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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo determinar cuél es el
Nivel de Comunicacién Interna dentro de la Asociacién Peruana Central, el tipo de
esta investigacion es descriptiva, ya que analiza e interpreta los resultados de las
dimensiones de la variable.

El disefio de la investigacion es no experimental y transversal, porque se
obtuvieron los datos en un momento dado y en un tiempo Unico, sin manipular la
variable. La presente investigacion tuvo como resultado que el nivel de Comunicacion
Interna es de Alto con un 46.7 % del personal que estuvo a favor de este resultado.

La comunicacion es algo fundamental e innato en todas las personas, ya que
todos los dias nos comunicamos de diferentes maneras, no solo por via oral, también
nos comunicamos con las sefias, gestos e incluso con la mirada. Lo mismo pasa en un
ambiente de trabajo, la comunicacion se da de muchas maneras, y se debe dar la
importancia que merece, ya que sin una buena comunicacién, las cosas estarian
desorganizadas y descoordinadas, dando el inicio de muchos problemas internos, los
cuales se manifestaran al exterior también.

El siguiente trabajo de tesis nace de un problema que no es muy conocido, pero
sin embargo es muy importante del cual todas las organizaciones y empresas deberian

tomar en cuenta que es la comunicacién interna.

Palabras claves: Diagnostico de Comunicacion Interna, Comunicacién Interna,
Comunicacion Interna Ascendente, Comunicacién Interna Descendente, Comunicacion

Interna Horizontal.
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Abstract

The purpose of this research project is to identify the level of internal
communication in the central Peruvian association. The type is this research is
descriptive because it analyzes and understans the results of the variable dimensions.
The design of this research is not experimental, because the data was obtained at a
given and unique time, without any manipulation on the variable.

As a result of this investigation we learned that the level of internal
communication is 46.7 %

Communication is fundamental and innate in all people, because every day we
communicate in different ways, not only orally, we also communicate with signs,
gestures and even with his eyes. The same happens in a work environment,
communication occurs in many ways, and should be given the importance it deserves,
because without good communication, things would be disorganized and
uncoordinated, leading the beginning of many internal problems, which they will
manifest themselves abroad as well.

The following thesis stems from a problem that is not well known, but
nevertheless it is very important that all organizations and companies should take into

account that is internal communication.

Keywords: Diagnosis of Internal Communication, Internal Communication, Internal
Communication Ascending, Descending Internal Communication, Internal Communication

Horizontal.
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1.1

CAPITULOI:

Introduccion

Identificacion del problema

La comunicacion interna cumple un papel esencial en las organizaciones ya que
contribuye a que el personal este comprometido con la estrategia corporativa y que los
empleados sean lo suficientemente efectivos y productivos para alcanzar el éxito con
los objetivos estratégicos. Si no hay comunicacion no hay actividad organizada. La
comunicacion interna no es una “teoria”, es una realidad que se puede comprobar de
modo empirico e inmediato. (Formanchuk, 2014)

Capriotti  (1998) sefiala que para lograr un mejor funcionamiento de la
organizacién se necesita de la participacion; los colaboradores deben sentirse parte de,
para lograr un sentimiento de identificacion. Deben ser concebidos como miembros
activos a los cuales se les considera a la hora de tomar decisiones, por lo tanto la
comunicacion debe ser inherente a la organizacion.

Es asi que cuidar y gestionar formalmente la comunicacion, es esencial para la
vida de las organizaciones. Gran parte de los problemas en las organizaciones estan
directamente relacionados con una mala o no planificada comunicacion interna. No
resolver estos problemas a tiempo por falta de conocimiento, andlisis, herramientas
adecuadas comprometerd a la organizacion y acabara teniendo consecuencias como
desorientacion en el personal, dificultades en la circulacion de informacion y

desmotivacion.



En varios estudios realizados en base a comunicacion interna dentro de las
empresas se detectdo como principal fallo la comunicacion que se da en esta. Aun en
estos tiempos se puede apreciar que la falta de comunicacion sigue siendo el problema
fundamental. (Lindergaard & Gerardo Galvez Meneses, 2001)

De la misma manera, segun José Miguel Arraigada, Director de Consultora
Chilena Insidecom afirmé que desde comienzos del 2000, las empresas se dieron cuenta
del valor estratégico de la comunicacion interna para la efectividad de la compafiia. Se
demostrd con datos que hay una relevancia en la capitalizacion bursatil de la compafiia
y en el clima laboral, la comunicacion interna si aportaba valor, pero en nuestro
continente todavia esta valorizacion no tiene un desarrollo completo, ya que no se ha

tomado la verdadera importancia que merece.

Se puede ver gque las empresas mayormente toman importancia a la presentacion
exterior que dan a sus publicos, toman mas importancia a su fachada y sus relaciones
publicas que a la misma relacion en el interior. Sin embargo una empresa, aparte de
cuidar su imagen exterior, debe estar al tanto de su imagen hacia el interior, hacia sus
clientes internos, por lo tanto se debe vigilar la cara que da a sus empleados, quienes
estando animados por una buena comunicacion interna, se sentiran mas vinculados con
su empresa, retrasando y en algunos casos evitando que estos abandonen la empresa.

(Sabin, 2005 pag. 174)

La Iglesia Adventista del séptimo dia se organiza en cuatro grandes niveles,
desde cada miembro individual hasta la organizacion global. La asociacion Peruana

Central, es un cuerpo organizado sin fines de lucro que representa a la Iglesia

2



1.2.

