representativo de 153 trabajadores nombrados y contratados aplicando la siguiente

formula:

n— Z?pgN
"~ E2(N-1)+Z2pq

Doénde:

N = 254, poblacién
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p = 0.5, proporcién de personas que usan la comunicacion interna
g = 0.5, (1-p) proporcion de muestra complementaria
Z =1.96, Nivel de confianza al 95%

E = 0.5, error

En la segunda etapa se realizé un muestreo estratificado con afijacion proporcional
obteniendo 87 trabajadores nombrados y 66 contratados aplicando la siguiente

formula.

k
2z Wi
i=1
k
.Z Wipiqi
+1:l
N

(NI NS [\

Donde:
n = 153, muestra
p = 0.5, proporcién de personas que usan la comunicacion interna
g = 0.5, (1-p) proporcién de muestra complementaria
Z =1.96, nivel de confianza al 95%
E =0.5, error

W = Ni/N
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1.5.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Encuesta:
Es una técnica desarrollada para obtener los datos de la muestra de los trabajadores,
cuyas opiniones son de interés y vital importancia para la presente investigacion.
La entrevista:
Es la técnica de recoleccion de datos, a través de la informacion que proporcionan
una o varios trabajadores de la Direccion Regional de Salud de Ancash-
Instrumentos:
Para la investigacion se utilizd los cuestionarios debidamente estructurados,
redactados y validados mediante una muestra piloto, en forma de cuestionario. El
instrumento utilizado consistid6 en dos cuestionarios, el primero se enfoco en
determinar la influencia de la comunicacion interna y la segunda se enfoco en el clima
organizacional.
El primer cuestionario, relacionado con la variable X (Comunicacién interna) ha sido
formulado tomando en cuenta sus dimensiones: Comunicacion descendente,
Comunicacién ascendente y Comunicacién horizontal, los mismos que se
establecieron en base a los estudios desarrollados por diversos especialistas. Este
cuestionario esta constituido por 24 items.
El segundo cuestionario, relacionado con la variable Y (Clima organizacional)
contiene 23 items que valoran las dimensiones: Comunicacion asertiva, satisfaccion
personal y liderazgo.
En cuanto a la confiabilidad del instrumento, se desarrollé6 una prueba piloto que
arrojo un nivel de confiabilidad de 0,829 para la variable X, Comunicacion interna,

lo cual muestra un nivel bueno en la escala de valoracién de Alfa de Cronbach,
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indicando una buena confiabilidad en el instrumento y de 0,921 para la variable Y,
clima organizacional.

El cual muestra un nivel elevado en la escala de valoracion de Alfa de Cronbach,
explicando que el instrumento aplicado es consistente y fiable. Este resultado se
obtuvo tras la aplicacion del coeficiente de fiabilidad del Alfa de Cronbachy la escala
de valoracion segun De Vellis (1991).

Ademas, el instrumento fue sometido al juicio de expertos, quienes validaron el

cuestionario.

Tabla: Escala de Valoracion del Alfa de Cronbach

Valor Alfa de Cronbach Apreciacion

[095a+> Muy elevada o Excelente
[0.90-0.95> Elevada

[0.85-0.90> Muy buena

[0.80-0.85> Buena

[0.75-0.80> Muy Respetable
[0.70-0.75> Respetable

[0.65-0.70> Minimamente Aceptable
[0.40-0.65> Moderada

[0.00-0.40> Inaceptable

Fuente: De Vellis (1991)

1.5.5. Técnicas de analisis y prueba de hipotesis
La técnica a utilizar fue la estadistica descriptiva y la estadistica inferencial, para el
contraste de la hip6tesis se empleara el coeficiente de correlacién de Pearson y/o
Spearman de acuerdo como se distribuyen los datos, luego de aplicar los
cuestionarios, si los datos se distribuyen normalmente se empleara el coeficiente de

Pearson caso contrario la prueba no paramétrica. Rho de Spearman.
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Aspectos éticos

La presente investigacion tiene como fundamento conocer la relacion entre la
comunicacion interna segln la teoria de Pizzolante (2004), donde la comunicacion
interna es la comunicacion entre dos 0 mas personas que pertenecen a una misma
institucion, donde colaboran, intercambian, comparten: ideas, sentimientos,
principios, con una vision global y el clima organizacional, segun la teoria de Litwin
y Stringer (1968), el cual hace referencia a las caracteristicas del medio ambiente
de trabajo, siendo percibidas directa o indirectamente por los que laboran
internamente.

Para lo cual se informé a los trabajadores el objetivo del estudio de investigacion,
mediante un consentimiento firmado, asi mismo cabe sefialar que la informacion
individual es de caracter estrictamente confidencial, por lo que no podréa ser revelado
la informacion en forma individualizada segun el Decreto Supremo N.° 043-2001

PCM, del secreto estadistico.
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CAPITULO 1l
MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION
El marco tedrico esta divido en tres secciones; en la primera parte se expondra una recopilacion
de investigaciones relacionadas con el presente tema de estudio, en la segunda parte revisaremos
diferentes constructos teodricos en torno a las dos variables; comunicacion interna como variable
X'y clima organizacional como variable Y. Asimismo, se incluiran la definicion de los términos
expuesto en este trabajo.
2.1. Antecedentes de la investigacién
Antecedentes internacionales
Armas (2014), en su investigacion, Comunicacion interna y clima laboral en el Call
Center de la ciudad de Quetzaltenango, México, realizada con el objetivo de determinar
de qué modo la comunicacion interna favorece al clima laboral, mediante una
investigacion de tipo descriptivo el cual contd con una muestra poblacional de 115
agentes y 7 supervisores, entre 19 a 35 afios de edad, lleg6 a la conclusion de que la
comunicacion interna favorece al clima laboral porque existe un proceso de
comunicacion donde se explican y se comparten normas e informacién relevante para
desarrollar las labores cotidianas sin ningin inconveniente, lo que hace que existan
buenas relaciones interpersonales entre colaboradores de la organizacion. Llegando a la
conclusién que la comunicacién interna y el clima laboral son factores determinantes en
la efectividad administrativa.
Hernandez (2016) en su investigacion, Comunicacion interna y clima laboral en el
departamento de exportaciones de una empresa maquiladora, Guatemala, el cual fue
desarrollado con el objetivo de describir la comunicacion interna y el clima laboral en el

departamento de exportaciones de una empresa maquiladora, mediante una investigacion

pag. 16



tipo cuantitativa el cual tuco una muestra poblacional de 18 personas, llego a la
conclusion, que el clima laboral en la empresa, se encuentra deteriorado debido a la
ausencia de cooperacion e integracién ya que la mayoria de la poblacion indicé que no
se siente bien con relacion al clima laboral, por la falta de una buena comunicacion
estratégica.

Balerezo (2014), mediante su investigacién, La comunicacién organizacional interna y
su incidencia en el desarrollo organizacional de la empresa San Miguel Drive,
Universidad Técnica de Ambato, Ecuador, desarrollada con el objetivo de estudiar la
incidencia de una deficiente comunicacion organizacional interna sobre el desarrollo
organizacional de la empresa San Miguel Drive, en una investigacion de tipo descriptiva
correlacional el cual contd con 30 colaboradores, concluy6é que, la falencia de la
comunicacion organizacional influye directamente sobre la baja productividad y el
desarrollo organizacional de la empresa asi como también en las actitudes de los
trabajadores e impide cumplir sus respectivas funciones, como son; generar
identificacion institucional hacia la empresa y fortalecer las relaciones interpersonales
entre los mismos.

Umafa (2015), en su investigacién, Comunicacion interna y satisfacciéon laboral
(Estudio realizado con personal de restaurante de comida gourmet), Quetzaltenango,
desarrollada con el objetivo de determinar la influencia de la comunicacion interna en la
satisfaccion laboral del personal de Restaurante de comida Gourmet, en su investigacion
descriptiva, el cual tomé como muestra poblacional 50 colaboradores entre las edades de
20 y 55 afios, llegé a la conclusion que, la comunicacién interna del personal de

restaurante de comida gourmet influye en la satisfaccion laboral de los mismos, pues al
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recibir los colaboradores instrucciones claras y relevantes para la ejecucion de las tareas,
se desempefian con mayor eficiencia y entusiasmo.

Garcia (2015), en su investigacion, El clima laboral en los/as colaboradores/as del area
administrativa del Hospital Regional de Coban, av. San Juan Chamelco, Alta Verapaz,
desarrollada con el objetivo de establecer el clima laboral de los colaboradores del area
administrativa del Hospital Regional de Coban, Alta Verapaz, es su investigacion de tipo
descriptivo el cual tuvo una poblacién total de 29 personas, 16 mujeres y 13 hombres,
lleg6 a la conclusién de que el clima laboral del &rea administrativa es satisfactorio,
enfatizando la buena comunicacién y relacion entre comparfieros, asimismo con jefes, lo
que devela las posibilidades de un fortalecimiento a corto plazo, mediante las
sugerencias, asi como la libertad para hablar con el jefe.

Antecedentes nacionales

Chihuala (2017), en su investigacion, Comunicacion interna y clima organizacional de
trabajadores en una institucion educativa privada, Villa el Salvador, 2017 Universidad
Cesar Vallejo, Perd, desarrollada con el objetivo de determinar si la comunicacion
interna se relaciona con el clima organizacional de trabajadores de una institucién
educativa privada en Villa el Salvador, mediante su investigacion de tipo correlacional
lineal y con una poblacion total de 45 colaboradores de los niveles inicial, primario y
secundario, obtuvo como resultado que, la comunicacion interna se relaciona
significativamente con el clima organizacional de trabajadores ya que una buena
estrategia de instrumentos de comunicacién permite un mejor clima laboral.

Barrantes (2016), en su investigacién, Influencia de la comunicacion interna en el clima
organizacional de la empresa Cosapi Data, Universidad de San Martin de Porres, Peru,

desarrollada con el objetivo de determinar la influencia de la comunicacion interna en el
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clima organizacional de la empresa Cosapi Data, mediante su investigacion logica
correlacional con una poblacién total 200 colaboradores, lleg6 a la conclusion de que la
falta de un plan de comunicacion interna impide que haya un buen clima organizacional.
Quifiones (2017), en su investigacion, Relacién de la comunicacion interna en el clima
organizacional en la gerencia de produccion griferias de la empresa VSI industrial,
Universidad de San Martin De Porres, Per(, desarrollado con el objetivo de identificar
cémo se relaciona la comunicacion interna y el clima organizacional en la Gerencia de
Produccién Griferias de la empresa VSI Industrial, mediante su investigacion tipo
aplicativa y descriptiva con una muestra poblacional de 100 trabajadores con mas de 3
afios de labores en la organizacion, lleg6 a la conclusion de que la comunicacion interna
dentro de la gerencia de la empresa mencionada es trascendental en el clima
organizacional, ya que asegura el cumplimiento de los objetivos planteados.

Trujillo (2017), en su investigacion, Influencia de la comunicacion interna en el clima
organizacional de los empleados de las instituciones publicas descentralizadas del
sector energia y minas en la provincia de Lima, Per(, realizada con el objetivo de
determinar de qué manera la comunicacion interna influye en el clima organizacional.
Investigacion de tipo descriptivo, con una muestra poblacional de 238 trabajadores,
concluy6 que, si una organizacion tiene una buena comunicacion institucional, esta
influird de manera positiva en el clima organizacional por ende motivara a realizar un
mejor trabajo a los colaboradores, por lo que se recomienda tener una comunicacion
interna integrada donde se considere a todos los trabajadores de la organizacién como
emisores de comunicacion.

Chéavez y Avalos (2015), en su investigacion, Propuesta de un plan de comunicacion

interna para fortalecer el clima organizacional de las carreras de Ciencias de la
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Comunicacidn, Trabajo Social y Turismo de la Universidad Nacional de Trujillo, 2015
Per(, desarrollada con la finalidad de proponer un plan de comunicacién interna para
fortalecer el clima organizacional, en su investigacion descriptiva, con una poblacion
total de 1104 docentes, administrativos y estudiantes, y una muestra de 314 personas,
concluy6 que, la comunicacién interna desarrollada de forma espontanea, sin tener una
planificacion estratégica elaborada para alcanzar objetivos e influir en la percepcién,
comportamiento y actitudes de sus miembros genera una falta de compromiso en sus
trabajadores.

Falcon (2015), en su investigacion, Clima organizacional del Departamento de
Enfermeria del Servicio de Emergencia de un Hospital Nacional de Lima, Perdq,
desarrollada con el objetivo de identificar los niveles del clima organizacional de un
Hospital Nacional de Lima, en su investigacion basica descriptiva, con una poblacion
total de 83 profesionales de la salud, concluyo que la falta de comunicacion efectiva
influye negativamente en la motivacion y satisfaccion laboral de los colaboradores lo
cual no permite brindar un buen funcionamiento del servicio por lo que se establecid, a
partir de este estudio, que el &rea de enfermeria necesita tener una mejor comunicacion
ademas de interactuar y motivar al personal para asi tener un mejor ambiente laboral.
Antecedentes locales

Luna (2016), mediante su investigacion, Diagndstico de la comunicacién interna en el
personal administrativo de la municipalidad distrital del Santa -2016, desarrollado con
el objetivo de identificar el tipo de comunicacion interna que es usado con mayor
frecuencia en la Municipalidad Distrital del Santa, mediante su investigacion de tipo
descriptiva con una poblacion de 72 personas tomando como muestra el total, concluy6

gue una comunicacion deficiente entre la alta gerencia, trabajadores de las diferentes
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areas, perjudican el desempefio laboral de los administrativos y crean un clima laboral
defectuoso. Ademas, que una comunicacion descendente de forma autoritaria y no con
una intencion integral, genera disconformidad en los trabajadores ya que sienten que sus
opiniones no son escuchadas desencadenando una comunicacion deficiente lo que
impide mejorar el desempefio laboral.

