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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado LA COMUNICACION INTERNA
Y SU RELACION CON LA IDENTIDAD CORPORATIVA DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ACOPAMPA, CARHUAZ, 2019, en el
cual se investiga la relacion del trabajo en comunicacion interna, de acuerdo a las
dimensiones planteadas de: comunicacion intrapersonal, comunicacion
interpersonal y comunicacion institucional; las cuales se relacionan en la mejora de
la identidad corporativa. La comunicacion interna como forma de intercambio
comunicacional del publico interno de la institucion, que se manifiesta en la forma
como la opinion publica, o pablico externo, reconoce instantdneamente una entidad
publica o privada. El tipo de estudio aplicado para este trabajo fue correlacional, se
uso el disefio transaccional correlacional. También se utilizd un instrumento de
encuesta para recopilar datos e informacion. Para ello se elabord un cuestionario
qgue mide las variables de investigacion. La muestra de la investigacion estuvo
conformada por 22 trabajadores del Municipio del Distrito de Acopampa. De los
resultados obtenidos, concluimos que existe un grado significativo de conexion
entre la comunicacion interna y la identidad corporativa; de lo cual podemos
concluir que un correcto trabajo en comunicacién interna en las instituciones
gubernamentales tiene un impacto directo en la identidad corporativa de cada
colaborador; lo cual fue confirmado por la medicion estadistica del coeficiente de
correlacion, lo que permiti6 observar una aproximacion positiva de la relacién entre

las variables propuestas.

Palabras Claves: Comunicacion Interna, Identidad Corporativa, Comunicacion

Intrapersonal, Comunicacion Interpersonal y Comunicacion Institucional.
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ABSTRACT

The present research work entitled INTERNAL COMMUNICATION AND ITS
RELATIONSHIP WITH THE CORPORATE IDENTITY OF THE DISTRICT
MUNICIPALITY OF ACOPAMPA, CARHUAZ, 2019, in which the relationship
of work in internal communication is investigated, according to the proposed
dimensions of: intrapersonal communication, interpersonal communication and
institutional communication; which are related to the improvement of corporate
identity. Internal communication as a form of communicational exchange of the
internal public of the institution, which manifests itself in the way public opinion,
or external public, instantly recognizes a public or private entity. The type of study
applied for this work was correlational, the correlational transactional design was
used. A survey instrument was also used to collect data and information. For this, a
questionnaire was developed that measures the research variables. The research
sample consisted of 22 workers from the Acopampa District Municipality. From
the results obtained, we conclude that there is a significant degree of connection
between internal communication and corporate identity; from which we can
conclude that a correct work in internal communication in government institutions
has a direct impact on the corporate identity of each collaborator; which was
confirmed by the statistical measurement of the correlation coefficient, which
allowed us to observe a positive approximation of the relationship between the

proposed variables.

Key Words: Internal Communication, Corporate Identity, Intrapersonal

Communication, Interpersonal Communication and Institutional Communication.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo encontrar la relacion entre
la variable independiente, Comunicacion Interna, y la variable dependiente,
Identidad Corporativa. El estudio es de gran importancia, ya que busca identificar
los problemas existentes en las instituciones publicas en términos de comunicacion
interna. Ademas, la investigacion pretende ser una herramienta teérica y académica
para proponer soluciones y mejoras en la comunicacion interna y la identidad
corporativa en las instituciones publicas.

Por otro lado, se busca comprender el trabajo realizado en las instituciones publicas
en relacion con la comunicacion interna, utilizando los conceptos de comunicacion
intrapersonal, comunicacién interpersonal y comunicacion institucional. También
se propone el uso de estrategias de intercambio comunicacional para mejorar la
identidad corporativa de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de

Acopampa, basandonos en los conceptos tedricos de la comunicacion corporativa.

La investigacion se compone de tres capitulos, en los cuales se propone y explica
el proceso del trabajo desarrollado durante la investigacién. A continuacion, se
detalla el contenido de cada capitulo del trabajo..

El primer capitulo presenta la introduccion del problema, los objetivos de la
investigacion y la hipotesis planteada. Se describe la motivacion para llevar a cabo
la investigacion, se presenta la pregunta y el proposito de la misma, y se explica la
metodologia utilizada, incluyendo el tipo y disefio del estudio, la implementacion
de variables, la unidad de analisis, la poblacién y los métodos y herramientas de

recoleccion de datos.

@ ®®®  Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



En el segundo capitulo se expone el marco tedrico que respalda académicamente la
investigacion. Se presentan las teorias propuestas que refuerzan y confirman los
objetivos del estudio y la contrastacion de las hipotesis. Ademas, se expone el
marco referencial y conceptual.

En el tercer capitulo se realiza la presentacion y analisis de los resultados. Se lleva
a cabo un analisis cuantitativo y cualitativo de los datos obtenidos del trabajo de
campo, utilizando distribuciones de frecuencia para cada variable y en conjunto.
Ademas, se calcularon correlaciones y pruebas de hipoétesis de las variables,
determinando asi la relacion entre la comunicacion interna y la identidad
corporativa.

En conclusion, se encontré el grado de relacion entre la Comunicacion Internay la
Identidad Corporativa de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Acopampa en el afio 2019.

Las Autoras.

vii
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CAPITULO I
PROBLEMA Y METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
1.1. El Problema de investigacion:
1.1.1. Planteamiento del Problema

El distrito de Acopampa es uno de los 11 distritos que conforman la provincia
de Carhuaz, en el departamento de Ancash. Segln informacion del Instituto
Nacional de Estadistica e Informética (INEI 2017), tiene una poblacion de 2655
habitantes, que viven tanto en la zona urbana como rural, y esta ubicado a 32
km al norte de la ciudad de Huaraz, en el Callejon de Huaylas.

La Municipalidad Distrital de Acopampa es una entidad publica
descentralizada que forma parte del gobierno local, con alcaldes y regidores
elegidos por voto popular. Esta institucion goza de autonomia y tiene la
capacidad de resolver y organizar, asi como autorregularse, con funciones y
poderes exclusivos que no pueden ser ejercidos por ningun otro organismo. Sin
embargo, en la estructura organizacional no existe una unidad responsable de
la gestion de la comunicacion, y al plantear el presente trabajo se ha
considerado este factor, asi como las deficiencias y problemas en la
comunicacion interna entre los trabajadores, que se reflejan en el nivel de
aceptacion por parte del publico usuario que realiza tramites en la
municipalidad.

En este contexto, la municipalidad cuenta con trabajadores contratados bajo
diversas modalidades (CAS y Locacidn de servicios), que prestan servicio en

las diferentes gerencias, jefaturas y areas establecidas en la institucion, con el
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proposito de brindar un servicio de calidad y una buena atencion a los

pobladores del Distrito de Acopampa.

La Municipalidad Distrital de Acopampa, al contar con un grupo humano que
trabaja en la institucion bajo el liderazgo del alcalde y las autoridades, busca
establecer principios y valores que no solo permitan trabajar en un ambiente y
clima organizacional adecuado, sino también crear una identidad corporativa
en los trabajadores a través del adecuado manejo de la comunicacion interna
dentro de la institucion.

Por su parte, La Porte (2001) considera que la comunicacién interna es una
forma de comunicacién que crea relaciones efectivas entre las personas o
compafieros que integran la comunidad interna de la organizacion, y que crea
la necesaria intimidad y amistad que posibilita y facilita la adecuada y
responsable coordinacion, transferencia y gestion de los recursos Utiles para
cumplir con la tarea general de la organizacion (La Porte, 2001).

En ese sentido, la falta de trabajo y el inadecuado desarrollo de las herramientas
y mecanismos de comunicacion interna en la municipalidad se debe, en parte,
a la ausencia de un profesional responsable en la oficina de imagen
institucional, encargado de trabajar en las tareas de comunicacion interna e
implementar estrategias comunicativas que fortalezcan la identidad corporativa
de los trabajadores. Ademas, en el seguimiento para plantear la investigacion
no se han podido identificar indicadores de imagen, como notas de prensa,

redes sociales, boletines, y otros que atribuyan la presencia de distintivos de la
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municipalidad, ya que todo se concentra en el periddico mural, en el que en

ciertas ocasiones se publica normatividad o convocatorias.

Del mismo modo, en las actividades programadas protocolares hay una escasa
participacion y los trabajadores asisten a su centro de trabajo sin uniforme
institucional que la municipalidad otorga de forma periddica.

Ademas, actualmente las instituciones deben contar con trabajo y estrategias
de comunicacién organizacional, las cuales permitan fortalecer en los
trabajadores la identidad corporativa. En ese sentido, en la Municipalidad
Distrital de Acopampa, el trabajo realizado en temas de comunicacion interna
es escaso, por lo cual los trabajadores no se identifican plenamente con la
institucion.

Por otro lado, es vital establecer o implementar estrategias de comunicacion
intrapersonal, comunicacion interpersonal y comunicacion institucional en la
municipalidad. La falta de trabajo en estos temas origina que los trabajadores,
sin importar su condicion laboral, pierdan los vinculos que les permiten
establecer un sentido de pertenencia hacia la institucién. Esto hace que no se
identifiquen con la municipalidad y no trabajen en coordinacion y equipo para
el logro de los objetivos y metas de la organizacion.

Zayas (2011) sefiala que la comunicacion interpersonal es la forma méas segura
de todas las formas de comunicacion humana, ya que las relaciones
interpersonales se desarrollan de manera directa y con alta intensidad. Este tipo
de comunicacién también sirve para entender como funcionan los sistemas

interpersonales. Considerando lo sugerido por Zayas, debemos sefialar que la
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institucion no considera necesario que los trabajadores desarrollen relaciones
més humanas entre colegas. Sin embargo, no existe un espacio adecuado en la

institucion para crear esta comunicacion interpersonal (Zayas, 2011).

Por otra parte, Capriotti (2009) estima que la identidad corporativa es el vinculo
entre las caracteristicas originales, actuales y personales que existen dentro de
una organizacion. Estas caracteristicas crean autoconocimiento (a nivel
interno) y autodiferenciacion (de otras empresas que forman parte de su
entorno organizacional) (p. 21).

Por ello, consideramos importante que los procesos comunicativos
desarrollados no logran establecer una identidad personal, social y
organizacional que haga que los trabajadores se sientan parte de la institucion.
Esto se refleja en la falta de compromiso para el cumplimiento de las metas
institucionales propuestas para el afio. Existe diferencia en pagos, beneficios,
salarios y bonificaciones entre los trabajadores nombrados y contratados por
diversas modalidades, ademas de que los colaboradores cambian de acuerdo a
las autoridades de turno.

Asimismo, es importante considerar que la falta de identidad corporativa hace
que los trabajadores no se sientan involucrados con los objetivos y metas
institucionales, lo cual se refleja en el trabajo que realizan y es percibido por la
poblacién que acude a la municipalidad por los servicios que ofrece, creando
una imagen inadecuada de la institucion.

De continuar la falta de un trabajo adecuado en el area de comunicacion interna

en la institucion, se corre el riesgo de no cumplir con los objetivos
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institucionales, de que los colaboradores no sientan pertenencia a la institucion
y no cumplan con las funciones encomendadas, lo cual puede resultar en
corrupcion debido a la falta de identidad corporativa. Por otro lado, la
poblacidn no se beneficiara con el servicio que ofrece la institucion y la imagen
corporativa se deteriorara.

La institucion no implementa medidas para solucionar el problema de
comunicacion propuesto. Es importante desarrollar un trabajo solido en
comunicacion interna, ya que los colaboradores deben tener una identidad
corporativa Optima que les permita cumplir con las funciones encomendadas
en la institucion. Para lograr este objetivo, es crucial fortalecer los canales y

medios de comunicacion disponibles.
1.1.2. Formulacién de problemas

eProblema general
- ¢ Cuadl es la relacién entre la comunicacion interna y la identidad
corporativa en la Municipalidad Distrital de Acopampa, Carhuaz en el
afio 2019?
e Problemas especificos
- ¢, De qué manera se relaciona la comunicacion intrapersonal con el
liderazgo de los trabajadores en la Municipalidad Distrital de
Acopampa, Carhuaz en el afio 2019?
¢Como se relaciona la comunicacion interpersonal con el trabajo en
equipo de los trabajadores en la Municipalidad Distrital de Acopampa,

Carhuaz en el afo 2019?
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¢De qué manera se relaciona la comunicacion institucional con la
motivacion de los trabajadores en la Municipalidad Distrital de

Acopampa, Carhuaz en el afio 2019?
1.2. Objetivos de la investigacion
1.2.1. Objetivo general

- Determinar la relacion entre la comunicacién interna con la identidad

corporativa en la Municipalidad Distrital de Acopampa, Carhuaz, 2019.
1.2.2.Objetivos especificos

- Analizar la relacion entre la comunicacion intrapersonal y el liderazgo
de los trabajadores en la Municipalidad Distrital de Acopampa, Carhuaz
en el afio 2019.

- Evaluar la forma en que la comunicacion interpersonal se relaciona con
el trabajo en equipo de los trabajadores en la Municipalidad Distrital de
Acopampa, Carhuaz en el afio 2019.

- Determinar la relacion entre la comunicacion institucional y la
motivacién de los trabajadores en la Municipalidad Distrital de

Acopampa, Carhuaz en el afio 2019.
1.3. Justificacion de la investigacion

La presente investigacion es pertinente, ya que permite determinar la relacién
entre la comunicacién interna y la identidad corporativa en la Municipalidad
Distrital de Acopampa. Ademas, esta investigacion es relevante en el contexto
del estudio de la probleméatica comunicacional en las instituciones publicas del

pais, abordando las variables de investigacion propuestas en este estudio.
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Asimismo, busca determinar como la comunicacion interna se aplica en los
diferentes niveles de gobierno y como se relaciona con la identidad corporativa
de los trabajadores. Esto es importante para que los profesionales en Ciencias
de la Comunicacion adquieran un conocimiento practico en el manejo de los
conceptos propuestos en la investigacion, asi como en la realizacion de trabajos
comunicacionales desde las oficinas de relaciones publicas, imagen

institucional o direcciones de comunicaciones de entidades publicas y privadas.

La investigacion resultante constituird parte del repositorio y biblioteca
especializada de la Facultad de Ciencias Sociales, Educacion y Comunicacion
de la Unasam, lo cual la hace relevante. Ademas, esta investigaciéon es de
utilidad para la Municipalidad Distrital de Acopampa, Carhuaz, como
herramienta de diagndstico en temas de comunicacion interna, permitiéndole
implementar planes de comunicacion para mejorar la comunicaciéon y la
identidad de sus trabajadores.

Por otro lado, esta investigacion fortalece la realizacion de futuras
investigaciones que utilicen las variables propuestas, ya que los resultados
obtenidos permitiran comprender el comportamiento y la relacion de dichas
variables. Ademas, sirve como antecedente para estudios de investigacion
experimentales.

Por altimo, esta investigacion contribuye a difundir el amplio &mbito de la
comunicacion organizacional, sirviendo como referencia y antecedente para
futuras investigaciones a nivel local, regional y nacional, y siendo fundamental

para obtener el titulo de Licenciado/a en Ciencias de la Comunicacion.
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1.4. Hipdtesis
1.4.1. Hipotesis general

- Existe una relacion directa entre la comunicacion interna y la identidad
corporativa en la Municipalidad Distrital de Acopampa, Carhuaz, en el

afio 2019.
1.4.2. Hipdtesis especifica

- Existe una relacion directa entre la comunicacién intrapersonal y el
liderazgo de los trabajadores en la Municipalidad Distrital de
Acopampa, Carhuaz, en el afio 2019.