Adventista de Lima Sur e lIca. Esta investigacion se realizara con el personal
administrativo y de oficinas de esta organizacion que representa a 56 distritos
misioneros distribuidos en el territorio anteriormente mencionado. Al ser una
organizacion representativa en la ciudad de Lima, se espera que los datos y resultados
encontrados a lo largo de la investigacion puedan ser de mucha utilidad para el gran
cuerpo de la Iglesia Adventista del Séptimo Dia.

Ante lo antes expuesto y presentado, esta investigacion busca responder a la
interrogante: ;De qué manera se da la comunicacion interna en el area administrativa y

personal de oficina de la Asociacién Peruana Central?

Justificacion

Se tiene bien en claro lo importante que es la comunicacion en las personas,
SOMOSs seres que nos comunicamos por naturaleza, y es que es algo innato en cada
persona. Cuando hablamos de una institucion, hablamos de mas de una persona.
Sin comunicacién es imposible que todos los miembros de una organizacion vayan
en una misma direccién, sin embargo no se trata solo de comunicar, la
comunicacion que se da tiene que ser adecuada.

Esta investigacion tiene como principal objetivo realizar un diagnostico de
comunicacion interna, dentro de la Asociacion Peruana Central.

La investigacién es relevante ya que se va a realizar en una institucion que
pertenece al gran cuerpo de la Iglesia Adventista y seria un aporte para dicha
organizacion que representa a las Iglesias de Lima Sur y de Ica. Asi mismo, El

instrumento que se pueda usar en esta investigacion puede servir de referencia para



distintas investigaciones que también se puedan realizar en otras instituciones
adventistas. Por otra parte con los resultados encontrados en base al diagnostico se
podra implementar planes y soluciones para problemas que se puedan encontrar. La
Asociacion Peruana Central podra beneficiarse principalmente con estos resultados
y puede resolverlos en un futuro si es que lo desea.

El tema de Comunicacion Interna es muy poco conocido en el Perl y mucho
mas en instituciones Adventistas, y es que no se habla mucho de esto, de tal manera
que se podrd ampliar un poco mas en el conocimiento de este tema de
Comunicacién Interna y aportard para que las Instituciones Adventistas puedan

tomar importancia a esta rea.

De la misma forma, los resultados expuestos al final de esta investigacion
podran ser usados en investigaciones futuras que quieran tomar como referencia

algun dato sobre comunicacion interna en alguna entidad Adventista.

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo General
Determinar a través de un diagnostico la situacion actual de la
comunicacion interna del area administrativa y personal de oficina de la

Asociacion Peruana Central en el periodo 2016



1.3.2. Objetivos Especificos
1. Disefiar un instrumento que diagnostique la situacion actual de la
comunicacion interna del area administrativa y personal de oficina de la
Asociacion Peruana Central.
2. ldentificar el nivel de comunicacion interna ascendente en el area
administrativa y personal de oficina de la Asociacion Peruana Central en

el periodo 2016.

3. Identificar el nivel de comunicacion interna descendente en el area
administrativa y personal de oficina de la Asociacion Peruana Central en

el periodo 2016

4. ldentificar el nivel de Comunicacion Interna horizontal en el area
administrativa y personal de oficina de la Asociacion Peruana Central en

el periodo 2016.



2.1.

2.1.1.

CAPITULO II:

Marco Teorico
Antecedentes de la investigacion

Investigaciones internacionales

En la investigacion denominada “Propuesta de Plan de Comunicacion
Institucional para fortalecer la Comunicacion Interna en el Museo Nacional de
Antropologia David J. Guzméan” de la Universidad Bosco en la cuidad de
Soyapango, El Salvador en el afio 2005, elaborada por Jaqueline Lisset Molina,
Nadia Yosabeth Estrada y Carlos Efrain Molina, se realizd un diagnostico en donde
se conocio la situacion laboral en que se encontraban los empleados del Museo
Nacional de Antropologia. Dando como resultado un deficiente clima laboral en
materia de comunicacion interna, la informacion sirvio de base para fundamentar
una propuesta de solucion en el ambito de comunicacion Interna.

Bajo toda la informacion recogida se disefid una propuesta de solucién
denominada “Propuesta de plan de Comunicacién Institucional para fortalecer la
comunicacion Interna del Museo Nacional de Antropologia Dr. David J. Guzman”,
la cual contiene los pasos a seguir para la ejecucion del proyecto, es decir, la
concrecion de todo el estudio realizado tanto el diagnostico, como la teoria. En este
plan se presentan las estrategias y programas que tienen con fin fortalecer la
Comunicacién Interna de la Institucion. Esta investigacion es referente a la que se
realizo ya que muestra como se diagnostica la comunicacién interna dentro de una
organizacion y a la vez muestra como se puede desarrollar una propuesta de

comunicacion interna si es que se llegan a encontrar deficiencias de comunicacion



en una organizacion. De tal manera que se tuvo como referencia el instrumento de la
encuesta y algunas datos para el marco tedrico de la presente investigacion. La
investigacion mencionada muestra diferencia con la presente investigacion ya que el
diagnostico fue realizado fue en una Institucion publica, del estado del salvador,

mas la que se realizo fue en una organizacion privada con fines religiosos.

Por otro lado en la investigacion “Diagnostico de Comunicacion Interna de
la Unidad Empresarial de Base Organizacional Bésica Eléctrica Trinidad” realizada
por Miguel Guzman Arrechea Rojas en la Universidad de Sancti Spiritus en Cuba
en el afio 2011 se buscd diagnosticar como se desarrollaba la comunicacién interna
dentro de esta institucion.