Carbajal (2017), en su investigacion, Influencia de la comunicacion interna en el clima
laboral de la plana docente, institucion educativa mis primeras huellitas Chimbote,
Per(, desarrollada con el objetivo de conocer la influencia de la comunicacién interna
en el clima laboral de la plana docente de la Institucion Educativa Mis Primeras
Huellitas, mediante su investigacion de tipo correlacional casual, con una muestra
conformada por 21 docentes, demostrd que una deficiente comunicacion interna tiene
como consecuencia un mal clima laboral.

Gamarra (2014), en su tesis titulada La comunicacion interna y su relacion con el clima
organizacional en el personal docente de la Unasam,Huaraz 2014, desarrollada con el
objetivo de determinar la relacion que existe entre la comunicacién interna y el clima
organizacional en el personal docente de la Unasam, mediante su investigacion tipo
correlacional, con una poblacion total de 572 docentes de la diferentes facultades y
tomando como muestra 40 docentes, concluyé que la comunicacion es el flujo que
atraviesa toda su dinamica y sus procesos; resaltando que las organizaciones consideran
la comunicacién interna asertiva como la gestion del proceso de interaccion entre
individuos, encaminados al logro de objetivos corporativos, al modo de trabajar y de
relacionarse con los demas.

Mena, Garcia (2017), en su investigacion, la comunicacion interna y su incidencia en el

clima organizacional en la institucion educativa N° 86505 Oscar Nicolds Torres
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Velasquez, Santa Cruz, Huaylas, Ancash, Peru, desarrollada con el objetivo de establecer
la incidencia de la comunicacion interna en el clima organizacional, mediante su
investigacion de tipo transversal con una poblacidn total de 403 personas entre docentes,
alumnos y administrativos con una muestra de 127 personas; concluyeron que, la
inadecuada utilizacion de herramientas de comunicacién no promueve la participacion,
identificacion, compromiso, trabajo previa organizacion de los integrantes, generando
un clima organizacional desfavorable lo que impide cumplir con los objetivos y metas
institucionales.
2.2. Bases tedricas
2.2.1. Lacomunicacion humana
Segun Chiavenato (2006), la comunicacidn es la informacion intercambiada por las
personas convirtiéndose en un proceso fundamental que experimenta el ser humano
y la organizacion social, proceso mediante el cual se envia mensajes que requiere de
cddigos o sefiales que viajen a traves de un canal hacia un receptor quien interpreta
y decodifica su significado y para que esta comunicacion sea efectiva se emplea
como codigo al lenguaje y es reforzado por elementos comunicativos no verbales
tales como: simbolos, sefiales y gestos.
Desde la perspectiva de Ongallo (2007), la comunicacion es una actividad innata del
ser humano que le permite desarrollarse y mejorar sus relaciones con el exterior,
mediante un proceso de transmision de mensajes, por parte de un emisor a través de
un medio, de estimulos sensoriales con contenido explicito o implicito, a un receptor,
con el fin de informar, motivar o influir sobre el mismo.
Mas all& de su complejidad intrinseca, los estudiosos de la comunicacion coinciden

en su importancia para el desarrollo de las sociedades. Arrugo (2002), por ejemplo,
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asume la comunicacién como un proceso de vital importancia para los seres humanos
ya que nos sirve como herramienta para interpretar, reproducir, mantener, y
transformar el significado de las cosas, convirtiéndose en la esencia de la cultura, de
la empresa, y de la vida misma.

2.2.2. Comunicacién interna
Cuando se habla de comunicacion interna se asume este proceso desde el ndcleo de
las organizaciones. Ansede (2010), sostiene que se expresa en el entramado de
mensajes formados por simbolos verbales y signos no verbales que se transmiten
diadicamente y de manera seriada dentro del marco de la organizacion.
Por su parte, Tessi (2011), sefiala que la comunicacion interna es todo intercambio
comunicacional que se produce en una organizacion, integrada por todos los
mensajes que se generan en la misma. Se manifiesta de manera formal e informal.
También es comunicacion interna la respuesta formal e informal que se generan en
sus integrantes, aun cuando no se tenga intencion de manifestar nada.
Por otro lado, Vasquez (2010), indica que la comunicacién interna es uno de los
elementos méas importantes para que una organizacién y/o institucion funcione con
eficiencia ya que gracias a ella pueden ser transmitidos distintos mensajes que
contribuyen a que las actividades internas y externas puedan desarrollarse
satisfactoriamente.
Asimismo, Tello (2012) menciona que la comunicacion interna es el conjunto de
mensajes que se transmiten con el objetivo de causar un efecto especifico, lo que
significa no solo poder hablar, sino también saber escuchar y saber prestar atencion

cuando los demas estan hablando.
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Segun Pizzolante (2004), la comunicacion interna o corporativa es la comunicacion
entre dos 0 mas personas que pertenecen a una misma institucién, donde colaboran,
intercambian, comparten ideas, sentimientos, principios, con una vision global.

Las instituciones y organizaciones necesitan emplear las estrategias de comunicacion
interna para mejorar el desempefio de los colaboradores, ya que al aplicar estas
estrategias de comunicacion se podra conocer los aspectos emocionales que
experimentan cada uno de los trabajadores.

Para Torres (2012), se denomina comunicacion interna al conjunto de actividades
efectuadas por una organizacion para la creacién y mantenimiento de buenas
relaciones con y entre sus miembros a través del uso de diferentes medios de
comunicacion que los mantenga informados, integrados y motivados para que
contribuyan con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales.

A esta definicion se suma la de Graveran (2017) quien sefiala que la comunicacion
interna incluye las acciones de comunicacion que se realizan en las instituciones
dirigidas al publico interno. Comprende, mediante el empleo de diversos medios y
canales, las estrategias y programas de comunicacion. Est4d definida por la
interrelacion que se pueda lograr entre el personal que compone la organizacion y su
objetivo principal debe ser integrar, comprometer y movilizar al publico interno con
los objetivos de una institucion.

Como se puede observar los autores coinciden en la importancia del rol que juega la
comunicacion interna en las organizaciones, porque cumple el papel de dinamizar la
comunicacion, logrando un ambiente favorable y de entendimiento para la

realizacion de las labores organizacionales.
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2.2.2.1. Funciones de la comunicacion interna

La principal funcion que desarrolla en la institucion la comunicacion interna es
apoyar el proyecto empresarial por medio de una coherente y planificada
gestion de la comunicacién, independientemente de la mision de la
organizacion. Ademas, permite dar a conocer los objetivos y politicas de la
organizacion y conformar una identidad propia sobre la base de un clima de
motivacion y cordialidad Graveran (2017).

Por su parte Capriotti (1998), menciona que la adecuada comunicacion interna
estimula la identificacion y la union entre los integrantes de una organizacion,
favoreciendo un mejor cumplimiento y organizacion de las tareas lo cual se ve
reflejado en la eficacia y eficiencia de la organizacion.

El autor presenta un grafico donde muestra el funcionamiento de la
comunicacion en una institucion, donde se muestra que una adecuada
comunicacion interna permitird una mejor interrelacion entre los trabajadores

de una institucion, tanto en el &mbito profesional como en el &mbito personal.
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La comunicacion es un factor sumamente importante para lograr de forma
adecuada y eficiente el cumplimiento de las metas establecidas por la
institucion, debido al trabajo conjunto de los colaboradores, que se sienten
identificados y parte de la organizacién, gracias al correcto empleo de la
comunicacion. Capriotti (1998).
2.2.2.2. Objetivos de la comunicacion
Segun Capriotti (1998), establece un conjunto de objetivos globales que
tendrd este intercambio de informacion entre los miembros de una
organizacion:

a. Nivel relacional: busca entablar a través de canales adecuados, una
relacion apropiada y fluida entre los colaboradores y empleadores de
todos los niveles de la organizacion.

b. Nivel operativo: busca facilitar e intercambiar informacion entre todos
los niveles de la institucion, dinamizando el funcionamiento y la
coordinacion de las diferentes areas y jefaturas.

c. Nivel motivacional: busca generar un clima de trabajo adecuado,
mediante la motivacion y dinamizacion de la labor de los trabajadores,
que se ve reflejado en la mejora de la productividad y de la
competitividad de la institucion.

d. Nivel actitudinal: busca integrar a los colaboradores, bajo la ideologia,
valores, objetivos, entre otros de la institucién. Asi como mantener una

imagen positiva de la misma, entre los integrantes de la institucion.
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2.2.2.3. Dimensiones de comunicacion interna
Ansede (2010), sefiala que, la comunicacion interna puede clasificarse en
funcion de la direccion y sentido en que fluya. Asi, la comunicacién que va
dirigida a las personas que forman la propia organizacion, puede ser a su vez,
descendente, ascendente, horizontal
a. Comunicacion descendente

Ansede (2010), explica que la comunicacion descendente es la que se da de los
superiores hacia los empleados, a través de esta comunicacion se conocen los
mensajes de tarea, de mantenimiento relacionados con directrices, objetivos,
ordenes, preguntas, politicas organizativas, motivacion y evaluacion.
Por su parte, Ongallo (2007), sefiala que este tipo de comunicacion es la mas
asociada al concepto “informacioén”, de hecho, su objetivo fundamental es
transmitir a los niveles inferiores de la organizacion mediante el uso adecuado
de los canales de comunicacion, las instrucciones, datos, 6rdenes, sugerencias
e informaciones de diversa indole que afectan a la labor que realizan.
La comunicacién descendente se enfoca principalmente en propiciar el
compromiso y sentido de pertenencia del colaborador, analizando la situacion
laboral, los salarios, los horarios, las reorganizaciones, los cambios, las
promociones, los problemas técnicos, la gestion, la seguridad la marcha de la
compafiia (objetivos, planes, proyectos, resultados).
Los medios o canales de informacion en la comunicacion descendente son:

e Soportes escritos, como los periddicos y las publicaciones.

e Folletos de bienvenida.
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e Documentos que se distribuyen al personal (informe anual, informes
de las reuniones, notas técnicas, boletines de difusion interna y otros).

e Carteles.

e Tablones de anuncios.

e Mensajes telefonicos, entre otros.

Este tipo de comunicacion comprende cuatro dimensiones:

Informacién recibida: para Fernandez (2004), tiene que ver con la transmision
y recepcion de la informacion. A traves de ella se proporciona al individuo todo
el caudal de la experiencia social e histérica, asi como proporciona la formacion
de hébitos, habilidades y convicciones. En esta funcion el emisor influye en el
estado mental interno del receptor aportando nueva informacion.

Canales de comunicacion: Morales (2000), determina que un canal de
comunicacion interna es el medio a traves del cual puede efectuarse la
comunicacion y transmitir los mensajes hacia los miembros de una organizacion
y que su principal funcion es la de permitir, desarrollo, coordinacion y
cumplimiento formal de las tareas transmitiendo mensajes que informen y
ayuden a los miembros de la organizacion a comprender su estado actual y sus
roles en la misma.

Orientacion: para Morales (2000), la orientacion se traduce en la accién de los
directivos de dirigir o encaminar a los colaboradores hacia la obtencion de
mejores resultados de una institucion y/o organizacion.

Motivacién: Chiavenato (2000) la define como “el resultado de la interaccién
entre el individuo y la situacién que lo rodea”. Segiin Chiavenato para que una

persona esté motivada debe existir una interaccion entre el individuo y la
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situacion que este viviendo en ese momento, el resultado arrojado por esta
interaccion es lo que va a permitir que el individuo este o no motivado. Para mi
esta interaccion lo que originaria es la construccion de su propio significado
sobre la motivacion.

Comunicacion Ascendente: Ansede (2010), sefiala que este tipo de
comunicacion es la que se da, de los colaboradores hacia sus superiores, segin
la comunicacion ascendente, constituye puntos como las actividades y/o temas
que afecten la relacién de los trabajadores dentro de la institucion, como quejas,
sugerencias, opiniones entre otros, convirtiendo a este tipo de comunicacion, en
un factor importante que brinda apertura a la participacion de los colaboradores
en el proceso de toma de decisiones que requieran de su intervencion.

La comunicacion ascendente facilita tener un entorno favorable entre los
superiores y sus empleados, garantizando el conocimiento de las actividades y
de la capacidad y eficiencia de sus trabajadores. Asimismo, facilita que estos
expresen sus aspiraciones, satisfacciones y problemas, convirtiendo a este tipo
de comunicacién en factor importante que permite la participacion de los
empleados dentro de la institucion.

Generando ademés un clima de confianza indispensable para el desarrollo de la
institucion como tal, al igual que la comunicacion descendente. Ongallo (2007).
Este tipo de comunicacion comprende tres indicadores:

Apertura: Newstrom & Davis (2003), sostienen que fortalece el trabajo en
equipo, la confianza, la cooperacién para mejorar los procesos, para la toma de
decisiones y el alcance de metas. Sin ello, es imposible sostener un proceso

dindmico.
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Confianza: Newstrom & Davis (2003), sefialan que si bien es cierto, que se
necesita de dos personas 0 mas para que haya comunicacion, es necesario
también que haya la suficiente confianza entre emisor y receptor. Si los
subordinados no confian en sus supervisores, es menos probable que escuchen
los mensajes que se transmitan o que crean en ellos.
Entorno Favorable: para Humanize (2017), el entorno favorable promueve un
sentido de pertenencia de los trabajadores a la organizacion, la formacion para
realizar adecuadamente las tareas encomendadas, la definicion precisa de las
responsabilidades para los miembros de la organizacidn, participacion proactiva
y comunicacion entre los miembros de ésta, la distribucion adecuada de cargas
de trabajo, con jornadas laborales regulares y la evaluacion y reconocimiento
de desempefio.
Comunicacion Horizontal
Ansede (2010), determina que la comunicacion horizontal es un intercambio de
mensajes entre personas que tienen el mismo rango formal dentro de la
organizacion.
En este sentido Ongallo (2007), también explica que este tipo de comunicacion
persigue mejorar la fluidez comunicacional de los departamentos y de las
personas entre si, con el fin de:

- Mejorar la integracion de los departamentos funcionales.

