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RESUMEN

El presente estudio denominado “Percepcion de la Comunicacion Interna en la Municipalidad
Distrital de Ranrahirca, Yungay 2021”, establecid como objetivo describir la percepcion de la
comunicacion interna en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Ranrahirca, bajo un
enfoque metodologico cuantitativo, con un diseflo no experimental y transversal. El
instrumento que se aplicd para esta investigacion fue a través de un cuestionario de 51
preguntas, para lo cual se tom6 como muestra a 23 trabajadores entre ellos nombrados y
contratado de las diferentes areas que conforman el organigrama estructural de la
Municipalidad Distrital de Ranrahirca. En base a los resultados obtenidos a través del analisis
de frecuencia y porcentajes se logré determinar que la percepcion de la comunicacion interna
en la Municipalidad Distrital de Ranrahirca es positiva, representada por el 73,91%. Este
resultado toma en cuenta de manera global las dimensiones de vinculo de los trabajadores con
la institucion, efectividad de los propdsitos de la organizacion, orgullo e identidad.

Palabras clave: comunicacion interna.



ABSTRACT

The present study called "Perception of Internal Communication in the District Municipality
of Ranrahirca, Yungay 2021", aims to describe the perception of internal communication in the
workers of the District Municipality of Ranrahirca, under the study of quantitative
methodological approach, with a non-experimental and cross-sectional desing, the instrument
that was applied for this research was through a questionnaire of 51 questions, for which 23
workers were taken as a sample, among them appointed and hired from the different areas that
make up the District Municipality of Ranrahirca.

Based on the results obtained through the statistical method, it was possible to determine that
the perception of internal communication in the District Municipality of Ranrahirca is positive,
represented by 73,91% who are oriented towards contributing to the link between workers and
the institution. In the effectiveness of the purposes of the organization, in pride and identity.

Keywords: internal communication.
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INTRODUCCION

Estudiar la comunicacion interna tiene una gran importancia porque permite identificar los
problemas intra organizacionales desde una perspectiva comunicacional; ademas, contribuye a
identificar cobmo se sienten los trabajadores en su centro laboral y cuan comprometidos estan
con la instituciéon. La comunicacion interna es uno de los soportes fundamentales en toda
institucion, sean publica o privada.

Esta investigacion tuvo como propdsito describir la percepcion de la comunicacion
interna en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Ranrahirca, pues es una jurisdiccion
en la que se han iniciado acciones de comunicacion recientemente.

En el capitulo 1 se desarrolla el planteamiento del problema, los objetivos y la
justificacion de la investigacion; en esta ultima se presentan las razones que motivaron al
investigador a realizar el presente estudio. Ademas, se detalla la metodologia utilizada en la
investigacion; se indica el tipo y disefio de estudio, la poblacion, la muestra y los instrumentos
de recoleccion de datos empleados.

El capitulo 2 se aboca desarrollar el marco tedrico, en el que se resumen las teorias que
dan soporte epistemologico a la investigacion. Se explican los antecedentes internacionales,
nacionales y locales que respaldan el estudio, se conceptualiza el marco tedrico basado en la
seleccion de autores que definen y desarrollan la variable analizada y su descomposicion en un
constructo teorico.

El capitulo 3 presenta los resultados de la investigacion, destacandose el trabajo
realizado en campo, se grafican los resultados obtenidos tras la aplicacion de la encuesta, para
luego contrastarlos con los otras investigaciones y precisiones tedricas en la discusion de

resultados.
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Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones obtenidas como resultado

de estudio de esta investigacion. Asi mismo, se incluyen al final las referencias bibliograficas

y anexos como evidencia de la ejecucion.
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CAPITULO 1. PROBLEMA Y METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1.1. El Problema de Investigacion

1.1.1. Planteamiento del Problema de Investigacion

En la actualidad, la comunicacion interna cumple un rol muy importante para las
organizaciones dentro del ambito laboral publico y privado, con nuevos estilos de
liderazgo con los cuales muchos servidores comparten su profesionalismo en el dia
a dia.

La armonia y el éxito de una organizacion esta sustentado en el adecuado
manejo de la comunicacion interna. En este caso, las municipalidades, precisamente
como lo menciona la Ley Orgéanica de Municipalidades, Ley N.°27972 de 2003,
tienen como finalidad representar a la comunidad, promoviendo la correcta
prestacion de servicios publicos locales y en el ambito del desarrollo integral,
sostenible y armonico.

De igual manera, las municipalidades, al ser instituciones publicas, logran
atender servicios primordiales para la poblacion; en ese sentido, si no se percibe
una adecuada comunicacion interna entre los propios colaboradores, se generarian
deficiencias que influirian en los procesos de atencion al ciudadano. La
consecuencia inmediata de este problema se sentiria en una percepcion negativa por
parte de la poblacion.

Un primer problema identificado en la Municipalidad Distrital de
Ranrahirca que puede afectar el sentido de logro entre los trabajadores, es la
ambigiiedad en las indicaciones recibidas e incluso en la distribucion de funciones,
lo que genera en algunos casos confusion y en otros, duplicidad. Esta situacion

queda evidenciada en las fuentes consultadas, en este caso los memoriales
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presentados por la representacion sindical de los trabajadores en los que se solicita
mayor precision en la distribucion de funciones, sobre todo, para aclarar el rol que
cumpliran los nuevos trabajadores. A este problema se suma la deficiente
retroalimentacion por parte de los jefes de area, quienes en algunos casos dan por
sobreentendido el trabajo que deben realizar los colaboradores de su oficina.

Un segundo problema identificado consiste en las limitaciones para el
ejercicio oportuno de sus funciones; en este caso, los plazos en los que se ejecutan
los trabajos no son respetados y los trabajadores se justifican en funcion a
indicaciones dadas por los directivos fuera del tiempo prudencial. Si bien es cierto
que existen casos tan repetidos en las instituciones como el pedido urgente de un
jefe a su trabajador para cumplir una tarea que puede implicar un mayor sacrificio
de su parte para lograrlo en un breve espacio de tiempo, esto solo es posible cuando
el colaborador se siente parte de la institucion e identifica la urgencia como
insoslayable para beneficio de la entidad. Esta problematica fue percibida mediante
la observacion del investigador en la propia institucion.

Un tercer problema identificado es la falta de compromiso para dar
cumplimiento a sus funciones, puesto que se sienten obstaculizados a causa de la
recarga laboral y al exiguo presupuesto asignado. La fuente que evidencia esta
aseveracion la constituyen las declaraciones ante los medios de comunicacion
ofrecidas por el jefe de Recursos Humanos de la municipalidad.

La repercusion de esta problemadtica afectaria a cualquier institucion; no
obstante, el impacto es alin mayor en las organizaciones con un numero de personal

limitado. Este es el caso de la Municipalidad Distrital de Ranrahirca cuenta apenas
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con 23 trabajadores, lo que hace que las deficiencias de un trabajador adquieran
mayor peso en el producto total de la institucion.

En muchas instituciones publicas persisten deficiencias para mejorar la
comunicacion interna, ya que en algunos casos no se toma en cuenta la importancia
de estas variables por parte de los lideres de la institucion. Igualmente, no se toma
como prioridad contratar a profesionales en comunicacion quienes planteen
estrategias para instruir a que los trabajadores mantengan la linea de comunicacioén
interna segun el organigrama estructural de la institucion.

Si los problemas de comunicacidn contintian, la interaccion en el interior de
la municipalidad puede desencadenar en un mal clima laboral o una menor
productividad, conforme sefialan multiples estudios correlacidonales. Por otro lado,
también existe una repercusion externa: se incrementara la desconfianza del publico
usuario por lo que ocurre dentro de la institucion. He alli la importancia de generar
adecuados canales de comunicacion.

Hoy en dia, si las entidades no toman interés en mejorar estrategias para una
buena comunicacién interna entre sus colaboradores, esto conllevard a una
inestabilidad en el clima organizacional de la institucion, perdiéndose el
compromiso de identidad que tienen los trabajadores con la institucion, que dejaria
como consecuencia la falta de compromiso en el trabajo, desmotivacion y
divisionismo del personal.

Las instituciones necesitan plantear estrategias comunicativas de
retroalimentacion para manejar la comunicacion entre funcionarios y trabajadores,
con canales de comunicacion que resulten factibles y permitan tener resultados

favorables.
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No obstante, para la adopcién de decisiones informadas se requiere de
diagnosticos que identifiquen de manera especifica donde se encuentran los ‘puntos
de dolor’. Solo asi se pueden establecer politicas comunicacionales pertinentes que
impliquen la apertura para que los directivos consoliden estrategias de interaccion
de manera positiva con el colaborador, espacios de informacion y
retroalimentacion, fortalecimiento y adecuacion de canales de comunicacion
acordes al contexto de la municipalidad.

1.1.2. Formulacidn del Problema de Investigacién

Problema General

(Cual es la percepcion de la comunicacion interna en la Municipalidad Distrital de
Ranrahirca?

Problemas Especificos (Pe)

Pel: ;Cual es la percepcion del vinculo que produce la comunicacion
interna en la Municipalidad Distrital de Ranrahirca?

Pe2: ;Cudl es la percepcion de la efectividad que produce la comunicacion
interna en la Municipalidad Distrital de Ranrahirca?

Pe3: ;Cual es la percepcion del orgullo que produce la comunicacion
interna en la Municipalidad Distrital de Ranrahirca?

Pe4: ;Cudl es la percepcion de la identidad que produce la comunicacion
interna en la Municipalidad Distrital de Ranrahirca?

1.2. Objetivos de la Investigacion
Objetivo General
Describir la percepcion de la comunicacion interna en la Municipalidad Distrital de

Ranrahirca.
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Obijetivos Especificos (Oe)

Oel: Describir la percepcion del vinculo que produce la comunicacion
interna en la Municipalidad Distrital de Ranrahirca.

Oe2: Describir la percepcion de la efectividad que produce la comunicacion
interna en la Municipalidad Distrital de Ranrahirca.

Oe3: Describir la percepcion del orgullo que produce la comunicacion
interna en la Municipalidad Distrital de Ranrahirca.

Oe4: Describir la percepcion de la identidad que produce la comunicacion
interna en la Municipalidad Distrital de Ranrahirca.

1.3. Justificacion de la Investigacion

Hoy en dia, se necesita realizar investigaciones que involucren mucho el aspecto
administrativo de las organizaciones tanto publicas como privadas y coémo estos
vienen manejando las herramientas comunicativas adecuadas que puedan medir el
nivel de percepcion de la comunicacion interna para mejorar el conocimiento de la
realidad.

En los tltimos afios, avances de la tecnologia, la comunicacion interna se ha
transformado en una herramienta clave para las organizaciones, posicionando la
imagen institucional de la entidad, asi como comprender el proceso de percepcion
interno de cada trabajador que es clave fundamental para identificar las debilidades
que conllevan a retrasos y conflictos.

La presente investigacion se justifica tedricamente, pues describe la
percepcion de la comunicacion interna de los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Ranrahirca. Asi mismo, presenta un constructo teérico solido con las

dimensiones que involucran una comunicacion afectiva dentro de la institucion. La
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investigacion identifica a profundidad las debilidades que tiene la comunicacion
interna, conforme a las propuestas de especialistas cuyos aportes sirven de
referencia conceptual y pragmatica para las areas de comunicacion.

Por otro lado, la ejecucién de la presente investigacion describe las
dimensiones de la comunicacion interna de la Municipalidad Distrital de Ranrahirca
que busca alinear a los integrantes del gobierno local dentro del espacio corporativo
de la estructura organizacional; ademas, determina los canales de comunicacion
interna dentro de la organizacion, lo cual permitira que la entidad fluya activamente
en sus procesos de gestion.