Para poder detectar un diagnostico, los métodos y técnicas empleadas fueron
la observacién participativa, las entrevistas y cuestionarios, entre el personal que
oscilaban entre los 35 y 40 afios, esta investigacion uso la metodologia cualitativa.

Como resultado, se demostro que la organizacion cuanta con fortalezas, sin
embargo debe mejorar sus procesos comunicativos. También se detectd que la
Comunicacion interna dentro de esta entidad se realiza de manera espontanea, sin
adecuada planificacion, ni evaluacion y control, tampoco se cuenta con una
direccion o especialista para la gestion de la comunicacion.

Con los resultados anteriormente mencionados, Sse propuso que se
presentaran planes de capacitacion referentes a temas de comunicacion
organizacional, al departamento de Unidad empresarial Base Organizacion Basica

Eléctrica Trinidad.



Es por eso que tomo estd investigacion como referente ya que los datos,
resultados, y metodologia expuesta son de gran utilidad para la investigacion que se
realizO ya que muestra un ejemplo de instrumento para el diagnostico de
comunicacion interna aunque la institucion sea diferente a la de la Asociacion
Peruana Central ya que no sigue el mismo rubro que es el religioso.

De la misma manera en la investigacion “Diagnostico y planificacion de la
Comunicacién Interna en la Direccién de movilizacién del Comando Conjunto de
las Fuerzas Armadas” por Maribel Cueva Farias en el afio 2005, en la Universidad
Andina de Simdn Bolivar, Sede Ecuador, se realizd encuestas a empleados civiles
de la Institucion y a jefes departamentales en el que se pudo detectar una serie de
problemas por la falta de un area de comunicacion interna en la direccion de
movilizacion. Las encuestas fueron el resultado mas efectivo para conocer los
flujos, formas y canales de comunicacion existentes dentro de la organizacion, y en
base a ellos se pudo determinar los cambios que era necesario realizar.

Una vez realizado el diagndstico, se presentd un Plan estratégico de
comunicacion interna, sin embargo la ejecucion de este plan quedo a criterio de los
directivos de la Institucion.

Esta investigacion tiene relacion con el diagnostico que se quiere realizar
porque muestra como se pudo detectar y diagnosticar la comunicacion interna y sus
instrumentos pueden servir de referencia para esta investigacion. Esta investigacion
muestra diferencia con el diagndstico que se quiere realizar en la Asociacion
Peruana Central, ya que los encuestados fueron civiles que trabajan por su pais, mas
el area administrativa y personal de oficina de la Asociacion Peruana Central trabaja

para la Iglesia Adventista del Séptimo Dia.
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2.1.2. Investigaciones nacionales

En el Perd son pocas las investigaciones sobre Comunicacién Interna, sin
embargo se puede decir que se Ve reciente interés por este tema.

En la Investigacion titulada “La Valoracion personal sobre la comunicacion
Interna en la Universidad Union Filial Juliaca” por Gonzales, (2009), se utilizé la
encuesta como instrumento. La investigacion es descriptiva debido a que se
describe, analiza e interpreta los resultados del comportamiento de las variables o
componentes. Esta investigacion fue conformada por la poblacion de 164 empleados
de la Universidad Peruana Unién Filial Juliaca, dando como resultado de las
encuestas que el 46 % tiene una respuesta positiva- media en valoracion de
comunicacion interna dentro de la Institucion.

La investigacion fue realizada en una institucion perteneciente al gran
cuerpo de la Iglesia Adventista al igual que la Asociacion Peruana Central lo es, sin
embargo se puede notar la diferencia en el disefio de investigacion tanto como que
el diagndstico fue hecho para docentes de una universidad.

Asi mismo en la investigacion “La comunicacion Interna y la percepcion de
la calidad de servicio por los socios de la cooperativa de ahorro y crédito Parroquia
San Lorenzo del Distrito de Trujillo” en el afio 2014, por Solano (2014) en la
ciudad de Trujillo, Perd, se uso la técnica de la encuesta dirigida al publico interno,
para asi evaluar la efectividad de la Comunicacion Interna, asi como se aplico una
encuesta dirigida para determinar la percepcion de la calidad de servicio.

Dicha investigacion es de disefio descriptivo correlacional de corte transversal.
Entre los resultados mas resaltantes se encuentra que el tipo de comunicacion

interna presenta deficiencia en la comunicacion de funciones, politicas y protocolos
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de atencion al cliente. En base a estos resultados se presentd un plan de
comunicacion, para mejorar la Comunicacion Interna.

Si bien esta investigacion sirve como referencia y que uso instrumentos que
ayudaron en la presente investigacion, se pudo ver la diferencia ya que la empresa a
la cual se le hizo el diagnostico es totalmente comercial y la investigacion no es
natamente descriptiva, si no también correlacional.

Por otro lado, la investigacion “Niveles de percepcion de los profesores a
tiempo completo sobre la Comunicacion Interna de la Universidad Catolica Santo
Toribio de Mogrovejo”, por Taboada (2008), el estudio centrdé su atencion en
analizar la situacion actual de la Comunicacion Interna en una Institucion educativa
Universitaria, para ello se realizd un estudio descriptivo del nivel de percepcion de
los profesores sobre la Comunicacion Interna de su Institucién. Para la obtencién de
los datos se ha adaptado el Instrumento “Percepcion la Comunicacion existente en
la Empresa” elaborado por Barba y Cabrera en el afio 2003, al contexto peruano. El
nivel de percepcion de Comunicacion Interna de la USAT encontrada fue de media
alta.