- Coordinar la accién de los distintos departamentos operativos, evitando

sobre todo las repeticiones y fomentando la cooperacion.
- Ayudar a cada individuo a situar su trabajo en funcién de los deméas y

de la organizacion,
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Los instrumentos de comunicacion horizontal pueden ser; reuniones,
sobre todo interdepartamentales, grupos de estudio o comisiones que
trabajan sobre temas especificos, reuniones de intercambio,
comunicaciones telefonicas, seminarios de formacion (ltiles para
entablar relaciones y para superar los malos entendidos y bloqueos),
medios de informacion descendente, en la medida en que informan sobre
la presencia, soportes sobre papel.

La informacion horizontal influye decisivamente sobre el clima de
comunicacion existente en la empresa y, en consecuencia, sobre el éxito
de la informacidn ascendente y descendente que se transmite.

La existencia de informacion horizontal espontanea es el mejor
indicador de un buen clima de comunicacion: por ejemplo, el momento
en el que los trabajadores se retnen al margen de la estructura jerarquica
0 se envian notas breves sobre los hechos ocurridos en el trabajo, aunque
parezca paradojico, no cabe extrafarse de que sean los niveles
superiores de la organizacion los que a menudo se vean obligados a
presionar para poner en marcha este proceso, ya que sin impulso

descendente es probable que nada ocurriera, Ongallo (2007).

Este tipo de comunicacion comprende cuatro indicadores:

Fluidez: Morales (2000), hace referencia a que la comunicacion debe de darse
de manera mas natural, abierta y efectiva entre compafieros de trabajo,
justamente ésta es la razon para que este tipo de comunicacion sea primordial

para la salud de las relaciones laborales en una organizacion.
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Eficacia de los canales de comunicacion: Newstrom & Davis (2003), sefialan
que la utilizacion adecuada de los canales de comunicacion repercute
directamente en el éxito o fracaso del programa en general ya que, es mas
probable que los miembros de una empresa respalden las acciones de la misma
si es que sus jefes entienden que para ello es indispensable que todos estén

enterados de lo que sucede en su organizacion.

Barreras de comunicacion: Chiavenato (2000), expresa que
las barreras intervienen en el proceso decomunicaciony lo afectan
profundamente, de modo que el mensaje recibido es muy diferente del que fue
enviado. Entonces, éstas interrumpen la claridad, en el significado y el

entendimiento del mensaje.

Disposicion: segun Definicion (2019), se traduce en preparar, disponer
anticipadamente algo, el animo de alguien para la realizacién de una
determinada actividad, es decir, una actitud mental adecuada para un

determinado proposito.

2.2.2.4. Herramientas de la comunicacién
En todas las instituciones u organizaciones existen una serie de
herramientas que facilitan el proceso de comunicacion, donde el
responsable de ejecutarlas debe emplearlas de acuerdo a sus necesidades y
al mensaje que desee transmitir considerando el publico al que se dirige.
Para ello se muestra una serie de herramientas que se deben de usar para
mejorar la comunicacién dentro de la organizacion que conlleve a mejores

resultados de la misma.
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a. Buzdn de sugerencias.
Cinsiste en la colocacion de urnas o buzones en distintos puntos de la
compafiia de forma que los empleados puedan depositar en ellos sus
sugerencias y opiniones respecto a la empresa. Desde hace unos afos, con
los avances tecnoldgicos, han ido desapareciendo los buzones fisicos,
sustituidos por otros virtuales, que proporcionan un acceso mas agil tanto
para quien emite la sugerencia como para quien la recibe.
Se debe de tener cuidado con esta herramienta para que su uso sea adecuado
y se garantice su seguimiento.
Kouss (2014, P. 32), sefiala que las sugerencias recibidas deben ser
analizadas y contestadas para que las personas sientan que sus sugerencias
son, como minimo, atendidas.

b. Sistema de megafonia.
Kouss (2014, P.32), menciona que a través de los altavoces se envian
informaciones muy cortas dirigidas a un puablico muy amplio,
especialmente en fabricas y grandes superficies.
Su uso debe ser residual, pues en ocasiones puede considerarse incluso
como molesto.

c. Boletin Informativo:
Zylberdyk (2003), sefiala que consiste en una pequefia publicacién mensual
en donde se puede encontrar infamacion de acontecimientos importantes
de reuniones y cambios de puestos de trabajo o novedades de la

organizacion.
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d. Periddico interno
Para Kouss (2014, P.33), sus ventajas son principalmente su bajo costo y la
facilidad de su reproduccién, y su periodicidad puede variar principalmente
por el presupuesto y el tamafio del equipo que lo redacte, pero también por
el interés que suscite en los lectores.
Sin embargo, presisa que pese a que era uno de los principales dispositivos
de comunicacion interna, en la actualidad se utiliza cada vez menos debido
a la aparicion del formato digital.

e. Revistainterna
Consiste en una publicacién que se emite y se distribuye a todos los
empleados de la compafiia periédicamente en donde se retne informacion
general inherente a la empresa. Dentro de ella se puede encontrar: historia
de la organizacion y su evolucion, descripcion de algan sector en particular,
ascensos y cambios de puestos de trabajo, novedades de la empresa,
entrevistas a algun empleado con trayectoria laboral dentro de la
organizacién, acontecimientos personales (como ser nhacimientos,
casamientos, etc.).
(Kouss Gutierrez , (2014, P.34 ), refiere que una vez que es emitida por
primera vez es importante que se mantenga la periodicidad de la
distribucion de manera que sea esperada por los empleados y se logre
establecer una relacion entre ambos. Esta herramienta también es

denominada “newsletter”.
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f.

Correo electrénico.

Zylberdyk (2003), sefiala que el correo electronico o e- mail es un sistema
mediante el cual los distintos empleados de una empresa pueden
comunicarse entre si a través de mensajes electronicos escritos que son
enviados mediante los terminales de las computadoras personales
conectados a una red. Este medio es rapido de transmitir resultados
financieros o acontecimientos claves de la empresa a un gran nimero de
empleados.

Intranet.

Surgid por la necesidad de centralizar la informacion de la empresa y se
trata de una red interna de la organizacion que requiere de una instalacion
rapida y economica si se atiende a sus ventajas futuras. Es accesible a los
publicos internos a través de un proceso de identificacion con contrasefia,
y permite la publicacion, el almacenamiento y el intercambio de datos
dentro de la empresa. Ademas, y cada vez mas, permite el trabajo en grupo
mediante herramientas como agendas y pizarras compartidas o tablones
digitales.

Kouss (2014, P.36), destaca que es muy importante su mantenimiento, y
que la informacidn aparezca bien organizada y estructurada para facilitar el
acceso.

Reuniones.

Facilitan el dialogo y fomentan las relaciones personales, sobre todo entre
empleados que no suelen interactuar entre si frecuentemente por encontrase

separados.
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Zylberdyk (2003), precisa que las reuniones suelen celebrarse a diferentes
niveles empresariales por lo que las reuniones mal planificadas pueden
convertirse en una pérdida de tiempo fenomenal que tenga como
consecuencia una reduccion de la productividad de la empresa.
i. El manual del empleado:
Se encuentra la informacién necesaria para que el empleado logre un
excelente desempefio en sus funciones como también las condiciones y
reglamentos de la empresa.
La filosofia, cultura de la organizacién como los derechos y deberes que
tiene cada empleado (recibir un trato uniforme y coherente) informa a las
supervisoras la forma de evaluar e impedir que tomen decisiones arbitrarias
hacia los empleados lo que generaria repercusiones negativas por
empleados descontentos.
En algunos de los estados de Estados Unidos sugieren que los manuales de
los empleados no son sino un contrato implicito entre la empresa y el
empleado que limita la libertad del primero a despedir al segundo sin una
causa justificada.
2.2.3. Clima organizacional
Uribe (2015), denomina clima organizacional a las emociones y motivaciones
correspondientes a un grupo o la totalidad de los miembros de una empresa
(empleados con y sin rango jerarquico). Por esta razon se considera que el clima
organizacional o laboral es el pilar fundamental de toda organizacion. Es asi que el

clima organizacional es importante debido al impacto que ejerce sobre la salud y
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bienestar de los trabajadores, también sobre su conducta y desempefio que tienen

dentro de las organizaciones e instituciones.

2.2.3.1. Concepto del clima organizacional
En la actualidad el concepto de clima organizacional es un tema que
despierta el interés de maltiples profesionales y disciplinas; a partir de su
misma razén de ser en los contextos organizacionales reconocen la
importancia de su estudio, en el que priman las interacciones sujeto-
organizacion y sujeto-sujeto.
Para Goncalves (2011), el clima organizacional es la expresion personal de
la percepcion de los trabajadores y directivos que forman la organizacion a
la que pertenecen y que incide directamente en el desempefio de la misma.
El clima organizacional es importante dentro de las organizaciones, ya que
permite medir el estado emocional de todos los colaboradores, que este a su
vez influye en el desempefio de los integrantes de la empresa. Ademas, es
un indicador clave para comprender los problemas y necesidades de los
equipos de trabajo, es por ello que es necesario mantenerse comunicados y
no perder de vista el recurso humano.
Para Garcia (2003), el clima organizacional representa las percepciones que
el individuo tiene de la organizacion para la cual trabaja y la opinion que se
ha formado de ella en términos de variables o factores como autonomia,
estructura, recompensas, consideracion, cordialidad, apoyo, apertura, entre
otras.
Taype (2015), define al clima organizacional como, las percepciones que

los trabajadores se forman de su organizacion y como éstas pueden afectar
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2.2.3.2.

su rendimiento laboral. Asimismo, segun el cuestionario de Litwiny
Stringer (1968), todo andlisis sobre una organizacion e institucion requiere
conocer no solo su estructura, sino también las caracteristicas del personal
que la conforman y los conocimientos que éstas tienen de su organizacion
e institucion; es decir, no puede haber analisis sin conocimiento completo
del clima organizacional.

En un ambiente laboral sustenta que son las personas las que construyen y
crean las organizaciones, éstas en el acontecer adquieren vida propia y
envuelven, comprometen a los individuos que los integran condicionando
su vida en las mismas, convirtiéndose en una construccion social con
autonomia que marca las actitudes y comportamientos de los individuos.
(ibid)

Chiavenato (2000), arguye que el clima organizacional puede ser definido
como las cualidades o propiedades del ambiente laboral que son percibidas
0 experimentadas por los miembros de la organizacién y que ademas tienen

influencia directa en los comportamientos de los empleados.

Caracteristicas del clima organizacional

Brunet (2009), El clima organizacional constituye una alineacion de las
caracteristicas o tipologias de una organizacion e institucion, asi como las
caracteristicas personales de un individuo pueden construir su personalidad.
Es obvio que el clima organizacional influye en el comportamiento del
personal en su ambiente laboral, asi como el clima atmosférico puede jugar
un cierto papel en su forma de comportarse. El clima organizacional es un

componente multidimensional de elementos al igual que el clima
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atmosférico. El clima dentro de una organizacion también puede
descomponerse en términos de estructuras organizacionales, tamafio de la
organizacion, modos de comunicacion, estilo de liderazgo de la direccion,
etc.

Algunas péaginas especializadas consideran a las siguientes como

caracteristicas del clima organizacional (Empresa, Psicologia , 2019):

a. Ambiente fisico

El clima organizacional o laboral se determina por un espacio fisico

comun a todos los integrantes de una empresa.

b. Ambiente social

Esta determinado por el personal entre si del mismo u otros

departamentos dentro de la empresa.

c. Estructura

Todos estos miembros tienen en comun un compartimiento de una
misma estructura organizacional, estilo de direccion, formalidad,

horarios de trabajo y de descanso, salas de ocio, etc.

d. Comportamiento organizacional

Hace referencia a los aspectos como la puntualidad, productividad,

cumplimiento de los objetivos personales y de cada area.
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e. Comunicacion

Dentro de un clima laboral esperado se fomenta un tipo de
comunicacion basado en la confianza, empatia, buen trato, dialogo
cordial, respeto mutuo y diplomacia con el fin de favorecer la
productividad y generar un ambiente apto para brindar mayores

ganancias ya sea organizacion compafiia e institucion.

f. Motivacion

Esta caracteristica no solo estara dada por condiciones laborales amenas
sino también por un conjunto de caracteristicas de la cultura
organizacional, desde un espacio agradable para desempefiar la tarea
laboral, obsequios por dias especiales, bonos extras, pago de horas

extras, premios por produccion, etc.

g. Liderazgo

Los lideres estan comprometidos a generar un clima laboral grato y
ameno para que cada uno de los miembros de la organizacion se sienta

motivado e incitado a cumplir los objetivos de la organizacion.
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h. Pertenencia

El solo hecho de estar identificado con la empresa fomenta sensaciones
de union y produce el sentimiento no sélo de participar del grupo sino

de pertenecer al mismo.
i. Capacitacion

Por mayoria las capacitaciones forman parte de la motivacion de los
miembros de la organizacion, y por efecto parte del clima
organizacional. El objetivo no sélo es motivarlos sino capacitarlos en

diferentes areas a fin de enriquecer su capital cultural.
j.  Evaluacion

Estas se realizan en forma semestral o anual. Es planteado por los
superiores trazando metas donde se destacan las fortalezas de cada

individuo y se trabajan para mejorar sus debilidades.

La siguiente fase cuando se logra que el individuo se perciba a si mismo
como integrante del grupo. Lo que continla es que genera la capacidad
para evaluar positiva 0 negativamente las caracteristicas del grupo al
que pertenece y su susceptibilidad ante la evaluacién que realizan otros,

ya sean miembros internos del grupo o externos a él.

2.2.3.3. Comportamiento del clima organizacional
En la figura 1. Presenta la forma en que interactiian componentes tales como el
comportamiento de los trabajadores y de los grupos, la estructura y los procesos

organizacionales, para crear un clima organizacional que, a su vez, produce los
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resultados que se observan a nivel del rendimiento organizacional, individual
0 de grupo; es decir sus capacidades laborales.
Asi, los resultados que se observan en una organizacion derivan de su tipo de

clima, como la estructura, los aspectos psicolégicos y comportamiento de los

Fuente: James (1995)

empleados.
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La forma en que los empleados ven la realidad y la interpretacion que de ella
hacen dentro de su ambiente laboral, reviste una importancia particular. Las
caracteristicas individuales de un trabajador actian como un filtro a través del
cual los aspectos objetivos de la organizacién y los comportamientos del
personal que la forman se interpretan y analizan para construir la percepcion o
sobre una idea que podria generar respecto al clima. Brunet (2009).