- Existe una relacion entre la comunicacion interpersonal y el trabajo en
equipo de los trabajadores en la Municipalidad Distrital de Acopampa,
Carhuaz, en el afio 2019.

- Existe una relacion directa entre la comunicacion institucional y la
motivacion de los trabajadores en la Municipalidad Distrital de

Acopampa, Carhuaz, en el afio 2019.

1.4.3. Clasificacion de Variables

e Variable 1

- Comunicacion interna
e Variable 2

- Identidad corporativa

1.4.4. Operacionalizacion de Variables
Tabla 1

Operacionalizacion de Variables

@ ®®®  Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



VARIABLES

DEFINICION DE
TERMINOS

DIMENSION

INDICADORES

Variable 1

Comunicacién

Interna

Variable 2

Identidad

corporativa

Tessi (2011) La
comunicacion interna es
la transmisién de
comunicacién que emana
de una organizacion y
consiste en todos los
mensajes creados dentro
de una organizacion. Esta
comunicacién tiene lugar
a través de canales
formales e informales. De
manera similar, la
comunicacion interna es
la forma en que los
miembros de una
organizacion responden,
ya sea formal o
informalmente, pero no
desean expresar sus ideas
0 pensamientos (Tessi,
2011).

Capriotti (2009) estima
que, la identidad
corporativa es el vinculo
entre las caracteristicas
originales, actuales y
personales que existen
dentro de una
organizacion. Estas
caracteristicas crean
autoconocimiento (a nivel

interno) y

Flujo de

comunicacion

Contenido de
la

comunicacion

Participacion y

colaboracion

Imagen

organizacional

Valores y
cultura

organizacional

Frecuencia
Canales

Retroalimentacion

Claridad
Comprension
Pertinencia
Relevancia
Obijetivos, politicas,

procedimientos

Oportunidades de
participacién
Motivacion
Incentivos

Involucramiento

Percepcion de la
organizacion
Coherencia entre
imagen deseada en
imagen percibida
Reconocimiento y

recordacion

Valores y principios
Adhesion
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autodiferenciacién (de e Coherencia entre los
otras empresas que proyectado y lo
forman parte de su practicado

entorno organizacional) e Alineamiento

(Caprioti, 2009, pag. 21).

e Percepcion de la

Reputacion organizacion
organizacional e Credibilidad
e Impacto

1.5.Metodologia de la investigacion
1.5.1. Tipo de Estudio

La investigacion es de tipo correlacional, ya que se estudiara el grado
de asociacion entre la variable 1 (Comunicacion Interna) y la variable
2 (Identidad Corporativa). Los estudios transversales recopilan datos en
un momento dado y al mismo tiempo, con el propdsito de describir
variables y analizar su prevalencia y relacion en ese momento, similar
a tomar una fotografia de lo que estd sucediendo (Hernandez et al.,
2010, pag. 155).

1.5.2. El disefio de investigacion

El disefio de la investigacion es transaccional correlacional, ya que
describe relaciones entre dos 0 més categorias, conceptos o variables en

un momento determinado (Hernandez et al., 2010, pag. 154).

El esquema metodoldgico es el siguiente:
O
l1
M !
Donde: 02
M : Es la Muestra
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O1 : Observacion de la Variable 1: Comunicacion Interna
02 : Observacion de la Variable 2: Identidad Corporativa

r : Correlacion entre las variables.
1.5.3. Poblacién y muestra

Poblacion

Para la presente investigacion, se recopil6 la informacion proporcionada
por el Jefe de Personal de la Municipalidad Distrital de Acopampa, asi
como los instrumentos de gestion, como el manual y reglamento de
organizacion y funciones, que indican la existencia de 22 trabajadores en
diferentes modalidades, tal como se muestra en la siguiente tabla:
Tabla 2

Trabajadores de la municipalidad

(=]

AREAS DE LA MUNICIPALIDAD NOMBRADOS CONTRATADOS

[HEN

Secretaria General

Asistente de Secretaria General

Tesoreria

Contabilidad

Jefe de Personal

Abastecimiento

Asistente de Abastecimiento

Area Desarrollo Local

Asistente del area de Desarrollo

Local

10 Registro Civil

11 Area Técnica Municipal-ATM

12 Programas Sociales

13 Vaso de leche-DEMUNA-
OMAPED

14 Seguridad Ciudadana

15 Chofer del volguete

16 Recolector de residuos solidos

17 Guardiania del municipio

Sub total

Total 22

©CoO~NOUDNWNR|Z
oNoNolNoloNoloelNolNo]
PR RPRRPRRER R

O oK

Okr kO

NOOOO
N
N ower s

Muestra

Al tratarse de una muestra pequefia, los investigadores decidieron utilizar el

100% de la poblacion como muestra de estudio, es decir, los 22 trabajadores
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de la Municipalidad Distrital de Acopampa, Carhuaz, distribuidos de la
siguiente manera: 2 trabajadores con contrato de nombramiento, 4 trabajadores
con contrato administrativo de servicios (CAS) y 16 trabajadores con contrato
de locacion de servicios. Debido a que la poblacién es reducida, se decidio
realizar la investigacion de manera censal, siguiendo el método propuesto por
Hayes (1990) que se utiliza con toda la poblacion de estudio.
1.5.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Para este trabajo de investigacion, se utiliz6 la encuesta como técnica de
recoleccion de datos, a través de un cuestionario que fue aplicado a los
22 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Acopampa, Carhuaz.

Los cuestionarios fueron validados segun se detalla en la siguiente tabla:

Tabla 3
Validacién por juicio de expertos
NOMBRES Y APELLIDOS PROFESION ANOS DE
EXPERIENCIA
Carlos Arnulfo De La Cruz Mejia  Lic. En Sociologia 35
Marco Fernando Cermefio Dextre  Lic. En Periodismo 33
Josmell Ronaldo Huanri Pastrana  Lic. Ciencias en 7

Comunicacién

En la investigacion se utiliz la siguiente técnica e instrumento para
recoleccion de datos:
Tabla 4

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

TECNICA DE RECOLECCION INSTRUMENTO DE
DE DATOS RECOLECCION DE DATOS
ENCUESTA CUESTIONARIO
Carrasco (2013) Define a la encuesta Para Hernandez, et al., (2010), el
como “una técnica para la cuestionario es “tal vez el
investigacion  social para la instrumento mas utilizado para
indagacion, exploracion y recolectar los datos es el cuestionario.
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recoleccion de datos, mediante Un cuestionario consiste en un
preguntas formuladas directa o conjunto de preguntas respecto de
indirectamente a los sujetos que una o mas variables a medir”. (p. 315)

constituyen la unidad de analisis del

estudio investigativo” (p. 315)

Escala de Likert: consiste en un conjunto de items presentados en forma
de afirmaciones o juicios, a los cuales se solicita la reaccion de los
participantes. Cada afirmacion se presenta y se pide al sujeto que elija
una de las cinco categorias o puntos de la escala para expresar su
reaccion. A cada punto se le asigna un valor numérico (Hernandez, et al.,
2010, p. 245).

1.5.5. Técnicas de analisis y prueba de hipotesis

Para validar la encuesta, se utilizd la prueba del Alfa de Cronbach, que
mide la confiabilidad de una escala de medida. La prueba de
confiabilidad se realiz6 en el instrumento que fue aplicado a los 22
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Acopampa, quienes
conforman la muestra de la investigacion.

Tabla 5

Resumen de procesamiento de Casos

Casos N %
Valido 22 100,0
Excluido? 0 0
Total 22 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas

las variables del procedimiento.
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Tabla 6

Estadistica de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
elementos
Alfa de estandarizado N de
Cronbach S elementos
,993 ,994 18

La prueba piloto para la validacion estadistica del instrumento de
recoleccion se realizo con la totalidad de la muestra de la poblacién, y

obtuvo una puntuacion de aprobacion de 0,993 en el Alfa de Cronbach.

Técnica de analisis: La técnica de analisis utilizada fue la correlacion de
Pearson, la cual permitié expresar el grado de relacion entre las dos
variables propuestas en este estudio. Segin Morales (2011), las variables
superiores tienen mas peso que las variables inferiores, por lo que se
espera una correlacion positiva entre peso y altura. Estos resultados se
interpretaron mediante una presentacion grafica con diagramas de
dispersion que representan ambas variables.

Ademas, se utilizé una escala de Likert para comparar las recopilaciones

de datos y calificar su importancia en una escala del 1 al 5.

Prueba de hipotesis: La prueba de hipotesis se empled para determinar
la existencia y relacion entre las variables independientes y las variables

dependientes propuestas en el estudio.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION
2.1. Antecedentes

Internacional

Fabian (2019), en su tesis titulada "ldentidad Corporativa: Planificacion
estratégica generadora” realizada en la Universidad Nacional de Cuyo,
concluyd que la identidad corporativa es la suma total de las caracteristicas
centrales, duraderas e inconfundibles de una organizacion. Esta premisa fue
analizada durante un estudio realizado en empresa Durang S.R.L.,
presentando, entre otras, las siguientes caracteristicas centrales y duraderas:
la orientacién del trabajo hacia los clientes y la satisfaccion eficiente de las
expectativas de los mismos. Sin embargo, se descubrié que carecia de
caracteristicas "distintivas" que le permitieran destacarse de sus competidores
en la industria.

Otra premisa o supuesto teorico presentado en la investigacion se relaciona
con el hecho de que la identidad corporativa diferencia a una organizacion de
otras dentro de su entorno. La fortaleza de la identidad corporativa de empresa
Durang S.R.L. radica en la aplicacion integral de su estrategia de marca, desde
su marca corporativa, la marca paragua, hasta sus comerciales estratégicos y
el desarrollo de empaques de sus dos lineas de productos establecidas (Fabian,
2019).

Arboleda e Higinio (2018), en su trabajo de investigacion de tesis de grado
titulada "Estrategia de comunicacién interna para el fortalecimiento de las
relaciones con el segmento operativo de Empresas Publicas de Medellin
(EPM)", desarrollado en la Universidad Pontificia Bolivariana, Facultad de
Comunicacion Social - Periodismo, establecieron que al realizar un analisis
del estado actual de la efectividad de la comunicacion interna con los
segmentos de negocio de EPM, desde la perspectiva de las premisas y los
medios, y mediante estudios de seguimiento e investigacion se ha concluido

que la situacién de la comunicacion interna se encuentra en continua revision.
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Las organizaciones pueden observar directamente si las estrategias
implementadas estan funcionando y qué elementos deben ajustarse. Esto hace
que la comunicacion sea aln mas estratégica y le permite mostrar diferencias
claras, incluso dentro de su grupo o segmento objetivo, en lugar de esperar
similitudes en composicion y reconocimiento.

Al realizar una reestructuracion de la estrategia de comunicacion del
segmento de negocios de EPM como parte de la ejecucion del plan, los
resultados de la caracterizacion detallada proporcionaran los insumos
necesarios para reestructurar el plan de comunicacion interna dirigido al
publico objetivo. Se llegd a la conclusion de que esto requiere iniciativas
especificas y disruptivas que, en Gltima instancia, mejoren la eficacia de la

comunicacion (Arboleda & Higinio, 2018).
Nacional

Charry (2017), en su tesis titulada "Gestion de la comunicacion interna y su
relaciéon con el clima organizacional”, desarrollada en la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos, Facultad de Letras y Ciencias Humanas,
Ilegd a la conclusion de que se ha demostrado una correlacion significativa
entre la gestion de la comunicacion interna y el clima organizacional, con
un coeficiente de correlacién (r) de 0.959. También se concluy6 que existe
una correlacién significativa entre la comunicacién interna y las cinco
dimensiones de investigacion de la cultura organizacional. La percepcion
general de la cultura organizacional es pobre, con un promedio general de
3.48, muy por debajo de las expectativas (4.50) (Charry, 2017).

Aspectos de la cultura organizacional: autonomia individual, influencia en
la estructura y posicion, consideracién, entusiasmo y apoyo, y orientacion
de recompensas y orientacion hacia el desarrollo y promocién en el lugar de
trabajo, con promedios logrados de 3.83, 3.51, 3.86, 3.26 y 3.69
respectivamente. La alineacion de todas las dimensiones esta
significativamente por debajo del promedio esperado (Charry, 2017).
Quifones (2017), en la tesis titulada "Relacion de la comunicacion interna
en el clima organizacional en la gerencia de produccion griferias de la

Empresa VSI Industrial”, realizada en la Facultad de Ciencias de la
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Comunicacidn, Turismo y Psicologia, escuela profesional de Ciencias de la
Comunicacién de la USMP, concluyé que dentro de los temas de
comunicacion interna de la Gerencia de Produccion de Grifos de la empresa
VSI Industrial en la cultura organizacional, los resultados del analisis
muestran que la comunicacion interna esta altamente relacionada con la
cultura organizacional, con un porcentaje promedio muy alto del 99.39%, y
un incremento porcentual de X = 0.02. La comunicacion estratégica se
asocia significativamente con la comunicacion interna en la cultura
organizacional, con una tasa de incremento de X = -0.3, con una diferencia
de tasa de incremento altamente significativa del 90.00% (Quifiones,
2017a).

El flujo de comunicacidn esta fuertemente relacionado con la comunicacion
interna en la cultura organizacional, mostrando un incremento muy
significativo del 82.91% con un incremento de X = -0.68 (Quifiones,
2017Db).

Ramos (2018) en su tesis "Relacion entre la comunicacion interna y la
identidad corporativa de la empresa Raizza Pert S.A.C, afio 2018", realizada
en la Facultad de Ciencias de la Comunicacién, Turismo y Psicologia de la
Escuela Profesional de Ciencias de la Comunicacion de la USMP, lleg6 a la
conclusion de que no existe una correlacion significativa entre el mensaje y
la cultura corporativa. Aunque existe una relaciéon directa entre ambas
dimensiones, el comportamiento en el mensaje no determina
significativamente el desarrollo de la cultura empresarial. Por lo tanto, no se
encontré una correlacion significativa entre el mensaje y la filosofia
corporativa. Sin embargo, la conexion directa que existe entre ambas
dimensiones no es concluyente. Por lo tanto, cualquier accion tomada para
mejorar los mensajes no afectara directamente la filosofia corporativa. La
relacién entre la direccion y la cultura organizacional es positiva e
importante. Por lo tanto, las actividades que promueven la correcta direccion
de los mensajes de comunicacion interna favorecen el desarrollo de la
cultura corporativa. Esto respalda que el mensaje se comunique de manera

efectiva entre las audiencias internas y aliente a los empleados a empatizar
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con las creencias, valores y comportamientos de la organizacion,
impulsando el compromiso, el desempefio y el logro de objetivos de los

empleados, aumentando la productividad y la rentabilidad de la empresa.
Local

Mena y Garcia (2017) realizaron una investigacion en la Facultad de
Ciencias Sociales, Educacion y de la Comunicacion de la UNASAM,
titulada ""La comunicacion internay su incidencia en el clima organizacional
en la Institucion Educativa N° 86505 Oscar Nicolas Torres Velasquez, Santa
Cruz, Huaylas, Ancash, Per 2017". Llegaron a la conclusion de que los
procesos de comunicacion institucional en la institucion educativa son poco
motivadores y persuasivos por parte de los miembros, utilizando canales
inadecuados al contexto y escenario de la institucion. Ademas, existe
confusion en la ejecucidon de diversas actividades de la instituciéon. La
informacion no se entrega de manera oportuna y carece de claridad, lo que
genera poca retroalimentacion en el proceso de comunicacion y afecta el
compromiso de la organizacion.