La investigacion ya mencionada se realizo con docentes de un area educativa
y tuvo como guia un instrumento ya existente. La investigacion que se realizo se
diferencia de la anteriormente mencionada ya que esta es correlacional y es hecha a
un institucion educativa, sin embargo el diagnostico en la Asociacion Peruana
Central es descriptiva y es en una organizacion que no tiene fines de lucro con fines

religiosos.
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2.2.

2.2.1.

Bases Filosoficas

“La sociedad no s6lo existe por la comunicacion sino que existe en ella. De
esta manera la comunicacion es dialéctica y reconstruye la experiencia.”, lo expreso
Dewey (1934), fildsofo y psicologo estadunidense. Y es que por naturaleza somos
seres que nos comunicamos diariamente y no solamente de manera verbal.
Existimos dentro de la comunicacién como lo afirma Dewey, debemos darle la
importancia necesaria y edificarla y fortalecerla mas cada dia con las personas que
nos relacionamos y frecuentamos como lo son los comparieros de trabajo de alguna
organizacion.

Bases Filosoficas Biblicas.

“La muerte y la vida estan en poder de la lengua, y el que la ama comera de
sus frutos” (Biblia, 2011), lo dice el libro de Proverbios en el cap. 18, versiculo 21.
Este texto explica el gran valor e importancia que tiene la lengua, en este caso la
palabra, las cosas que podamos decir pueden ser poderosas e interpretadas de
muchas maneras, es por eso que lo expresado en este gran libro resalta la
importancia de lo que decimos.

Otro versiculo que merece ser citado es el “Ninguna palabra corrompida
salga de vuestra boca, si no la que sea buena para la necesaria edificacion, a fin de
dar gracia a los oyentes” (Biblia, 2011), que se encuentra en el libro de Efesios cap.
4, versiculo 29. Nuevamente resaltando que las palabras que salgan de nuestra boca
tienen un gran poder sobre las personas, nuestra comunicacion debe ser la adecuada,
como para edificar, como lo dice el texto. El texto nos da una clara reflexion sobre

lo que podemos hacer para construir una buena comunicacién con las personas que
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2.3.

2.3.1.

interactuamos. Por Gltimo debo resaltar que para que las palabras que digamos sean

las correctas, se debe buscar siempre el consejo de la Biblia.

Bases Tedricas

Comunicacion Organizacional
La comunicacion organizacional es un conjunto de técnicas y actividades
encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros
de una organizacion y su medio; o bien, a influir en las opiniones, actitudes y
conductas de los publicos internos y externos de la organizacion, todo ello con el fin
de que esta Gltima cumpla mejor y mas rapidamente sus objetivos. (Collado, 2005)
En tal sentido, Goldhaber (1984) sefiala que: la comunicacién organizacional
es el flujo de mensajes dentro de una red de relaciones interdependientes y detecta
varios hilos comunes en los puntos de vista de algunos teéricos
1.- La comunicacién organizacional ocurre en un sistema complejo y abierto que
es influenciado e influencia al medio ambiente.
2.- La comunicacion organizacional implica mensajes, su flujo, su
propdsito, su direccion y el medio empleado.
3.- La comunicacion organizacional implica personas, sus actitudes, sus
sentimientos, sus relaciones y habilidades
Asi  mismo nos muestra un cuadro que ejemplifica la comunicacion

organizacional:
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MEDIO
AMBIENTE

ORGANIZACION

—

MENSAJES
—

ORGANIZACION

MEDIO
AMBIENTE

Figura 1 Ejemplo de Comunicacion Organizacional

Fuente: (Comunicacién Organizacional, Gerald m. Goldhaber, 2005)

Por otro lado, Andrade ( 2005) sefiala que la comunicacion organizacional
es el conjunto total de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una
organizacion y entre esta y sus diferentes publicos externos.

Como disciplina, la comunicacion organizacional es un campo del
conocimiento humano que estudia la forma en que se da el proceso de la
comunicacion dentro de las organizaciones y entre éstas y su medio.

Se puede distinguir dos categorias dependiendo de los publicos a los que se

dirige el esfuerzo comunicativo.
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Comunicacion Externa: Conjunto de mensajes emitidos por la organizacion
hacia sus diferentes publicos externos encaminados a mantener 0 mejorar Sus
relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable o a promover sus productos o
servicios. Abarca tanto lo que en términos generales se conoce como Relaciones

Pablicas y como publicidad.

Comunicacién Interna: Esta orientada al publico interno que es el grupo de
personas que conforman una institucion y que estan directamente vinculadas con
ella. En el caso de una empresa estd integrado por accionistas, directivos,
empleados, contratistas, etc. (Editorial Vértice, 2008)

Se trata de la Comunicacion que como su mismo nombre lo dice, es la que se
realiza internamente, por parte del personal que conforma la organizacién, empresa,

entidad, entre otros.

2.3.2. Comunicacion Interna

2.3.2.1. Definicion

La comunicacién Interna es el conjunto de actividades efectuadas por
cualquier organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y
entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacion que los
mantenga informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al
logro de los objetivos organizacionales. (Collado, 2005)

Para Cortina ( 2011) la comunicacién interna en una empresa se hace hacia
dentro, porque es al que realiza entre todos a aquellos que, directamente, tienen

relacion con el centro de trabajo: direccion, personal administrativo, y empleados,
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los mensajes van dirigidos a su publico interno ya sea de arriba hacia abajo o del
mismo nivel, la comunicacion debe ser la misma.