De igual manera, este estudio posee valor metodoldégico puesto que para la
recoleccion de datos se ha empleado un instrumento altamente confiable y con
valides evaluada, respetando la medicion de todos los indicadores contemplados en
cada uno de las de las dimensiones de la variable de estudio. Este instrumento podra
ser utilizado por organizaciones de similares caracteristicas para identificar la
percepcidn de su comunicacion interna.

Finalmente, la presente investigacion encierra una importancia practica y
relevancia social, puesto que sus resultados ofrecen informacion primordial para
que los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Ranrahirca, a través de las
areas correspondientes, puedan generar estrategias que permitan superar las

debilidades de la comunicacion interna por parte de los funcionarios y trabajadores.
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1.4. Hipotesis
Hipotesis General
Medir un fenémeno para describirlo no requiere de hipdtesis a menos que se trate
de estudios predictivos (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018); como no es el
caso, este estudio no considera una hipotesis en su planteamiento.
Clasificacion de Variables

Comunicacion Interna. Herramienta de gestion, técnica o medio para
alcanzar un fin, cuya tarea principal es buscar eficiencia en la recepcion y

comprension de la informacion (Brandolin & Gonzales, 2008).



1.4.1.Operacionalizacion de Variables
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Variables Definicion conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Items
operacional (clasificacion,
caracteristicas)
Percepcion de la Seglin Brandolin & La percepcion de  Vinculo Relaciones Matriz ,1
comunicacion Gonzales (2008), la comunicacién item 1
interna. herramienta de gestion, interna es la forma Reciprocidad Matriz ,1
técnica o medio para como el publico item 2,3
alcanzar un fin, cuya tarea interno de la Interaccion Matriz ,1
principal es buscar Municipalidad item 4,5
eficiencia en la recepciéon  Distrital de Desarrollo Profesional Matriz ,1
y comprension de la Ranrahirca concibe item 6,7
informacion. las acciones Gestion del Desempefio Matriz ,1
comunicacionales item 8
emprendidas por Reconocimiento Matriz ,1
su institucion. Esta item 9,10
percepcion sera Las compensaciones Matriz , 1
recogida a través item 11
de una encuesta La Formacién Matriz ,1
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que incluira a
todos los
trabajadores de
dicha

municipalidad.

Efectividad

Calidad de Vida

Beneficios

Equilibrio de Vida

Grupo Humano

Recreacion

Trato Justo

El Respeto

La Equidad

Misién

item 12
Matriz ,1
item 13,14
Matriz ,1
item 15,16
Matriz ,1
item 17
Matriz ,1
item 18
Matriz ,1
item 19
Matriz ,1
item 20
Matriz ,1
item
21,22,23
Matriz ,1
item 24,25
Matriz ,2
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Vision

Objetivos

Metas

Resultados

Proyectos

item
26,27,28
Matriz ,2
item
29,30,31
Matriz ,2
item
32,33,34
Matriz ,2
item
35,36,37
Matriz ,2
item
38,39,40,41
Matriz ,2
item

42,43 44
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Orgullo

Identidad

Cliente

Comunidad

Sociedad

Valores

Cultura Organizacional

Matriz ,3
item 45
Matriz ,3
item 46
Matriz ,3
item 47
Matriz ,4
item
48,49,50
Matriz ,4

item 51




22

1.5. Metodologia de la Investigacion

1.5.1. Tipo de Estudio

La presente investigacion corresponde al enfoque metodoldgico cuantitativo
(Fernéndez, 2022). Esto permite estimar las magnitudes del fendémeno de investigacion,
en este caso, determinar la ocurrencia en mayor o menor grado de la percepcion de la
comunicacion interna en la Municipalidad Distrital de Ranrahirca.

El alcance o nivel de la investigacion es descriptivo, ya que éste describe las
caracteristicas de las dimensiones de la percepcion de la comunicacion interna a
investigar (Herndndez-Sampieri & Mendoza, 2018). El estudio descriptivo se
desarrolla midiendo las caracteristicas de la percepcion de la comunicacion interna de
la Municipalidad Distrital de Ranrahirca.

1.5.2. El Disefio de Investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental, puesto que se realizara sin la
manipulacion premeditada de la variable y se limitara a la observacion del fendmeno
de estudio en su ambiente natural (Hernandez, 2014). A su vez, se trata de un estudio
de corte transversal, pues el recojo de datos se da en un momento determinado, sin
abarcar largos periodos de tiempo.

1.5.3. Poblacién y Muestra

Poblacion. La poblacion estd integrada por los trabajadores de la

Municipalidad Distrital de Ranrahirca, nombrados y contratados, en el afio fiscal 2021,

y se encuentran segmentados como se expresa en la siguiente tabla:
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N.° de trabajadores

N. Areas de la Municipalidad Nombrados Contratado
’ s
1 Secretaria General 1 0
2 Auxiliar de Secretaria 0 1
3 Tesoreria 1 0
4 Asistente de Tesoreria 0 1
5  Contabilidad 0 1
6  Logistica 0 2
7 Area Técnica Municipal 0 2
8  Archivo y Transparencia 1 0
9  Area de Desarrollo Urbano y Rural 0 4
10 Recursos Humanos y Rentas | 0
11 Imagen Institucional- Caja-Tramite 0 1
Documentario
12 Programa Social- Unidad Local de 1 0
Empadronamiento — Vaso de leche
13 Registro Civil 1 0
14 Demuna 1 0
15 Magquinarias y Vehiculos 0 1
16 Guardiania del Estadio Municipal 0 1
17  Agua Potable 1 0
18  Guardiania del Palacio Municipal 1 0
Subtotal 9 14
Total 23

Nota. Datos tomados de la pagina web de la Municipalidad de Ranrahirca

(2021)
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Muestra. Al tratarse de una poblacion pequena, se optd por hacer la
investigacion de manera censal; es decir, incluyendo a todos los individuos. De esta
manera, la poblacidn y la muestra estan integradas por los 23 trabajadores municipales.
1.5.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Descripcion de la Unidad de Analisis. Para la presente investigacion se
describira las caracteristicas de las dimensiones del vinculo, efectividad, orgullo e
identidad de la percepcion de la comunicacion interna de los diferentes profesionales,
equipo multidisciplinario de la Municipalidad Distrital de Ranrahirca. Se trata de un
personal cuyo vinculo laboral con la institucion se da durante la gestion 2019-2022.

Técnicas e instrumentos de la recoleccion de datos.

Técnica: Encuesta. Debido a que se trata de una investigacion que mide la
percepcion de los trabajadores municipales sobre la comunicacion interna, la técnica
aplicada fue la encuesta, puesto que es una técnica utilizada en el &mbito de las ciencias
sociales, valida para la investigacion cientifica.

Instrumento: Cuestionario. Para la presente investigacion, el instrumento fue
un cuestionario con 51 preguntas que tomaron en cuenta los 27 indicadores que se
extrajeron de las dimensiones de la variable comunicacion interna. Para tal fin se tomd
como apoyo una escala de Likert que facilito la respuesta de los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Ranrahirca, integrantes de la muestra de la presente
investigacion.

Asimismo, este instrumento fue sometido a una prueba piloto que permitid
asegurar su confiabilidad. La prueba piloto fue aplicada a 15 trabajadores de otra

municipalidad con caracteristicas similares. El resultado se establecid segun el Alpha
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de Cronbach y arrojo una confiabilidad de 0,79, lo que permite asegurar un alto nivel

de confiabilidad y su posterior repetibilidad.

Por otro lado, el instrumento también fue sometido al juicio de expertos,

quienes determinaron su claridad, congruencia, contexto y dominio del constructo. Los

profesionales que participaron en el proceso de validacion son especificados en la

siguiente tabla:

N. Nombres Titulo Afos de
experiencia
1 Nabil Rodriguez Licenciado en Ciencias dela  Doce afios en
Barraza Comunicacion, con estudios  comunicacion
de maestrias terminados. organizacional.

2 Christian Jara Licenciado en Ciencias de la
Jaramillo Comunicacion, con estudios

de maestrias terminados.
3 Llilbert Huaromo Licenciado en Ciencias de la
Malpaso Comunicacion, con estudios

de maestria terminados.

Seis afios como
comunicador
organizacional.
Cinco afios como
comunicador

organizacional.

1.5.5. Técnicas de Analisis y Prueba de Hipdtesis

Al tratarse de un descriptivo las técnicas de andlisis son: observacional, para el

planteamiento del problema y el procesamiento descriptivo para los datos recogidos

con la aplicacion de los instrumentos.

En cuanto a la prueba de hipotesis, esta se realizéd por ser el presente un estudio

descriptivo que mide las caracteristicas de la percepcion de la comunicacion interna de

la Municipalidad Distrital de Ranrahirca.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

2.1. Antecedentes de la Investigacion

Antecedentes Internacionales

Morocho (2018), presenta la tesis titulada Diagnostico de la comunicacion interna del
Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton Giron, planteando como objetivo
diagnosticar las expresiones internas de la comunicacion y establecer qué ventajas se
pueden producir a nivel institucional mediante de una gestion adecuada. La muestra de
la investigacion fue constituida por 69 colaboradores de la organizacion y valorar el
horizonte de la comunicacion interna a través de datos numéricos. El resultado
estableci6 que un 43% de personas encuestadas percibia de manera positiva los
procedimientos comunicacionales internos.

Cérdenas (2018), en su investigacion de enfoque cualitativo y metodologia
inductiva, plante¢ la tesis de licenciatura titulada Comunicacion interna, una mirada
desde las organizaciones comunitarias: analisis de caso Asociacion Agropecuaria
“Santa Teresita” Canton Guachapala periodo septiembre-enero 2018, se enfocd en
exponer el punto de vista de las organizaciones comunales en torno a la organizacion
interna de la comunicacion. Para ello, tomo como muestra a 32 miembros, teniendo
como resultado que la comunicacion interna es satisfactoria para el 81%, en desmedro
del 19% que argiiia no poseer la informacion necesaria que contribuya a la comprension
y solucion de problemas. Asimismo, el 56% de socios se consider6 satisfecho con las
acciones comunicacionales internas de la organizacion. Entre tanto, el 25% sefial6 estar

muy satisfecho con la informacién recibida de parte de los lideres de la institucion.



27

No obstante, debido a la importancia de la gestion de la informacion, el 19%
respondi6 sentirse poco satisfecho con los contenidos que le ofrece la organizacion,
particularmente con los directivos.

Antecedentes Nacionales

Carhuamaca (2019), desarrollo la tesis titulada Percepcion de la comunicacion interna
en las municipalidades de Sapallanga y Pucara, considerando como principal objetivo
sefalar la diferencia entre la consideracion de la comunicacion interna que recibe cada
uno de los municipios estudiados. La muestra de la investigacion fue de 59 servidores
del municipio de Sapallanga y 24 colaboradores de la comuna de Pucara. El resultado
alcanzado a través del chi cuadrado establecié que la comunicacion interna esta
correctamente posicionada (4,66 Sig. (0,00) y al 95% de nivel de confianza) en la
municipalidad de Pucard. En cuanto a las categorias ascendente y descendente, el
resultado fue de un nivel que oscilaba entre bueno a intermedio.