En las instituciones educativas, se utilizan muy pocos medios de
comunicacion, como memorandos, tableros de anuncios y reuniones,
mientras que los documentos procesales (carta, solicitud, memorando) rara
vez se utilizan. Las herramientas mencionadas, memorandums
(recordatorios), tableros informativos (referencia obsoleta y pobre para
conocer las actividades de la agencia) y conferencias (ambiente de conflicto,
incomprension e intolerancia) estan siendo explotadas. Esto crea un
escenario de falsa alarma y falta de cooperacion entre los miembros. El
comportamiento organizacional de los miembros de la institucion es
negativo, acompafiado de un ambiente de indiferencia, conflicto,
confrontacion, desmotivacion, falta de identidad con los miembros e
instituciones, y falta de liderazgo por parte de las autoridades educativas.
En otra investigacion desarrollada en la Facultad de Ciencias Sociales,
Educacion y de la Comunicacion de la UNASAM, Calhuay Rosales (2018),
en su tesis "La comunicacion interna y su relacién con el clima

organizacional de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Chavin
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de Huantar, Huari, 2018", encontraron una relacion significativa entre la
comunicacion interna y el clima organizacional entre los trabajadores del
distrito de Chavin de Huantar. El estudio concluyé que esto tenia un
coeficiente de probabilidad aleatoria de menos de 0,05 (0,000 y < 0,05)
como lo indica la prueba de hipotesis. Se considerd que la hipoétesis
propuesta para el estudio era valida.

Las lineas de comunicacién del municipio de Chavin de Huéntar son
principalmente horizontales, aunque existen barreras fisicas de
comunicacion. Por otro lado, los resultados obtenidos muestran que una
mayor participacion y aceptacion entre los gerentes y empleados en todos
los niveles de la organizacion gener6 un clima organizacional mas inclusivo.
El dominio beneficioso y colaborativo de la comunicacién interna esta
relacionado con el clima organizacional, en particular con las relaciones
interpersonales y la satisfaccion laboral de los trabajadores. Tienen acceso
a la informacion de la organizacién y participan en las actividades y
reuniones planificadas, pero no reciben suficiente apoyo para obtenerlo
(Calhua & Rosales, 2018).

Tarazona (2018), en su tesis titulada "La identidad corporativa y la cultura
organizacional en la Escuela Profesional de Ciencias de la Comunicacion -
UNASAM - Huaraz - 2017", concluy6 que la Escuela Profesional de
Ciencias de la Comunicacion es una institucion que se caracteriza
principalmente por su gran aporte a la sociedad, ya que los estudiantes
consideran que existe una relacion estrecha entre la universidad y su labor
para resolver problemas en la sociedad, debido a que se desemperia con los
principios de trabajo en equipo y vocacion de servicio.

Los estudiantes eligen su carrera profesional de acuerdo a la materia que
cursan y tienen un amplio conocimiento de las areas que se imparten en la
carrera, lo cual les resulta mas atractivo. La Escuela Profesional de Ciencias
de la Comunicacion cuenta con elementos de identidad corporativa como el
logotipo, que es el elemento que la caracteriza y representa lo que significa
la institucion, siendo elegido por encima de la mascota y el vestuario (polo

negro).
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Los estudiantes de la Escuela Profesional de Ciencias de la Comunicacion
conocen la mision y vision de su institucion, ademés consideran que el valor
de la integridad se practica mas entre los miembros que pertenecen a la
institucion. Por otra parte, reconocen que existe un alto grado de
compaferismo entre estudiantes, siendo una de las cualidades que los
identifica con frecuencia, y ademas, hay un buen clima organizacional y se
sienten contentos estudiando la carrera de Ciencias de la Comunicacion
(Tarazona, 2018)..

2.2. Bases tedricas
2.2.1.Comunicacion Interna

Para poder definir de manera precisa la comunicacion interna, es necesario
comenzar por conceptualizarla como una parte indispensable del desarrollo de
la persona. Por ejemplo, Chiavenato (2007) la define como la informacion
intercambiada entre personas, un proceso fundamental que atraviesan tanto los
seres humanos como las organizaciones sociales. Segun Chiavenato, para que
la comunicacion oral sea efectiva, se utiliza un codigo de lenguaje y se
complementa con elementos de comunicacion no verbal como simbolos,

lenguaje de sefias y gestos.

Tessi (2011) describe la comunicacion interna como la transmisién de
mensajes que emanan de una organizacion y que incluye todos los mensajes
creados dentro de ella. Esta comunicacion se lleva a cabo a través de canales
formales e informales. Tessi también destaca que la comunicacion internaes la
forma en que los miembros de una organizacion responden, ya sea de manera

formal o informal, cuando no desean expresar sus ideas 0 pensamientos.

La Porte (2001) considera que la comunicacion interna tiene como objetivo
abogar o facilitar relaciones eficientes entre los miembros del publico interno
de la organizacion, fomentando la confianza necesaria para coordinar adecuada
y responsablemente todos los recursos disponibles para lograr una mision
comun. La comunicacion interna busca mejorar la calidad del trabajo en la

organizacion y cumplir de manera mas efectiva su mision.
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Robbins (2009) establece que existe un flujo de comunicacion en forma de
circulo en una cadena, pero que no se completa con el ultimo eslabon que
conecta el ultimo tema con el primer tema. Estas cadenas siguen una secuencia
de comandos formales y se asemejan a los canales de comunicacion presentes
en organizaciones rigidas de tres niveles. Ademas, Robbins menciona que
existe el modelo de Modo Estrella, caracterizado por dos 0 més circuitos de
comunicacion entre los miembros de una organizacion, sin importar su nivel,

dependiendo del entorno.

Sanz & Gonzélez (2005) indican que el proposito de la comunicacion interna
es difundir la filosofia de la organizacion a todos los miembros, mantener el
espiritu corporativo en todos los niveles y lograr que todas las partes
involucradas compartan una forma comin de hacer las cosas. Un objetivo
importante en este contexto es informar a los empleados sobre todos los eventos
y problemas que afectan a la organizacién en su conjunto y a las personas en

particular.

Chiang (2012) sostiene que el propdsito de la comunicacién interna es ayudar
a coordinar los esfuerzos de todos los miembros de la organizacién. Es uno de
los elementos clave para clarificar las relaciones entre los distintos
departamentos de una organizacion, tal como propuesto por Merlano (2012),
quien considera que las organizaciones deben desarrollar estrategias para
gestionar las comunicaciones internas con todos los trabajadores. Esto aumenta
la confianza, fomenta la empatia y permite que los miembros de la fuerza
laboral expresen los aspectos mentales y emocionales que experimentan en el

trabajo.

Por su parte, Andrade (2010) sostiene que la comunicacion organizacional
interna es el eje basico de una empresa, y su proposito principal es contribuir
al logro de los resultados organizacionales, fortalecer la identificacion de los
empleados con la empresa y brindar informacion relevante, suficiente y
oportuna, creando una imagen positiva de la organizacién y sus productos y

Servicios.
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Asimismo, Madrigal (2006) menciona que "la comunicacion es el proceso de
compartir significado, ya sea en una conversacion interpersonal informal, una
conversacion grupal o al hablar en pablico. Incluye contexto, participantes,

mensajes, canales, barreras, parcialidad y comentarios” (p. 20).

Del Pozo (1997) plantea que “la funcion de la comunicacion interna en las
empresas todavia se considera principalmente como informar a los empleados.
La mayoria de los responsables de comunicacion entrevistados ven la
comunicacion interna como una herramienta para motivar e involucrar a los

empleados en la consecucion de los objetivos de la empresa” (p. 154).

Por ello, Samanez (2018) indica que los objetivos de la comunicacién interna
son la transmision de mensajes de la empresa, informar sobre lo que sucede
dentro de la empresa, la motivacion y la creacion de una linea de comunicacion
eficaz entre los empleados, la direccion y los distintos departamentos de la
empresa. El didlogo entre la direccion y los empleados debe ser continuo. La
retroalimentacion es esencial en dicha comunicacion. Se debe transmitir la
comunicacion corporativa, informacion sobre lo que estd pasando en la
empresa en este momento, la motivacion y la comunicacion efectiva entre
empleados, direccién y diferentes departamentos de la empresa son parte de los

objetivos de la comunicacion interna.

La comunicacion interna trata sobre lo que sucede dentro de la organizacion,
lo que esta haciendo la organizacion, los cambios ambientales que afectan a la
organizacion de manera positiva y negativa, noticias laborales y salariales,
balances econdmicos o gerenciales, actividades ejecutivas, vacaciones para
ayudar a informar la planificacion de la capacitacion. necesidades. Todo lo
relacionado con la organizacion y sus miembros debe ser comunicado
internamente y debe ser conocido a través de canales internos antes de ser

publicado en el exterior para aumentar la credibilidad (TUnez, 2011, p. 74).

2.2.1.1. Comunicacion intrapersonal

Pefia y Batalla (2016) enfatizan en su modelo de comunicacion

interpersonal como las personas decodifican o escuchan los mensajes que
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reciben, y como codifican o procesan los mensajes que envian. Este
modelo es muy importante, por eso sus iniciales dan el nombre a todo el
sistema (Pefia & Batalla, 2016, pag. 27).

Es importante sefialar que la comunicacion intrapersonal es la
comunicacion con uno mismo, y es en este nivel que una persona recibe
sefiales que son los pensamientos o sentimientos de todos. Constantemente
tenemos dialogos internos cuando razonamos, argumentamos O noOsS
persuadimos. Estos dialogos internos dan forma a nuestros otros niveles
de comunicacion. Debe enfatizarse que la comunicacion humana no puede
existir sin la comunicacion intrapersonal, por lo tanto, es la base de todas
las deméas comunicaciones. No se puede olvidar la naturaleza personal de
la comunicacion humana, que el ego humano produce y responde, y lo que
le sigue en otros niveles de comunicacion (MBA Online School, 2023).
Por su parte, Interiano (1995) considera la importancia de la funcién de la
comunicacion interna, indicando que se trata de los tipos de relaciones que
se dan en nuestro cuerpo, que es una extensa red de transmision de
mensajes, y esta transmision puede ser modificada, no se hace de ninguna
forma. Hay vias especificas (nervios) y centros de control de informacion
(cerebro). Como centro para organizar la informacién, el cerebro es a la
vez emisor y receptor de mensajes (Interiano, 1995, pag. 40).

La comunicacion entre las personas es importante porque ayuda a que una
persona aprenda sobre si misma analizando sus emociones, sentimientos
y/o actitudes, es decir, es un ejercicio que ayuda a examinar lo que esta
pasando dentro de una persona. Mejora el nivel de crecimiento personal
del individuo y mejora las relaciones sociales. En definitiva, la
comunicacion intrapersonal es uno de los tipos de comunicacion mas
importantes en la actualidad, ya que ayuda a crear relaciones armoniosas
tanto con otras personas como con uno mismo (Comunicare, 2023).
Fernandez (2010) menciona que los procesos internos de comunicacion
interpersonal, que existen por si mismos, ayudan a los humanos a
organizarse y desarrollar redes y formas de comunicarse consigo mismos.

Influyen a través del intercambio de experiencias, sus intenciones, el
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numero de contactos efectivos y productivos, a través de los cuales el autor
describe a las personas a lo largo del tiempo, adquiere diversos grados de
socializacion y psicologia social. El proceso cientifico continta a lo largo

de la vida y continta con diversos grados de Interaccion (p. 14)
e Aceptacion

Maslow (1991) considera que sin la salud psicologica seria imposible la
viday el sentido de la persona, ademas con su investigacion reafirma que,
en un contexto social, la verdadera naturaleza de una persona es aceptada,

amada, respetada y reconocida por los demas y por si misma.

Por su parte, Ellis (1989) amplid el significado de aceptacion al formular
el concepto de autoaceptacion, lo cual implica aceptar a los demas y a
uno mismo incondicionalmente, reconociendo que cada individuo es el
principal responsable de actuar para mejorar las cosas, sin ignorar sus
propias limitaciones y condicionamientos. (p.18)

En su obra, Rogers (1961) considera que lo mas valioso de la
personalidad es que la persona experimente una evaluacién positiva
incondicional de si misma y evite la diferencia entre evaluaciéon y
necesidad de evaluacidn positiva. Asi, la necesidad de autoestima ocupa
un lugar central en la autorrealizacion individual.

Asimismo, la necesidad de autoaceptacion implica reconocer y aceptar
las propias cualidades y debilidades, para que una persona pueda crear
un conjunto de valores que potencie sus habilidades y desarrolle su
potencial. Evaluar este aspecto significa explorar las percepciones de
cualidades y/o fortalezas, abrazando tanto su viaje significativo como su
vida actual (Flecha, 2019, p. 142).

Fernandez (1995) considera que la tolerancia es la capacidad de
reconocer y aceptar la subjetividad de otras personas como diferentes, la
capacidad de ver sus aspectos positivos y negativos. Es necesario
reconocer lo que es diferente y aceptar la autenticidad de la otra persona.
Esta cualidad esta indisolublemente ligada al respeto hacia los demas,
reconociendo el derecho de todas las personas a pensar, opinar y actuar
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sin comprometer su dignidad y autoestima, y respetando su imagen e
individualidad.
e Conciencia

Para Ballin (1989)
"la conciencia es la conciencia de lo que estd sucediendo en tu
mente”, y agrega que ante la expresion "la gente entiende que
saber lo que esta pasando significa ser consciente de su entorno y
ser sensible a sus deseos internos, dolor, pensamientos y
emociones"”. Esta comprensiéon corresponde a un derivado del
latin "scire", saber, que es la etimologia del término “ciencia"
(p.164)

Por otro lado, Piaget (1980) plantea que la conciencia implica un alto
grado de control sobre las actividades, la comprension de los elementos
y las formas en que se relacionan. Esto permite que el propio sujeto
perciba y comprenda tanto las consecuencias como los procesos
involucrados, mediante el uso de la conciencia para actuar en base a lo
gue uno mismo haria.

Para finalizar, Vygotsky (1970) considera que la conciencia es
basicamente el contacto social con uno mismo, y el origen de su analisis
debe dirigirse a la relacion entre la investigacion infantil y el entorno
social, asi como a la adquisicion del lenguaje. Su concepcion social de la
conciencia no excluye los factores bioldgicos presentes en las especies
subhumanas, pero el hecho relacionado es que los humanos se conocen a
si mismos en la medida en que conocen a los demas.

Valkenburg y Peter (2009) afirman que la apertura es la capacidad de
expresar los propios pensamientos y sentimientos a los demas. Creen que
esta autorrevelacion requiere una mejor comprension de uno mismo, la
capacidad de discernir las cualidades en uno mismo y en los demas, la
habilidad de comunicarse con los demas y la capacidad de mantener una
comunicacion a lo largo del tiempo. Afirman que es necesario

comprender que la apertura se mantendra junta.
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Garcia (2003) representa la percepcion de un individuo y la opinién
formada de una organizacion en relacion con variables o factores como
autonomia, estructura, recompensa, consideracion, escrupulosidad,
apoyo, apertura, etc. En ese sentido, las personas que trabajan en la
organizacion son las Unicas que pueden cambiar sus habilidades,
comportamientos y relaciones, y solo en el curso de su trabajo. Nadie, ya
sea jefe o subordinado, proveedor o cliente, puede ser responsable del
cambio en los demas.
La experiencia nos ensefia que la mayoria de las veces cambiamos
mas facil y rapidamente nuestras habilidades, conductas y
relaciones laborales cuando de ello dependen resultados
concretos y especificos del desempefio. Por lo tanto, cualquier
cambio se inicia con la construccion de un modelo organizacional
enfocado en los resultados del desempefio de toda la
organizacion; un modelo que luego puede ser afinado y pulido,
pero que sirve para asegurar que cada colaborador y colaboradora
sepa por qué su desempefio y cambio son importantes para el
proposito de toda la organizaciéon (Zimmerman, 2000, p. 23).