La Comunicacién interna persigue la cohesion de la organizacion para poder
ser un ente fuerte ante sus interlocutores sociales: gobierno, politicos, prensa,
ambito internacional. (Morante, 1999, pag. 275)

La comunicacion dentro de la organizacién, es decir, la comunicacion
interna, es un factor muy importante en la eficacia de cualquier grupo u
organizacion y su descuido puede ser la principal fuente de conflictos
interpersonales, debido a que los individuos pasan 70% de su tiempo dentro de las
organizaciones comunicandose. (Robins, 1996)

Los procesos comunicativos realizados en el interior del sistema
organizativo constituyen la comunicacion interna, dirigida a conseguir una
estabilidad en la organizacion con vistas a que se alcancen sus fines. Por medio de
la comunicacion se logra crear y mantener la cultura de la organizacion. Igualmente
la comunicacion es el modo fundamental de trasmitir la cultura y conseguir la

socializacion de los miembros. (Martin, 2004)

2.3.2.2. Tipos de Comunicacion Interna
La comunicacién interna segun (Cervantes, 2007) en las organizaciones
puede definirse segun su grado de formalidad (informal o formal) o, segun el
sentido adoptado (horizontal o vertical — ascendente o descendente —). Por otra
parte, también puede ser clasificada la comunicacion interna de las organizaciones

en ascendente, descendente y oblicua o transversal.
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Formal

~ Segun su grado de formalidad [
Informal
COMUNICACION
INTERNA EN LA Vertical | Ascendente
EMPRESA Descendente
Horizontal

Figura 2 La Presencia de los géneros retdricos en la realidad comunicativa de la
empresa

Fuente: (Cervantes, 2007)

(Villegas, 2011), pag. 50, por otro lado divide a la comunicacién interna en
tres formas: descendente, ascendente y horizontal. Cada una de ellas obedece a una
razon de ser, la comunicacion de las disposiciones de la gerencia, la participacion en
las decisiones y el flujo de informacion entre las unidades de la organizacion
respectivamente. En esta investigacion se tomara como referencia esta clasificacion

de Comunicacion Interna.

2.3.2.2.1. Comunicacién Interna Descendente
La comunicacion descendente se ocupa de comunicar el orden establecido
para el desarrollo de funciones tareas, roles, entrenamiento, capacitacion, directivas,
directrices, politicas y més.
Es asi, que su caracter principal se establece por la naturaleza de la
organizacion, dar orden. No solamente desde el sentido imperativo de quien da una

orden, si no desde el sentido de organizar y ordenar.

16



{ Gerencia I

Cultura Organizacional
I Cumplimiento | I Identidad I I Gestion de Conocimiento
Directiva Mision Capacitacion
Orden Principios Entrenamiento
Disposicion Vision
| |
| Empleados Intermedios I

| Empleados Operacionales I

Figura 3 Comunicacién Descendente

Fuente: (Villegas, 2011)

La comunicacion descendente irradia todos los niveles de la organizacion sin
importar su estructura organizacional. El principio organizacional deriva de la

relacion quien ordena y quien cumple.

Una de las principales funciones de la comunicacion descendente es la de
comunicar la cultura organizacional y las directrices de cémo cumplirlas. Si los
superiores jerarquicos establecen bien las funciones que cada empleado tiene que
realizar se va a tener un buen desempefio laboral y por consecuencia una
identificacién con empresa.

La finalidad que cumple este tipo de comunicacion interna es que el
trabajador este informado en todo momento que lo que acontece en su empresa, de

la misma manera el trabajador debe sentirse parte de ella. (Cervera Fantoni, 2008)
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Cuando un trabajador sabe que es lo que estd pasando dentro de su
organizacion hace que cree esa sensacion de pertenencia y compromiso, ya que sabe
que no solo es un trabajador mas, si no que es considerado en los problemas, logros

y progresos de la organizacion.

2.3.2.2.2. Comunicacion Interna Ascendente
La comunicacion ascendente regula el clima organizacional de la
organizacion. La participacion en las decisiones y los asuntos propios de la
organizacion por parte de los empleados, son los resultados explicitos de la
comunicacion ascendente. Las acciones comunicativas que se desprenden de alli
deben dar origen a una estructura sélida de mecanismos sostenibles que garanticen

un clima favorable de la organizacion

La comunicacion ascendente debe abrirse paso entre la autopista de la
comunicacion descendente.

La poca existencia que pueda tener la comunicacion ascendente en la
estructura interna de las comunicaciones puede ser una oportunidad importante para
el comunicador en la organizacion, dado que esta situacion le permitira ensanchar
los espacios participativos hasta lograr los niveles esperados de satisfaccion de los

publicos de la organizacion. . (Werther & Davis, 2000)

Villegas (2011), afirma que la participacion de los empleados en las decisiones de

la organizacion se ha visto como una amenaza a los intereses de la gerencia y los
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accionistas. Sin embargo, debe darsele el caracter necesario que permita y estimule la
convivencia significativa de las personas, donde la realizacion personal sea el fin de la

propia organizacion.

2.3.2.2.3. Comunicacion Interna Horizontal.
La comunicacion horizontal estd conformada por las columnas de la
organizacion y sostiene la estructura interna de las comunicaciones. Es alli donde
realmente se vive la atmdsfera organizacional. En ella, se respira la vida y la

dindmica de la empresa.