Ademas, Brunet (2009), sefiala que el clima organizacional también es un
proceso circular en el que los resultados producidos vienen a confirmar las
percepciones o conocimientos de los empleados. En otras palabras, si las
caracteristicas psicologicas personales de los trabajadores, como las actitudes,
comportamientos, percepciones, personalidad, la resistencia a la presion, los
valores y el nivel de aprendizaje sirven para interpretar la realidad que los
rodea, éstas tambien se ven afectadas por los resultados obtenidos de la
organizacion.

En ese sentido si un trabajador que adopta 0 acoge una actitud negativa en su
trabajo debido al mal clima organizacional que percibe, desarrollard una actitud
aun mas negativa cuando vea los malos resultados de la organizacion y mucho
mas si la productividad es baja.

Entonces el clima estd formado por varios elementos que son de suma
importancia en el momento en que un jefe de recursos humanos quiera escoger
un cuestionario que le permita evaluar el clima de su organizacién. Como
consecuencia, la calidad de un cuestionario reside en el numero y el tipo de

dimensiones que mide. Cuanto mas permita un instrumento de medida filtrar
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las dimensiones importantes y pertinentes de la organizacion estudiada, mas

eficaz sera.

2.2.3.4. Diferencia entre clima y cultura organizacional

Molina (2018), sefiala que muchas personas usan ambos términos

indistintamente. Sin embargo, confundirlos puede resultar costoso y

perjudicial para una empresa.

Siempre es dificil distinguir entre la cultura y el clima organizacional. Ambos

son caracteristicas intangibles de la vida empresarial y, como tales, pueden

ser dificiles de poner en términos simples. Sin embargo, son conceptos vitales

para cualquier profesional o entidad; por lo tanto, es importante que se

comprenda la diferencia entre ambos.

a. Cultura organizacional: personalidad de la empresa
La cultura se puede describir como la base sobre la cual se construye
cualquier organizacion. Se desarrolla a largo plazo y consiste en valores,
creencias, normas y tradiciones que guian la forma en que la compafiia
hace su trabajo y, a su vez, como se comportan las personas. En términos
simples, la cultura podria describirse como la personalidad de una
empresa. A menudo, la cultura de una organizacion en particular se
remonta a los valores personales que posee el fundador, o es un reflejo de

la alta direccion del negocio.

Molina (2018) sostiene que aungue sea intangible, la cultura tiene un papel
importante al influenciar en todos los aspectos de la vida dentro de la

empresa, y en cOmo esta interactia con el mundo exterior. Piensa cuan
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diferente puede ser la cultura organizacional en una agencia de corredores
en Wall Street de la que prevalece dentro de una compafiia caritativa, por
ejemplo.
Considera también los diversos lugares en los que has trabajado a lo largo
de tu carrera; probablemente todos tenian una singularidad que los hacia
diferentes. Esta es una manifestacién de su cultura. En ciertos trabajos,
probablemente te sentiste muy comodo trabajando alli; en otros quizas no
sentiste la misma afinidad con la organizacion.
b. . Clima organizacional: estado de animo
Molina (2018). describe el estado de &nimo como algo mas superficial y
relacionado con el aqui y el ahora. Se trata de como se siente el empleado
al trabajar en una empresa. Si la cultura es la personalidad, entonces el
clima tiene mas que ver con el estado de animo o la atmosfera
prevaleciente dentro del negocio. Es propenso a fluctuaciones de més
corto plazo y esta determinado por muchos factores que incluyen
liderazgo, estructura, recompensas y reconocimiento,
2.2.3.5. Dimensiones del clima organizacional
a. Comunicacion asertiva
Segun Pintado (2014), la comunicacion asertiva se basa en una actitud
personal positiva a la hora de relacionarse con los demas mostrando
confianza por lo que se piensa, se siente y se cree (valores), ademas
consiste en expresar las opiniones y las valoraciones evitando

descalificaciones, reproches y enfrentamientos.
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Asimismo, es una forma de expresién consciente, congruente, clara,
directa y equilibrada, cuya finalidad es comunicar nuestras ideas y
sentimientos o defender nuestros legitimos derechos sin la intencién de
herir, o perjudicar, actuando desde un estado interior de autoconfianza, en
lugar de la emocionalidad limitante tipica de la ansiedad, la culpa o la
rabia.
También se puede considerar como resultados de una conducta asertiva a
los siguientes elementos (Peruano, 2019):

e Mejora la autoestima

e Satisfaccion propia

e Control y dominio

e Pensamiento critico

e Buenas relaciones

e Aumento de compresion

e Decisiones propias

e Indicadores
La retroalimentacion en el clima organizacional
La retroalimentacion o feedback es una estrategia vital en el manejo y
desarrollo del talento humano que fortalece la productividad en las
organizaciones puesto que implica directamente la interaccion entre los
colaboradores y sus directores, lo cual mejora notablemente la relacién
entre los integrantes de la plantilla.

Eficacia en los canales de comunicacion
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Para que una comunicacion sea eficaz las partes de estas han de entender
el mensaje, para ello el emisor debe mandar un significado claro y concreto
al receptor el cual capta el cédigo a través de un canal, pudiendo ser
expresado por medio de un soporte.

Asertividad en el clima organizacional

La comunicacidn asertiva es un estilo de comunicacion en el que expresas
tus ideas, sentimientos y necesidades de forma directa, segura, tranquila y
honesta, al mismo tiempo que eres empatico y respetuoso con las otras
personas.

Satisfaccion laboral

Pintado (2014), precisa a la satisfaccion laboral como la actitud, forma,
manera o condicion del personal frente a su propio trabajo, dicha actitud
estd basada en las creencias y valores que el trabajador desarrolla en su
propio trabajo. Es el grado en el cual el empleado se identifica con una
organizacioén e institucion en particular, a través de sus metas y desea
mantenerse como uno de sus miembros.

La satisfaccion laboral estd muy relacionada con el clima organizacional
de laempresa y el desempefio laboral. Los sistemas de salarios, incentivos,
gratificaciones, compensaciones y politicas de ascensos deben ser justos,
teniendo como base fundamental la relacion conocimiento — talento —

actividad — recursos. Segun Pintado (2014).
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C.

Indicadores
Satisfaccion personal
La satisfaccion personal es el grado de conformidad del empleado respecto
a su entorno y condiciones de trabajo. Es una cuestion muy importante, ya
que esta directamente relacionada con la buena marcha de la empresa, la
calidad del trabajo y los niveles de rentabilidad y productividad.
Motivacion
La motivacidn laboral hace referencia a la capacidad que tiene una empresa
de mantener implicados a sus empleados para ofrecer el méaximo
rendimiento y conseguir asi, los objetivos empresariales marcados por la
organizacion.
Esta motivacion en el trabajo es clave para aumentar la productividad
empresarial y el trabajo del equipo en las diferentes actividades que
realizan.
Liderazgo
Pintado (2014), sefiala que el liderazgo conductivo de la aptitud de una
persona se conceptualiza en aquel ser humano capaz de influir en los
demas y no necesariamente tiene que ver con la posicién jerarquica que
pudiese ocupar. Esta cualidad cobra mayor importancia en los entornos
laborales donde la organizacién se subdivide en areas donde los
colaboradores deben ejercer diferentes niveles y formas de liderazgo.
Asimismo, Pintado (2014), refiere que en la actualidad se requieren
personas altamente competitivas, que tengan conocimiento y experiencia

que apliquen con pericia y correccion las tacticas y estrategias de la
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gerencia conductiva y logren tomar decisiones acertadas, en tanto y en
cuando se descifren las necesidades, aspiraciones, pensamiento y
reacciones del entorno dimensional de sus colaboradores; respecto a los
lideres efectivos no solo deben distinguirse como los excelentes
conductores de la gestion estratégica de la empresa, sino que en esa y en
mayor dimension habra de revelarse el amplio tema de la organizacion
familiar; esto implica el conocimiento de la conducta humana,
conocimiento del trabajador y de su nucleo familiar, de su realidad
contextual y lograr desarrollar la capacidad perceptiva para detectar y
comprender sus necesidades, deseos y aspiraciones.

En ese sentido liderazgo transformacional ayuda a tomar conciencia de las
capacidades y posibilidades que tienen los demas, un liderazgo debe ser
inspirador y transformador hacia una causa con significado noble, busca
el desarrollo de las personas sobre la base de los principios éticos morales
mas elevados, en la fe, la conviccion y la actitud inspiradora y motivante.
Los lideres transformacionales, altamente efectivos muestran su filosofia
conductiva, establecen claramente su vision institucional, establecen
circulos de motivacibn y empoderamiento con responsabilidad
compartida. Pintado (2014).

Para Barroso & Salazar (2010) el liderazgo es una condicion humana
bésica, puesto que desde donde el ser humano se inicia, ya vivia
ensociedad, con la existencia de lideres que han guiado a los demés para
que las cosas funcionen y se mantenga todo en orden. Asi que, al pasar del

tiempo, a medida que el ser humano y la sociedad donde se desenvuelve
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ha ido evolucionando, el liderazgo también se ha ido transformado.
Destacando que “Lider” es aquella persona con autoridad administrativa
capaz de influir sobre los demas. Y “Liderazgo” es el proceso por el cual
se dirige e influye a un grupo de personas, para que alcancen sus metas.
Existe diferencia entre los conceptos de lider, liderazgo y los estilos de
direccion; de nada le sirve a una organizacién contar con una gran cantidad
de recursos materiales y tecnoldgicos si los directivos no tienen la
capacidad de coordinar y guiar los esfuerzos del personal para obtener la
maxima calidad y productividad en la consecucion de los objetivos.
Existe una distincion muy grande entre lider, jefe, gerente y director: ya
que ocupar un cargo directivo no garantiza poseer cualidades de un lider.
Lo deseable es que toda persona que realice una funcién directiva en una
organizacion desarrolle competencias para ser un lider.

Un lider se distingue de un jefe, porque el personal bajo su cargo reconoce
en él no solo la autoridad que emana de su puesto, sino la que deriva de
sus conocimientos, experiencias, habilidades y competencias: de tal forma
que inspira confianza, respeto y lealtad suficientes para conducir y guiar a
los subordinados hacia el logro de los objetivos de la organizacion.
Indicadores

Apertura

Las personas con un nivel de apertura, aprecian en general las ideas
innovadoras y el arte. Normalmente son imaginativas. Estas personas se
caracterizan por su creatividad, por estar abiertas a ideas nuevas y diversas,

y por comprender sus sentimientos.
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Reconocimiento

Todos necesitamos ser reconocidos, es una cuestion innata del ser humano.
El reconocimiento laboral produce una satisfaccion personal que hace que
el trabajador sea mas feliz desarrollando su trabajo y en su vida en general.
Es la técnica clave para retener el talento, puesto que es importante que los
trabajadores sepan que su trabajo es reconocido y que su aportacion es
necesaria para el éxito de la empresa, no saber apreciar la labor y el
desempefio de nuestros trabajadores es darles un aliciente para que se
busquen otra empresa donde si se les reconozca.

Cooperacion

Es la sensacion de que las empresas y los empleados deben tener entre si,
tiene que haber un intercambio mutuo de colaboracion entre toda la
organizacion para que fluya mejor. Con este sentimiento bien instalado en
las raices de la compafiia de su resultado siempre seré positivo.

Estimulo

Los estimulos son los que nos hacen dirigirnos a un lugar o a una meta en
especifico, la cual debe ser nuestra motivacion. Este estimulo puede ser
positivo o negativo, asi que esto es exactamente lo que debemos de cuidar.
Neutralidad

La neutralidad emocional es un tipo de actitud que te permite elevarte por
sobre el problema en cuestién, observar sin involucramiento en el asunto,
tomar perspectiva, relevar informacion y detalles que en el fragor de la
diferencia puedes haber pasado por alto; y, desde alli, adoptar un estilo

mas sereno para tomar mejores decisiones.
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Compromiso

El compromiso laboral es un factor que hace que los empleados se
involucren tanto con su trabajo como con los objetivos y los valores de la
empresa. Un empleado comprometido es alguien que siente pasion con su
trabajo, y esto lo demostrara realizando un esfuerzo mayor a la hora de

realizar sus tareas.

2.3. Definicién conceptual

2.3.1.

2.3.2.

2.3.3.

comunicacion

La comunicacion es un proceso de interaccion social de caracter verbal o no verbal, con
intencionalidad de transmisién y que puede influir, con y sin intencién, en el
comportamiento de las personas que estan en la cobertura de dicha emision.
Comunicacion Interna

Capriotti (1998), presenta el concepto de comunicacion interna como el conjunto de
mensajes y acciones de comunicacion elaboradas de forma consciente y voluntaria para
relacionarse con los pablicos de la organizacion, con la finalidad de comunicar con ellos,
de forma creativa y diferenciada sobre las caracteristicas de la organizacién, sus productos,
servicios y las actividades.

Clima Organizacional

Litwin y Stringer (1968), definen el clima como una caracteristica relativamente estable
del ambiente interno de una organizacion, que es experimentada por sus miembros, que
influye su comportamiento y puede ser explicado cuantificando las caracteristicas de la
organizacion.

En esa misma linea Méndez (2006), define el clima organizacional como el resultado de la

forma como las personas establecen procesos de interaccion social y donde dichos procesos
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2.34.

2.3.5.

2.3.6.

estan influenciados por un sistema de valores, actitudes y creencias, asi como también de
su ambiente interno.