2.2.1.2. Comunicacion interpersonal

Zayas (2011) sefiala que la comunicacién interpersonal es la forma mas
efectiva de comunicacién humana, ya que es en este contexto donde se
establecen relaciones humanas de manera directa y con mayor intensidad.
Ademas, este tipo de comunicacion sirve como indicador para comprender
el funcionamiento de las relaciones interpersonales (p. 60).
Por su parte, Coronado (1992) propone que, la comunicacion
interpersonal es el alma de todos los organigramas. En el centro
de cada mesa hay personas que no pueden funcionar
adecuadamente en grandes organizaciones comunitarias como
naciones, iglesias y otras micro comunidades. Las operaciones
dependen de relaciones especificas entre superiores,
subordinados, asesores y el pablico. Esta forma de comunicacion

se denomina comunicacion interna dentro de una organizacion y
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funciona Unicamente a través de técnicas interpersonales. (jefe),
a quién (funcionarios), qué (informacion proveniente de la
agencia), como se cumple y se recibe la orden por dispositivo,
teléfono, periddico, tablén de anuncios o tablén de anuncios
electronico computarizado. La comunicacion interpersonal no es
solo vertical, sino también horizontal. No solo unidireccional,
sino bidireccional (p.121).
Marroquin & Villa (1995) afiaden que “La comunicacion es un proceso
interpersonal en el que los participantes expresan algo sobre si mismos a
través de signos verbales y no verbales con la intencion de influir en el
comportamiento de los demas”. Asi, el comportamiento comunicativo
requiere dos polos dialécticamente acoplados. Estos polos no operan
linealmente como a menudo se supone errbneamente, sino a través de un
proceso ciclico, ya que escuchar y hablar se practican simultaneamente.
Solo asi se puede entender la complejidad del proceso (p.23).
Interiano (1995) considera que, La comunicacién humana es social e
interpersonal. Para explicar esto, basta con encontrarse con otra persona
en la calle e intercambiar saludos todos los dias. De este acto puramente
irreverente y aparentemente sin sentido, se desarrolla una profunda
amistad. La comunicacion interpersonal es la base de las relaciones
humanas, la convivencia entre los individuos, el proceso y el desarrollo
social, es decir, la conservacion y reproduccion de las especies (p.49).
Siguiendo la misma linea, Schein (1993) plantea que “comunicacion
interpersonal implica que los miembros de un grupo reconocen las
emociones y experiencias de un sistema de comunicacion compartido, el
cual puede ser verbal o no verbal, y donde las sefiales tienen el mismo
significado para todos los integrantes” (p.12). Por lo tanto, es necesario
comunicarse con todos, pero no necesariamente con cada uno por
separado.
Por otro lado, las comunicaciones interpersonales Como base para el
funcionamiento de redes de interacciones entre personas. Si aplicamos esta

red a una empresa, Nos encontramos ante una organizacion formada por
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personas (administradores, oficinistas, etc.) que corresponden a personas
que interactlan con otras ajenas a la empresa (directores y gerentes), pero

Cuya organizacion es para otras relaciones productivas.

La comunicacion interpersonal se puede entender como el proceso de
intercambio de mensajes entre dos 0 méas personas con el fin de alcanzar
un objetivo especifico. La personalidad juega un papel fundamental en la
esencia de la comunicacion. La comunicacion es la base del desarrollo
personal (Zaldivar, 2003).
Leticia y Aldaya (2015) sostienen que la comunicacion
interpersonal se refiere al intercambio de mensajes cara a cara
entre dos 0 mas personas, pudiendo ser tanto verbal como no
verbal. Este tipo de comunicacion ha sido reconocido como un
tema de investigacion valido en el campo de la comunicacion.
En esa misma linea conceptual, otro autor sugiere que la comunicacion
interpersonal implica el intercambio de mensajes entre personas,
reconociendo que cada individuo es Unico e irreproducible, con su
capacidad de eleccion. Sin embargo, con frecuencia tendemos a tratar a los
demés como objetos, lo cual se considera una comunicacion interpersonal
deficiente. La verdadera comunicacién de humano a humano implica la
voluntad de compartir algo de la individualidad de la otra persona y el
respeto por su singularidad (Dominguez, 2013).
e Participacion en reuniones
Pérez (2016) sefiala que por lo general, las reuniones son dirigidas por la
gerencia o un supervisor, especialmente en los grupos de trabajo, y su
éxito o fracaso depende en gran medida de la gestion de la reunién por
parte del presidente del encuentro. Es responsabilidad del presidente
asegurarse de que la reunion se desarrolle segun lo planeado, alcanzando
los objetivos para los cuales fue convocada, y crear un ambiente propicio
que promueva la discusién, toma de decisiones y participacion de todos

los miembros.
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El estilo participativo implica tener en cuenta necesidades intangibles o
menos obvias, como la necesidad de participar en las decisiones que
afectan la vida diaria. La participacion o protagonismo en la propia
historia es una de las necesidades intangibles que debemos considerar
como condicion y resultado del proceso de cambio dirigido a mejorar la
calidad de vida de la poblacion (Werthein & Argumedo, 1984).
Burin y Levin (1998) sostienen que la participacion es un proceso social
que requiere el continuo ejercicio de derechos y obligaciones, y que
reproduce un modelo social en el cual una adecuada conjuncion de
derechos y obligaciones es clave. Por lo tanto, debemos asumir cada
responsabilidad en base a nuestros intereses y capacidades.
En ocasiones, la implicacion de los empleados en los procesos de toma
de decisiones de la organizacion se limita a aquellos que afectan a sus
tareas o decisiones personales (Herrera, 2001).

e Intervencion en reuniones
Costa (2005a) propone que la participacion en la toma de decisiones
puede ocurrir de forma directa, en la que los participantes interactian
directamente con los decisores, o de forma indirecta, a través de la
mediacion. Como caso especial de la participacién indirecta, se puede
distinguir la participacion de profesionales como representantes de sus
"clientes" o "gestores" (Costa, 2005).
Sin embargo, la forma de participacion mas comin y factible son las
encuestas, que utilizan métodos de medicion de preferencias para
representar una muestra de la poblacion. Esto puede entenderse como una
forma de participacion directa e indirecta, ya que aunque no hay
comunicacion directa con los decisores, la representacion no es
mediatizada y esta sujeta a la representatividad y prejuicios introducidos
por el método de notificacion de preferencias (Costa, 2005b).
Por su parte, Shapira (2019) recomienda que Sse necesita coraje para
hablar en una reunion, pero que esta habilidad puede influir en el flujo de
la conversacion y llevar a la otra persona a decir que si incluso cuando

parece que todo esté perdido. Al controlar la respiracion y concentrarse,
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se puede fortalecer la voz y hablar con confianza. Es importante recordar
que a veces las personas humildes tienen un gran poder en las reuniones.

e Retroalimentacioén

Florido (2012) describe la retroalimentacion como el proceso en el cual
se recibe informacion o energia desde la salida de un sistema o circuito
hasta su entrada. Es un proceso mediante el cual un actor comunicante
verifica la validez de un mensaje enviado, y al prestar atencion a los
comentarios recibidos, puede identificar problemas y modificar sus
respuestas en consecuencia. La retroalimentacion puede ser positiva si el
efecto apoya la intencion del emisor, o puede ser un rechazo si el efecto
es inconsistente con la intencién prevista. La retroalimentacion es de
suma importancia para una organizacion, ya que contribuye a lograr una

comunicacion efectiva (Pefia, 2011).

Formanchuk (2017) sostiene que la retroalimentacion es una forma de
comunicacion interna que tiene como objetivo informar y evaluar el
desempefio de los empleados para que puedan mejorar. La
retroalimentacion debe ser constante y proporcionar informacién desde
la sala de retroalimentacion, es decir, debe ser un proceso continuo y

regular.

Montiel (2017) plantea que la comunicacion interna, incluyendo la
retroalimentacion, permite democratizar la comunicacion en una
organizacion. El feedback o retroalimentacion facilita el didlogo entre la
direccion y los trabajadores, permitiendo que las ideas, problemas y
sugerencias circulen en ambos sentidos (Montiel, 2017).

Graveran (2017) destaca la importancia de la retroalimentacion o
feedback en la comunicacién interna de una empresa. Mientras que la
informacion es la simple transmision de mensajes, la comunicacion
requiere una respuesta por parte del receptor, y la retroalimentacion es

fundamental para asegurar que esta respuesta se produzca-
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2.2.1.3. Comunicacién institucional

Segun Dominguez (2015), las comunicaciones institucionales son aquellas
organizadas por una agencia 0 sus representantes y estan dirigidas a
personas y colectivos de los entornos sociales en los que se desarrolla su
trabajo. Su objetivo es construir relaciones de calidad entre las
organizaciones y el publico.

Las organizaciones exitosas son aquellas que ponen un énfasis real
en la comunicacion y la informacion, contribuyendo
significativamente a mejorar el clima y la cultura de trabajo.
Coordinan actividades y dinamizan la accién individual y colectiva
para fortalecer la organizacion. Una organizacion debe entender
para inspirar e inspirar para entender (Escobar, 1999, p.58)
Van Riel (1997) incluye la comunicacion institucional en la comunicacion
organizacional o corporativa. En este contexto, la comunicacion
institucional es el tipo de comunicacion que realiza una organizacion para
informar, persuadir, presentar la empresa y conectarse con audiencias
internas y externas. Para ello, se utilizan actividades, funciones, medios y
elementos de comunicacion como el marketing, las relaciones publicas y
la publicidad corporativa.
Por otro lado, Sousa (2011) incluye la comunicacién institucional en las
formas externas de comunicacion organizacional. Por lo tanto, este tipo de
organizacion interactta con el entorno externo y, a partir de su identidad,
desarrolla una imagen organizacional positiva frente al pablico como
herramienta de comunicacion para el marketing, la publicidad y las
relaciones publicas.
Para otros autores, la comunicacion institucional es el estudio del
comportamiento, las habilidades y el desempefio en entornos
organizacionales, teorias, métodos y principios en campos como la
psicologia, la sociologia y la antropologia cultural. Se busca comprender
las percepciones, valores, habilidades de aprendizaje y comportamientos

individuales cuando se trabaja en grupos y organizaciones. También se
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analiza “el impacto del entorno externo en la organizacion y sus recursos
humanos, misién, metas y estrategia” (lvancevich, Konopaske &
Matteson, 2012, p. 10).

e Comunicacion formal
Para Denison (1991), los valores, creencias y principios fundamentales
que sustentan el sistema de gestion de una organizacion, y el conjunto de
practicas y acciones de gestion que demuestran y refuerzan esos
principios fundamentales. Estos valores persisten porque son
significativos para los miembros de la organizacion.
Alvarado (2010) considera que la comunicacion formal fluye en muchas
direcciones: hacia abajo, hacia arriba y horizontalmente entre personas
de la misma jerarquia. La comunicacion formal es aquella que se envia a
una audiencia a través de canales disefiados para satisfacer una meta o
necesidad especifica.
Por otro lado, Nonaka y Takeuchi (1999) consideran que la informacién
que conecta las habilidades y capacidades potenciales de las personas
crea ""conocimiento” que tiene un valor manejable. La informacion debe
ser gestionada de manera que pueda ser utilizada por individuos y
organizaciones en forma de conocimiento. Esto es posible gracias a una
buena politica de comunicacion.
Segun Etchegaray (2010), “la comunicacion formal es una forma de
comunicacion que una organizacion establece explicitamente a través de
protocolos, manuales, reglas, etc., creando un sistema de extremo a

extremo dirigido y utilizado por todos los miembros de la organizacién”
(p. 88).

e Comunicacion informal
Es una comunicacion en la que circulan mensajes entre los miembros de
una empresa sin saber exactamente de donde provienen los mensajes y
siguiendo los canales establecidos formalmente por la empresa. “Es un

rumor que se propaga entre las personas, y aunque nadie se hace
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responsable de su veracidad, se cree que es cierto” (Etchegaray, 2010, p.
47)
Ademas, Etchegaray (2010) agrega que fluye a través de la organizacion
sin canales predeterminados y surge de la espontaneidad de los
empleados. “Se le otorga un alto grado de credibilidad y, a menudo, se
relaciona con asuntos personales de individuos o grupos dentro de una
organizacion. Este tipo de comunicacién se conoce cominmente como
rumores y ruido™ (p. 89
Para Newstrom (2011), ademas de la comunicacion informal, la
comunicacion ascendente y descendente también juega un papel
importante dentro de una organizacion. Esto también se Ilama
comunicacion informal. Puede emitirse tanto oralmente como por escrito
y suele ser rapido y flexible.
Por altimo, Lucas (1997) afirma que la comunicacion informal ocurre
porque los miembros necesitan informacion méas directa sobre los
problemas organizacionales y los cambios que pueden afectar la
organizacion. Los canales informales difunden este tipo de informacion
rdpidamente, especialmente la informacion que es particularmente
oportuna o de interés para los miembros. Si la informacion es interesante,
existe la posibilidad de que una cadena de personas que la reciben la
envien una tras otra.

e Comunicacioén horizontal
Segun Robbins (2009), la comunicacion horizontal se da entre miembros
del mismo grupo y al mismo nivel, y se utiliza la comunicacion verbal
directa y la retroalimentacion formal e informal en reuniones de grupo y
correo electronico. La comunicacion directa cara a cara es insustituible,
ya que en este modo de comunicacion se pueden percibir las expresiones
verbales y no verbales.
Por su parte, Sanz (2011) afirma que este flujo de comunicacion permite
coordinar el trabajo, planificar actividades y satisfacer las necesidades de
cada miembro de la organizacion. La comunicacién horizontal eficiente

se caracteriza por la interaccion mutua y reciproca entre todos los
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empleados, lo que permite la integracion entre ellos y la participacion en
la resolucién de problemas.

Ademas, Ortiz (2010) sefiala que la comunicacion horizontal se da entre
personas y departamentos en el mismo nivel jerarquico, moviéndose asi
en diferentes niveles a lo largo de las lineas horizontales del organigrama

e intercambiando informacion entre colegas y pares.

2.2.2. ldentidad corporativa

Villafafie (2011) sostiene que la identidad corporativa "es el 'ser' de la empresa,
su esencia” (p. 17). Por su parte, Costa (2002) afirma que la identidad
corporativa "es un conjunto coordinado de signos visuales que permiten al
publico reconocer y recordar inmediatamente una unidad o grupo como
institucion" (p. 62). Este tipo de comunicacion es responsable de crear la
motivacion y la moral necesarias para reforzar las creencias, los valores, las
actitudes y los comportamientos que respaldan la colaboracion y la sinergia.
Por otro lado, permite ejecutar tareas y decisiones para completar las
operaciones de cada puesto a través de la funcion de Produccion, asi como
analizar oportunidades y resolver problemas a través de la funcion de
Innovacién (Collados, 1999). Asimismo, todo lo que conforma la carta de
presentacion de una empresa, un sistema de identidad visual tiene blogues de
identidad, como la historia de la empresa, su desarrollo, estructura, servicios,
realidad actual y la percepcién de esta identidad por parte de los diferentes
grupos objetivo y la dinamica estratégica que prevé la empresa (Arguello,
2005).
Para Capriotti (2009), "la identidad corporativa es un conjunto de las
caracteristicas centrales, perdurables e inconfundibles de una organizacion que
la identifican (a nivel reflexivo) y la distinguen (de otras organizaciones de su
entorno)" (p. 21). Por otro lado, "la identidad cr ea un conjunto de significados
qgue comparten un lenguaje y posibilitan una mayor interaccion entre los
miembros de una organizacion” (Tejada, 1992, p. 71).