No basta con una estructura fuerte de comunicaciones descendentes o con
una amplia participacion de los empleados manifestando una robusta comunicacion
ascendente. Se requiere de una comunicacion horizontal entre personas, entre
grupos, entre departamentos y entre todos los publicos de la organizacion, de igual a

igual.
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Sistema de Amarres de Concreto

HORIZONTAL
Descendente HORIZONTAL Ascendente
HORIZONTAL
Principios Centro Fines

Figura 4 Funcion de la comunicacion horizontal

Fuente: Comunicacion Empresarial, pag. 53, Maria Cristina Ocampo Villegas

Esta comunicacion se comporta como el sistema de amarres de una
construccion, donde el movimiento secuencial de una columna es seguido por el
movimiento arménico de las deméas columnas y vigas.

Por esta razon, no se puede menospreciar el papel de la comunicacion
horizontal donde sus acciones permiten la interrelacion entre las comunicaciones
que vienen de la gerencia y aquellas que tienen origen en los mandos menores.
Ademas es la encargada de socializar y vivenciar los principios de la organizacion
con los fines corporativos.

Almenara Aloy, Romeo Delgado, & Roca Perez (2005), establecen algunas
funciones de la comunicacion interna horizontal, las cuales son:

1. Coordinacion de Tareas.- Los jefes de distintos departamentos pueden

celebrar encuentros periddicamente para asi poder decidir cémo se
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2.3.2.3.

contribuird en las diversas divisiones que dirigen a alcanzar los objetivos
comunes que tiene la organizacion.

Intercambio de Informacion.- Esta funcion se refiere al intercambio de datos
propios de distintos departamentos, para que Se esa manera se puedan
conseguir las metas que se tengan en comdn.

Resolucion de Conflictos.- Esta funcion tiene como objetivo generar un
clima favorable, en el que las relaciones humanas funciones de una buena
manera.

Funciones de la Comunicaciones Interna

La comunicacion es imprescindible a la hora de disefiar las reglas dentro de

una organizacién, como las distintas tareas y responsabilidades a los miembros de la

organizacion y se utiliza para dirigir y coordinar todas sus actividades.

Serrano (2000) Identifica tres funciones dentro de la comunicacion Interna.

1.

Informacion.- Una buena informacion es imprescindible para que las
personas estén motivadas al realizar su trabajo y lo desarrollen correcta y
eficazmente. Si se mantiene informado al personal, este se sentird motivado

a desarrollar mejor su trabajo cada vez.

Explicacion.- Para que las personas puedan identificarse con los objetivos
que tiene la empresa, deben conocer y comprender las razones de las érdenes
que reciben y las decisiones que se toman dentro de la misma. Todos los
departamentos deben estar informados puntualmente de la marcha vy

funcionamiento de sus tareas.

21



2.3.24.

3.

Interrogacion.- Es muy importante para fomentar la comunicacion entre los
distintos departamentos que componen el total de la organizacion. Crear el
habito de hacer preguntas de aclaracion, permitir el intercambio de
informacion y abrir posibilidad de didlogo entre sus miembros. Es decir se

debe crear la costumbre de resolver dudas y preguntas.

Por otro lado (Thomas, 2002) encuentra las siguientes funciones:

Implicacion personal
Mantener una relacion entre el individuo y la empresa para que el trabajador

se implique y cumpla sus expectativas dentro de la organizacion,

Perseguir que los empleados consigan la mayor cultura organizacional

Cambio de actitudes.

La dindmica del cambio.
La incorporacion de las nuevas tecnologias

La internacionalizacion de las empresas y de las nuevas economias

Mejora de la productividad

. Transmisién de informacion operativa.

. Sensibilizando al personal respecto a los objetivos de rentabilidad de la

organizacion

Herramientas de la Comunicacién Interna

Las herramientas de comunicacion interna mejoran el clima laboral. Muchos

problemas de las organizaciones se solventarian simplemente con una mejor
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comunicacion entre sus miembros. Esto no consiste simplemente en incorporar
nuevos medios de comunicacion o en desarrollar revistas o boletines si no en un
verdadero cambio de actitud hacia lo que supone la comunicacion.

(Lopez, 2007, pag 86) encuentra estas herramientas de la comunicacion interna.

1. La revista interna.- Una revista interna debe construirse sobre un estado
actitudinal adecuado de los integrantes de la institucién. La revista es una
herramienta de comunicacion que puede intentar cumplir diferentes
objetivos, pero el principal es desarrollar una actitud favorable hacia la

propia organizacion.

2. Memoria de la Organizacion.- Es un documento, de periodicidad
generalmente anual, en algunas empresas es de caracter obligatoria. Tiene
el objetivo de informar a la sociedad de sus actividades. Con ese
documento se trata de informar, por lo que debe ser conciso y describir

diferentes aspectos de la organizacion.

3. Manual de Empleado.- Un manual del empleado describe la informacién
que cualquier empleado en cualquier posicion necesita saber con el fin de
trabajar en una institucion. Las partes que debiera contener son:
introduccidn, informacion sobre la institucion, normas de contratacion
laboral (horarios, salarios, antigiedad, convenios, etc.), servicios
especiales, sistemas de informacion, organigrama, descripcion de las

areas, etc.
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4. Manual de funciones de cada puesto.- Es un documento que sirve para
clarificar las responsabilidades de cada puesto. La existencia de este libro
puede evitar todos conflictos en la organizacion como consecuencia de no
saber quién es responsable de qué, tanto para las tareas que nadie quiere

desempefiar como para aquellas que varias personas desean realizar.