Clima laboral

Llaneza (2009), explica que el clima laboral es la apreciacion de los elementos que
componen la cultura de una organizacion a un cierto periodo que es proveido por parte de
los colaboradores. Por esto la apreciacion incorrecta o negativa en las muchas variables
puede producir procesos de estrés. La relevancia de esta vision reside en el hecho de que
el proceder de un colaborador no es un efecto de las circunstancias de trabajo ya existentes,
sino que depende de las apreciaciones que tenga el colaborador de estos elementos, donde
relacione, por lo tanto, con la interaccion entre particulares personales y organizacionales.
Estrategia de comunicacion

La estrategia de comunicacion es la herramienta que nos permite planificarnos en el tiempo
de una forma organizada. La sistematizacion o metodologia empleada para este ejercicio
de comunicacion es variable y cambiante, cada organizacion puede crear su propia
metodologia y sistematizarla siempre y cuanto le permita de una forma integral y coherente
comunicar sus objetivos en un plazo determinado. Rodriguez (2019).

Organizacion

Etkin (2000), afirma que una organizacion es un conjunto de personas que tienen a cargo
una o més funciones o tareas y que no las realizan de cualquier forma (siguiendo
enteramente su propia voluntad y decision), sino bajo un cierto orden formal, es decir un
conjunto de normas, pautas, acuerdos sobre qué trabajo o tarea debe hacerse, con quién 'y
de qué forma, como asi también lo que no se debe hacer, entre otros aspectos; todo lo cual

le da continuidad a las actividades de cada uno y también cierta estabilidad en el dia a dia.
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2.3.7.

2.3.8.

Motivacion

La motivacion esta constituida por todos los factores capaces de provocar, mantener y dirigir la
conducta hacia un objetivo. Hoy en dia es un elemento importante en la administracion de personal
por lo que se requiere conocerlo, y mas que ello, dominarlo, sélo asi la empresa estara en
condiciones de formar una cultura organizacional s6lida y confiable.

La motivacion es el conjunto de aspectos materiales y Psicologicos que dan al individuo
satisfaccion a sus necesidades béasicas, provocando un comportamiento diferente que logra
obtener un mejor resultado dentro de los objetivos de una empresa”. Stephen (1998:128).
Satisfaccion: para Zuluaga & Baraya (2011), la satifaccion hace referencia al estado
afectivo de agrado que una persona experimenta acerca de su realidad laboral. Representa
el componente emocional de la percepcion y tiene componentes cognitivos y conductuales.
Cultura: Es el conjunto de principios, normas, acciones y creencias, consientes 0
inconscientes que son compartidas, construidas y aprendidas

Por los integrantes de una organizacion a partir de su interaccion social y que regulan y
uniformizan la actuacién colectiva de esa organizacion, logrando arraigo y permanencia.
Zuluaga & Baraya (2011)

Comunicacién institucional

Dolphin (2000), explica que la comunicacion institucional o corporativa es una disciplina
y un proceso de gestion que integra la actividad comunicativa de la organizacion.

La principal funcion de la Comunicacion Corporativa es la gestion de la reputacion de la
empresa, ayudando a construir un consenso publico sobre la organizacion y sus respectivos
negocios. Con este concepto de Dolphin se puede entender que las organizaciones tienen
la necesidad de comunicar con su entorno de manera integrada, con mensajes coherentes y
temas significativos tanto para publicos internos como externos con los que desea tener

afinidad.
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Capitulo 111

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

3.1. Descripcion del trabajo de campo:

3.2. Presentacion de los resultados y prueba de hipétesis

El presente trabajo de investigacion se ejecutd en el mes de setiembre del 2019, en la
Direccion Regional de Salud de Ancash (Diresa), ubicado en la provincia de Huaraz. Se
inicié con el planteamiento del problema posteriormente con los objetivos; para lo cual
observamos las variables de investigacion, comunicacion internay clima organizacional para
determinar su influencia.

Teniendo ya planteado el proyecto de investigacion se procedio a la realizacion de la encuesta
para la primera aplicacion del trabajo de campo a los trabajadores de la Direccion Regional
de Salud Ancash (Diresa). Posteriormente se solicito los permisos correspondientes al jefe
de personal para la aplicacion.

La encuesta estuvo dirigida a 153 trabajadores entre nombrados y contratados tomados como
muestra para la recoleccion de los datos. El tiempo que le tomd a cada personal para el
llenado de las preguntas ha sido diverso ya que algunos terminaron en cinco minutos
mientras que otros respondieron entre 10 a 20 minutos motivo por el cual las 153 encuestas
se culminaron en 4 dias.

Algunos problemas que se presentaron al momento de la aplicacion del instrumento fue la
falta de tiempo del personal porque se encontraban realizando sus labores de oficina, asi
como el cambio de funcionarios por la misma directiva, cese de los trabajadores quienes han
cumplido la edad limite para el trabajo, posteriormente la poca disposicién de algunos

quienes respondian de manera negativa a la solicitud de las autoras de la investigacion.
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Finalmente, pese a ciertos inconvenientes, se obtuvo la cantidad necesaria para la descripcion
de los resultados, lograndose el 100% de encuestas llenadas de esta manera consolidandose
los datos obtenidos y el trabajo estadistico, asi como la prueba de hipétesis correspondiente.
Del anélisis relacional
Resultados Estadisticos
Tabla 01
Comunicacién Interna

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,868 24

Fuente: Spss versién 24,
Nota. La fiabilidad de los instrumentos se determind con el coeficiente de consistencia
interna, coeficiente Alfa de Cronbach, debido a que el resultado muestra un nivel alto de

86.8% de fiabilidad respaldando la consistencia del cuestionario para el presente estudio.

Tabla 02

Clima organizacional

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,895 23

Fuente: Spss version 24.
Nota. La fiabilidad de los instrumentos se determind con el coeficiente de consistencia interna,
coeficiente Alfa de Cronbach, debido a que el resultado muestra un nivel alto de 89.5% de fiabilidad

respaldando la consistencia del cuestionario para el presente estudio.
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Tabla 3:

Prueba de normalidad segin Kolmogorov Smirnov

Prueba de normalidad

Kolmogorov — Smirnov

Variables
Estadistico al Sig.
Comunicacion Interna , 053 153 , 200
Clima Organizacional , 090 153 , 004
Comunicacion Asertiva , 094 153 ,002
Satisfaccion , 100 153 ,001
Liderazgo , 103 153 ,000

Fuente: Spss version 24.

Prueba de hipotesis:

H,: Las variables en estudio provienen de una distribucion normal

H,: Las variables en estudio no provienen de distribucion normal

La Tabla 03, Debido a que la muestra es mayor a 30, se utilizara el estadistico la prueba
paramétrica Kolmogorov Smirnov, para contrastar nuestras hipétesis planteadas. Las
variables en estudio no provienen de una distribucion normal ya que el p (valor) < 0.05 nivel
de significancia para cada una de las variables en estudio, por lo tanto, rechazamos Hy y
aceptamos H, las variables en estudio no provienen de una distribucién normal, para la
contrastacion de nuestra hipdtesis, en nuestra investigacion utilizaremos la prueba no

paramétrica Rho de Spearman.
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Tablas Descriptivas
Tabla 4:

Comunicacion Interna.

Nivel Frecuencia Porcentaje

Malo 16 10,5%
Regular 102 66,7%
Bueno 35 22,9%
Total 153 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Direccion Regional de Salud de Ancash.

70.00%
60.00%
50.00%

40.00%
66.70%

30.00%

20.00%

22.90%
10.00% 10.50%

0.00%
Malo Regular Bueno

Figura 1. Descripcién del nivel de Comunicacion Interna.

La tabla 4y figura 1, se enfoca en la comunicacion interna; es decir en las estrategias orientadas
al pablico interno de la Direccion Regional de Salud de Ancash, donde los resultados muestran
que la mayor parte de los encuestados que responde al 66.7% considera que la comunicacion
interna alcanza un nivel regular, debido a que se trata de un porcentaje significativo de la unidad
de andlisis es posible presentar mejoras en este indicador si se aplican adecuadamente las

estrategias de comunicacion como: organizar reuniones periodicas, gestionar oportunamente
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buzones de sugerencias, entre otros, que permitan mejorar el desempefio laboral, ya que al aplicar
estas estrategias se podra conocer los aspectos emocionales que experimenta cada uno de los
trabajadores, y lograr que se sumen los esfuerzos individuales para alcanzar los objetivos comunes
planteados por la Diresa. Entre tanto el 22.9% de los trabajadores percibe que la comunicacion

interna es buena, y solo el 10.5% de encuestados considera que los niveles de comunicacion interna

son malos.
Tabla 5:
Percepcion de la comunicacién interna segun condicién laboral
Comunicacion Interna
Malo Regular Bueno Total
Fi % fi % Fi % fi %
Contratado 5 313% 46 451% 16 457% 67 43,8%
Nombrado 11 688% 56 549% 19 54,3% 86 56,2%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Direccion Regional de Salud de Ancash
La tabla 5, aborda la percepcion de la comunicacion interna segun la condicion laboral, puesto
que el pensamiento de los servidores de la Direccion Regional de salud de Ancash, varia si se trata
de personal estable que lleva afios en la institucion o tiene una proyeccion en el futuro (nombrados)
y los trabajadores que tienen un vinculo temporal (contratados). Los resultados establecen que los
nombrados son quienes en un porcentaje mayor 68.8% consideran a la comunicacién interna como
mala, evidenciando mayor disconformidad en ellos, debido a que se trata de un porcentaje
significativo de la unidad de analisis, por lo que es posible presentar mejoras en este indicador si

se aplican estrategias de comunicacion a futuro, como: motivacion, confianza, eficacia en los
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canales de comunicacién, entre otros con respecto al 31.3% del personal contratado que percibe

como mala la comunicacion interna.

Esta diferencia también se ve reflejada en la percepcion de la comunicacion interna como regular

que tienen los trabajadores de la Direccion Regional de Salud de Ancash, por un lado, los

nombrados que representan el 54.9% y los contratados quienes representan el 45.1%.

Finalmente, el 54.3% de trabajadores nombrados refiere que la comunicacién interna es buena,

por su parte el 45.7% de trabajadores contratados tiene la misma precepcion.

Tabla 6:
Clima Organizacional.
Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 12 7,8%
Regular 98 64.1%
Bueno 43 28,1%
Total 153 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Direccién Regional de Salud de Ancash.
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Figura 2. Descripcion del nivel de Clima Organizacional.
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La tabla 5y figura 2: se enfoca en el clima organizacional; es decir el ambiente y/o entorno
laboral de los trabajadores de la Direccion Regional de Salud de Ancash, donde los resultados
muestran que la mayor parte de los encuestados es de 64.1%, que considera que el clima
organizacional alcanza un nivel regular, debido a que se trata de un porcentaje significativo de la
unidad de analisis, por lo que es posible presentar mejoras en este indicador si se trabaja
adecuadamente en la comunicacion interna, usando canales de comunicacion eficientes que
permitan la, retroalimentacién, apertura, reconocimiento, entre otros, generando un ambiente
laboral favorable dentro de la institucion. Entre tanto el 28.1% de los trabajadores percibe que el
clima organizacional es bueno, y solo el 7.8% de encuestados considera que los niveles de clima

organizacional son malos.

Tabla 7:
Percepcion del clima organizacional segun condicion laboral

Clima Organizacional

Malo Regular Bueno Total

fi % fi % fi % fi %

Contratado 10  83,3% 52 53,1% 24 55,8% 86 56,2%

Nombrado 2 16,7% 46  46,9% 19 442% 67 43,8%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Direccion Regional de Salud de Ancash.
La tabla 7, se divide segun condicion laboral. Muestra que la percepcion de los trabajadores
contratados de la Direccion Regional de Salud de Ancash con respecto al clima organizacional
dentro de la institucion, el 83.3% respondieron que el clima organizacional es malo, es decir por
su misma condicion de ser contratados ellos pueden ver de afuera para dentro que no hay un buen
ambiente laboral, no existe motivacion, reconocimiento ni estimulo de parte de los superiores hacia

sus colaboradores. Mientras que el 53.1% prefirié responder que el clima organizacional es
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regular, este resultado frecuente puede mejorar si se aplica eficacia en los canales de
comunicacion, satisfaccion personal, apertura, reconocimiento a los trabajadores por su buen
desempefio laboral. Y el 55.8% de los trabajadores contratados indic6 que el clima organizacional

dentro de su ambiente laboral es bueno.

Por otra parte, en relacion a los trabajadores nombrados s6lo un 16.7% respondié que el clima
organizacional dentro de su ambiente laboral es malo, porcentaje minimo que prefieren decir que
existe un buen ambiente laboral, estimulo, y compromiso justamente porque son nombrados y no
quieren generar una mala imagen de su institucién. De otro lado el 46.9% percibe que el clima
organizacional es regular, similar resultado se obtuvo con un 44.2% de trabajadores que
respondieron que el clima organizacional es bueno, entre ambas respuestas los trabajadores
reconocieron que existe apertura, reconocimiento, estimulo, neutralidad y compromiso dentro del

entorno laboral.

Tabla 8:
Comunicaciéon Descendente
Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 43 28,1%
Regular 88 57,5%
Bueno 22 14,4%
Total 153 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Direccion Regional de Salud de Ancash.
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Figura 3. Descripcion del nivel de Comunicacion Descendente

De la tabla 8 y figura 3 se enfoca en la comunicacidn descendente; es decir comunicacion que se

da de los superiores hacia los empleados de la Direccion Regional de Salud de Ancash, donde los

resultados muestran que la mayor parte de los encuestados que responde al 57.5% percibio que la

comunicacion descendente tiene un nivel regular, debido a que se trata de un porcentaje

significativo de la unidad de analisis, por lo que es posible presentar mejoras en este indicador si

existe una adecuada comunicacién que haga participe a los empleados sobre lo que sucede en la

institucion con la finalidad de garantizar un buen funcionamiento de la misma. Entre tanto el 28.1%

de los trabajadores percibe que la comunicacion descendente es mala, y sélo el 14.4 % de

encuestados considera que la comunicacion descendente es buena.