Salas y Salas (2019), desarrollaron la tesis titulada Percepcion de la
comunicacion interna en trabajadores de la empresa prestadora de servicios de aguas
de Lima norte, se orient6 a identificar como los trabajadores de dicha empresa percibian
la comunicacion interna. El estudio definid la muestra considerando a 132 trabajadores.
Los resultados a los que arribo la investigacion arrojaron que el 59.8% piensa que solo
a veces se emplean buenos canales de comunicacion. Una cifra menor, el 20.5% sefiald
que casi nunca percibian una buena seleccion de los canales de comunicacion. Este
resultado grafica una percepcion inadecuada de la comunicacion interna.

Montes (2019), desarrollo la tesis titulada Comunicacion interna y

productividad laboral en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Sachaca,
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Arequipa — 2019, se propuso establecer la relacion entre la comunicacion interna y la
productividad laboral de los servidores del municipio. La investigacion considerd como
muestra a 59 colaboradores. El resultado dejé clara la relacion de r=00,503 entre las
ambas variables de estudio: La conclusion especifico que el tipo de relacion era
positiva.

Infazon (2017), desarrollo la tesis titulada Percepcion sobre la comunicacion
interna en la Empresa Minera GyM Madre de Dios — Huepetue, proponiendo como
objetivo sefalar la percepcion sobre la comunicacion interna en la dicha empresa. La
muestra fue representativa y estuvo integrada por 44 trabajadores. El resultado no fue
concluyente, pues dividi6 en 50.0% la percepcion positiva y negativa de los
trabajadores hacia la empresa.

Quiroz (2015), desarroll6 la tesis titulada Percepcion sobre la comunicacion
interna en la Cooperativa Minera Cerro san Francisco Responsabilidad Limitada, se
concentrd en determinar la percepcion de la comunicacion interna en dicha empresa
extractiva. El estudio incluyo6 en la muestra a 66 trabajadores. El resultado identifico
una comunicacion interna cooperativa (53.0%).

Antecedentes Locales

Saldarriaga (2020), en su investigacion de alcance correlacional, desarroll6 la tesis
titulada Comunicacion interna y satisfaccion laboral en los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Mdcate, apuntando a relacionar la comunicacion interna y
la satisfaccion laboral de los servidores de la organizacion. La muestra estuvo integrada
por 40 operarios ediles. El resultado tras el procesamiento de los datos recolectados

mostrd que la comunicacion interna tiene una relacion altamente significativa (p<0.01)
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y en grado positivo fuerte (r=-0.787) con la satisfaccion laboral en el municipio de
Macate 2019.

Calhua y Rosales (2018), investigaron La comunicacion interna y su relacion
con el clima organizacional de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Hudntar — Huari, concentrandose en determinar la relacion entre ambas variables de
estudio, los datos se obtuvieron de la encuesta practicada a 129 trabajadores. El
resultado determiné una relacion significativa entre la comunicacion interna y el clima
organizacional. Asi qued6 demostrada la hipotesis donde el coeficiente de
contingencia, es menor que 0,05(0.000<0,05).

Mena y Garcia (2017), en su investigaciéon con enfoque mixto y alcance
correlacional sobre La comunicacion interna y su incidencia con el clima
organizacional en la Institucion Educativa N°86505 Oscar Nicolas Torres Veldsquez,
Santa Cruz, Huaylas Ancash, Peru, plantearon como objetivo establecer la incidencia
de la primera en la segunda variable. La muestra considerada para el estudio fue de 108
personas entre alumnos, docentes y trabajadores administrativos. De este nimero, el
42.9% de docentes y administrativos indicaron que la comunicacion interna es mala.

Gavidia y Gomez (2017), desarrollaron la tesis titulada Diagndstico de la
Comunicacion Interna en el Personal Administrativo de la Municipalidad Distrital del
Santa — 2016, sefialando como objetivo conocer las falencias mas criticas de la empresa
en el ambito de la comunicacion interna. Los resultados fueron claros al establecer que
el 75,5% de los trabajadores administrativos se encontraban en desacuerdo con la
gestion comunicacional, pues sus opiniones no son escuchadas por los altos directivos

de la gerencia; solo el 10% se mostro indiferente y apenas el 8,6% opind
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favorablemente. El estudio concluyd con un diagnostico en el que se considerd a la
comunicacion interna como deficiente. Ademas, también se identificdé como mala la
relacion entre la alta gerencia y los trabajadores, lo que contribuye a un clima laboral
defectuoso.

2.2. Bases Teoricas

2.2.1. Epistemologia de las Teorias de la Comunicacién Organizacional

El enfoque de Massoni. Persigue una epistemologia comunicativa que ve los
problemas en la dinamica de la organizacion, en la relacion integral entre actores,
mensajes, canales y contextos que construyan matrices de analisis.

Antes de que la comunicacidn organizacional sea materia de estudio, surgieron
teorias que fueron déandole bases epistemologicas y que seran presentadas a
continuacion de manera progresiva.

Uno de esos antecedentes tedricos es la comunicacion intergrupal sobre la cual
Aguado (2004) considera que su observacion caracteroldgica define a una sociedad.
Asi, la sociedad actual juzgada por sus patrones de comunicacion intergrupal es
concebida como una sociedad del conocimiento que se caracteriza por:

e Cambio en las interacciones sociales, incremento de su formalizacion.

e Complejidad a nivel estructural, lo que se refleja en el exceso de instancias,
niveles o estructuras con multiples funciones y componen un abstruso tejido de
relacionamiento social. Lo que diferencia a las sociedades es su heterogeneidad

funcional (Luhmann, 2010).
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e Las capacidades de comunicacion se extienden. Existen procesos
comunicacionales amplios en los que participan todos los niveles sociales;
frente a ello, se torna mas crucial la adecuada gestion de la informacion y su
conveniente intercambio.

Escuela Clasica. Sobre la organizacion y produccion forjadas desde el segundo
periodo decimondnico y reforzado a inicios del siglo XX, las relaciones humanas han
sido contempladas desde una perspectiva economicista; asi, el individuo es visto desde
su dimension racional para beneficio propio. Esta mirada propicia que las
organizaciones jerarquizadas y lineales formen el binomio individuo-funcion.

Encaja esta perspectiva de organizacion con la metafora de la maquina, cuyas
partes son los individuos que ejecutan diferentes tareas a fin de obtener una
recompensa. Siguiendo esta linea, la comunicacion solo puede fluir mediante canales
formales en la direccion que la estructura jerarquica determine. De este modo, se
preconiza la comunicacion bajo un modelo autoritario segin el organigrama (Aguado
Terron, 2004).

Escuela de Relaciones Humanas. A partir de 1930, en un contexto de
transicion entre el capitalismo industrial y el de consumo, aparece una respuesta que se
distancia de los modelos tecnicistas, economicistas y racionalistas imperantes en la
escuela clasica. Esta nueva mirada se orienta por primera vez hacia la motivacioén
individual.

Asi mismo, pone el interés en el ser humano y sus posibilidades de respuesta.
Analiza los factores emocionales y cognitivos que guian la comunicacion en el interior

de la organizacion. Las compaiiias empiezan a observar el lado personal del trabajador,
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tomar en cuenta sus intereses de realizacion y mejora profesional. En ese tiempo se
promueven las investigaciones motivacionales y se mejoran los canales de
comunicacion tomando en cuenta la retroalimentacion o feedback. Finalmente, se
genera espacio a la bidireccionalidad de la comunicacion. De arriba hacia abajo y de
abajo hacia arriba (Aguado Terron, 2004).

Escuela Sistémica. Esta corriente aparece en los afos 60s y tiene su origen en
la sociologia y su teoria de sistemas. Desde esta perspectiva se concibe a la compaiia
o instituciébn como un sistema, una organizacion social con areas establecidas para
lograr un fin corporativo en el que prevalece el equilibrio dinamico.

Se continta dando importancia a la retroalimentacion, pues es precisamente la
bidireccionalidad del proceso comunicacional la que permite la dinamica positiva en el
interior de la organizacion. A esto se le suma la comprension de un entorno social a la
cual la organizacion se debe y no puede desvincularse (Luhmann, 2010).

2.2.2. Comunicacion Organizacional

Propiamente, la comunicacion organizacional puede considerarse como el
conjunto de acciones que parten de la investigacion del intercambio de informacion y
generacion de mensajes dentro de una entidad. Para Andrade (2010), la comunicacién
organizacional se trata de técnicas y mecanismos que permiten elaborar y poner en
marcha un conjunto de estrategias que generen, orienten y agilicen el flujo de mensajes
en el interior de la organizacion y hacia sus publicos externos.

Esta percepcion permite establecer dos frentes de comunicacion para las
organizaciones. Primero, la comunicacién interna, concentrada en las acciones

ejecutadas por la organizacion con el proposito de garantizar las relaciones saludables
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con y entre sus miembros. Para lograrlo, es necesario emplear distintos canales de
comunicacion que aseguren la informacion y motivacion de los integrantes de la
organizacion, pero siempre apuntando al logro de los objetivos institucionales
(Andrade, 2010).

En el otro frente se encuentra la comunicacion externa, aquella que consiste en
la produccion y gestion de mensajes que la organizacion dirige a sus clientes, usuarios,
proveedores, autoridades, comunidad, e incluso a su competencia. El trabajo de
comunicacion externa se orienta a conservar y fortalecer buenas relaciones con dichos
grupos de interés. Una buena estrategia de comunicacion externa repercute en la
proyeccion de una imagen positiva.

Entonces, con base en la teoria analizada, se puede establecer que la
comunicacion organizacional analiza el papel que desempefan los procesos
comunicacionales al interior y exterior de la entidad para contribuir a reflejar una
imagen aprobada y aceptada por sus publicos (Loren 2012).

Precisamente esa perspectiva social se basa en tres elementos claves:

La Cultura Organizacional. Son los paradigmas de comportamiento
particulares de la organizacion. Un sinnimero de hébitos y estilos de desenvolvimiento
de los integrantes de la organizacion que determinan su identidad o espiritu. Se trata de
la manera como se realizan las actividades y fluyen los procesos en la organizacion. En
este punto la comunicacién juega un papel fundamental, puesto que de su gestion
depende que esa cultura sea saludable o nociva para los fines de la organizacion (Loren,

2012).
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La Identidad Organizacional. Para Brandolin y Gonzéles (2009), la identidad
organizacional tiene dos componentes, uno racional y otro emocional. La dimension
racional es estratégica y planificada. Tiene que ver con la manera en que la
organizacion plantea gestar su identidad en base a determinados valores, principios,
mision y vision. Ademads, esa planificacion toma en cuenta la posicion de la
organizacion en su contexto. El componente emocional, por otra parte, es espontaneo.
Surge de la interpretacion que los miembros de la organizacion hacen de esa mision,
vision, etc. y que luego sera percibida por el publico. Los dos componentes pueden
resumirse en: (1) la manera como la organizacion se ve a si misma y (2) la forma cémo
los integrantes la ven.

La Imagen Organizacional. Se establece segiin la percepcion que tiene la
organizacion frente a los actores sociales y el publico de su entorno, si la identidad
organizacional es lo que la organizacion piensa de si misma, siendo que la imagen
organizacional es lo que otros piensan de ella. La conexion entre identidad e imagen
organizacional constituyen el eje de la comunicacion estratégica en las organizaciones
abarcando desde el marketing de la comunicacion publicitaria, comunicacion de crisis,
comunicacion integral y marca (Brandolin y Gonzales 2009).

2.2.3. Comunicacion Interna

Segun Brandolin y Gonzéles (2008), es la herramienta de gestion para lograr
un fin como primacia, encaminada al publico interno que busca la eficacia en la
aceptacion y comprension de los mensajes produciendo un ambiente participativo,

fértil y armonioso. Uno de los principales ejes de la comunicacion interna es generar
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motivacion para que los colaboradores tengan una vision de trabajo éticamente
productiva impulsando el compromiso del trabajo en conjunto.