5. Cartas personales.- Suelen ir firmadas personalmente por un alto cargo de
la organizacién y suelen mandar con motivo de aniversarios, nacimientos,
felicitaciones, fallecimientos, etc. Y de manera menos frecuente, llamadas

de atencidn sobre algin hecho puntual.

6. Tablon de Anuncios.- Es la forma mas tradicional y empleada para
trasmitir un mensaje a los miembros de una organizacion. Su principal
ventaja es que constituye un medio econdémico y facil de usar, sin
embargo no se puede estar seguro de que un mensaje trasmitido a través
de este medio haya sido leido por todo el publico al que se esperaba

llegar.

7. Buzon de Sugerencias.- Sirve para recoger la opinion de los miembros de
la organizacion de manera anonima y voluntaria. Es preciso dotar la
respuesta a todas las sugerencias que se hagan. Esto se puede hacer a
través del tablon de anuncios, la revista corporativa, o si la persona que

hace la sugerencia incluye sus datos, de manera personal y directa.
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8.

10.

11.

12.

Presentacion.- Una presentacion es una reunion en la que a través de
medios orales o audiovisuales podemos mostrar a otras personas de la
organizacion o a otros publicos eternos determinada informacion: una
propuesta, el estado de un proyecto, una memoria o las conclusiones de

un estudio.

Resumen de prensa diario.- Este resumen es también conocido como
boletin. Es usualmente elaborado por el &rea de comunicaciones de la
organizacion e incluye informacién publicada sobre la organizacion en
una lista de medios de comunicacion previamente definidos o sobre una

serie de temas relacionados con la actividad principal de la institucion.

Reuniones.- Son una de las tareas mas comunes de las empresas y son
apreciadas como una “pérdida de tiempo en el trabajo”. En una reunién se

debe resumir lo que se quiere decir.

Eventos Internos.- Son las reuniones a la que asisten todos los miembros,
un claro ejemplo son las cenas de navidad. Tienen como objetivo la
cohesion grupal, relaciones de grupo, conocimiento personal del resto de
los miembros del equipo del trabajo, conocimiento del personal de otros

equipos de la organizacion, etc.

Intranet.- Se trata de un sitio web interno disefiado para utilizarse dentro

de los limites de la compafiia. A diferencia de Internet; las Intranet son
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sitios privados en los que se guarda una serie de informacion dirigida al

conjunto de empleados de la empresa. Es un sitio donde se publican

manuales, planes de accion, materiales de formacion, anuncio. Se trata

por tanto de uno de los medios mas eficaces de comunicacion
empresarial. (Puertas, 2013)

En la Asociacion Peruana Central las herramientas que se usan son las cartas

personales reuniones en donde las diferentes areas brindan su informe, los eventos

internos de confraternizacién y el uso de internet. (Moncayo, 2016)

2.3.2.5. Canales de Comunicacion Interna
Para conseguir un sistema de comunicacion interna fluido y eficaz, serd
imprescindible elegir bien los canales que se vayan a utilizar. (Penalba, 2012)

Engloba los canales de comunicacion interna en tres dimensiones:

1. Canales escritos: Son aquellos por los que circulan mensajes codificados mediante
letras 0 signos que forman palabras. En las empresas este tipo de comunicacion
suele ser mediante papel como por ejemplo cartas, notas internas, circulares,
carteles, manuales, publicaciones institucionales... Estos tipos de canales son
importantes para mantener un registro permanente, tangible y verificable. La
transmision de mensajes por los canales escritos serd mucho mas precisa y clara,
aunque dificultara la retroalimentacion.

2. Canales orales: Por estos canales se propagan los mensajes del lenguaje verbal
como por ejemplo lo que ocurre en las reuniones, comités, charlas o conversaciones

telefénicas. El principal inconveniente de estos canales orales es el alto potencial de
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distorsion si el mensaje ha de pasar por varias personas; ademas en €l influye otro
componente como es el lenguaje no verbal, el cual ha de ser acorde al mensaje
transmitido. La mayor ventaja de estos canales de comunicacion es su rapida
retroalimentacion.

3. Canales tecnoldgicos: Mediante estos canales circulan mensajes que utilizan
codigos electronicos como es el caso de los audiovisuales, el chat, internet, las redes
sociales, la intranet... Una de sus desventajas es la falta de conexion fisica entre las
personas; por el contrario ofrecen una comunicacion instantanea, econémica y con

capacidad de envio a varios destinatarios.

Los canales por los cuales los empleados de la Asociacion Peruana Central
pueden expresas sus dudas, sugerencias y quejas son los canales escritos, ya que
usan las cartas, y los canales tecnoldgicos, ya hacen uso de los correos electrénicos
y las redes sociales. (Moncayo, 2016)

2.3.2.6. Objetivos de la Comunicacion Interna

(Lite, 1997) Sefala que la comunicacion interna tiene diferentes objetivos

dependiendo de su direccidn, los cuales son:

a) Objetivos de la comunicacién interna en su direccion ascendente:

1. Proporcionar a los directivos el feed back (retroalimentacion) necesario para
tomar decisiones.
2. Ser fuente primaria del feed back para la direccion, que permita determinar

la efectividad de su comunicacion descendente.
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3. Aliviar tensiones de los miembros permitiéndoles compartir informacion
relevante con sus superiores.
4. Estimular la participacion y el compromiso de los empleados y de ese modo

intensificar la cultura organizacional.

Objetivos de la comunicacion interna en su direccion descendente:

1. Asegurar que todos conozcan y entiendan los principios y fines que se
propone la organizacion.
2. Lograr credibilidad y confianza entre todos los miembros de la organizacion,

especialmente en los primeros niveles.