Tabla 9:
Comunicacién ascendente
Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 39 25,5%
Regular 107 69,9%
Bueno 7 4.6%
Total 153 100%
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Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Direccion Regional de Salud de Ancash.
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Figura 4. Descripcion del nivel de Comunicacion Ascendente

De la tabla 9 y figura 4, se enfoca en la comunicacion ascendente; es decir comunicacion que se
da, de los colaboradores hacia sus superiores de la Direccion Regional de Salud de Ancash, donde
los resultados muestran que la mayor parte de los encuestados que responde al 69.9% percibid que
la comunicacién ascendente tiene un nivel regular, debido a que se trata de un porcentaje
significativo de la unidad de andlisis, es posible presentar mejoras en este indicador si las opiniones
y sugerencias son tomadas en cuenta por el superior, promoviendo la participacion de los
colaboradores en el proceso de toma de decisiones. Entre tanto el 25.5 % de los trabajadores
percibe que la comunicacion ascendente es mala, y sélo el 4.6 % de encuestados considera que la

comunicacién ascendente es buena.
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Tabla 10:
Comunicacion horizontal

Nivel Frecuencia Porcentaje

Malo 15 9,8%
Regular 112 73,2%
Bueno 26 17,0%
Total 153 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Direccién Regional de Salud de Ancash.
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Figura 5. Descripcidn del nivel de Comunicacion Horizontal.

De la tabla 10 y figura 5, se enfoca en la comunicacion horizontal; es decir comunicacion que se
da entre colaboradores que tienen el mismo nivel jerarquico dentro de la Direccion Regional de
Salud de Ancash, donde los resultados muestran que la mayor parte de los encuestados que
responde al 73.2% percibid que la comunicacion horizontal tiene un nivel regular; debido a que se
trata de un porcentaje significativo de la unidad de andlisis, por lo que es posible presentar mejoras
en este indicador si se aplica la comunicacion cara a cara, ya que la comunicacion horizontal

influye decisivamente sobre el clima de comunicacion existente en la institucion. Entre tanto el
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17% de los trabajadores percibe que la comunicacion horizontal es buena, y s6lo el 9.8 % de

encuestados considera que la comunicacion horizontal es mala.

Objetivo General

Determinar la influencia de la comunicacion interna en el clima organizacional de la Direccion

Regional de Salud Ancash - 2019.

Resultados descriptivos: Tablas de Contingencia

Tabla 11:

Comunicacion interna y su influencia en el clima organizacional de la Direccion Regional de

Salud de Ancash.

Clima Organizacional

Malo Regular Bueno Total
< Malo Recuento 6 10 0 16
g % del total 3,9% 6,5% 0,0% 10,5%
:§ Regular Recuento 6 76 20 102
g % del total 3,9% 49,7% 13,1% 66,7%
>
§ Bueno Recuento 0 12 23 35
% del total 0,0% 7,8% 15,0% 22,9%
Total Recuento 12 98 43 153
% del total 7,8% 64,1% 28,1% 100,0%

Chi-cuadrado Observado Valor=52,509 Sig.0.00 < 0.05, las variables estan asociadas

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Direccién Regional de Salud de Ancash.

De la tabla 11: Muestra la percepcion de los trabajadores de la Direccion Regional de Salud de

Ancash sobre la comunicacion interna.

Al respecto se observa que el 10.5 % de los encuestados identifican que la comunicacion interna

en su institucion es mala debido a que no existen canales de comunicacion adecuada, ademas de
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la falta de interés y orientacion hacia los trabajadores para que puedan desempefiar correctamente
sus funciones, generando desmotivacion y un ambiente laboral poco favorable. Por su parte el
66,7% un porcentaje mayor de los encuestados consideran que existe una comunicacion interna
regular, puesto que esta situacion podria mejorar si se implementan correctamente estrategias de
comunicacion dentro de la institucion, asi como canales de comunicacion eficientes que a su vez
generen espacios de concertacién que ayuden al cumplimiento de los objetivos, tales como:
mantenerlos informados de las actividades, funciones y/o politicas de trabajo, mejorara la
comunicacion entre jefes y/o colaboradores entre otros, aspectos importantes que mejoraran el
desempefio laboral y con ello el cumplimiento de metas de la institucién. Finalmente, el 22.9%
identifica que existe una buena comunicacion interna.

Asimismo, se muestra la percepcion de los trabajadores de la Direccion Regional de Salud de
Ancash, respecto al clima organizacional.

Se observa que el 28,1% de los encuestados perciben un clima organizacional bueno, debido a
consideran que existe una retroalimentacion, eficacia en los canales de comunicacion, apertura,
reconocimiento, entre otros. Sin embargo, el 64,1 % perciben un clima organizacional regular,
debido a que sienten que muchas veces no son valorados profesionalmente, que no existe igualdad
de oportunidades, que no siempre se sienten escuchados ni tomados en cuenta los cual genera
disconformidad y falta de motivacion en el desempefio de sus funciones. Por su parte solo el 7,8%
identifica un buen clima organizacional en la institucion. Esta informacion se obtuvo después de
realizar el cruce de datos de las dos variables: Comunicacion interna y clima organizacional. Asi
mismo podemos visualizar que el resultado de la prueba Chi cuadrado da como nivel de
significacion un valor de 0.00. Lo que indica que la Comunicacion interna influye de manera

positiva en el Clima organizacional.
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Objetivo General

Determinar la influencia de la comunicacion interna en el clima organizacional de la Direccion

Regional de Salud Ancash - 2019.

Resultados descriptivos: Tablas de Contingencia

Tabla 11:
Comunicacion interna y su influencia en el clima organizacional de la Direccion Regional de
Salud de Ancash.
Clima Organizacional
Malo Regular Bueno Total
< Malo Recuento 6 10 0 16
E % del total 3,9% 6,5% 0,0% 10,5%
:§ Regular Recuento 6 76 20 102
S %del total ~ 3,9% 497%  131%  66,7%
>
§ Bueno Recuento 0 12 23 35
% del total 0,0% 7,8% 15,0% 22,9%
Total Recuento 12 98 43 153
% del total 7,8% 64,1% 28,1% 100,0%

Chi-cuadrado Observado Valor=52,509 Sig.0.00 < 0.05, las variables estan asociadas

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Direccién Regional de Salud de Ancash.

De la tabla 11: Muestra la percepcion de los trabajadores de la Direccion Regional de Salud de
Ancash sobre la comunicacion interna.

Al respecto se observa que el 10.5 % de los encuestados identifican que la comunicacion interna
en su institucion es mala debido a que no existen canales de comunicacion adecuada, ademas de
la falta de interés y orientacion hacia los trabajadores para que puedan desempefiar correctamente
sus funciones, generando desmotivacion y un ambiente laboral poco favorable. Por su parte el

66,7% un porcentaje mayor de los encuestados consideran que existe una comunicacion interna
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regular, puesto que esta situacion podria mejorar si se implementan correctamente estrategias de
comunicacion dentro de la institucion, asi como canales de comunicacion eficientes que a su vez
generen espacios de concertacién que ayuden al cumplimiento de los objetivos, tales como:
mantenerlos informados de las actividades, funciones y/o politicas de trabajo, mejorara la
comunicacion entre jefes y/o colaboradores entre otros, aspectos importantes que mejoraran el
desempefio laboral y con ello el cumplimiento de metas de la institucién. Finalmente, el 22.9%
identifica que existe una buena comunicacion interna.

Asimismo, se muestra la percepcion de los trabajadores de la Direccion Regional de Salud de
Ancash, respecto al clima organizacional.

Se observa que el 28,1% de los encuestados perciben un clima organizacional bueno, debido a
consideran que existe una retroalimentacion, eficacia en los canales de comunicacion, apertura,
reconocimiento, entre otros. Sin embargo, el 64,1 % perciben un clima organizacional regular,
debido a que sienten que muchas veces no son valorados profesionalmente, que no existe igualdad
de oportunidades, que no siempre se sienten escuchados ni tomados en cuenta los cual genera
disconformidad y falta de motivacion en el desempefio de sus funciones. Por su parte solo el 7,8%
identifica un buen clima organizacional en la institucion. Esta informacion se obtuvo después de
realizar el cruce de datos de las dos variables: Comunicacion interna y clima organizacional. Asi
mismo podemos visualizar que el resultado de la prueba Chi cuadrado da como nivel de
significacion un valor de 0.00. Lo que indica que la Comunicacion interna influye de manera
positiva en el Clima organizacional.

Obijetivos Especificos

OE-1: Determinar cudl es la influencia de la comunicacion interna en el nivel de comunicacion

asertiva de los trabajadores de la Direccion Regional de Salud de Ancash-2019.
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Tabla 12:
Comunicacidn interna y su influencia en la comunicacion asertiva de los trabajadores de la
Direccion Regional de Salud de Ancash-2019.

Comunicacion Asertiva

Malo Regular Bueno Total
- Malo Recuento 9 7 0 16
% % del total 5,9% 4,6% 0,0% 10,5%
g Regular  Recuento 29 60 13 102
§ % del total 19,0% 39,2% 8,5% 66,7%
g Bueno Recuento 3 23 9 35
3 % del total 2,0% 15,0% 5,9% 22,9%
Total Recuento 41 90 22 153
% del total 26,8% 58,8% 14,4% 100,0%

Chi-cuadrado Observado Valor=16,138 Sig. 0,003< 0.05, las variables estan asociadas

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Direccion Regional de Salud de Ancash.

De la tabla 12: Muestra la percepcién de los trabajadores de la Direccidén Regional de Salud de
Ancash sobre la comunicacion interna.

Al respecto se observa que el 10.5 % de los encuestados identifican que la comunicacion interna
en su institucion es mala debido a que no existen canales de comunicacién adecuada, ademas de
la falta de interés y orientacion hacia los trabajadores para que puedan desempefiar correctamente
sus funciones, generando desmotivacion y un ambiente laboral poco favorable. Por su parte el
66,7% un porcentaje mayor de los encuestados consideran que existe una comunicacion interna
regular, puesto que esta situacion podria mejorar si se implementan correctamente estrategias de
comunicacion dentro de la institucion, asi como canales de comunicacién eficientes que a su vez
generen espacios de concertacion que ayuden al cumplimiento de los objetivos, tales como:
mantenerlos informados de las actividades, funciones y/o politicas de trabajo, mejorara la

comunicacion entre jefes y/o colaboradores entre otros, aspectos importantes que mejoraran el
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desempefio laboral y con ello el cumplimiento de metas de la institucion. Finalmente, el 22.9 %
identifica que existe una Buena comunicacion interna.

Asimismo, se muestra la percepcion de los trabajadores de la Direccion Regional de Salud de
Ancash, respecto a la comunicacion asertiva.

Se observa que el 26,8 % de los encuestados muestran que existe una mala Comunicacién Asertiva,
puesto que no reciben informacién de sus superiores, mientras que el 58,8 % de los encuestados
perciben a la Comunicacion Asertiva en la institucion en un nivel Regular, puesto que se emite
informacion pero a veces no llega al receptor final de forma idénea debido a que los canales de
comunicacion que usan no son tan efectivos, ademas muchas veces los colaboradores sienten que
sus jefes no los toman en cuenta y de cometer algun error no informados oportunamente. Solo el
14,4% identifica que existe un Buen nivel de Comunicacion Asertiva en la institucion. Esta
informacion se obtuvo después de realizar el cruce de datos de las dos variables: Comunicacién
interna y Comunicacion Asertiva. Asi mismo podemaos visualizar que el resultado de la prueba Chi
cuadrado da como nivel de significacion un valor de 0,003. Lo que indica que la Comunicacion
interna influye de manera positiva en el Comunicacion Asertiva.

0OE-2: Determinar cudl es la influencia de la comunicacion interna en el nivel de satisfaccion
laboral de los trabajadores de la Direccion Regional de Salud de Ancash-2019.
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Tabla 13:
Comunicacion interna y su influencia en la comunicacion en el nivel de satisfaccion laboral de
los trabajadores de la Direccion Regional de Salud de Ancash-2019.

Satisfaccion Laboral

Comunicacion interna

Malo Regular Bueno Total
Malo Recuento 6 10 0 16
% del total 3,9% 6,5% 0,0% 10,5%
Regular Recuento 9 60 33 102
% del total 5,9% 39,2% 21,6% 66,7%
Bueno Recuento 1 10 24 35
% del total 0,7% 6,5% 15,7% 22,9%
Total Recuento 16 80 57 153
% del total 10,5% 52,3% 37,3% 100,0%

Chi-cuadrado Observado Valor=34,132 Sig.0.00 < 0.05, las variables estan asociadas

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Direccién Regional de Salud de Ancash.

De la tabla 13 Muestra la percepcion de los trabajadores de la Direccién Regional de Salud de
Ancash sobre la comunicacion interna

Al respecto se observa que el 10.5 % de los encuestados identifican que la Comunicacién Interna
en su institucion es malo debido a que no existen canales de comunicacion adecuada, ademas de
la falta de interés y orientacion hacia los trabajadores para que puedan desempefiar correctamente
sus funciones, generando desmotivacion y un ambiente laboral poco favorable. Por su parte el
66,7% un porcentaje mayor de los encuestados consideran que existe una comunicacion interna
regular, puesto que esta situacion podria mejorar si se implementan correctamente estrategias de
comunicacion dentro de la institucion, asi como canales de comunicacion eficientes que a su vez
generen espacios de concertacion que ayuden al cumplimiento de los objetivos, tales como:
mantenerlos informados de las actividades, funciones y/o politicas de trabajo, mejorar la

comunicacion entre jefes y/o colaboradores entre otros, aspectos importantes que mejoraran el
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desempefio laboral y con ello el cumplimiento de metas de la institucién. Finalmente, el 22.9 %
identifica que existe una buena comunicacion interna.

Asimismo, se muestra la percepcion de los trabajadores de la Direccion Regional de Salud de
Ancash, respecto a la satisfaccion laboral, donde se observa que el 10,5 % de los encuestados
considera que la satisfaccion laboral en su institucién es mala, puesto que no se sienten ni valorados
ni respetados por sus comparfieros de trabajo. Por su parte el 52,3 % perciben que existe un nivel
regular en la satisfaccion laboral de los trabajadores de la Diresa, ya que si bien es cierto se sienten
orgullosos de los trabajos que realizan consideran que los sueldos que perciben son
insatisfactorios, ademas que consideran que hay ascensos que si son meritorios, pero en su mayoria
se dan ascensos a personal no calificado.