Por otro lado, Guevara (2006) manifiesta que la comunicacion interna es el
trabajo que los trabajadores de una entidad manifiestan de manera participativa,
motivada e integrada, logrando mejoras productivas en un ambiente de trabajo efectivo.
La comunicacion interna logra acceder el conocimiento de las actividades entre las
distintas areas fortaleciendo la participacion aciva del personal en ambientes propicios
que ayuden a la mejora del entorno laboral.

La comunicacion interna es el conjunto de acciones realizadas por toda
organizacion para la creacion y sostenimiento de buenas relaciones entre sus miembros,
por medio de diferentes canales de comunicacion que los ayuden a estar integrados,
informados y motivados para la contibucion del trabajo como resultado de los objetivos
organizacionales (Nieves, 2006).

Segun el estudio realizado por Apoyo Comunicacion ( 2017), en cuanto a los
principales riesgos asociados a la gestion del cambio organizacional, de los 161
encuestados, el 36,5% cree que los lideres desconocen su papel como agentes de
cambio, y el 29,5% cree que el compromiso y el empleado, por lo que el 18,9% de los
empleados se siente poco preparado para afrontar la incertidumbre.

Asi mismo, Berceruelo (2011) demuestra que la comunicacion interna es una
herramienta que permite comunicar los objetivos de cada organizacion, difundir sus
politicas y conformar su identidad en un ambiente de confianza y motivacion. Tambien

es un elemento que aporta valor o guia para la gestion y adaptacion de los empleados.
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Entre tanto, la comunicacién interna permite a la organizacion a mantener la
comunicacion entre sus distintas areas, lograr la interaccion de los objetivos
estratégicos, comprender las necesidades de informacion de los empleados y expresar
su opinion a través de canales especificos (Berceruelo, 2011).

Para Lopez (2011) la comunicacion interna se gestiona de tres formas:
descendente, ascendente y horizontal. Cada una de ellos esté sujeto a una razon de ser:
toma de decisiones y flujo de informacion entre unidades organizacionales.

La comunicacion descendente implica comunicar una secuencia especifica de
funciones, tareas, roles, capacitacion, entrenamiento, directivas, desarrollo de politicas.
Sus principales caracteristicas vienen determinadas por la naturaleza de la organizacion
que emite las 6rdenes (Lopez, 2011). La comunicacion descendente se irradia a todos
los niveles de la organizacion, independientemente de su estructura organizacional, y
su funcidn principal es comunicar la cultura de la organizacion y la forma de cumplir
con sus reglas.

La comunicacion ascendente modula el clima organizacional en la organizacion
(Lopez, 2011), por lo que el autor sugiere que la participacion de los empelados en la
toma de decisiones y en los asuntos propios de la organizacion es fuertemente resultado
de la comunicacion ascendente. El acto de comunicacion que de alli se desprende debe
crear una estructura institucional estable y sostenible que asegure un clima favorable a
la organizacion. La comunicacion ascendente debe atravesar la via de la comunicacion
descendente.

La comunicacion horizontal consta de pilares organizacionales que soportan la

estructura interna de la comunicacion. Ahi se vive verdaderamente el ambiente en la
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organizacion. Da vida y energia a la empresa (Lopez, 2011). No es suficiente tener una
solida estructura de comunicacion de arriba hacia abajo o un amplio compromiso de
los empleados que demuestre una sélida comunicacion de arriba hacia abajo. La
comunicacion horizontal igualitaria entre personas, grupos, departamentos y toda la
sociedad necesaria en la organizacion.

Bermudez (2016) muestra que la comunicacion interna es un proceso de
interactivo en el que las personas intercambian informacion. Es la comunicacion y
transmision de sefales entre dos o mas personas utilizando un co6digo comun entre
emisor y receptor.

La comunicacion se remite a la organizacion que se convierte en un elemento
transversal en el que participan todos los miembros.

Asi mismo, Castafieda (2018), refiere que la comunicacion interna tiene como
funcién la gestion de la informacion y relaciones a nivel interno de la organizacion,
contribuyendo al fortalecimiento de valores, cultura y clima organizacional, entre ellos
da a conocer:

La Gestion de la Informacion. Procesos y formas de comunicarse, gestionar
informaciones y conocimientos de los integrantes de la institucion mejorando la
eficiencia de procesos de gestion y las relaciones del equipo de trabajo.

La Gestion de Valores. Promover practicas en comunicacion que generan
identidad, compromiso y motivacion; que logran que las personas compartan su
cultura, valores, actitudes , experiencias , incorporando la filosofia de mision y visién
institucional alineando al equipo y reforzando la identidad de la institucion

(Castaneda, 2018).
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Por su parte, Ongallo (2007), identifico a la comunicacion interna como una
importante herramienta de gestion que permite a todos los miembros de la organizacion
incrementar la satisfaccion laboral, asi mismo, es un instrumento de la organizacion
orientado a varios aspectos:

e (Como un medio para aumentar la eficiencia.

e (Como medio de comunicacion de la cultura organizacional.

e Como una herramienta positiva para la soluciéon de conflictos
organizacionales.

e Como parte integral de la estrategia de calidad de la organizacion.

Segun Feaps (2008), la comunicacién interna técnicamente es definido como el
proceso de transmitir un conjunto de significados a una persona o grupo de personas
en forma de informacion, lo que corresponde a un proceso de bucle continuo. Es un
conjunto de pautas para el establecimiento de relaciones entre los componentes de una
organizacion, y busca la cooperacion, participacion y coordinacion de todos los
miembros de la unidad. Por tanto, el proceso de comunicacion interna es fundamental
para que la organizacién se integre a través de la comunicacion horizontal.

La comunicacion interna se identifica como el patron de informacion
compartida entre los miembros de la organizacién que se produce en las interacciones
humanas y dentro de las organizaciones (Kreps, 1995). Enfatiza que debe ser fluido,
implacable, motivador y eficiente, pero debe respetar la cultura, la identidad y luchar

por la calidad impulsada por el cliente.
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Fajardo Valencia y Nivia Flérez (2016) concluyen que la comunicacion interna
incluye a todos los componentes, desde la direccion general hasta todos los socios,
utilizando el clima organizacional adecuado para fortalecer la cultura y la motivacion
para lograr la maxima optimizacion de los recursos de acuerdo a la orientacion al
cliente, enfoque la base de una cultura e identidad orientada a la calidad para las
empresas € instituciones.

Segun Berceruelo (2014) da a conocer, la comunicacidon interna es la
herramienta que comunica los objetivos de cualquier organizacion, difunde las politicas
y define la identidad de la institucion en un ambiente de confianza y motivacion,
fomentando la introduccion de nuevos valores de gestion y la conexion entre empleados
y empresa. La alineacion de metas permite la coordinacion de regiones, facilita la
interaccion y el logro de metas estratégicas, elimina tensiones y conflictos en las
relaciones interpersonales y requiere mayor involucramiento en la organizacion.

Por su parte, Pinillos (1996), divide la comunicacion interna en tres retos: el
primer reto de la comunicacion interna es involucrar a toda cadena de mando y
convertirla en una verdadera herrmaienta de gestion; el segundo reto establece que la
comunicacion crea una clara coherencia y finalmente el tercer reto que va de la mano
de las nuevas tecnologias utilizadas en la gestion de la informacion.

La comunicacion interna es una herramienta que comunica objetivos a toda la
organizacion, comunica sus politicas y construye la imagen de la empresa en un
ambiente de confianza y motivacion. También es conocido como agente de cambio
porque apoya y facilita la implementacion de nuevos valores o lineamientos de gestion

y el alineamiento de los empleados con las metas del negocio; asi, la comunicacion
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interna permite a la organizacion mantener la coordiancion entre sus distintos
departamentos, fomentando la interaccion y la estrategia, el logro de metas y la
eliminacion de tensiones y conflictos en las relaciones interpersonales (Berceruelo,
2014).

Valencia y Florez (2016), dan a conocer que la comunicacion interna involucra
a todos los componentes de la empresa desde la direccion general, pasando por los
diferentes niveles, mandos y medios para llegar a todos los empleados, buscando lograr
el correcto refuerzo, cultura y fomento del clima organizacional aumentando la
motivacion y la productividad para optimizar al maximo los recursos de las empresas
con el fin de alcanzar la méxima optimizacion de los recursos de las empresas y
organizaciones.
2.2.4. Vinculo

Reyes (2012), sehala coémo los lazos pueden fortalecer o profundizar el apego
de los asociados a su institucion, al sentir que la organizacion valora y respeta su
espacio emocional. Una organizacién que desarrolla y ofrece una propuesta de valor
atractiva a sus socios comerciales, construye conexiones, relaciones y confianza en la
organizacion.

Por otra parte, Pérez y Merino (2010) manifiestan que es la union, relacion o
parentesco de una persona u otro objeto.

Bion (1997), utiliza el termino de vinculo como expesion profundo de
identificacion proyectiva del nifo a la madre como el retorno de la madre al nifio,
describiendo que hay un vinculo emocional profundo desde el inicio de la vida con

mutuos aspectos emocionales.



41

Para Repetur (2005), el vinculo es definido como el vinculo afectivo que una
persona o animal crea entre si en el espacio, que es un sello conductual que busca lograr
y mantener la cercania con un objeto de afecto, que va desde el contacto fisico hasta la
interaccion.

Indicadores de Vinculo.

Relaciones. Dangeolo (2021) conceptualiza a las relaciones como una
asociacion o conexion entre dos o mas personas desde un punto de vista emocional en
un contexto politico y empresarial, relacionado con las relaciones publicas y las
relaciones culturales entre paises del mundo. Asi mismo se define como una conexion
establecida o una conexidn que logra una interaccion entre dos entidades aplicadas en
diferentes campos, y modifica ese concepto segiin el campo en el que se describe.

Reciprocidad. Se refiere a acciones que motivan a una persona o cosa a
transportar, entregar o recibir con limitacion (Del Valle, 2020).

Interaccion. Se define como objetivo fundamental de la psicologia social, la
interaccion conductual entre individuos en una relacion contextual (Gonzales, 2017)

Desarrollo Profesional. El proceso de promocion de personas con los
conocimientos, habilidades y cualidades para ser mas competentes y encajar en un
mercado profesional. Es también una filosofia de mejora continua basada en las
necesidades personales y la mejora del lugar de trabajo (Unea, 2020).

Gestion del Desempefio. Se define como el uso de informacion sobre tiempo,
costo, capacidad y desempefio de calidad para mejorar el flujo de trabajo. Incluye

definiciones clave como desempefio, monitoreo y control operativo, métodos de
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medicion, simulaciones y soportes que contribuyen a alcanzar las metas de desempefio
(Runa, 2017).

Reconocimiento. Es la capacidad cognitiva que nos permite recuperar la
informacion almacenada en la memoria y compararla con la informacion presentada a
los humanos, y la eficiencia, entendida también como la capacidad del cerebro para
discernir estimulos previamente percibidos (Cognifit, 2021).

Las Compensaciones. Es una forma de pago que percibe el trabajador tras sus
actividades realizadas periddicamente, garantizando que el equipo realice la labor con
dedicacion y satisfaccion, las compensaciones pueden ser de naturaleza econdmica o
emocional (Sesametime, s.f.).