El valor de una identidad corporativa radica en la claridad que le permite

a una empresa presentar un mensaje integral que represente sus valores

44

@ ®®®  Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



éticos, formas de trabajar y cultura, primero a sus empleados, para
permitir que todos los que trabajan alli adopten estos valores y los
compartan y comuniquen con terceros o sus comparieros (Caprioti,
2007).

Una imagen es un conjunto de creencias y asociaciones publicas que transmiten
directa o indirectamente un individuo, producto, servicio, marca, empresa o0
institucion. “Las imagenes son representaciones mentales y virtuales. Es una
posicion emocional. Las razones logicas y materiales pueden definir imagenes
positivas 0 negativas, pero en todos los casos, las razones se traducen en
creencias y asociaciones” (Schmidt, 1995, p. 59). Por lo tanto, las imagenes
construidas son consideradas siempre como hechos emocionales.

Para finalizar, es necesario renovar la imagen corporativa, pero al mismo
tiempo, asegurarse de que la imagen que se proyecta sea positiva. “La imagen
corporativa puede o no coincidir con la imagen que se quiere proyectar. El
publico tiene una percepcion completamente diferente. Esto se debe a las

acciones de las empresas de individuos a grupos” (Giron, 2017, p. 66).
2.2.2.1. Liderazgo

Evans & Lindsay (2008) sostienen que el liderazgo implica la capacidad
de influir de manera positiva en las personas y los sistemas, induciendo
actitudes bajo la autoridad de uno para producir resultados significativos.
Se pueden lograr dos direcciones principales de liderazgo: centrado en la
persona y centrado en el grupo.

En el liderazgo centrado en la persona, se considera que los lideres
poseen rasgos de personalidad, como inteligencia, profunda comprension
situacional, fluidez linglistica, adaptabilidad, confiabilidad, sentido de
responsabilidad, participacion social y estatus socioecondémico. Por otro
lado, el liderazgo centrado en el grupo enfatiza la capacidad del lider para
supervisar, motivar la ejecucion de planes, tener inteligencia, motivacién
para la autorrealizacion, confianza en si mismo y capacidad para tomar

decisiones (Martinez, 2007).
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Por su parte, Barrios (2010) considera desde una perspectiva corporativa
la necesidad de que los lideres desarrollen procesos efectivos de
comunicacion dentro de sus organizaciones. La comunicacion es
fundamental para lograr un liderazgo efectivo y, en consecuencia, apoyar
el cambio cultural dentro de una organizacion. Es una parte integral de la
vida organizacional y es esencial para el buen funcionamiento de una
empresa, ya que desempefia el papel mas importante en la creacion,

mantenimiento y cambio de la cultura y la identidad corporativa.

e Habilidad técnica
Para Ricardo (2020), las habilidades técnicas son aquellas habilidades
y conocimientos necesarios para llevar a cabo una tarea especifica.
Estas habilidades suelen estar relacionadas con tareas mecanicas,
informaticas, matematicas o cientificas y son practicas. Algunos
ejemplos de habilidades técnicas son el conocimiento de lenguajes de
programacion, equipos mecanicos o herramientas. Schermerhorn
(2010) define estas habilidades como la capacidad de utilizar
conocimientos y habilidades especificos para realizar una tarea
determinada.
Por su parte, Lagos (2018) propone que estas competencias
profesionales estan relacionadas con una comprension
especifica del trabajo y la capacidad para desempefiar la funcion
correspondiente. Estas habilidades estan relacionadas con la
capacidad de llevar a cabo acciones y suelen ser muy
importantes para los gerentes de nivel inferior o de primera
linea. Estas habilidades estan relacionadas con la memoria y la
inteligencia practica, que es la capacidad de almacenar
conocimientos e informacion relacionados con la tecnologia y
como se realizan y estructuran las cosas. También incluyen la
experiencia y la capacidad de aplicar técnicas y procedimientos

relacionados con el trabajo (p. 20).
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Ademas, Robbins y Coulter (2014) sefialan que estas habilidades son
de suma importancia para los gerentes de primera linea, ya que suelen
guiar a las personas que utilizan herramientas y técnicas para crear los
productos y servicios que la empresa ofrece a sus clientes. No es raro
que los empleados técnicamente talentosos sean promovidos a puestos
gerenciales de primera linea.

Por ultimo, Balcazar y Delgado (2019) indican que las habilidades y
conocimientos técnicos especificos son necesarios para llevar a cabo las
actividades de la organizacion. “La capacidad para dominar
metodologias de trabajo, habilidades y técnicas necesarias y para
resolver problemas es una habilidad necesaria en el nivel de mandos
intermedios, que es el nivel mas cercano a las actividades operativas de

la empresa” (p. 14)
e Habilidad humana

Para Balcéazar y Delgado (2019), la habilidad humana es la capacidad
para interactuar e interactuar con los subordinados. Esto incluye
aspectos como liderar, motivar, coordinar y dirigir. La investigacion
inicial revela que esta habilidad es esencial para la gerencia media, ya
que afecta todo el flujo de informacion dentro de una organizacion y es
un vinculo entre la gerencia y el personal operativo. Las habilidades
humanas se enfatizan cada vez mas en la actualidad, ya que todos los
miembros de una organizacion deben participar en el logro de los
objetivos corporativos.
"Esto incluye la capacidad de trabajar con otras personas, tanto
individualmente como en grupos. Todos los gerentes tratan con
personas, por lo que estas habilidades son igualmente relevantes
para todos los niveles de gestion. Los gerentes equipados
pueden sacar lo mejor de sus empleados, sabiendo cémo tratar
con ellos, motivarlos, guiarlos y, sobre todo, inspirarles

entusiasmo y confianza™ (Robbins y Coulter, 2014, p. 41).
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e Habilidad conceptual

La habilidad conceptual es la capacidad para analizar eventos y
tendencias, reconocer cambios y posibles escenarios hipotéticos. Esta
es la razon por la que la formacion, especialmente en habilidades de
gestidn, es tan importante. Esta capacidad existe en todos los niveles,
pero es particularmente importante en “el nivel mas alto de la estructura
(Alta direccidn), ya que son los directivos quienes necesitan tener una
visién a largo plazo de la empresa, por lo que la capacidad de reconocer
y analizar posibles escenarios es ideal” (Balcazar y Delgado, 2019, pag.
14).

Segln Drucker (2012), un gerente necesita la capacidad para ver la
organizacion como un todo, coordinar e integrar los intereses de
la organizacion y sus actividades. También necesita percibir
sisteméaticamente una organizacion, reconocer sus elementos,
conexiones y cambios que afectan o pueden afectar positiva o
negativamente a la organizacion. Ademas, debe formular ideas,
comprender conexiones abstractas, desarrollar nuevos conceptos,
y resolver creativamente problemas (p. 101).

Londofio (2011) “fortalece las habilidades conceptuales al destacar que

la esencia de la actividad gerencial es la toma de decisiones, y que sus

insumos fundamentales son los valores intangibles” (p. 25). La
informacidn debidamente procesada es fundamental para el ejercicio de
las funciones gerenciales y el concepto de adoptar "lo mejor de ellos™,

representando decisiones y procedimientos.

Por ultimo, Bastidas (2013) considera que la habilidad conceptual es la
capacidad para elaborar y relacionar ideas de manera coherente,
I6gica y creativa. También es la capacidad para diagnosticar
posibilidades donde el comun de las personas solo ve oscuridad
y caos, para descubrir regularidades en situaciones
aparentemente confusas, para pensar en forma diferente pero

aterrizada a la realidad, para obtener conclusiones y derivar
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acciones cuyos buenos resultados comdnmente se atribuyen a la
buena suerte, y para manejar con sobriedad y destreza las

posibilidades de la abstraccion (p. 90).
2.2.2.2. Trabajo en equipo

e Para Gutiérrez (2010), el trabajo en equipo es como un grupo de
personas que trabajan juntas e interactlan entre si con el propdsito de
lograr un objetivo comin basado en la unidad de proposito a través de
las contribuciones de los conocimientos, habilidades y comportamientos
de sus miembros.

e Porsu parte, Acosta (2011) plantea que es una forma colectiva de trabajo
coordinada en la que “los participantes respetan sus roles y funciones
mientras comparten experiencias para lograr objetivos comunes a través
del logro de tareas compartidas. Los equipos de trabajo son parte del
nuevo concepto organizacional” (p. 98).

e Maslow (2011) propone que el trabajo en equipo es el alma de la
empresa moderna. EI mejor enfoque para desarrollar un equipo es
comenzar temprano y ser abierto y honesto con todos los involucrados.
Todos necesitan saber que estan en el equipo por una razon y que su
contribucion es esencial. Es posible que sea necesario persuadir a las
personas mas jovenes o timidas para que participen. Para que el equipo
se mueva, haga que los participantes documenten sus ideas y estrategias
para crear el producto final. Luego, compartan sus pensamientos y hagan
un plan juntos.

e Por otro lado, Robbins (2009) define que los grupos y los equipos no
son lo mismo. Los grupos de trabajo interactian principalmente para
compartir y tomar decisiones que ayuden a cada miembro a alcanzar las
metas de sus respectivas responsabilidades. Los grupos de trabajo no
tienen la necesidad ni la oportunidad de participar en un trabajo
colaborativo que requiera colaboracion. Por lo tanto, su rendimiento es
la suma de las contribuciones individuales de cada miembro. Ninguna
sinergia positiva produce un resultado conjunto mayor que la suma de

las contribuciones.
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e Landy y Conte (2005) determinan que una coleccion de dos o mas
personas que estan relacionadas, son interdependientes y se unen para
lograr un objetivo especifico, y un equipo de trabajo existente debe pasar
por una secuencia evolutiva o fundamental llamada modelo. Algunos de
estos modelos de equipo realizan tareas especificas, pero muchos otros
siguen diferentes horarios en funcion de la seguridad, el estatus, la
autoestima, la afiliacion, el poder y el logro de objetivos.

e Por su parte, Gutiérrez (2010) plantea que un equipo de trabajo exitoso
requiere un conjunto de condiciones, sugiriendo las siguientes

caracteristicas:

* Los lideres organizacionales deben saber, creer y fomentar el trabajo

en equipo y brindar mejoras, innovacion y orientacion a sus empleados.

* Las cualidades de liderazgo incluyen madurez, confianza en si mismo,

un alto nivel de motivacion y una buena actitud hacia los demas.

* Los miembros individuales del equipo deben tener metas claras y
compartir el mismo enfoque para que las ideas y las metas a lograr estén

centralizadas dentro del equipo.

e Sobre todo, el equipo debe contar con una adecuada orientacion y
formacion para liderar las sesiones de trabajo, asi como un alto nivel de
engagement, compromiso Yy buenas relaciones interpersonales
(Gutiérrez, 2010).

Por ultimo, el trabajo en equipo es fundamental. Esto se debe a que es
poco probable que una persona pueda realizar de forma independiente
cualquier nivel de experiencia. “Incluso algunas personas (esencialmente
algunos profesionales) que tienen sus propias actividades profesionales
estan involucradas de alguna manera con equipos de trabajo mas o menos

grandes, etc. Distancia por debajo” (Hofstandt, 2005, p. 187).

e Organizacion

Koontz & Weihrich (1999) definen la organizacion como la
identificacion y clasificacion de actividades requeridas, el conjunto de
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actividades necesarias para lograr objetivos, la asignacion de
responsables autorizados a grupos de actividad, la delegacion, la
coordinacion y la estructura organizativa. EI término "organizacion" es
vago y algunas personas lo engloban en todas las tareas de los
involucrados, identificandolo como un sistema holistico de relaciones
sociales y culturales. Sin embargo, para muchos gerentes, el término
"organizacion” significa una estructura de roles o posiciones formales.
Schein (1993) considera que una organizacion es una coordinacion
racional de las actividades de un cierto nimero de personas que buscan
lograr propésitos y metas comunes y bien definidos a través de la
division de funciones y trabajo, y una jerarquia de autoridad y
responsabilidad.

Es considerada como un colectivo con limites relativamente
identificables, orden normativo, escala de autoridad, sistema de
comunicacion y sistema coordinado de separacién. Este colectivo tiene
una presencia relativamente continua en el entorno y generalmente se
dedica a actividades relacionadas con una meta o conjunto de objetivos
(Hall, 1976).

e Colaboracion

Hanson y Spross (2005) definen el trabajo en equipo como "un proceso
interpersonal dindmico que compromete a dos 0 mas personas a
interactuar de manera auténtica y constructiva para resolver problemas,
aprender unos de otros y lograr objetivos predeterminados™ (pag. 344).
Amozorrutia et al. (2020) proponen que la gestion de la diversidad de
talentos en el trabajo es una ventaja competitiva de las organizaciones
en el mercado. Una diversidad bien gestionada dentro de los grupos de
trabajo permite soluciones complejas que satisfacen las necesidades
cada vez mas especificas de los clientes. La diversidad de un equipo es
fundamental para su desempefio. Para lograr esto, las organizaciones
deben fomentar la colaboracion no solo entre los miembros de la

oficina, sino también entre las oficinas. Se alienta a equipos
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interdisciplinarios, transgeneracionales y multiculturales a acompanar

proyectos globales y procesos de cambio sistematico.
e Integracion

Dessler y Varela (2004) definen la integracion como "todas las
actividades realizadas se enfocan en programas de integracion donde
los trabajadores se integran a la organizacion a la brevedad y reciben
informacion sobre las politicas, derechos, beneficios y obligaciones que
tienen al formar parte de la organizacion" (pag. 78). Por su parte, la
empresa espera que la persona recién incorporada responda de una
manera prevista y el empleado desea integrarse adecuadamente en la
organizacién y obtener unas compensaciones justas por su trabajo. Se
espera, en definitiva, que no haya una ruptura en el contrato psicolégico
entre el individuo y la organizacion. Los principales fines de la
integracion y socializacion de los empleados son: reducir los costes de
puesta en marcha, reducir el estrés y la ansiedad, reducir la rotacién de
personal y ahorrar tiempo a los supervisores y compafieros de trabajo
(Dolan et al., 2003).

2.2.2.3. Motivacioén

Para Gonzéalez (2008), los procesos internos y caracteristicos de cada
persona reflejan las interacciones que existen entre el individuo y el
mundo. La motivacion es el mediador entre la personalidad de un
individuo y la forma en que lleva a cabo sus actividades, por lo que su
eficiencia también necesita ser aclarada para hacer que estas actividades
sean exitosas en sus esfuerzos.

Larico (2015) plantea que “la motivacion es importante en todos los
campos, y cuando se aplica en el campo laboral, los empleados
motivados pueden esforzarse por desempefiarse mejor en sus trabajos.
Las personas que estan satisfechas con su trabajo externalizan su trabajo
sirviendo a los clientes” (p.23).

Segun Evans y Lindsay (2008), comprender el comportamiento humano

y lamotivacion es un factor clave para crear las condiciones que permitan
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a los empleados sentirse satisfechos y realizar sus tareas con eficiencia.
La motivacion es la respuesta de una persona a una necesidad sentida, y
algun estimulo debe crear una necesidad de responder a ese estimulo
mediante la creacion de la propia respuesta. Varios investigadores han
propuesto teorias y modelos que explican como y por qué las personas
estan motivadas.

Newstrom (2011) sostiene que la motivacion laboral es la fuerza que los
empleados necesitan para lograr sus objetivos, pero la motivacion es
provocada por una variedad de factores tanto externos como internos a
una organizacion. Los empleados tienen diferentes preferencias en los
tres factores que los motivan: direccién y foco de accion, intensidad de
esfuerzo y persistencia de accion.