El 37,3% identifica que existe un Buen nivel de Satisfaccion Laboral en la institucion. Esta
informacion se obtuvo después de realizar el cruce de datos de las dos variables: Comunicacion
interna y Comunicacion Asertiva. Asi mismo podemaos visualizar que el resultado de la prueba Chi
cuadrado da como nivel de significacion un valor de 0.00. Lo que indica que la Comunicacion

interna influye de manera positiva en el Comunicacion Asertiva.
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OE-3: Determinar cudl es la influencia de la comunicacidn interna en el nivel de liderazgo de los
trabajadores de la Direccion Regional de Salud de Ancash-2019.

Tabla 14:
Comunicacién interna y su influencia en el nivel de liderazgo de los trabajadores de la Direccion
Regional de Salud de Ancash-2019.

Comunicacion interna Liderazqo
Malo Regular Bueno Total
Malo Recuento 9 7 0 16
% del total 5,9% 4,6% 0,0% 10,5%
Regular Recuento 18 55 29 102
% del total 11,8% 35,9% 19,0% 66,7%
Bueno Recuento 4 6 25 35
% del total 2,6% 3,9% 16,3% 22,9%
Total Recuento 31 68 54 153
% del total 20,3% 44.4% 35,3%  100,0%

Chi-cuadrado Observado Valor=39,809 Sig.0.00 < 0.05, las variables estan asociadas

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Direccion Regional de Salud de Ancash.

De la tabla 14: Muestra la percepcién de los trabajadores de la Direccién Regional de Salud de
Ancash sobre la comunicacion interna.

Al respecto se observa que el 10.5 % de los encuestados identifican que la comunicacion interna
en su institucion es mala debido a que no existen canales de comunicacion adecuada, ademas de
la falta de interés y orientacion hacia los trabajadores para que puedan desempefiar correctamente
sus funciones, generando desmotivacion y un ambiente laboral poco favorable. Por su parte el
66,7% un porcentaje mayor de los encuestados consideran que existe una comunicacion interna
regular, puesto que esta situacion podria mejorar si se implementan correctamente estrategias de
comunicacion dentro de la institucion, asi como canales de comunicacion eficientes que a su vez
generen espacios de concertacion que ayuden al cumplimiento de los objetivos, tales como:

mantenerlos informados de las actividades, funciones y/o politicas de trabajo, mejorar la
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comunicacion entre jefes y/o colaboradores entre otros, aspectos importantes que mejoraran el
desempefio laboral y con ello el cumplimiento de metas de la institucion. Finalmente, el 22.9 %
identifica que existe una Buena comunicacion interna.

Asimismo, se muestra la percepcion de los trabajadores de la Direccion Regional de Salud de
Ancash, respecto al nivel de liderazgo.

Se observa que el 20,3% de los encuestados perciben que el nivel de liderazgo de los trabajadores
en su institucion es malo, porque los colaboradores no son escuchados ni tomados en cuenta.
Mientras que el 44,4 % perciben que existe un nivel regular de liderazgo de los trabajadores de la
Diresa, puesto que pueden conversar libremente con sus jefes, pero no muchas veces no son
reconocidos ni destacados por la funcién que desempefian lo cual los desmotiva. Y que el 35,3%
identifica que existe un buen nivel de liderazgo en la institucion. Esta informacion se obtuvo
después de realizar el cruce de datos de las dos variables: Comunicacion interna y comunicacion
asertiva. Asi mismo podemos visualizar que el resultado de la prueba Chi cuadrado da como nivel
de significacion un valor de 0.00. Lo que indica que la Comunicacion interna influye de manera

positiva en el en el nivel de liderazgo.
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3.3. DISCUSION DE RESULTADOS
El presente trabajo de investigacion, tuvo como principal objetivo determinar como la
comunicacion interna influye en el clima organizacional de la Direccion Regional de Salud
de Ancash en el afio 2019, donde se pudo demostrar a través de una encuesta realizada a los
trabajadores contratados y nombrados de la referida institucion que la comunicacion interna
se relaciona de manera significativa con el clima organizacional.
Esto demuestra que la comunicacion interna influye directamente en el clima organizacional,
ya que una mala praxis de esta comunicacion puede ocasionar efectos negativos que
desencadenen un mal clima organizacional, entre quienes forman parte de la institucion.
Asimismo, si se transmite la informacién necesaria, de forma éptima y oportuna, teniendo
en cuenta las necesidades y sugerencias de los colaboradores se podran captar sus puntos de
vista y construir asi, un clima organizacional favorable, entonces, a mejor comunicacion
interna, mejor clima organizacional.
Esto se ve reflejado también en la investigacion realizada por Armas (2014), “Comunicacion
interna y clima laboral en el Call Center de la ciudad de Quetzaltenango - México”, donde
se determina que la comunicacion interna favorece al clima laboral debido a que influye en
la identidad organizacional de los colaboradores y la cual proyectan al momento de alcanzar
los objetivos de la institucion.
Segun Pizzolante (2004), la comunicacion interna o corporativa es la comunicacion entre dos
0 mas personas que pertenecen a una misma institucion, donde colaboran, intercambian,
comparten ideas, sentimientos y principios, con una visién global. Por lo que se debe
entender a la comunicacion no solo como un medio por donde se da conocer las diferentes
actividades realizadas por la institucion, sino también como un medio de comunicacion entre

los trabajadores, que puede desarrollar de manera eficaz las relaciones que se generan entre

pag. 76



los mismos, comprometiéndolos con su trabajo e incrementando el sentimiento de
pertenencia.

Por su parte Capriotti (1998), define a la comunicacion interna, como un factor sumamente
importante para lograr de forma adecuada y eficiente el cumplimiento de las metas
establecidas por la institucion, debido al trabajo conjunto de los colaboradores que se sienten
identificados y son parte de la organizacion.

En relacion a la comunicacion asertiva los trabajadores de la direccién regional de salud
Ancash, consideran que ain hay mucho que trabajar en este tipo de comunicacion dentro de
la institucion para que se sientan conformes, escuchados, motivados y valorados, y asi poder
cumplir con los objetivos planteados, puesto que, si existe una Gptima comunicacion asertiva
y efectiva, existira también un buen clima organizacional, de lo contrario se pierde el
horizonte.

Esto se demuestra también en el estudio realizado por Mena y Méndez (2017), en su
investigacion “La Comunicacion Interna y su Incidencia en el Clima Organizacional en la
Institucion Educativa N.° 96505 - Oscar Nicolas Torres Velasquez”, donde se determind que
el comportamiento de los integrantes de la institucion educativa no es asertivo, lo que puede
desencadenar mayores situaciones de conflicto afectando por ende el clima organizacional.

Por otro lado, Gamarra (2014), en su investigacion “La comunicacion interna y su relacion
con el clima organizacional en el personal docente de la Unasam - Huaraz 2014”. Se
demostré que en su mayoria los trabajadores de la facultad aceptan que mantienen una
comunicacion institucional asertiva el cual permite fluir mayor comunicacion entre ellos,

especialmente los estamentos universitarios.
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Al respecto, y segun lo expresado por Pintado (2011), la comunicacion asertiva significa
expresar con confianza lo que se piensa, se siente y se cree (valores). Respeta los derechos
propios al mismo tiempo que se respetan los de los otros.

Es una forma de expresion consciente, congruente, clara, directa y equilibrada, cuya finalidad
es comunicar las ideas y sentimientos, o defender los legitimos derechos sin la intencién de
herir, o perjudicar, actuando desde un estado interior de autoconfianza, en lugar de la
emocionalidad limitante tipica de la ansiedad, la culpa o la rabia.

En este mismo sentido se busca determinar cudl es la influencia de la comunicacién interna
en el nivel de satisfaccion laboral de los trabajadores de la Diresa, demostrando que los
trabajadores consideran que el nivel de satisfaccion laboral es malo debido que no se sienten
satisfechos ni motivados con el trabajo que desempefian,

También los encuestados consideran que aun hay mucho por mejorar, sobre todo la parte
motivacional.

Asi se evidencia también en el trabajo desarrollado por Mena y Méndez (2017), “La
Comunicacion Internay su Incidencia en el Clima Organizacional en la Institucion Educativa
N° 86505, Oscar Nicolas Torres Velasquez, Santa Cruz “, en la que, un significativo nimero
de docentes y administrativos sienten que la autoridad educativa no les motiva a mejorar su
satisfaccion laboral, lo que estaria vinculado a que su compromiso con la institucién
educativa sea cada vez méas débil al igual que la productividad.

Segun Pintado (2011), la satisfaccion laboral se puede precisar como la actitud, forma,
manera o condicién del personal frente a su propio trabajo. Dicha actitud esta basada en las
creencias y valores que el trabajador desarrolla en su propio trabajo. Es el grado en el cual el
empleado se identifica con una organizacion e institucion en particular, a través de sus metas

y desea mantenerse como uno de sus miembros.

pag. 78



Y finalmente, dentro de la presente investigacion se buscé determinar cudl es la influencia
de la comunicacion interna en el nivel de liderazgo de los trabajadores de la Diresa, donde
los trabajadores refieren que existe un buen nivel de liderazgo puesto que consideran que sus
jefes se sienten comprometidos con el trabajo del personal bajo su mando, motivandolos a
seguir trabajando en cumplimiento, tanto de sus objetivos profesionales como los objetivos
propios de la institucion.

Esto queda demostrado en el estudio realizado por Chaves y Avalos (2015), “Propuesta de
un Plan de Comunicacidn Interna para Fortalecer el Clima Organizacional de las Carreras de
Ciencias de la Comunicacién, Trabajo Social y Turismo de la Universidad Nacional de
Trujillo - 20157, donde se determind que existia un liderazgo medianamente favorable
debido a que los docentes administrativos y estudiantes consideraban que no existia un trato
ni autoritario ni participativo por parte del personal directivo y que solo de vez en cuando,
tomaban en cuenta sus opiniones y sugerencias.

Robbins (1999), sefiala que “los lideres son los que hacen que las cosas ocurran”. El estilo
de direccion o de liderazgo se refiere al conjunto de cualidades y técnicas que el gerente
ejerce para dirigir a sus subordinados.

Por lo tanto, luego del anélisis de la informacion de todo el proceso de investigacion se pudo
valorar, contrastar y comprobar que la comunicacion interna si se relaciona de manera
significativa con el clima organizacional de la Direccion Regional de Salud de Ancash- 2019.
Aceptando de esta manera la hipétesis general de la investigacion.

Asimismo, se determind que la comunicacion interna si se relacionan de manera significativa
con la comunicacion asertiva de los trabajadores de la Direccion Regional de Salud de

Ancash-2019. Por lo tanto, se acepta la primera hipétesis especifica de investigacion.
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En esa misma linea se comprob6 que la comunicacidn interna se relaciona significativamente
con la satisfaccion laboral de los trabajadores de la Direccién Regional de Salud de Ancash-
2019 aceptando por lo tanto la segunda hipoétesis especifica de la investigacion.

Finalmente, la comunicacién interna si se relaciona con el nivel de liderazgo de los
trabajadores de la Direccion Regional de Salud Ancash -2019, por lo tanto, se acepta la
tercera hipétesis especifica de la investigacion.

Adopcion de decisiones

Tras haberse evidenciado en diferentes partes de la investigacion, asi como en la discusion
de los resultados, los datos obtenidos nos han permitido comparar cada item de cada una de
las variables a través del coeficiente correlacional, ademas nos ha permitido rechazar la
hip6tesis nula (HO) y adoptar la H1. Ello significa que la comunicacion interna si se
relaciona de manera significativa con el clima organizacional de la Direccion Regional
de Salud de Ancash- 2019. Del mismo modo nos ha permitido confirmar y aceptar las
hipotesis especificas que tienen como relacion cada una de las dimensiones de la variable
dependiente.

Por lo tanto, queda evidenciado el logro de cada proposito de la presente investigacion, con
lo cual demostramos la hip6tesis general: La comunicacion interna influye en el clima

organizacional de la Direccion Regional de Salud de Ancash- 2019.
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CONCLUSIONES

Existe influencia de la comunicacién interna en el clima organizacional de la Direccion
Regional de Salud de Ancash-2019. Esta afirmacion queda evidenciada mediante la
aplicacion de Chi cuadrado que da como nivel de significacion un valor de 0.00.
(valor=52,509 Sig.0.00 < 0.05) Lo que indica que la Comunicacion interna influye de
manera positiva en el Clima organizacional, cumpliéndose la hipétesis general de la
presente investigacion.

Se identificd que, la percepcion que tienen los trabajadores de la Direccion Regional de
Salud de Ancash respecto a la comunicacién interna es diferenciada por la condicion
laboral y el estado de animo de los mismos, dado que la mayor parte de los trabajadores
nombrados perciben como mala la comunicacion interna dentro de la institucion, mientras
que gran parte de los trabajadores contratados la percibe como regular. Percepcién que
puede cambiar con el paso del tiempo.

Existe influencia de la comunicacion interna en el nivel de comunicacion asertiva de los
trabajadores de la Direccion Regional de Salud de Ancash-2019. Esta afirmacion queda
evidenciada mediante la aplicacion de Chi cuadrado que da como nivel de significacion un
valor de 0,003 (Valor=16,138 Sig. 0,003< 0.05,) lo que indica que la comunicacion interna
influye de manera positiva en la comunicacion asertiva cumpliendose de esta manera la
hipdtesis especifica | de la presente investigacion.

Asi mismo se determind que existe influencia de la comunicacion interna en el nivel de
satisfaccién laboral de los trabajadores de la Direccion Regional de Salud de Ancash-2019.
Esta afirmacion queda evidenciada mediante la prueba Chi cuadrado que da como nivel de

significacion un valor de 0.00. (valor=34,132 Sig.0.00 < 0.05), lo que indica que la
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comunicacion interna influye de manera positiva en la satisfaccion laboral, cumpliéndose
de esta manera la hip6tesis especifica Il de la presente investigacion.