La Formacion. Entendido como medio de objetivacion y subjetivacion en el
movimiento dialéctico, se trata de un saber especial que las personas adquieren
lateralmente en preparacion para el ejercicio profesional, asi mismo que como
desarrollo personal consiste en tener aprendizajes, hacer descubrimientos y desarrollar
capacidades que se tiene (Torres, 2013).

Calidad de Vida. Conceptos alusivos a diferentes niveles del publico en
general, desde el bienestar social o comunitario con aspectos de caracter individual o
grupal, hasta diversos aspectos del &mbito politico, filosofico y de la salud. También
se define como el estado deseado de bienestar de un individuo, que consta de varias
dimensiones principales influidas por factores personales y ambientales (Investigacion,
2017).

Beneficios. Corresponden a los beneficios econdmicos obtenidos por el

ejercicio de un tipo de actividad realizada tanto desde el punto de vista empresarial
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como econdémico, medidos restando los ingresos generados por la actividad realizada
(Varela, 2019).

Equilibrio de Vida. Es entendido como un estado consciente de acciones y
decisiones entre las areas de la vida en el aspecto fisico, emocional, mental y espiritual,
garantizando estabilidad y felicidad para un buen camino (Mayo clinic, 2021).

Grupo Humano. Descrito como multiples individuos con cierto grado de
interdependencia, luchando por un objetivo comiin y creyendo que pueden lograr sus
objetivos mas rapido si trabajan juntos (Fayol, 2010).

Recreacion. Se define como toda la actividad organizada, cuyo proposito es la
relajacion, entretenimiento y/o diversion de un individuo como medio para el
desarrollo humano, satisfaciendo necesidades humanas, generando procesos
personales y sociales que tienden a satisfacer necesidades de descanso, de
entendimiento, afecto, participacion, identidad y libertad (Intergeneracional, s.t.).

Trato Justo. Se define como los principios esenciales y fundamentales del
ordenamiento juridico que el pais receptor de la inversion aplica a la inversion
extranjera (Cerda, 2007).

Respeto. Se entiende como valores que permiten al ser humano reconocer,
aceptar, valorar y apreciar sus cualidades y derechos, y el reconocimiento de la
autoestima y los derechos individuales en la sociedad en general (Federacion de
Ensenanza, 2009).

Equidad. Es una condicion que promueve la igualdad de oportunidades para

que las personas actuen con equidad sobre el principio de igualdad y se integren en la
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sociedad en igualdad de condiciones, con respeto y autonomia, incluida la capacidad
de responder a sus necesidades y circunstancias individuales (Coomeva, 2020).

1.2.5. Efectividad

Para Reyes (2012), la efectividad es el estandar que exige un determinado
comportamiento consistente, alcanzando objetivos estratégicos que define la
asociacion , es la construccion de sentido y logro.

De igual forma, Caiias (1997) da a conocer que la efectividad tiene que ver con
los logros a cumplir, involucrando la eficiencia y eficacia, para lograr los resultados
planificados a tiempo a un costo mas razonable. En cualquier area de la institucion
siempre sera factible definir un resultado esperado de actividades laborales de aspecto
comercial, intelectual, produccion y control expresado como meta, cantidad , variacion
y/o porcentaje.

Asi mismo, Ferro y Vives (2001), manifiestan que la efectividad es el grado de
satisfaccion del cliente o paciente, que indica el éxito social y la satisfaccion del
cliente., es decir la efectividad es un buen resultado dentro de un contexto relacionado
con el trabajo o actividad realizada no contemplando la comparacion de los efectos .

Por otro lado, para Manene (2013), la eficacia se define como la cuantificacion
del logro de una meta establecida en términos de la capacidad demostrable de una
persona, animal o elemento para obtener un resultado de una accion, la calidad aplicada
a los humanos producida por la accion adecuada y los resultados esperados para cada
uno.

Por otra parte, Porto y Gardey (2018) sefalan que la eficacia es la capacidad de

lograr resultados que se plantea obtener relacionando a la eficacia y eficiencia,
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aludiendo conseguir lo buscado utilizando los recursos apropiados, dando como
método efectivo para el cumplimiento de un mismo objetivo.

La efectividad hace referencia a desarrollar correctamente las cosas
conllevando el desempeno adecuado de las tareas en funcion de los recursos
disponibles y los resultados esperados también muestra que la efectividad del
trabajador durante la jornada laboral esta relacionada con cémo se desarrollan las cosas
de manera responsable.

Indicadores de Efectividad.

Mision. La mision es la base de las prioridades, estrategias, planes y tareas de
trabajo, lo que representa por qué la organizacion es integral para dar forma a las metas
y estrategias corporativas, y estd orientada a largo plazo (Drucker,2000).

Vision. Consiste en una descripcion positiva y concisa de lo que la organizacion
desea lograr y lo que cree para llevar a cabo con éxito su mision dentro de un periodo
de tiempo definido, y analiza una gama de factores medibles y convincentes Es un
diagrama relacionado con el futuro de una organizaciéon con caracteristicas, aspecto,
estratégico, inspirador y tiempo (Gutierres, 2005).

Objetivos. Los objetivos guian las acciones, muestran como procede un proceso
y describen el propdsito de llevar a cabo un proceso. Es un referente transversal
establecido inicialmente como un punto y finalmente establecido cuando se cumplen
las expectativas especificadas (Ramirez, 2017).

Metas. Se define como el resultado esperado o imaginado de un sistema, accion
o trayectoria, estableciendo metas y procedimientos y traduciéndolos en realidad

(Estela, 2017).
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Resultados. Es ¢l efecto de una accion, proceso o situacion aplicada en
diferentes contextos como resultado o fin de la accidon, nacen de acciones u operaciones
que pueden resultar positivos o negativos, agradables o desagradables aplicandose en
diferentes contextos (DeConceptos.com, s.f.).

Proyectos. Recopila, produce y analiza sistematicamente un conjunto de datos
econdmicos como una evaluacion cualitativa y cuantitativa de las fortalezas y
debilidades de asignar recursos a una iniciativa particular y un plan de desarrollo para
lograrlo (Thompson, 2009).

2.2.6. Orgullo

Para Reyes (2012), Este enfoque esta relacionado con la necesidad de hacer algo de
valor para servir a la sociedad o traer algiin beneficio. La validacion es el principio de
la comunicacién en esta dimension. Lo importante es que la empresa y sus empleados
creen sociedad y sirvan a los clientes.

Para Servian (2017), la psicologia define dos tipos de orgullo. Los positivos se
llaman autoestima y confianza en uno mismo, son necesarios para llevar una vida
equilibrada y segura, y la sensacion de seguridad mide nuestra justa medida. Por otro
lado, también puede significar excesivo respeto por uno mismo y por los propios
logros, por lo que se trata de sentirse superior a los demas, incapacidad para reconocer
y corregir los propios defectos.

Asi mismo, la Real Academia de la Lengua Espaiola (2020) sehala que el
orgullo nos informa, es una sensacion de satisfaccion con los logros, habilidades,
méritos o algo en lo que uno se siente comprometido, suele conllevar sentimiento de

superioridad como arrogancia, vanidad y exceso de estimacion propia.
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Indicadores de Orgullo.

Cliente. Se define como una persona o empresa con la que se realiza un
comercio, un producto o servicio que necesitan o desean. Es la razon de ser de toda
transaccion y el valor clave que tienen los clientes en todos los que trabajan en una
organizacion, responder a solicitudes, necesidades o quejas (Thompson, 2009)

Comunidad. Es un grupo en constante cambio y desarrollo que crea un sentido
de pertenencia e identidad social en sus interacciones, dando a sus miembros un sentido
de identidad grupal y potenciando su potencial social como unidad. Asimismo,
significa los escenarios en los que se desarrolla la vida cotidiana de las personas y se
desarrolla la salud y la enfermedad como resultado de una determinada calidad de vida
(Montero, 2004).

Sociedad. Conjunto de seres humanos unidos moralmente, materialmente,
espiritualmente y culturalmente en busqueda de satisfacciones comunes a las
necesidades con beneficios a aspiraciones semejantes (Maria, 2003).

2.2.7. Identidad

Para Reyes (2012), la identidad se refiere a la necesidad de sentirse parte de un grupo
de humanos con caracteristicas Unicas y especiales, la necesidad de ser parte de un
grupo Unico y especial, la necesidad de ser reconocido como miembro de una é€lite y
las creencias.

Por otro lado, para Rodriguez (1989) la identidad es el significado que los
individuos otorgan a sus acciones, percepciones, motivos e intenciones en ese lugar y

tiempo, sellado con un ritual de afirmacion que afirma y unifica las nociones que cada
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ser humano tiene de si mismo y sus cualidades ideoldgicas. de fuerza para Un sistema
de ideas que proporciona una imagen convincente del mundo.

Laing (1961) define la identidad como un fendmeno subjetivo de elaboracion
personal, simbdlicamente construido en interaccion con otros, y define la identidad
como diferentes grupos socioculturales vistos como compartiendo caracteristicas
comunes, también se asocia con un sentido de pertenencia.

Asi mismo, Valdez, Huerta y Vergara (2012) cconsideran la identidad como el
motor que impulsa a las personas a la accion, la emocidn significa saber quiénes somos
y ser felices con ello, y nuestras normas y valores son los que los sustentan, una regla
util. En otras palabras, la identidad actiia como un elemento coherente. Esto inculca un
sentido de pertenencia en los principales procesos que construyen el sujeto y la

sociedad.

Indicadores de Identidad.

Valores. Definido como una realidad humanizada con implicaciones positivas
para los humanos, es estratégico, incluyendo la identidad, mision y vision
organizacionales, y dentro de las esferas tacticas es ético, practico y de desarrollo
(Pérez, s.f.).

Cultura Organizacional. Conjunto de valores comunes que engloba diversos
aspectos como: comportamientos, habitos, tradiciones, codigos y creencias de una
organizacion que son transmitidos a las nuevas generaciones como fundamentos de

vida que se sustenta en la comunicacion (Tejada, 2012).
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2.3. Definicion de Términos

Percepcion

Los procesos cognitivos de la conciencia, que consisten en el reconocimiento,
interpretacion y significado de las sensaciones derivadas del medio fisico y social,
intervenido por otros procesos psicolégicos como el aprendizaje, la memoria y la
simbolizacion (Vargas, 1994).

Estrategia de Comunicacion

Camino disefiado en la planificacion de las organizaciones para lograr de la manera
mas pertinente y eficaz posible los objetivos y las metas previamente propuestos por la
misma. (Escuela de Negocios, 2021).

Tactica

A diferencia de la estrategia, la tactica es el medio, la herramienta o la operativa que
respondiendo a la estrategia previa permite alcanzar esos objetivos.

Reunion de Equipo

Definido como la agrupacion de un nimero determinado de personas que durante un
tiempo programado intercambian opiniones e ideas bajo la direccion de una persona
con el proposito de alcanzar un objetivo comun (Pérez, 2016).

Reuniones online

Una sala de conferencias digital donde dos 0 mas personas conversan sobre un tema
especifico abarcando un amplio conjunto de actividades realizadas a travez de

plataformas de videoconferencia (Berceruelo, 2014).
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Boletines Informativos

Medio para anunciar a participantes sobre planes o estrategias de permutacion, en
busqueda de acontecimientos modales de trabajo con resultados de eficacia, variando
segun la necesidad y de entrega personalizada (Guevara, 2006).

Intranet

Un medio para conectar al personal de una institucion utilizando tecnologia de la
informacion como Internet. Ayuda a crear, intercambiar y transferir informacion de
forma rapida, eficiente y en tiempo real (Guevara, 2006).