Por ultimo, Palomo (2011) propone que para estudiar la motivacién
laboral es necesario analizar los factores externos e internos que influyen
en ella, ya que cada empleado tiene diferentes preferencias en los factores
que los motivan: direccion y foco de accion, intensidad de esfuerzo y

persistencia de accion.
e Capacitacion

Dessler (2009) define la “formacién como un proceso de aprendizaje a
corto plazo, sistematico y organizado durante el cual se adquieren
conocimientos, se desarrollan habilidades y competencias sobre la base
de objetivos definidos” (p. 172). Concluyendo que la formacion
tambien incluye compartir conocimientos especializados relacionados
con el trabajo, asi como actitudes hacia aspectos de la organizacion.
Mientras que, Rodriguez (2007 p.23) afirma que “el personal expuesto
a las influencias sociales, que se reflejan en su comportamiento,
presenta ciertas caracteristicas sociopsicoldgicas”.

Chiavenato (2014) describe la formacion como un proceso de
aprendizaje a corto plazo, sistematico y organizado a través del cual se
adquieren conocimientos, habilidades y competencias sobre la base de
objetivos definidos. La formacién proporciona conocimientos

profesionales, actitudes hacia aspectos de la organizacion, la tarea y el
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entorno, asi como el desarrollo de habilidades y competencias. Ademas,
la formacion significa condiciones y pasos secuenciales definidos
encaminados a lograr la integracion del socio en su puesto y

organizacion.
e Reconocimiento

Dessler (2009) afirma que la remuneracion por el trabajo que se realiza
incluye el salario base, los bonos, las acciones, el efectivo, los
incentivos, las tarjetas de regalo, los premios y las felicitaciones,
con el fin de motivar a los empleados a realizar actividades
especificas o comportamientos deseados por la organizacion. La
compensacion y los beneficios son componentes clave de la
compensacion total. El tercer componente, el ambiente de
trabajo, incluye elementos gratificantes importantes, pero a
menudo intangibles para el empleado, como el reconocimiento
y lavaloracion, el equilibrio entre el trabajo y la calidad de vida,
los valores culturales organizacionales (como la diversidad, la
innovacion y la comunicacion), las oportunidades de desarrollo
profesional y el entorno laboral, que incluye caracteristicas del
trabajo (contenido, variedad, herramientas), ubicacion fisica y
empresa (Bedodod & Giglio, 2006, p. 43).

Por su parte, Castafieda (2005) propone que el reconocimiento que
otorga la direccion no solo es para premiar el trabajo del empleado, sino
también para recibirlo por parte del empleado. La gratitud es la mejor
forma de que los directivos quieran continuar con este sistema de
reconocimiento. Ademas, segun él, se debe reconocer y agradecer no
solo a los superiores, sino también a los comparieros o colegas de
trabajo que hayan ofrecido algun tipo de reconocimiento. Esta conexion
se da en lamedida en que las personas dan su trabajo a cambio de recibir
algo a cambio. En la préctica, aparece aqui el concepto de

compensacion, que no juega un papel instrumental en absoluto, sino que
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se convierte en un factor determinante para la existencia de toda la

organizacion (Fernandez, 2002).
e Compromiso

Becker (1960) define el compromiso como "la conexion entre
individuos y organizaciones, resultado de pequefias inversiones (side
bets) realizadas a lo largo del tiempo” (p. 63). Propone que una persona
se compromete por una decision individual, lo que lleva a invertir
esfuerzos en la organizacion y a recibir beneficios, como un buen
seguro o una jubilacién. Dejar de trabajar significaria una pérdida. Si
un colaborador se compromete con su empresa, alineara sus objetivos
con los de la organizacion, lo que lleva a realizar acciones
extraordinarias en beneficio de la compafiia. Esto se entiende como
persistencia conductual, ya que la conducta de compromiso realizada

bajo ciertas condiciones, afecta su reaparicion (Becker, 1960).

Gutiérrez y otros (2012) ven al individuo comprometido como un
miembro de la institucion, lo que genera un sentimiento de apego hacia
los objetivos y valores organizacionales. Por su parte, Meyer y Allen
(1991) definen el compromiso como un conjunto de impresiones y/o
creencias del empleado sobre la organizacion, que caracterizan la
correlacion entre una persona y la organizacion. Es algo que refleja un
deseo, una necesidad y/o una obligacién de mantenerse dentro de la

organizacion.

2.3. Definicion de términos
» Comunicacién interna

Tessi (2011) sefiala que la comunicacion interna es la transmision de
comunicacion que emana de una organizacion y consiste en todos los
mensajes creados dentro de una organizacion. Esta comunicacion tiene lugar
a través de canales formales e informales. De manera similar, la

comunicacion interna es la forma en que los miembros de una organizacion
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responden, ya sea formal o informalmente, pero no desean expresar sus

ideas 0 pensamientos.
» Comunicacion Intrapersonal

Para Marroquin y Villa (1995, p. 109) la comunicacién interpersonal es el
didlogo que tenemos con nosotros mismos todo el tiempo. Para poder
compartir algo, se tiene que conocer antes a si mismo. Si no sabes quién
eres, si no sabes lo que sientes, si no sabes lo que te esta pasando, no puedes
expresar quién eres en realidad y no puedes relacionarte con otras personas.
A partir de ahi, tiene un gran impacto en la buena comunicacion
interpersonal. Por supuesto, la comunicacion interpersonal no rutinaria a

menudo se convierte en comunicacion impersonal.
» Comunicacion interpersonal

Zayas (2011) afirma que la comunicacion interpersonal “es la mas efectiva,
entre todas las comunicaciones humanas, porque es aqui donde se produce
las relaciones humanas de manera directa y con mayor intensidad. Ademas,
este tipo de comunicacion es un indicador para conocer como funcionan las

relaciones interpersonales” (p.60).

» Comunicacién institucional

Van Riel (1997) alude a que la comunicacion institucional se da en forma
de comunicacion organizacional o corporativa. En este contexto, constituye
el tipo de comunicacion que realiza una organizacion para informar,
persuadir, presentar la empresa y conectar con audiencias internas y
externas. Para ello utilizamos actividades, funciones, medios y elementos de
comunicacion como el marketing, las relaciones publicas y la publicidad

corporativa.
» ldentidad corporativa

Costa (2002), sefiala que la identidad corporativa es "un conjunto

coordinado de simbolos visuales mediante los cuales la opinidon puablica
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reconoce y recuerda instantdneamente a una entidad o grupo como

institucion” (p.62).
» Liderazgo

Evans y Lindsay (2008) sostienen que el liderazgo “es la capacidad de
influir positivamente en las personas y los sistemas al inducir ciertas
actitudes bajo la autoridad de uno para tener un gran impacto y producir

resultados importantes” (p. 28).
» Trabajo en equipo

Acosta (2011) plantea que “es una forma colectiva de trabajo coordinada en
la que los participantes respetan sus roles y funciones mientras comparten
experiencias para lograr objetivos comunes a través del logro de tareas
comunes. Los equipos son parte del nuevo concepto organizacional” (p.98).
Es decir, como el conjunto de personas que lo componen produce una

determinada manera de componerse.
» Motivacion

Gonzalez (2008) afirma que es un proceso interno y caracteristico de cada
persona, reflejando las interacciones que existen entre el individuo y el
mundo. Esto se debe a que también juega un papel en la regulacién de la
actividad del sujeto, lo que conduce a la ejecucién de acciones con un fin o

fin y una meta que él considere necesaria. y deseable.
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CAPITULO I
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

3.1. Descripcion del trabajo

El trabajo de investigacion se inicié en noviembre de 2020 con la formulacion del
problema y los objetivos de la investigacion. Iniciamos observando las variables
propuestas, obtuvimos los permisos necesarios y cumplimos con las normas
sanitarias para llevar a cabo el trabajo de campo en las instalaciones de la
Municipalidad Distrital de Acopampa. Alli, pudimos encuestar a la muestra
seleccionada para la investigacion, teniendo en cuenta los dias de trabajo presencial
de los empleados de la institucion.

La muestra estuvo compuesta por los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Acopampa. Utilizamos un cuestionario de 18 items como instrumento de
recoleccion de datos, el cual representaba las variables y dimensiones propuestas
para la investigacion.

Una vez finalizada la aplicacion de la encuesta, procedimos a consolidar y
digitalizar los datos obtenidos. Finalmente, realizamos el analisis estadistico y las

pruebas de hipotesis, obteniendo los siguientes resultados:

3.2. Presentacion resultados y prueba de hipétesis

e VARIABLE INDEPENDIENTE: COMUNICACION INTERNA
Figural

Relaciones con los compafieros.

Le permiten expresar con autenticidad, entablar relaciones de amistad con mis comparieros de trabajo.

80

Porcentaje

En desacuerdo La mayoria de veces si De acuerdo
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Interpretacion:

Segln se muestra en la Figura 1, las relaciones entre compafieros en la
Municipalidad Distrital de Acopampa se dan en la mayoria de las
ocasiones, con un porcentaje del 77%. Los encuestados que se encuentran
de acuerdo representan un 18%, mientras que un minimo del 5% considera
estar en desacuerdo. Por lo tanto, podemos inferir que la relacion entre
comparieros de trabajo les permite entender y escuchar los mensajes
recibidos, ya que se expresa con autenticidad y pueden entablar buenas
relaciones.

Figura 2

Comunicacion clara.

Comunica con claridad sus pensamientos vy deseos.

100

Porcentaje

En desacuerdo La mayoria de veces si De acuerdo

Interpretacion:

Del andlisis de la Figura 2 se desprende que el 82% de los encuestados respondieron
que la comunicacion de los pensamientos y deseos institucionales se realiza con
claridad en la mayoria de los casos, mientras que un 14% esta de acuerdo con esta
afirmacion y sélo un 5% no esta de acuerdo. En este sentido, se podria concluir que

los trabajadores de la institucion pueden comunicar sus pensamientos de manera

59
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clara. No obstante, el porcentaje de trabajadores que indican su desacuerdo es
elevado, lo que sugiere que la comunicacion podria no estar llegando de manera
efectiva a todos los colaboradores.

Figura 3

Criticas sobre crecimiento profesional.

¢Usted acepta y aprovechas las criticas para su crecimiento profesional y laboral?

80

60

40

Porcentaje

20

En desacuerdo La mayaria de veces si De acuerdo

Interpretacion:

Segun se observa en la Figura 3, la mayoria de los trabajadores (77%)
acepta las criticas que se realizan a su desempefio laboral y profesional,
mientras que un 18% esta de acuerdo con estas criticas y solo un 5% no
esta de acuerdo. Este resultado indica que los trabajadores son receptivos
a las criticas emitidas por sus comparieros, lo cual podria interpretarse
como un uso adecuado de los canales de comunicacion dentro de la
organizacion. Sin embargo, es importante considerar que el excesivo uso
de la critica podria perjudicar el clima organizacional y la entidad de la

institucion.
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Figura 4
Participacion activa.

Participa de manera activa de las reuniones convocadas por la institucion.

Porcentaje

En desacuerdo La mayoria de veces si De acuerdo

Interpretacion:

La Figura 4 muestra que la mayoria de los trabajadores (86%) participa
activamente en las reuniones convocadas por la institucion, mientras que
un 9% esta de acuerdo con esta afirmacién y sélo un pequefio porcentaje
del 5% no esta de acuerdo con la participacion en las reuniones. Aunque
la participacion activa de los trabajadores es una buena sefial, resulta
Ilamativo que un porcentaje reducido no participe en las reuniones,
especialmente considerando que la institucion cuenta con poco personal.
Esto sugiere que podria ser necesario mejorar la efectividad de la
comunicacion en la institucion para lograr una mayor participacion de los

trabajadores en las actividades convocadas.
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Figura 5

La comunicacién con sus compafieros es efectiva y eficaz en las reuniones que se realizan.

100

Porcentaje

En desacuerdo La mayaria de veces si De acuerdo

Interpretacion:

En la institucion, solo el 5% esta en desacuerdo, lo que significa que las
reuniones son bien aprovechadas para establecer relaciones
interpersonales y comunicarse acerca del trabajo. La figura muestra que el
95% de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Acopampa
consideran gue la comunicacion con sus compafieros de trabajo es efectiva
y eficaz en las reuniones convocadas. Sin embargo, también indica que
existen trabajadores que no perciben una comunicacion interna eficaz y

efectiva.
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Porcentaje

Figura 6

Espacios de evaluacion.

Consideras importante los espacios de evaluacion del trabajo que desarrollan en la institucion.

En desacuerdo La mayoria de veces si De acuerdo

Interpretacion:

La figura 6 indica que el 77% de los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Acopampa estan de acuerdo en que los espacios de evaluacion
del trabajo que realizan en la institucion son importantes, mientras que el
18% esté totalmente de acuerdo. Solo el 5% de los encuestados esta en
desacuerdo. Es importante destacar que aunque los trabajadores
consideran importante las evaluaciones, no necesariamente aceptan que los
gerentes o jefes les realicen las evaluaciones, ya que esto puede ser

perjudicial para la identidad del trabajador.
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Figura7
Canales formales de comunicacion.

Hacen uso de los canales formales de comunicacion para el envio y recepcion de informacién o documentos.

80

Porcentaje

En desacuerdo La mayoria de veces si De acuerdo

Interpretacion:

La figura 7 muestra que el 77% de los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Acopampa considera que la mayoria de veces se utilizan los
canales formales de comunicacién para la transmision y recepcion de
informacidn de interés institucional, mientras que el 14% esta de acuerdo.
Solo el 9% de los encuestados estd en desacuerdo. En la institucion se
utilizan canales de comunicacién formales y tradicionales, como oficios,
memorandos y resoluciones, para comunicarse entre gerencias, jefaturas y

trabajadores de la institucion.

@ ®®®  Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



Figura 8
Canales informales de comunicacion.

Existen espacios o canales de comunicacién infermal dentro de la institucion.

Porcentaje

En desacuerdo La mayoria de veces si De acuerdo

Interpretacion

La figura 8 muestra que el 77% de los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Acopampa considera que la mayoria de veces se utilizan los
canales informales de comunicacion dentro de la institucion, mientras que
el 18% esté de acuerdo. Solo el 5% de los encuestados esta en desacuerdo.
Existen espacios de conversacion, momentos de compartir almuerzos,
reuniones previas a las convocadas por las autoridades, etc. En estos
canales de comunicacion, generalmente se desconoce su origen y no

siguen los canales establecidos formalmente por la municipalidad.
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Figura 9

Comunicacion claray sencilla.

La comunicacién con su jefe o gerente es de forma clara y sencilla.

100

Porcentaje

En desacuerdo La mayoria de veces Si De acuerdo

Interpretacion:

En la figura 9, se muestra que el 95% de los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Acopampa considera que la comunicacién con
los gerentes y jefes de areas se da de forma clara y sencilla la mayoria de
las veces, y estan de acuerdo con ello. Solo el 5% considera que no cuentan
con una buena comunicacion con sus jefes inmediatos. Esto se debe en
gran medida a que la mayoria de la comunicacién se da a traves de canales

formales de comunicacién.
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e VARIABLE DEPENDIENTE: IDENTIDAD CORPORATIVA

Figura 10

Preparacion para el trabajo.

Tiene la preparacion necesaria para el cumplimiento de su trabajo en la institucion.

100

Porcentaje

,

En desacuerdo La mayoria de veces si De acuerdo

Interpretacion:

En la figura 10, se muestra que la mayoria de los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Acopampa (86%) consideran que cuentan con la
preparacion necesaria para cumplir con las funciones designadas, y el 9%
esta de acuerdo con ello. Solo el 5% de los encuestados considera que no
tiene la preparacion necesaria. Esto indica que la municipalidad contrata

personal técnico y profesional adecuado para las funciones que desempefian.
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Figura 11
Criticas y recomendaciones laborales.