Del mismo modo se determiné que la comunicacion interna influye en el nivel de liderazgo
de los trabajadores de la Direccion Regional de Salud de Ancash-2019. Esta afirmacion
gueda evidenciada mediante la prueba Chi cuadrado que da como nivel de significacion un
valor de 0.00. (valor=39,809 Sig.0.00 < 0.05), Lo que indica que la Comunicacién interna
influye de manera positiva en el nivel de liderazgo, cumpliéndose de esta manera la
hipdtesis especifica Il de la presente investigacion.

Se determiné ademas que tanto la comunicacion: ascendente, descendente y horizontal
dentro de la Direccion Regional de Salud de Ancash no es eficiente dado que no existe un
flujo comunicacional Optimo que permita conocer y mantenerse informado de las
actividades, funciones y/o politicas de trabajo de la institucion.

Los resultados consolidan las respuestas de trabajadores nombrados y contratados de la
Direccion Regional de Salud de Ancash — 2019, sin embargo, las percepciones difieren
segun el vinculo laboral y estado de &nimo de los colaboradores.

Finalmente, La comunicacion interna y el clima laboral son factores determinantes en la
efectividad administrativa y es relevante indicar que si éstos no se desarrollan

convenientemente no se podra lograr un balance entre los colaboradores y la organizacion.
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RECOMENDACIONES
Fortalecer la comunicacion interna en la Direccion Regional de Salud de Ancash,
utilizando herramientas de comunicacién eficaces y eficientes (talleres vivenciales,
capacitaciones, reuniones, periodico mural, memorandum de felicitacién, buzén de
sugerencias, red social intranet, correo electronico, grupo de WhatsApp, cartelera,
circulares, desayunos productivos, entre otros) que ademas permitan fortalecer la
comunicacion ascendente, descendente y horizontal de la institucion.
Promover el reconocimiento a la labor que desarrolla cada integrante con la finalidad de
buscar la competitividad y mejorar la calidad de las relaciones entre los directivos y
administrativos de la Direccidn Regional de Salud de Ancash, ayudando a generar de esta
manera un clima laboral adecuado para el cumplimiento de los objetivos institucionales.
Promover la participacion e integracion de la Direccion Regional de Salud de Ancash
involucrando a todos los miembros tanto nombrados como contratados de la institucion,
donde se valore y tome en consideracién; sus opiniones, sugerencias y aportes,
delegandoles funciones para el desarrollo de las actividades con resultados 6ptimos.
Promover la identidad y pertenencia de los trabajadores de la Direccion Regional de Salud
de Ancash para propiciar un impacto positivo en el desempefio de los trabajadores y con
ello en la gestion institucional.
La frecuencia de comunicacion debe ser constante y personalizada (cara a cara) entre los
integrantes de la Direccion Regional de Salud de Ancash, con la finalidad de mejorar la
participacion de los integrantes para que se sientan comprometidos, de ese modo, propiciar
la interaccion activa del personal con el propdésito de asumir con responsabilidad la labor

asignada y con ello el cumplimiento de los objetivos planteados a corto y largo plazo.
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e Debido a la importancia de estas variables de investigacion, se debe de continuar
desarrollando investigaciones similares dirigidas a conocer sobre los beneficios de la
comunicacion interna y el clima organizacional en otras instituciones lo cual permitira

continuar aportando al mejoramiento y eficacia de los trabajos desarrollados.
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ANEXO 01

INFLUENCIA DE LA COMUNICACION INTERNA EN EL CLIMA ORGANIZACIONAL DE LA DIRECCION
REGIONAL DE SALUD ANCASH 2019

(GUIA DE ENTREVISTA)
ENTREVISTADA: JESSICA ARO SALAZAR
CARGO: DIRECTORA EJECUTIVA DE RECURSOS HUMANOS DE LA DIRESA DE ANCASH 2019

Preguntas para evaluar Comunicacion Interna

1. ¢Existen politicas de comunicacién interna dentro de la Diresa?

2. (Existen herramientas o estrategias de comunicacién interna dentro de la Diresa?

3. ¢Cuando se toman decisiones importantes dentro de la institucidn los colaboradores son
informados al respecto?

4. ¢Cudles son las principales barreras de comunicacidn que se han generado dentro de la
institucion?

5. ¢élos canales o herramientas existentes dentro de la institucion ayudan a cumplir a los

colaboradores con su trabajo de forma adecuada y fluida?

Preguntas para evaluar el Clima Organizacional

6. ¢CAOmo definiria al clima laboral en la institucion?

7. (Existen canales o espacios de comunicacidn que ayuden a integrarse y confraternizar a los
colaboradores de la institucién?

8. ¢Cdomo es la relacion entre los colaboradores de la institucidn y sus jefes inmediatos?

9. ¢Cudl es larelacion que existe entre los trabajadores nombrados y contratados?

10. ¢Existen politicas o medidas que destaquen o reconozcan la labor de los trabajadores
sobresalientes?

11. éCAmo definiria la satisfaccion laboral dentro de la institucion?
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ANEXO 03

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento tiene como finalidad medir Influencia de la comunicacion interna en el clima
organizacional de la Direccion Regional de Salud de Ancash — 2019, el mismo que sera aplicado a
los trabajadores de la referida institucion, quienes constituyen la muestra en estudio de la validacion,
el cual sera posteriormente utilizado como instrumento de investigacion.

Instrucciones

La evaluacion requiere de la lectura detallada y completa de cada uno de los items propuestos a fin
de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos a: relevancia o
congruencia con el contenido, claridad en la redaccion, adecuacion contextual y dominio del
contenido. Para ello, debera asignar una valoracion si el item presenta o no los criterios propuestos,
y en caso necesario se ofrece un espacio para las observaciones que hubiera.

Juez N°: 02 Fechaactual_ O7 de ;é/?.b’tﬂﬂ@l 2019

Nombres y Apellidos del Juez: M wiia Amx{:))lun M &L‘ndkzz) &pﬁm@&u

Institucion donde labora: &hn'w@ )

Aftos de experiencia profesional o cientifica: A0 aimwend

UNIVERSIDAD NACKONAL
“SANTIAGO ANTUINEZ DE MAYOLD"
Facultad de Ciencias

il
S

iples, Educacion y de la Comunicacian

Mag.i&ril Agé[ica Méndez Espinoza

Directora de la Escusla Profesional de Clencias de la Comunicacidn

Firma del Juez
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Anexo 05:

Cuestionario: “INFLUENCIA DE LA COMUNICACION INTERNA EN EL CLIMA ORGANIZACIONAL DE LA DIRECCION

REGIONAL DE SALUD DE ANCASH -2019”

COMUNICACION INTERNA

aumenta mi compromiso con la institucion.

N° Items / Dimension
1.- Comunicacion Descendente Siempre | Aveces | Nunca

1 Estoy conforme con la informacion que recibo sobre las politicas de trabajo de la institucién.

2 Recibo informacion sobre mis funciones de mi puesto de trabajo.

3 Recibo informacién de las noticias del personal (llegada de un nuevo compafiero, cumpleafios).

4 Mi jefe inmediato u otro de mayor rango me comunican de las actividades, resultados y/o temas de
interés de la institucion.

5 Los responsables del area de comunicacion utilizan canales de comunicacién virtuales: pagina web,
correo electronico, redes sociales u otros para informarme sobre las acciones de la institucion.

6 Los responsables del area de comunicacion utilizan canales de comunicacién fisicos: boletin
interno, peridédico mural, revista interna u otros para informarme sobre las acciones de la
institucion.

7 Mi jefe inmediato u otro de mayor rango, me entregan a tiempo la informacién necesaria para
realizar mis funciones.

8 Mi jefe inmediato u otro de mayor rango, me orienta oportunamente para resolver los problemas
en el trabajo.

9 Mi jefe inmediato u otro de mayor rango, reconoce mi trabajo en publico.

10 | La direccion promueve una comunicacion interna (comunicacion dirigida a los trabajadores) que
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2.- Comunicacion Ascendente

11 Expreso mis opiniones a mi jefe

12 Mi jefe confia en mis capacidades.

13 | Existe un ambiente laboral adecuado para que la transmision de informacion sea fluida en mi
institucion.

14 | Mis opiniones, y sugerencias son tomadas en cuenta por mi jefe inmediato u otros de mayor rango.

15 | Utilizo canales de comunicacion fisicos: buzén de sugerencias, para comunicar mis opiniones a la
institucion.

16 | Comunico mis opiniones en las reuniones o en otros espacios de concertacion en la institucion.

17 | Utilizo canales de comunicacion digitales: pagina web, correo electronico, redes sociales u otros
para comunicar mis opiniones y sugerencias.
3. Comunicacion Horizontal

18 | La comunicacion con mis compafieros de trabajo es adecuada y fluida.

19 | Los canales de comunicacion existentes (oficio, informes u otros) me ayudan a cumplir
adecuadamente mis funciones.

20 | Utilizo frecuentemente el teléfono y el correo electrénico para comunicarme con mis comparieros
de trabajo.

21 | Me comunico en persona (cara a cara), con mis comparieros continuamente.

22 | Los rumores, el celo profesional, la deslealtad u otros me generan una barrera de comunicacion
que dificultan mis relaciones laborales.

23 | Cuando se genera un conflicto, soy el que cede con tal de solucionarlo.

24 | Busco resolver el conflicto en el mas corto tiempo posible.
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ANEXO 2: CLIMA ORGANIZACIONAL

N° Items / Dimension
1.- Comunicacién Asertiva Siempre | Aveces | Nunca
1 Me informan por diferentes canales de comunicacion hasta asegurar que la informacion ha sido
transmitida adecuadamente.
2 Considero gue los medios de comunicacidn en mi institucion son efectivos.
3 Mi jefe inmediato trata de resolver mis necesidades y dificultades de trabajo.
4 Mi jefe inmediato se preocupa por mis problemas personales.
5 Cuando cometo algun error, mi jefe me informa de manera asertiva
2.- Satisfaccion laboral
6 Me siento orgulloso del trabajo que realizo dentro de la institucion.
7 Me siento valorado y respetado por mis superiores y compafieros de trabajo.
8 Considero que el sueldo es satisfactorio.
9 Considero gue los ascensos del personal son adecuados.
10 | Observo igualdad de oportunidades entre varones y mujeres dentro de la institucion.
11 | Larelacion con mi jefe inmediato u otros de mayor rango es satisfactoria.
12 | Estoy conforme con mi cargo asignado por la institucion.
3.- Liderazgo
13 | Siento que en la institucion me escuchan y prestan atencion a lo que tengo que decir.
14 | Puedo conversar libremente con mi jefe, pese a estar en desacuerdo en algunos aspectos laborales.
15 | Mi jefe tiene un trato amable con mi persona
16 | Cuando hago algo sobresaliente en mi trabajo, mi jefe reconoce mi logro o aporte.
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17 | Evallo y analizo con mi jefe el trabajo que se me ha designado.

18 | Mi jefe estimula mis ideas para incrementar mi efectividad a tener buenos resultados.

19 | Laactitud y comportamiento de mi jefe me motiva en mi trabajo.

20 | Observo que mi jefe es objetivo con sus decisiones respecto al personal.

21 | Mi jefe inmediato u otros de mayor rango incentivan las relaciones humanas con sus trabajadores.
22 | Mi jefe inmediato u otros de mayor rango se sienten comprometido con su trabajo y su personal.
23 | Considero que mi jefe es una persona que motiva a seguir trabajando. .
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Leyenda:

Variable

Variable X

Comunicacion interna

Variable Y

Clima organizacional

Indicadores
Informacion recibida
Uso de canales de comunicacion
Orientacion recibida
Motivacion

Apertura
Confianza
Entorno favorable

Fluidez

Eficacia de los canales de comunicacion
Barreras de comunicacion

Disposicién

Retroalimentacion

Eficacia de los canales de comunicacion
Asertividad

Satisfaccion personal
Motivacion

Apertura
Reconocimiento
Cooperacion
Estimulo
Neutralidad
Compromiso

Preguntas
(1,2,3,4,7)
(5.6)
(8)
(9,10)

(11,14,15,16,17)
(12)
(13)

(18,21)
(19,20,)
(22)
(23,24)
1)

(2)
(3,4,5)

(6,7,11)
(8,9,10,12)

(13,14,15,18)
(16)

17)
(19,21,23)
(20)

(22)
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Aplicacion de la encuesta

i
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Anexo 03: Datos de la prueba piloto

CLIMA ORGANIZACIONAL

COMUNICACION HORIZONTAL COMUNICACION ASERTIVA  SATISFACCION PERSONAL

COMUNICACION DESCENDENTE
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 El

COMUNICACION ASCENDENTE

N.O

ES E6 E7 E8 E9 E10 E11 E12 E13 E14 E15 EI16

E3 E4

E2

3

2 3 3 2

2

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

pag. 103



Administracion del plan

Plan de acciones

ACTIVIDADES

Mes

Abril

Mayo

Junio

Semana

10

11

12

13

14

15

16

17

Formulacién del proyecto

Elaboracion del instrumento

Prueba de consistencia interna

Correlacion de variables

Validacion por expertos

Prueba piloto

Presentacion del proyecto

Aplicacion del instrumento

Procesamiento de datos

Elaboracion del informe final
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4.2 Presupuesto

El presente proyecto sera financiado con recursos de los autores de la investigacion, conforme al siguiente detalle:

Actividad Costo S/
Personal responsable de la Ejecutor de la investigacion. 300.00
investigacion Asesor de la investigacion. 1500.00
Encuestadores 200.00
Personal investigador de apoyo Un estadistico 400.00
Consultores 300.00
S Digitador 150.00
Personal de apoyo administrativo Especialista en redaccién 150.00
Materiales 150.00
Utiles de escritorio 100.00
Computadora 100.00
Bienes y servicios Materias primas e insumos 100.00
Otros materiales 150.00
Pasajes 200.00
Viaticos 200.00
. 200.00
Imprevistos
TOTAL 4,200.00
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