Periddico mural

Medios que utilizan una variedad de temas que se enfocan en aspectos especificos que
promueven la colaboracion, la comunicacion, el liderazgo y el trabajo en equipo
(Valencia, 2013).

Memorandos

Documentos simplificados de caracter interno que circulan de manera agil, practica,
concisa y directa en instituciones dependientes del estado o del sector privado (Lakers,
2014).

Canales de Comunicacion

Herramientas utilizados por las instituciones o empresas para establecer una relacion
con el publico y comunicarse con ello, fortalecer el marketing de relacciones y

proporcionando reconocimiento (Santos, 2019).
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Motivacion

Un estado interno que activa, dirige y sostiene el comportamiento de una persona hacia
una meta o proposito particular. Este es un impulso que impulsa a una persona a una
determinada accion (Gomez, 2013).

Desempefio Laboral

El desempefio laboral que realiza un trabajador cuando desempefia las principales
funciones y tareas requeridas para su puesto en el contexto del trabajo (Ecured, 2005).
Clima Organizacional

El entorno en el que las personas realizan su trabajo diario. Es el trato que los superiores
puedan tener hacia sus subordinados como factor diferenciador en su relacion con los
empleados de la empresa, lo que influye en el comportamiento de quienes la integran
(Peralta, 2020).

Feedback

El proceso mediante el cual se intercambian datos, informacion, hipotesis o teorias
entre dos personas. Es decir, se aplica a situaciones sociales, cientificas, biologicas y
tecnologicas (Bembibre, 2010).

Correo Electronico

Un medio por el cual las organizaciones pueden enviar mensajes y comunicaciones
urgentes de manera rapida y sencilla, al mismo tiempo que reducen significativamente

los costos (Feaps, 2008).
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CAPITULO III. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

3.1. Descripcion del Trabajo de Campo

El trabajo de investigacion se inicid en el mes de junio del 2021. Primeramente, se
inici6 con el planteamiento del problema y los objetivos. Se debe anadir que el autor
de la investigacion viene laborando casi cuatro afios en la Municipalidad Distrital de
Ranrahirca de la provincia de Yungay y como trabajador de esta institucion fue posible
desarrollar sin dificultad el trabajo de campo desde la fase de observacion que fue
necesaria para el planteamiento del problema. En el proceso de estudio se observo la
situaciéon actual de la comunicacién interna que existe entre los trabajadores y
funcionarios centrando la investigacion en la percepcion de la comunicacion interna.

Para profundizar la inmersion en el problema de estudio se dispusieron
acercamientos a los responsables de comunicacion, Recursos Humanos y la delegada
titular del comité de trabajadores de la Municipalidad Distrital de Ranrahirca
(DETRAMUN).

En otra etapa de la investigacion y tras el disefio del instrumento, se procedio a
asegurar su repetibilidad y confiabilidad mediante la aplicacion de una prueba piloto a
una poblacion de similares caracteristicas a las de unidad de andlisis de esta
investigacion. Luego del respectivo procesamiento estadistico se determind que el
instrumento de recoleccion de datos, con sus respectivas dimensiones, indicadores e
items era confiable para emplear durante la investigacion.

Una vez aprobado el proyecto de tesis para su ejecucion correspondiente, se

procedié a realizar el trabajo de campo con la aplicacion de una encuesta de 51 items
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a 23 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Ranrahirca en un periodo de dos
semanas, de manera presencial (3) y virtualmente (20) debido al contexto del trabajo
remoto. La encuesta fue anonima y contd con la aceptacion de los participantes. El
seguimiento a la aplicacion de la encuesta virtual se hizo fuera del horario de trabajo y
a través de un tercero -un colaborador para el estudio ajeno a la institucion-, a fin de
evitar sesgos en el recojo de datos.

El acceso a los trabajadores de la institucion fue posible después de coordinar
con los responsables de las areas de Recursos Humanos y alta direccion, quienes fueron
informados sobre la realizacion del estudio.

Una vez aplicados los instrumentos de evaluacion, se proceso la informacion a
través del andlisis de frecuencia y porcentajes por tratarse de una sola variable,
graficando los resultados y desarrollando su interpretacion y discusion para luego
formular las conclusiones y recomendaciones.

3.2. Presentacion de Resultados

Los resultados son expresados en figuras, para poder sefalar de manera especifica las
caracteristicas de la percepcion de la comunicacion interna de la Municipalidad
Distrital de Ranrahirca.

3.2.1. Resultados en Funcién al Objetivo General
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Figura 1

Resultados globales de la variable

Percepcion de la Comunicacién Interna

Frecuencia

Medio Alto Muy alto

Percepcion de la Comunicacion Interna

Interpretacion: como puede apreciarse en la figura 1, los resultados son los
siguientes: nivel medio, 26,09% (6 casos); nivel alto, 56,52% (13 casos) y nivel muy
alto, 17,39% (4 casos).

La figura toma en cuenta la sumatoria de los resultados obtenidos en las
dimensiones del vinculo, que significa espacio emocional que profundiza el afecto que
los colaboradores sienten hacia la institucion. Igualmente, considera la efectividad, que
implica cumplir los logros que se plantea obtener. Asimismo, el orgullo, que se
relaciona con la necesidad de hacer algo valioso por la sociedad. Finalmente, la
identidad, que concierne a la necesidad de sentirse parte de un grupo humano. La

percepcion de la comunicacion interna alcanza, de esta manera, un nivel alto y muy
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alto: 73,91%; mientras que el nivel medio se estima en 26,09% y el nivel bajo aparece
en 0%. Se percibe; por consiguiente, una valoracion positiva de la variable de estudio;
en particular, aspectos como las relaciones laborales dentro de la entidad, la
reciprocidad entre sus integrantes, la orientacion al desarrollo profesional, la gestion
del desempefio, el reconocimiento, las compensaciones, la formaciéon que ayuda al
crecimiento del trabajador, entre otros.

3.2.2. Resultados en Funcion al Objetivo Especifico 1

Figura 2

Resultados globales de la dimension 1

Vinculo

Frecuencia

Medio Alto Muy alto

Vinculo

Interpretacion: como puede apreciarse en la figura 2, los resultados son los
siguientes: nivel medio, 17.39% (4 casos), nivel alto, 34.78% (8 casos) y nivel muy

alto, 47.83% (11 casos).
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El valor mas alto en el grafico muestra que el 47,83% estd de acuerdo con que
la comunicacion interna implementada en la municipalidad contribuye a generar afecto
de los colaboradores por su institucion. Las acciones de comunicacion interna
orientadas a generar vinculo incluyen las relaciones laborales dentro de la entidad, la
reciprocidad entre sus integrantes, la orientacion al desarrollo profesional, la gestion
del desempefio, el reconocimiento, las compensaciones, la formaciéon que ayuda al
crecimiento del trabajador, entre otros aspectos. El resultado en esta dimension es
elevado, pues si se suman los valores positivos alto y muy alto alcanza el 82.61%;
mientras que el nivel medio se estima en 17.39%.

3.2.3. Resultados en funcion al Objetivo Especifico 2
Figura 3

Resultados globales de la dimension 2

Efectividad

Frecuencia

Bajo Medio Alto Muy alto
Efectividad
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Interpretacion: como puede apreciarse en la figura 3, los resultados son los
siguientes: nivel bajo, 17.39% (4 casos), nivel medio, 43.48% (10 casos), nivel alto,
30.43% (7 casos) y nivel muy alto, 8.70% (2 casos).

El valor més alto del grafico muestra que el 43.48% considera que la
comunicacion interna implementada en la municipalidad no contribuye a generar el
cumplimiento de logros de los colaboradores por su institucion. Las labores de
comunicacion interna encaminadas a generar efectividad incluyen la mision, vision
institucional, objetivos, metas, resultados y proyectos.

El resultado en esta dimension alcanza, de esta manera, un nivel medio y bajo
60.87%; mientras que el nivel alto y muy alto es 39.13%.

3.2.4. Resultados en Funcion al Objetivo Especifico 3
Figura 4

Resultados globales de la dimension 3

Orgullo

Frecuencia

Medio Alto Muy alto

Orgullo
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Interpretacion: como puede apreciarse en la figura 4, los resultados son los
siguientes: nivel medio, 8.70% (2 casos); nivel alto, 30.43% (7 casos) y nivel muy alto,
60.87% (14 casos).

El valor mas alto en el grafico muestra que el 60.87% estd de acuerdo con que
la comunicacioén interna implementada en la municipalidad contribuye a generar
autoestima y autoconfianza de los colaboradores por su institucion. Las acciones de
comunicacion interna orientadas a generar orgullo incluyendo al cliente, comunidad y
sociedad. Los términos en esta dimension alcanzan un nivel alto y muy alto 91.3%;
entre tanto el nivel medio 8.7% y el nivel bajo 0%.

3.2.5. Resultados en Funcion al Objetivo Especifico 4
Figura 5
Resultados globales de la dimension 4

Identidad

Frecuencia

Bajo Medio Alto Muy alto
Identidad
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Interpretacion: como puede apreciarse en la figura 5, los resultados son los
siguientes: nivel bajo, 26.09% (6 casos), nivel medio, 47.83% (11 casos), nivel alto,
17.39% (4 casos) y nivel muy alto, 8.70% (2 casos).

El valor mas alto en el grafico muestra que el 47.83% esta por debajo de la linea
satisfactoria, lo que permite afirmar que se encuentra en desacuerdo con que la
comunicacion interna implementada en la municipalidad contribuye a generar sentido
de pertenencia de los colaboradores por su institucion. Las acciones de comunicacion
interna orientadas a generar identidad incluyen los valores y la cultura organizacional.
Los términos en esta dimension en los que se expresan los encuestados en torno a esta
tematica alcanzan un nivel medio y bajo 73.92%; entre tanto que en el nivel alto y muy
alto muestran un porcentaje de 26.09%.

3.3. Discusion de Resultados

Luego de los resultados obtenidos en el andlisis del cuadro estadistico en la
presente investigacion teniendo como objetivo principal describir la percepcion de la
comunicacion interna en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Ranrahirca
se procede a la discusion de resultados.

Para ello se ha planteado como primer objetivo especifico en cuanto a la
descripcion de la percepcion del vinculo que produce la comunicacion interna en la
Municipalidad Distrital de Ranrahirca ha arrojado resultados positivos con respecto a
las relaciones laborales dentro de la entidad: 82.61%. Esto implica la orientacion al
desarrollo profesional, la gestion del desempefio, la reciprocidad entre sus integrantes,

el reconocimiento, las compensaciones, la formacion que ayuda al crecimiento del
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trabajador, la calidad de vida, los beneficios que se recibe, el trato justo que se le brinda
al trabajador, entre otros aspectos.

Estos resultados coinciden con los resultados obtenidos por Carhuamaca (2019)
en su investigacion titulada Percepcion de la Comunicacion Interna en las
Municipalidades de Sapallanga y Pucard. En cuanto a la dimension descendente de la
comunicacion interna en las municipalidades de Sapallanga y Pucard, el investigador
la encontr6 en un nivel muy bueno, donde mas del 70% de trabajadores evaluados de
ambas municipalidades respaldaba las iniciativas de comunicacion. Dicho estudio
detalla que la comunicacién que mantienen los superiores con sus subordinados es
clara, precisa, la informacion es oportuna, el trato justo y los canales son los adecuados.
También es importante recalcar que la comunicacion encaminada al publico interno
que surge a partir de producir un entorno productivo, armonioso y participativo como
uno de los principales ejes; es decir, como lo sefiala Brandolin & Gonzales (2008), a
generar motivacion para que el personal se enfoque en el trabajo de acuerdo a los
objetivos éticos y productivos.