Acepta y aprovecha las criticas y recomendaciones para mejorar su trabajo.

Porcentaje

En desacuerdo La mayoria de veces si De acuerdo

Interpretacion:

La figura 11 muestra que la mayoria de los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Acopampa (77%) aceptan y aprovechan las
criticas y recomendaciones realizadas para mejorar sus funciones y tareas
en la institucion. EI 18% esta de acuerdo con esta afirmacion. Sin embargo,
teniendo en cuenta que la municipalidad cuenta con un nimero reducido
de trabajadores, es importante destacar que el 5% que esta en desacuerdo

es significativo, ya que no se identifican plenamente con la institucion.

@ ®®®  Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



Figura 12
Funciones y responsabilidades definidas.

Estan claramente definidas sus funciones y responsabilidades en la institucién.

Porcentaje

En desacuerdo La mayoria de veces si De acuerdo

Interpretacion:

Los resultados indican que el 77% de los trabajadores considera que la
mayoria de veces estdn bien definidas y conocen sus funciones y
responsabilidades en la Municipalidad Distrital de Acopampa, mientras
que el 18% estd de acuerdo con esta afirmacion. Solo el 5% esta en
desacuerdo con que tienen definidas sus funciones y responsabilidades en
la municipalidad. Esto indica que los instrumentos de gestion estan
disefiados adecuadamente y ayudan al trabajador a cumplir idoneamente
con su labor, lo cual contribuird a la obtencién de las metas y objetivos

institucionales.
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Figura 13
Comunicacién de mision y vision constante.

La comunicacion de la misién, vision y objetivos de la institucion son constantes y claras.

Porcentaje

En desacuerdo La mayoria de veces si De acuerdo

Interpretacion:

La figura 13, muestra que la comunicacion de la mision, vision y objetivos
de la Municipalidad Distrital de Acopampa son constantes y claras, la
mayoria de veces si se da en un 77%, estan de acuerdo en un 18%; y el 5%
respondid que esta en desacuerdo con que la comunicacion de la misién,
vision y objetivos se da de forma clara y constante. Los trabajadores tienen
la informacion de la filosofia institucional, consideran que la mayoria de
veces es clara, sin embargo, inferimos que no es clara siempre, lo

originaria un desconocimiento de la mision y vision de la municipalidad.
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Figura 14
Colaboracion corporativa.

¢ Existe colaboracién entre los trabajadores de la institucion?

100

Porcentaje

En desacuerdo La mayoria de veces si De acuerdo

Interpretacion:

La figura 14 muestra que el 82% de los trabajadores considera que la
colaboracion entre compafieros de la Municipalidad Distrital de
Acopampa es frecuente, mientras que el 14% esta de acuerdo con que
existe colaboracion. Minimamente, se encuentra en desacuerdo con la
existencia de colaboracidn entre los trabajadores de la institucion. Esta
relacion interpersonal entre comparieros de trabajo logra el compromiso y
la interaccion necesarios para fortalecer y resolver problemas propios de
sus funciones, permitiéndoles alcanzar las metas preestablecidas por la

institucion.
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Figura 15
Involucramiento en la basqueda de soluciones.

El gerente o jefe involucra al personal de la instituciéon en la busqueda de soluciones.

Porcentaje

En desacuerdo La mayoria de veces si De acuerdo
Interpretacion:

La figura 15 muestra que la mayoria de los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Acopampa (77%) considera que sus gerentes y
jefes se involucran con el personal para buscar soluciones y cumplir con
las metas y objetivos, y el 18% esta de acuerdo con esto. Solo el 5% cree
que no existe dicho involucramiento. En este sentido, los trabajadores
esperan una respuesta oportuna para poder participar activamente en las
actividades institucionales, lo que les permitira mejorar y crear su

identidad laboral.
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Figura 16
Capacitaciones laborales.

Promueven la capacitacion idonea para los trabajadores de la institucion.

Porcentaje

En desacuerdo La mayoria de veces si De acuerdo

Interpretacion:

La figura 16 indica que la mayoria de los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Acopampa (77%) considera que la institucion promueve la
capacitacion adecuada para ellos, mientras que el 18% esta de acuerdo con
esto. Solo el 5% esta en desacuerdo con los datos obtenidos y cree que la
institucion no brinda capacitacion a los trabajadores municipales. Este
proceso de capacitacion es fundamental para lograr la identidad corporativa
del trabajador, ya que les permite adquirir y fortalecer conocimientos,
habilidades y competencias necesarias para cumplir con los objetivos
institucionales. Ademas, la capacitacion a corto plazo apoya el desarrollo de

los trabajadores.
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Figura 17

Reconocimiento laboral.

Existe espacios re reconocimiento y felicitacion al trabajo que realizan.

100

Porcentaje

En desacuerdo La mayoria de veces si De acuerdo

Interpretacion:

La figura 17 muestra que el 95% de los encuestados esta de acuerdo en que
existen espacios y momentos para el reconocimiento y felicitacion del
trabajo realizado en la Municipalidad Distrital de Acopampa, y la mayoria
de veces se da; solo el 5% esta en desacuerdo y desconoce los espacios de
reconocimiento que brinda la institucion. Es importante destacar que las
recompensas por el trabajo realizado, como el sueldo base, bonos,
acciones, efectivo, incentivos, certificados de regalo, premios y
felicitaciones, son indispensables para lograr que los trabajadores se

identifiquen con la institucion.
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Porcentaje

Figura 18
Cumplimiento de metas institucionales.

Existe interés en el cumplimiento de los objetivos y metas institucionales.

En desacuerdo La mayoria de veces si De acuerdo

Interpretacion:

La figura 18 muestra que la mayoria de los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Acopampa estan interesados en el
cumplimiento de los objetivos y metas de la institucion, con un 77% de
respuestas afirmativas y un 18% de acuerdo. Solo el 5% no esta de acuerdo
en cumplir con las metas y objetivos institucionales. Sin embargo, estos
resultados no garantizan que se cumplan efectivamente las metas y
objetivos institucionales, ya que el interés no siempre se traduce en accion.
Por lo tanto, es necesario fortalecer la identidad corporativa y la cultura
organizacional de la institucion para lograr una mayor eficacia en la

consecucion de los objetivos y metas.

Asimismo, para el presente trabajo de investigacion se utilizé un cuestionario
como instrumento de recoleccion de datos cuantitativos. La variable
independiente y dependiente fue el cuestionario y se trabajo utilizando los
criterios de la escala de Likert para el analisis de cada variable y su relacion.
Ademas, se utiliz6 la prueba Chi cuadrada para contrastar las hipétesis, lo que

arrojo los siguientes resultados:
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Prueba de hipoétesis
Hipdtesis general

HO: La comunicacién interna no se relaciona directamente con la identidad

corporativa de la Municipalidad Distrital de Acopampa, Carhuaz, 2019.

H1: La comunicacion interna se relaciona directamente con la identidad

corporativa de la Municipalidad Distrital de Acopampa, Carhuaz, 2019.

Tabla 7

Tabla de resumen de procesamiento de casos.

Casos
Valido Perdido Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje

COMUNICACION
INTERNA *
IDENTIDAD
CORPORATIVA

22 100,0% 0 0,0% 22 100,0%

Tabla 8

Tabla de prueba de chi-cuadrado.

Significacion
asintética

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 71,5002 16 ,000
Razon de verosimilitud 34,131 16 ,005
Asociacion lineal por 20,075 1 ,000
lineal
N de casos validos 22

a. 24 casillas (96,0%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es ,05.
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Interpretacion:

Como el nivel de significancia es menor que 0,05 (0.000 < 0,05), rechazamos
la hipdtesis nula y aceptamos la hipotesis alternativa. Por lo tanto, podemos
concluir que, a un nivel de significancia menor de 0,05, la comunicacion
interna se relaciona directamente con la identidad corporativa de la
Municipalidad Distrital de Acopampa, Carhuaz, 2019.

Tabla 9
Coeficiente de contingencia.

Significacion
Valor  aproximada
Nominal por Coeficiente de 874 ,000
Nominal contingencia
N de casos validos 22

Interpretacion:

El coeficiente de contingencia, producto del momento de Pearson, nos
indica que existe una relacion positiva y significativa, r = 0,874 para las
variables Independiente y Dependiente lo cual nos indica que hay una
relacion directa entre la comunicacion intrapersonal y el liderazgo de los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Acopampa. Dado que el valor
de p es menor que 0,05 (0.000 < 0,05), se rechaza la hip6tesis nula Ho y se
acepta la hipotesis alternativa H1. Por tanto, podemos concluir que la
comunicacion intrapersonal contribuye en el liderazgo de los trabajadores
de la Municipalidad Distrital de Acopampa, Carhuaz, 2019.

Hipotesis especifica 1
HO: La comunicacion intrapersonal no contribuye en el liderazgo de los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Acopampa, Carhuaz,

2019.
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H1: La comunicacién intrapersonal contribuye en el liderazgo de los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Acopampa, Carhuaz,

2019.
Tabla 10

Tabla de prueba de chi-cuadrado.

Significacion
asintdtica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 66,0002 12 ,000
Pearson
Razon de verosimilitud 33,085 12 ,001
Asociacion lineal por 20,608 1 ,000
lineal
N de casos validos 22

a. 19 casillas (95,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,05.

Interpretacion:

Como el nivel de significancia es menor que 0,05 (0.000 < 0,05) rechazamos
la hipdtesis nula y aceptamos la hipotesis alternativa, luego concluimos que a
un nivel de significancia menor de 0,05. La comunicacion intrapersonal
contribuye en el liderazgo de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de

Acopampa, Carhuaz, 2019.
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Tabla 11

Coeficiente de contingencia.

Significacion
Valor aproximada

Nominal por Coeficiente de ,866 ,000
Nominal contingencia
N de casos validos 22

Interpretacion:

Dado que el coeficiente de contingencia, producto del momento de Pearson,

nos indica que existe una relacién positiva MUY significativa de r = 0.866

entre la Dimension 1 (comunicacion intrapersonal) y la Variable

Dependiente (liderazgo), podemos concluir que hay una relacion directa

entre la comunicacién intrapersonal y el liderazgo en la Municipalidad

Distrital de Acopampa, Carhuaz en el 2019. Por lo tanto, se rechaza la

hip6tesis nula (HO) y se acepta la hip6tesis alternativa (H1).

Hipdtesis especifica 2:

HO: La comunicacion interpersonal no influye en el trabajo en equipo de los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Acopampa, Carhuaz,
2019.

H1: La comunicacion interpersonal influye en el trabajo en equipo de los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Acopampa, Carhuaz,

2019.

@ ®®®  Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



Tabla 12

Tabla de prueba de chi-cuadrado.

Significacion
asintdtica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 88,0007 16 ,000
Pearson
Razon de verosimilitud 36,904 16 ,002
Asociacion lineal por 20,965 1 ,000
lineal
N de casos validos 22

a. 24 casillas (96,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,05.

Interpretacion:

Como el nivel de significancia obtenido (0.000) es menor que 0,05, se rechaza
la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alternativa. En consecuencia, se
concluye que a un nivel de significancia menor de 0,05, la comunicacion
interpersonal influye en el trabajo en equipo de los trabajadores de la

Municipalidad Distrital de Acopampa, Carhuaz, 2019.
Tabla 13

Coeficiente de contingencia.

Significacion

Valor  aproximada

Nominal por Coeficiente de ,894 ,000
Nominal contingencia
N de casos validos 22
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Interpretacion:

Dado que el coeficiente de contingencia, producto del momento de Pearson,
nos indica que existe una relacion positiva MUY significativa r = 0,894 para
la primera Dimensién 2 y la Variable Dependiente lo cual nos indica que hay
una relacion directa entre la comunicacién interpersonal y el trabajo en

equipo; por tanto, se rechaza la hipotesis nula Ho y se acepta alterna H1.

Hipotesis especifica 3:

HO: La comunicacion institucional no influye directamente en la motivacion
de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Acopampa,
Carhuaz, 2019.

H1: La comunicacion institucional influye directamente en la motivacion
de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Acopampa,
Carhuaz, 2019.

Tabla 14

Tabla de prueba de chi-cuadrado.

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 66,0007 12 ,000
Pearson
Razon de verosimilitud 29,180 12 ,004
Asociacion lineal por 20,641 1 ,000
lineal
N de casos validos 22

a. 19 casillas (95,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,05.
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Interpretacion:

Al haber obtenido un nivel de significancia menor que 0,05 (0,000 < 0,05),
podemos rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alternativa. Por lo
tanto, podemos concluir que existe una influencia directa de la comunicacion
institucional en la motivacién de los trabajadores de la Municipalidad

Distrital de Acopampa, Carhuaz, durante el afio 2019.

Tabla 15

Coeficiente de contingencia.

Significacion

Valor  aproximada

Nominal por Coeficiente de ,866 ,000
Nominal contingencia
N de casos validos 22

Interpretacion:

Dado que el coeficiente de contingencia, que es el producto del momento de
Pearson, indica una relacion muy significativa y positiva (r = 0.866) entre la
primera dimension 2 y la variable dependiente, podemos concluir que hay una
relacién directa entre la comunicacion institucional y la motivacién de los
trabajadores. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la

hipotesis alternativa (H1).
3.3. Discusion de resultados

La discusion de los resultados de la investigacion realizada tuvo como objetivo
determinar la relacién entre la comunicacion interna y la identidad corporativa de
los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Acopampa, Carhuaz, en el 2019.
Para ello, se realizo el trabajo de campo, aplicando una encuesta a los trabajadores.
Los resultados obtenidos permitieron comprobar las teorias presentadas y
propuestas en la tesis.

En esta investigacion se evidencid que la comunicacion interna es fundamental para

transmitir los mensajes propios de las instituciones. Coincidimos con Tessi (2011)
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en que la comunicacidn interna es todo intercambio comunicacional que se produce
en una organizacion, integrada por todos los mensajes que se generan en una
organizacion. Se manifiesta de manera formal e informal, y puede incluir tanto
respuestas formales como informales.

Ademas, en la investigacion realizada por Calhua y Rosales, se indica que las lineas
de comunicacion del municipio Chavin de Huantar son mas horizontales, mientras
que las barreras fisicas de comunicacion son un problema comun. Los resultados
obtenidos también muestran que una mayor participacion y aceptacion entre los
gerentes y empleados en todos los niveles dentro de la organizacion gener6 un clima
organizacional mas inclusivo y colaborativo.

En relacion a nuestros resultados, se evidencid que existe una comunicacion clara
en la institucién, ya que el 82% de los trabajadores sefialaron que la mayoria de
veces se comunican con claridad los pensamientos y deseos institucionales.
Ademas, el 95% consideran que la mayoria de veces la comunicacién con sus
compafieros de trabajo es efectiva y eficaz en las reuniones que convocan en la
institucion.

La comunicacion en toda institucion es importante, ya que no solo se trata de temas
laborales, sino que también fortalece las amistades y la interaccidn entre el personal.
Ademas, “se encuentran canales informales de comunicacion que con el tiempo se
vuelven mecanismos de comunicacion institucional utilizados por los trabajadores”
(La Porte, 2001, p. 43).

Segln La Porte (2001), la comunicacion interna tiene como objetivo "propiciar o
facilitar relaciones eficientes entre quienes integran el publico interno de la
organizacion y fomentar la confianza necesaria para coordinar adecuada y
responsablemente todos los recursos disponibles para lograr una misién coman” (p.
43). Sin embargo, es importante tener en cuenta la predisposicion de la persona para
que el proceso comunicativo sea adecuado. La aceptacion, conciencia y apertura de
los trabajadores son fundamentales para evitar interrupciones en la comunicacion.