Por otra parte, el primer resultado especifico estd relacionado con la
importancia del vinculo, pues fortifica el afecto que los colaboradores sienten hacia su
institucion: sentir que la institucion los valora y respeta (Reyes 2012). Al respecto,
Repetur (2005) considera que el vinculo es importante porque representa un sello
conductual de conseguir y mantener proximidad de interaccion en las instituciones.

Otro de los puntos analizados en esta investigacion y como segundo objetivo
especifico se centra en la descripcion de la percepcion de la efectividad que produce la

comunicacion interna en la Municipalidad Distrital de Ranrahirca. Segtin los resultados
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obtenidos los servidores en su mayoria no estdn satisfechos con las acciones de
comunicacion respecto a la efectividad: 60.87% . Algunos factores que se encuentra en
este rubro son las politicas de gestion que enmarca la mision, vision, objetivos, metas,
resultados y proyectos de la institucion.

Este resultado difiere de la investigacion realizada por Infazén (2017), en su
tesis titulada Percepcion sobre la comunicacion interna en la Empresa Minera G y M
Madre de Dios — Huepetue” que describe la percepcion de la comunicacion interna
descendente. En particular, su resultado se refiere a las politicas de gestion donde de
los 44 encuestados la mayor parte lo considera positivo representado por un 45% que
valoran la comunicacion interna sobre las politicas de gestion en la empresa minera G
y M, pues sefiala que los directivos de turno comunican a sus trabajadores las politicas
de gestion en cuanto a la mision, vision, objetivos, resultados y proyectos. Una razén
que diferencia la investigacion de Infanzén con el presente estudio es la unidad de
analisis. En el primer caso se centra en una empresa privada, mientras que en el
segundo se trata de una institucion publica.

Segun Reyes (2012), la importancia de la efectividad radica en los objetivos
estratégicos que define la compaiia en la construccion del sentido y logro. Conforme
se establecid en el marco teodrico de este estudio y segun lo que explica Canas (1997),
la efectividad son los logros a cumplir involucrando la eficiencia y eficacia.

De la misma manera como tercer objetivo especifico se analiz6 la descripcion
de la percepcion del orgullo que produce la comunicacion interna en la Municipalidad

Distrital de Ranrahirca. En esta materia, la presente investigacion ha arrojado
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resultados positivos en lo concerniente a enfocarse en las necesidades del cliente, la
comunidad y la sociedad: 91.3%.

Estos resultados coinciden con la investigacion de Fernadez (2007), donde se
aprecia como la comunicacion interna puede llegar a ser el medio por el que la cultura
corporativa se constituya en los procedimientos de la gestion de calidad que permita
obtener clientes satisfechos con su servicio si olvidar la integracion adecuada del
personal.

Reyes (2012), considera que el orgullo es importante porque se relaciona con
la necesidad de hacer algo valioso por la sociedad, siendo la interacciéon que la
compaiiia y los colaboradores establecen con la sociedad y los clientes.

Finalmente, como cuarto objetivo especifico se analizo la descripcion de la
percepcion de la identidad que produce la comunicacion interna en la Municipalidad
Distrital de Ranrahirca. Segliin la percepcion de los trabajdores encuestados se
determind que estos no consideran satisfactorios los trabajos realizados con respecto a
los indicadores de valores y cultura organizacional: 73.92%. Los datos analizados se
asemejan a la investigacion de Mena & Garcia (2017), quienes sefialan que al medir si
los integrantes de la I.LE. N°86505 Oscar Nicolas Torres Veldsquez, Santa Cruz,
Huaylas 2017, practican valores y cooperan para un clima laboral adecuado; se conluy6
que un 35.7% de los docentes y administrativos encuestados nunca practican los
valores institucionales, lo que refleja que en la institucion existe divisionismo. Por otra
parte, Castillo (2020) en su investigacion Influencia de la comunicacion interna en
cuanto a los niveles de identidad corporativa de los trabajadores administrativos de

la red asistencial Ancash de EsSalud, Chimbote - 2019, publican que el indice mas
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alto estd al nive del 61.6% , lo cual sefiala que no hay una buena identidad corporativa.
Coincidentemente, todas estas investigaciones al igual que la presente, se desarrollan
en instituciones del sector publico.

Dentro del contexto como lo sefiala Berceruelo (2011), la comunicacion interna
es una herramienta principal que permite transmitir objetivos a toda la organizacion,
difundir sus politicas y construir una identidad de la institucion en un clima de
confianza y de motivacion. Por su parte, Reyes (2012), sefala la importancia de la
identidad relacionada con la necesidad de sentirse parte de un grupo humano para ser
reconocidos como miembro de una élite. Valdez, Huerta & Vergara (2012), por su
parte, consideran a la identidad como el motor que impulsa al hombre a actuar, sentir
es el saber quién somos y el estar a gusto con ello, donde las normas y valores son las
reglas que ayudan a obtener mayor identidad.

Finalmente, los resultados generales analizados en cuanto a la percepcion de la
comunicacion interna en la Municipalidad Distrital de Ranrahirca, muestran resultados
positivos respecto a las dimensiones del vinculo y orgullo que produce la comunicacion
interna en la Municipalidad Distrital de Ranrahirca, Yungay 2021: 73.91%.

Los resultados analizados difieren con muchas investigaciones, entre ellas la de
Salas & Salas (2019), donde se muestra deducciones negativas en cuanto a la
percepcion de la comunicacion interna en la Empresa Prestadora de Servicios Aguas
de Lima Norte 2019. Una probable razén puede encontrarse en que la comunicacion en
general y la comunicacion interna en particular no tuvieron impulso durante muchos
afios en las municipalidades distritales del interior de la region Ancash. No obstante,

recién las ultimas gestiones ediles han permitido la participacion de profesionales de
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carrera en sus areas de imagen institucional. De esta manera, pasar de no percibir nigin
tipo de trabajo comunicacional en la organizacion, a ver la aplicacion de inciativas
comunicacionales elaboradas o incluso incipientes, puede generar la sensacion de

avances entre los trabajadores de la comuna.
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CONCLUSIONES

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Ranrahirca perciben de manera
positiva la comunicacion interna desarrollada dentro de su organizacion. Este resultado
queda evidenciado en el 73.91% que otorga respuestas favorables sobre las acciones
implementadas en este topico y que se orientan a contribuir en el vinculo de los
trabajadores con la institucion y al orgullo.

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Ranrahirca perciben como
positiva la contribucion de las acciones de comunicacion interna al vinculo con la
institucion. Esta afirmacion se respalda en el 82.61% que valora como positivo el
trabajo en cuanto a las relaciones laborales dentro de la entidad, la reciprocidad entre
sus integrantes, la orientacion al desarrollo profesional, la gestion del desempetio, el
reconocimiento, las compensaciones, la formacion que ayuda al crecimiento del
trabajador, la calidad de vida, los beneficios, entre otros aspectos relacionados.

La percepcion de los trabajadores en cuanto a la contribucion de la
comunicacion interna a la efectividad en la Municipalidad Distrital de Ranrahirca es
insatisfactoria. Este resultado es demostrado por el 60.87% que lo considera por debajo
de la linea deseada, particularmente en torno a las politicas de gestion interna: mision,
vision, objetivos institucionales y metas.

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Ranrahirca perciben como
positiva la contribucion de la comunicacion interna al orgullo con la entidad. Este
resultado es afirmado por el 91.3% que lo estima como positivo en cuanto a enfocarse

en las necesidades del cliente, la comunidad y la sociedad .
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La percepcion de los trabajadores en cuanto a la contribucion de la
comunicacion interna a la identidad en la Municipalidad Distrital de Ranrahirca es
insatisfactoria. Este resultado es evidenciado por el 73.92% que lo considera por debajo
de la linea ideal en cuanto a las acciones de comunicacion interna orientadas a generar

identidad que incluyen los valores y la cultura organizacional.
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RECOMENDACIONES

La Municipalidad Distrital de Ranrahirca debe fortalecer el area de imagen
institucional con el objetivo de potenciar sus fortalezas en comunicacidn interna, tanto
en sus dimensiones como vinculo y orgullo; al mismo tiempo, debe corregir las
debilidades identificadas en efectividad e identidad.

Futuras investigaciones sobre la percepcion de los trabajadores de las
organizaciones deberian considerar la aplicacion de instrumentos de recoleccion de
datos como el empleado en este estudio con su correspondiente validez y confiabilidad
de manera periodica para evaluar las acciones de comunicacion implementadas con su
publico interno. Mdas alin cuando se toma en cuenta las organizaciones como las
municipalidades, pues su administracion cambia con cada eleccion popular.

Resulta conveniente plantear otras técnicas para ir mas alla de la percepcion en
temas especificos como la mision, vision y valores institucionales, pues en el presente
estudio solo se midi6 la percepcion de los trabajadores en cuanto a este topico, pero
puede en algunos contextos puede resultar mas importante conocer si estos elementos
son practicados o constituyen el derrotero de los servidores en una institucion.

Se recomienda la realizacion de posteriores investigaciones con disefios
experimentales o con alcances descriptivos propositivos para contribuir de manera
directa a mejorar la actividad comunicacional en la organizacion.

La Municipalidad Distrital de Ranrahirca debe dar prioridad a las acciones
comunicacionales en cuanto a la efectividad; es decir, el comportamiento de los

trabajadores orientado a los objetivos institucionales. Igualmente, se debe priorizar
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acciones de comunicacion en torno al vinculo entre los servidores y la institucion. Estas
labores deben ser lideradas por las areas de Imagen Institucional y la Oficina de

Recursos Humanos.
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comunicacion interna
en la Municipalidad
Distrital de
Ranrahirca?

comunicacion interna
en la Municipalidad
Distrital de
Ranrahirca.

hipétesis en su
planteamiento.

descriptiva, ya que
este describe las
situaciones y eventos,
ademas mide diversos
aspectos del
fenémeno a
investigar.

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE METODOLOGIA
PG: (Cualesla Describir la Los estudios Percepcion de la Enfoque de Poblacién y muestra
percepcion percepcion descriptivos Comunicacion investigacion: Trabajadores (23) de
de la comunicacion de la comunicacion se enfocan en realizar | Interna. Cuantitativo la Municipalidad
interna en la interna en la mediciones con la Distrital de
Municipalidad Municipalidad mayor precision Ranrahirca,
Distrital de Distrital de posible. Medir un contratados y
Ranrahirca? Ranrahirca. fendmeno para nombrados.
Pel: jCual es la Oel: Describir la describirlo no requiere Tipo de estudio Técnicas e
percepcion percepcion de hipotesis; es por Por su finalidad instrumentos de
del vinculo que del vinculo que ello que, este estudio corresponde el tipo de | recolecciéon de datos
produce la produce la no considera una investigacion

Técnica:
Encuesta
Instrumento:
Cuestionario




&3

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE METODOLOGIA
Pe2: jCudl es la Oe2: Describir la El disefio de la Técnica de analisis y
percepcion percepcion investigacion prueba de hipétesis
de la efectividad que | de la efectividad que El disefio de la (estudio)
produce la produce la investigacion es no

comunicacion interna
en la Municipalidad
Distrital de
Ranrahirca?

comunicacion interna
en la Municipalidad
Distrital de
Ranrahirca.

Pe3: ;Cualesla
percepcion

del orgullo que
produce la
comunicacion interna
en la Municipalidad
Distrital de
Ranrahirca?