La comunicacion interpersonal es esencial para fortalecer las relaciones humanas
en la institucion y para aceptar las formas de comunicacion interna. El lenguaje

verbal y no verbal que utilizamos al interactuar con nuestros comparieros es un

@ ®®®  Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



indicador de la predisposicion de los trabajadores para participar en reuniones y
capacitaciones programadas por la Municipalidad Distrital de Acopampa.

Los resultados indican que la mayoria de los trabajadores (77%) participan
activamente en las reuniones a las que son convocados, y el 18% esta de acuerdo
en que el gerente y los jefes de la institucion se involucran con el personal para
buscar soluciones y cumplir metas y objetivos. Solo el 5% cree que no existe este
involucramiento. En este sentido, coincidimos con Coronado (1992), quien plantea
que "la comunicacion interpersonal es el alma de todos los organigramas™ (p. 43).
El funcionamiento de las organizaciones depende de relaciones concretas entre
superiores, inferiores, asesores y publico en general, y esto solo es posible mediante
técnicas interpersonales.

Es fundamental identificar los diferentes tipos de comunicacion existentes en las
instituciones, como la informal, formal, horizontal o vertical, para saber como
comunicarnos adecuadamente. También es importante considerar los medios de
comunicacion digitales y tecnolégicos disponibles y los espacios en los que se
brinda cada tipo de comunicacion para mejorar y fortalecer la comunicacion
institucional.

El trabajo en comunicacién interna realizado por las instituciones se refleja en como
los publicos externos perciben a la institucion y si aceptan o rechazan los servicios
que se prestan. La identidad corporativa es la representacion que somos para estos
publicos, la construccién mental en imagen y conceptos construidos por cada uno
de ellos.

Segun Tarazona (2018), los estudiantes de la Escuela Profesional de Ciencias de la
Comunicacion conocen la misién y vision de su institucion y consideran que el
valor de la integridad se practica méas entre los miembros que pertenecen a la
institucion. Ademas, reconocen que existe un alto grado de compafierismo entre los
estudiantes, siendo una de las cualidades que los identifica con frecuencia. Existe
un buen clima organizacional y los estudiantes se sienten contentos estudiando la
carrera de Ciencias de la Comunicacion. Por lo tanto, los resultados indican que la
comunicacion de la mision, vision y objetivos de la Municipalidad Distrital de

Acopampa son constantes y claras. El 77% de los trabajadores estan de acuerdo en
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que la comunicacion se da de forma clara y constante, mientras que el 18% esta de
acuerdo y solo el 5% esta en desacuerdo con esta afirmacion. Esto sugiere que los
trabajadores de la municipalidad conocen la filosofia institucional.

Charry (2017) demostré que hay una correlacion significativa entre la gestion de la
comunicacion interna y el clima organizacional (r = 0.959). Ademas, se concluyé
que existe una correlacion significativa entre la comunicacion interna y las cinco
dimensiones de investigacion de la cultura organizacional. La percepcion general
de la cultura organizacional es pobre, con un promedio general de 3.48, muy por
debajo de las expectativas (4.50). Las dimensiones de la cultura organizacional,
como autonomia individual, influencia en la estructura y su posicién, consideracion,
entusiasmo y apoyo, orientacidn de recompensas y orientacion hacia el desarrollo
y la promocion en el lugar de trabajo, tienen un promedio logrado de 3.83, 3.51,
3.86, 3.26 y 3.69, respectivamente. La alineacion de todas las dimensiones esta
significativamente por debajo del promedio esperado.

La investigacion realizada indica que el 95% de los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Acopampa considera que la comunicacién con sus
comparfieros de trabajo es efectiva y eficaz en las reuniones que convocan en la
institucion, mientras que solo el 5% esta en desacuerdo con el tipo de comunicacién
que se lleva a cabo en la institucion. Ademas, el 95% de los trabajadores considera
que la comunicacion con los gerentes y jefes de areas se da de forma clara y sencilla,
y solo el 5% considera que no cuentan con una buena comunicacion con sus jefes
inmediatos. Estos resultados son importantes en términos de la comunicacion clara

y efectiva en la Municipalidad Distrital de Acopampa.
3.4. Adopcion de decisiones

El trabajo de campo, los resultados obtenidos y la correspondiente discusion en la
presente investigacion nos permiten comparar cada item propuesto para las
variables independiente y dependiente, asi como el coeficiente correlacional.
Ademas, pudimos confirmar y aceptar la hipotesis general y las hipotesis
especificas mediante pruebas de hipdtesis, las cuales indican que cada una de las

dimensiones de la variable dependiente estan relacionadas entre si.
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Por lo tanto, se evidencia el logro de cada objetivo propuesto para la presente
investigacion, lo cual demuestra la validez de las hipdtesis general y especificas

planteadas.
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CONCLUSIONES

»  Los resultados obtenidos en la investigacion confirman la existencia de
una relacion significativa entre la comunicacion interna y la identidad
corporativa de la Municipalidad Distrital de Acopampa, Carhuaz, 2019.
Por otro lado, la prueba de hipétesis demostrd que el coeficiente de
contingencia para las variables independiente y dependiente es de
0,000, lo cual es menor que 0,05 (0,000 < 0,05). Con este resultado, se
considera vélida la hipdtesis general planteada para la presente

investigacion.

»  De acuerdo con el primer objetivo especifico propuesto, se concluye
que la comunicacion intrapersonal contribuye directamente al liderazgo
de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Acopampa, ya que
les permite decodificar o escuchar los mensajes recibidos y la forma en
que se interiorizan para comprender y transmitir los mensajes emitidos.
Este proceso servira para promover un dialogo interno permanente y
generar lideres institucionales empaticos con la problematica y
necesidades institucionales y laborales de los trabajadores de la
institucion.

»  Por otro lado, en relacion al segundo objetivo especifico propuesto en
la investigacion, se concluye que la comunicacion interpersonal es
fundamental en la institucién, ya que a través de ella se establecen
relaciones humanas de manera directa y con mayor intensidad. Esto se
demuestra en el estudio, donde al tener una cantidad reducida de

trabajadores, se pueden entablar mejores relaciones humanas, lo cual se
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relaciona con el trabajo en equipo de los trabajadores de la

Municipalidad Distrital de Acopampa.

»  En cuanto al tercer objetivo especifico de la investigacion, de acuerdo
con los resultados obtenidos, se considera que los canales de
comunicacion propuestos y existentes en la institucion, ya sea formal,
informal o horizontal, estan establecidos y son conocidos por los
trabajadores. Esto hace que la comunicacion institucional propuesta
motive a los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Acopampa en
la obtencidn de las metas y objetivos institucionales propuestos por la

gestion municipal..
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RECOMENDACIONES

»  Los gerentes y jefes de la Municipalidad Distrital de Acopampa deben
mejorar y fortalecer la comunicacion interna de la institucion utilizando
los canales y medios de comunicacion existentes, complementando y

fortaleciendo el trabajo actual.

»  Lainstitucién debe implementar politicas y capacitaciones para abordar
los puntos débiles de la comunicacion intrapersonal de los trabajadores
de la Municipalidad Distrital de Acopampa, lo que les permitird superar
las barreras personales y mejorar las relaciones de compafierismo. Esto
creard trabajadores empéticos que pueden ser buenos lideres en la

institucion y fortalecera la comunicacion interna de la municipalidad.

»  La Municipalidad Distrital de Acopampa debe crear espacios virtuales
y presenciales de reunion para fomentar la participacion activa y la
retroalimentacion de los objetivos institucionales entre los trabajadores,
gerentes y jefes de unidades. Esto mejorara y fortalecera el trabajo en
equipo y diversificard la participacion de los profesionales de las

diversas areas de la institucion.

»  Parafortalecer lacomunicacion institucional, la Municipalidad Distrital
de Acopampa debe crear una oficina encargada de la planificacion y
ejecucion de planes de comunicacion corporativa, lo que permitira
fortalecer los canales de comunicacion existentes e implementar otros

nuevos para mejorar los procesos comunicativos y motivar a los
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trabajadores para alcanzar los objetivos institucionales y mejorar la

identidad corporativa.

»  Losdocentes de la Escuela Profesional de Ciencias de la Comunicacion
de la UNASAM deben fomentar la realizacion de investigaciones de
mayor rigor cientifico en comunicacion estratégica e investigacion en
comunicacion social que permitan mejorar la comprension y aplicacion

de las herramientas comunicativas en la gestion publica.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

METODOLOGIA

PROBLEMA | OBJETIVOS | HIPOTESIS TIPO DE POBLACION VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES
ESTUDIO Y MUESTRA
Problema Obijetivo Hipdtesis La investigacion es | Poblacion VARIABLE Comunicacion Aceptacion
General: General: General: descriptiva 29 INDEPENDIENTE intrapersonal Conciencia
¢Coémo se Determinar la | La correlacional, trabajadores Apertura
. . ... | puesto que .
relaciona la relacion de la | comunicacion de la COMUNICACION
L N estudiaremos el ST
comunicacion | comunicacion | interna se Municipalidad INTERNA
i Participacion en
internacon la | internay la relaciona grado de relacion Distrital de P
Tessi (2011) la .
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identidad identidad directamente | EXistente entre la Acopampa, Comunicacion
comunicacion ) _
corporativa de | corporativa de | en la VARIABLE Carhuaz. interpersonal Interviene en las
interna es todo )
los los identidad INDEPENDIENTE reuniones

intercambio
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de la
municipalidad
distrital de
Acopampa,
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2019?
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(Comunicacion
Interna) y la
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(Identidad
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Muestral

Un trabajador

comunicacional que
se produce en una
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integrada por todos
los mensajes que se
generan en una
organizacion. Se
manifiesta de
manera formal e
informal. También
es comunicacion

interna la respuesta

Comunicacién

institucional

Retroalimentacion

Comunicacion

formal
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informal

Comunicacion

horizontal

© @50

o)
X
/ de la formal e informal
M r icipali
~ Municipalidad
(ue se generan en
o)
y Distrital i
strital de sus integrantes, aun
102

Repositorio Institucional - UNASAM - Peru




Problemas

especificos:

¢De queé
manera se
relaciona la
comunicacion
intrapersonal
con el
liderazgo de

los

trabajadores
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Objetivos

Especificos

Establecer la
contribucion
de la
comunicacion
intrapersonal
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los

trabajadores
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contribuye en
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trabajadores
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Donde:
M : Muestra
Ox : Primera
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Independiente)

Acopampa,
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manifestar nada.

VARIABLE

DEPENDIENTE

IDENTIDAD

CORPORATIVA

Capriotti (2009) “la
identidad
corporativa como el
conjunto de
caracteristicas
centrales,

perdurables y

Liderazgo

Trabajo en

equipo

Motivacion

Habilidad técnica
Habilidad humana
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conceptual

Organizacién
Colaboracion

Integracion
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Capacitacion
Reconocimiento
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ENCUESTA

La presente encuesta tiene como objetivo conocer la relacién de la Comunicacion
Interna y la Identidad Corporativa de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Acopampa. La encuesta se lleva a cabo con fines académicos, los datos seran tratados
con reserva y utilizados solamente con fines de investigacion en el presente proyecto.
Agradecemos su gentil apoyo.

INSTRUCCIONES:
Marque con una “X” el recuadro de la alternativa que considera correcta:

I. COMUNICACION INTERNA
1. Le permiten expresar con autenticidad, entablar relaciones de amistad con mis
compaiieros de trabajo.
De AcuerdD La mayoria de veces si |:| Algunas veces si, algunas veces no |:|
En desacuerdo |:| Muy en desacuerdo |:|

2. Comunica con claridad sus pensamientos y deseos.

De AcuerdoDLa mayoria de veces si |:| Algunas veces si, algunas veces no |:|
En desacuerdo |:| Muy en desacuerdo |:|

3. ¢Usted acepta y aprovechas las criticas para su crecimiento profesional y laboral?

De Acuerdo|:| La mayoria de veces si |:| Algunas veces si, algunas veces no |:|
En desacuerdo |:| Muy en desacuerdo |:|

4. Participa de manera activa de las reuniones convocadas por la institucion.
De Acuerdo[l La mayoria de veces si |:| Algunas veces si, algunas veces no |:|

En desacuerdo |:| Muy en desacuerdo |:|

5. La comunicacion con sus compaiieros es efectiva y eficaz en las reuniones que se
realizan.
De Acuerdo[l La mayoria de veces si |:| Algunas veces si, algunas veces no |:|
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En desacuerdo |:| Muy en desacuerdo |:|
6. Consideras importante los espacios de evaluacion del trabajo que desarrollan en la
institucion.

De Acuerdc|:| La mayoria de veces si |:| Algunas veces si, algunas veces no |:|

En desacuerdo |:| Muy en desacuerdo |:|

7. Hacen uso de los canales formales de comunicaciéon para el envio y recepcidon de
informacion o documentos.
De Acuerdo Da mayoria de veces si |:| Algunas veces si, algunas veces no |:|

En desacuerdo |:| Muy en desacuerdo |:|

8. Existen espacios o canales de comunicacidn informal dentro de la institucidn.
De Acuerdo|:| La mayoria de veces si |:| Algunas veces si, algunas veces no |:|

En desacuerdo |:| Muy en desacuerdo |:|

9. Lacomunicacion con su jefe o gerente es de forma clara y sencilla.
De Acuerdo|:| La mayoria de veces si |:| Algunas veces si, algunas veces no |:|

En desacuerdo |:| Muy en desacuerdo |:|

Il. IDENTIDAD CORPORATIVA

10. Tiene la preparacion necesaria para el cumplimiento de su trabajo en la institucion.

De Acuerdo|:| La mayoria de veces si |:| Algunas veces si, algunas veces no |:|

En desacuerdo |:| Muy en desacuerdo |:|

11. Acepta y aprovecha las criticas y recomendaciones para mejorar su trabajo.

De Acuerdo|:| La mayoria de veces si |:| Algunas veces si, algunas veces no |:|

En desacuerdo |:| Muy en desacuerdo |:|

12. Estan claramente definidas sus funciones y responsabilidades en la institucidn.

De Acuerdo|:|La mayoria de veces si |:| Algunas veces si, algunas veces no |:|
En desacuerdo |:| Muy en desacuerdo |:|

13. La comunicacidn de la misién, vision y objetivos de la institucion son constantes y
claras.

De Acuerdo|:|La mayoria de veces si |:| Algunas veces si, algunas veces no |:|
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En desacuerdo |:| Muy en desacuerdo |:|

14. ¢Existe colaboracion entre los trabajadores de la institucion?
De Acuerdo|:| La mayoria de veces si |:| Algunas veces si, algunas veces no |:|

En desacuerdo |:| Muy en desacuerdo |:|

15. El gerente o jefe involucra al personal de la institucién en la busqueda de soluciones.
De Acuerdo|:|La mayoria de veces si |:| Algunas veces si, algunas veces no |:|

En desacuerdo |:| Muy en desacuerdo |:|

16. Promueven la capacitacion idonea para los trabajadores de la institucidn.
De Acuerdo|:|La mayoria de veces si |:| Algunas veces si, algunas veces no |:|

En desacuerdo |:| Muy en desacuerdo |:|

17. Existe espacios re reconocimiento y felicitacion al trabajo que realizan.
De Acuerdo |:|La mayoria de veces si |:| Algunas veces si, algunas veces no |:|

En desacuerdo |:| Muy en desacuerdo |:|

18. Existe interés en el cumplimiento de los objetivos y metas institucionales
De AcuerdoDLa mayoria de veces si |:| Algunas veces si, algunas veces no |:|

En desacuerdo |:| Muy en desacuerdo |:|

iiiGracias por su colaboracion!!!
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