Oe3: Describir la
percepcion

del orgullo que
produce la
comunicacion interna
en la Municipalidad
Distrital de
Ranrahirca.

experimental, puesto
que se realizard sin la
manipulacion
premeditada de la
variable y se limitara
a la observacion del
fenomeno de estudio
en su ambiente natural
(Hernandez, 2014). A
su vez, se trata de un
estudio de corte
transversal, pues el
recojo de datos en un
momento
determinado, si
abarcar largos
periodos de tiempo.

Al tratarse de un
descriptivo las
técnicas de analisis
son: observacional
para el planteamiento
del problema y el
procesamiento
inferencial para los
datos recogidos luego
de la aplicacion de los
instrumentos.

En cuanto a la prueba
de hipotesis, no se
realizd por ser un
estudio descriptivo
que se desarrolla
describiendo las
caracteristicas de la
percepcion de la
comunicacion interna
de la Municipalidad
Distrital de
Ranrahirca.
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PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE METODOLOGIA
Pe4: ;Cualesla Oc4: Describir la
percepcion percepcion
de la identidad que de la identidad que
produce la produce la

comunicacion interna
en la Municipalidad
Distrital de
Ranrahirca?

comunicacion interna
en la Municipalidad
Distrital de
Ranrahirca.
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Anexo 3: Base de Datos de la Encuesta
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Anexo 4: Resultados Complementarios
Figura 6
Sexo de los encuestados

Sexo

Frecuencia

Masculino Femenino

Sexo

Interpretacion: como puede apreciarse en la figura 6, el 56,52% de los casos (13 personas) son

varones, mientras que el 43,48% de los casos (10 elementos), son mujeres.



125

Figura 7

Tiempo de trabajo en la municipalidad

Arios trabajando en la municipalidad

Frecuencia

0 asSafos Ga 10 afios 11 a 20 afos 20 amas afios

Afios trabajando en la municipalidad

Interpretacion: como puede apreciarse en la figura 7, los resultados son los siguientes 0-5 afios,
60.87% (14 casos); 6-10 afos, 13.04% (3 casos), 11-20 afios (5 casos) y 20 a més afios, 4.35% (1

caso)
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Figura 8
Vinculo laboral con la municipalidad

Vinculo laboral

20

Frecuencia

Nombrado Contratado

Vinculo laboral

Interpretacion: como puede apreciarse en la figura 8, los resultados son los siguientes: nombrado,

30.43% (7 casos) y contratado, 69,57% (16 casos).
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Figura 9

Edad de los encuestados

Edad

Frecuencia

20 a 30 afios 31 a40 afios 41 a 50 afios 51 a mas afios

Edad

Interpretacion: como puede apreciarse en la figura 9, los resultados son los siguientes: 20-30
anos, 39.13% (9 casos); 31-40 afios, 21.74 (5 casos); 41-50 afios, 30.43% (7 casos); 51 a mas afios,

8.70% (2 casos).
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Resultados de la variable segun sexo
Figura 1

Resultados de la variable para el sexo masculino

Percepciéon de la Comunicacién Interna

Sexo: Masculino

Frecuencia

Medio Alto Wuy alto

Percepcion de la Comunicacion Interna

Interpretacion: como puede apreciarse en la figura 10, los resultados son los siguientes: nivel

medio: 15.38% (2 casos), nivel alto, 69.23% (9 casos) y nivel muy alto, 15.38% (2 casos).
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Figura 2
Resultados de la variable para el sexo femenino

Percepcion de la Comunicacién Interna

Sexo: Femenino

Frecuencia

Medio Alto Muy alto

Percepcion de la Comunicacion Interna

Interpretacion: como puede apreciarse en la figura 11, los resultados son los siguientes: nivel

medio: 40% (4 casos), nivel alto, 40% (4 casos) y nivel muy alto, 20% (2 casos).



130

Tabla 1

Prueba del Chi Cuadrado: sexo y percepcion de la comunicacion interna

Significacion
asintotica

Valor Df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 2,236 2 ,327
Razon de verosimilitud 2,261 2 ,323
Asociacion  lineal por ,506 1 477
lineal
N de casos validos 23

Interpretacion: dado que en esta fase del proceso de analisis se compara una variable nominal
(sexo) con una variable ordinal (percepcion de la comunicacion interna), se optd por la prueba del
Chi Cuadrado. El resultado obtenido de 0,327 (mayor al nivel de significancia de 0.050) demuestra
que no existe relacion significativa entre las variables en estudio, lo que implica que el sexo de la

persona no se relaciona con su percepcion de la comunicacion interna.



131

Resultados de la variable segun afios de servicio
Figura 3

Resultados de la variable para los trabajadores con 0-5 arios de servicio

Percepciéon de la Comunicacién Interna

Aiios trabajando en la municipalidad: 0 a 5 afios

Frecuencia

Medio Alto Wuy alto

Percepcion de la Comunicacion Interna

Interpretacion: como puede apreciarse en la figura 12, los resultados son los siguientes: nivel

medio: 28.57% (4 casos), nivel alto, 50% (7 casos) y nivel muy alto, 21.43% (3 casos).
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Figura 4
Resultados de la variable para los trabajadores con 6-10 anios de servicio

Percepciéon de la Comunicacién Interna

Aiios trabajando en la municipalidad: 6 a 10 afios

Frecuencia

Medio Alto

Percepcion de la Comunicacion Interna

Interpretacion: como puede apreciarse en la figura 13, los resultados son los siguientes: nivel

medio: 33.33% (1 caso) y nivel alto, 66.67% (2 casos).
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Figura 5
Resultados de la variable para los trabajadores con 11-20 arios de servicio

Percepciéon de la Comunicacién Interna

Aiios trabajando en la municipalidad: 11 a 20 afios

Frecuencia

Medio Alto

Percepcion de la Comunicacion Interna

Interpretacion: como puede apreciarse en la figura 14, los resultados son los siguientes: nivel

medio: 20% (1 caso) y nivel alto, 80% (4 casos).



Figura 6

Resultados de la variable para los trabajadores con 20 a mas arios de servicio

08

06

Frecuencia

04

02

00

Percepciéon de la Comunicacién Interna

Aiios trabajando en la municipalidad: 20 a mas afios

Muy alto

Percepcion de la Comunicacion Interna
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Interpretacion: como puede apreciarse en la figura 15, los resultados son los siguientes: nivel

muy alto, 100% (1 caso).
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Tabla 2

Prueba Tau B de Kendall: arios de servicio y percepcion de la comunicacion interna

Afos trabajando Percepcion de la

en laComunicacion
municipalidad Interna
Tau_b de Kendall Afios trabajando en IlaCoeficiente de correlacion 1,000 ,046
municipalidad Sig. (bilateral) . ,811
N 23 23
Percepcion de laCoeficiente de correlacion ,046 1,000
Comunicacion Interna Sig. (bilateral) ,811
N 23 23

Interpretacion: dado que en esta fase del proceso de analisis se compara una variable ordinal
(afios de servicio) con una variable ordinal (percepcion de la comunicacion interna), se opto por la
prueba Tau b de Kendall. El resultado obtenido de 0,811 (mayor al nivel de significancia de 0.050)
demuestra que no existe relacion significativa entre las variables en estudio, lo que implica que los
afios de servicio de la persona no se relacionan con su percepcion de la comunicacion interna.

Resultados de la variable segiin el vinculo laboral
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Figura 7

Resultados de la variable para los trabajadores nombrados

Percepciéon de la Comunicacién Interna

Vinculo laboral: Nombrado

Frecuencia

Medio Alto Wuy alto

Percepcion de la Comunicacion Interna

Interpretacion: como puede apreciarse en la figura 16, los resultados son los siguientes: nivel

medio: 28.57% (2 casos), nivel alto, 57.14% (4 casos) y nivel muy alto, 14.29% (1 caso).
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Figura 8
Resultados de la variable para los trabajadores contratados

Percepciéon de la Comunicacién Interna

Vinculo laboral: Contratado

Frecuencia

Medio Alto Wuy alto

Percepcion de la Comunicacion Interna

Interpretacion: como puede apreciarse en la figura 17, los resultados son los siguientes: nivel

medio: 25% (4 casos), nivel alto, 56.25% (9 casos) y nivel muy alto, 18.75% (3 casos).
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Tabla 3

Prueba del Chi Cuadrado: vinculo laboral y percepcion de la comunicacion interna

Significacion
asintotica

Valor Df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson  ,080 2 ,961
Razon de verosimilitud ,082 2 ,960
Asociacion  lineal por ,070 1 ,791
lineal
N de casos validos 23

Interpretacion: dado que en esta fase del proceso de analisis se compara una variable nominal
(vinculo laboral) con una variable ordinal (percepcion de la comunicacion interna), se opto por la
prueba del Chi Cuadrado. El resultado obtenido de 0,961 (mayor al nivel de significancia de 0.050)
demuestra que no existe relacion significativa entre las variables en estudio, lo que implica que el

vinculo laboral de la persona no se relaciona con su percepcion de la comunicacion interna.
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Resultados de la variable segin la edad de los encuestados
Figura 9

Percepcion de la comunicacion interna de 20 a 30 arios

Percepciéon de la Comunicacién Interna
Edad: 20 a 30 afios

Frecuencia

Medio Alto Wuy alto

Percepcion de la Comunicacion Interna

Interpretacion: como puede apreciarse en la figura 18, los resultados son los siguientes: nivel

medio: 33.33% (3 casos), nivel alto, 33.33% (3 casos) y nivel muy alto, 33.33% (3 casos).
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Figura 10
Percepcion de la comunicacion interna de 31 a 40 arios

Percepciéon de la Comunicacién Interna
Edad: 31 a 40 afios

Frecuencia

Medio Alto

Percepcion de la Comunicacion Interna

Interpretacion: como puede apreciarse en la figura 19, los resultados son los siguientes: nivel

medio: 20% (1 caso) y nivel alto, 80% (4 casos).
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Figura 11
Percepcion de la comunicacion interna de 41 a 50 aros

Percepciéon de la Comunicacién Interna
Edad: 41 a 50 afios

Frecuencia

Medio Alto

Percepcion de la Comunicacion Interna

Interpretacion: como puede apreciarse en la figura 20, los resultados son los siguientes: nivel

medio: 28.57% (2 casos) y nivel alto, 71.43% (5 casos).



Figura 12
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Percepcion de la comunicacion interna de 51 a mds arios

08

06

Frecuencia

04

02

00

Percepciéon de la Comunicacién Interna

Edad: 51 a mas aiios

Alto Muy alto

Percepcion de la Comunicacion Interna

Interpretacion: como puede apreciarse en la figura 17, los resultados son los siguientes: nivel

medio: 50% (1 caso) y nivel alto, 50% (1 caso).
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Tabla 4

Prueba Tau b de Kendall: edad y percepcion de la comunicacion interna

Percepcion de la

Comunicacion

Edad Interna
Tau_b de Kendall Edad Coeficiente de correlacion 1,000 ,000
Sig. (bilateral) . 1,000
N 23 23
Percepcion de la Coeficiente de correlacion ,000 1,000
Comunicacion Interna Sig. (bilateral) 1,000
N 23 23

Interpretacion: dado que en esta fase del proceso de analisis se compara una variable ordinal
(edad) con una variable ordinal (percepcion de la comunicacion interna), se optd por la prueba Tau
b de Kendall. El resultado obtenido de 1,000 (mayor al nivel de significancia de 0.050) demuestra
que no existe relacion significativa entre las variables en estudio, lo que implica que la edad de la

persona no se relaciona con su percepcion de la comunicacion interna.
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Anexo 5: fotografias de la aplicacion del instrumento de manera presencial y virtual a los

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Ranrahirca
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