3. Fomentar la participacion de los trabajadores en los distintos proyectos de
empresa.

4. Hacer uso de los canales de transmision de informacion implantados en la
empresa.

5. Fortalecer los roles jerarquicos.

6. Favorecer y hacer operativa la comunicacion.

Objetivos de la comunicacion interna en su direccion horizontal
7. Favorecer la comunicacion dentro de los departamentos y entre los mismos.
8. Facilitar los intercambios entre los distintos departamentos de la

organizacion.
9. Hacer posible la participacion de todos los miembros en los distintos

proyectos de empresa.
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10. Mejorar el desarrollo organizativo.
11. Fortalecer la cohesion interna entre todos los miembros de la organizacion.
12.  Agilizar los procesos de gestion.
2.3.2.7. Efectos de la Comunicacion Interna
(Godas, 2005) Explica en un cuadro los diferentes efectos que puede tener la

Comunicacion Interna, ya sea de manera positiva como de manera negativa.

Efectos de la comunicacion interna

Comunicacion adecuada
Mayor productividad
Se reducen costes
La informacion fluye por los canales adecuados
Incrementa la participacion
Aumenta el compromiso

Se consolida la cultura de la organizacion

Comunicacion Inadecuada

Comunicacion descontrolada

Aumento de costes (llamadas, etc.)
Disminucién del compromiso

Aumento de fallos

Se reduce la atencion respecto al trabajo
Formacién de subgrupos

Figura 5 Efectos de la Comunicacién Interna

Fuente: La Comunicacion Interna, su importancia en las relaciones dentro de la

oficina de farmacia. (Godas, 2005)
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2.3.3. Diagnéstico de Comunicacion Interna

El diagndstico de Comunicacion interna para Muriel & Rota (1980) es
considerado como un procedimiento de investigacion que sirve para evaluar la
eficacia de los sistemas de Comunicacion Interna, que resulta de gran utilidad para
orientar la intervencion del comunicador organizacional en el interior de la
institucion.

Para Favaro (2008) el diagndstico es un andlisis organizado de una realidad
determinada por un alcance geogréfico y poblacional con el fin de identificar y
priorizar los problemas sus causas y consecuencias.

El diagnostico de Comunicacion responde a la necesidad de determinar los
aspectos que no estdn funcionando en la institucion y cuéles estdn en Optimas
condiciones, es decir, el analisis de los puntos débiles y fuertes que en materia
de Comunicacion se evidencian. Existen varios tipos de diagndsticos, por ejemplo
diagnostico de imagen, de cultura, de identidad, de Comunicacion externa,
de Comunicacion interna, etc. (Ecured, 2015)

2.3.3.1. Objetivos de Diagndstico de Comunicacién Interna

El diagnostico hacia el &mbito interno de la organizacion tiene como
objetivo conocer la Comunicacion hacia el interior de la empresa y encierra los
siguientes aspectos (Ecured, 2015):

1. Conocimiento del publico interno: para lo cual es necesario establecer la
caracterizacion de los diferentes grupos que conforman la organizacion, sus
concepciones, actitudes, dificultades, logros, aportes, rasgos mas sobresalientes,

etc.
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2.3.3.2.

2. Conocimiento de los procesos comunicativos: aborda el estudio de las relaciones
entre actores de la Comunicacion, lo que se refleja en los tipos de flujos que
recorren en la entidad, las redes y canales de Comunicacion.

3. Conocimiento de lacultura: se enfoca al examen del universo simbolico, los
valores, las tradiciones y la situacion que caracteriza la empresa en cuanto a las
relaciones entre sus integrantes (relaciones armonicas o contradictorias, el grado
de tension interna, tolerancia, solidaridad y sentimiento de pertenencia).

Pasos para Diagnostico de Comunicacién Interna
No todos los diagndsticos de Comunicacion Interna son iguales, y no todos
arrojan el mismo resultado sin embargo Garcia (2013), propone 7 pasos para

realizar un Diagndéstico de Comunicacion Interna.

. Revision de los documentos.

. Entrevista con directivos de la organizacion.

. Observacion e inventario de medios de comunicacion organizacional.
. Entrevista con los trabajadores.

. Aplicacion de encuestas.

. Analisis de resultados.

. Redaccién de las recomendaciones.

Asi mismo, Garcia también propone herramientas para realizar el diagndstico:

. Observacion.

. Entrevista.

. Encuesta.

. Lluvia de ideas
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En base a los resultados que se puedan obtener al diagndstico de
Comunicacion Interna se tendrd un claro panorama de como se desarrolla la
Comunicacion dentro de la organizacion y una vision clara de los problemas que
puede haber y que quizas no son percibidos simple vista. Y es asi que gracias al
diagnostico se puede elaborar un plan de Comunicacion Interna.

Otro recurso que menciona Favaro (2008) que permite realizar la situacion
de la organizacion y su contexto es el FODA o DAFO (Fortalezas, oportunidades,

debilidades, amenazas).

Factores

internos
Factores
externos

Fortalezas Debilidades

Oportunidades

Fortalezas /
Oportunidades

;Queé Fortalezas permiten
aprovechar las oportuni-
dades?

;Queé Fortalezas permiten
superar las debilidades?

Debilidades /
Oportunidades

;Qué Debilidades impiden
aprovechar las oportuni-
dades?

Amenazas

Fortalezas /
Amenazas

iQueé Fortalezas permiten
disminuir las amenazas?

Debilidades /
Amenazas

iQueé Debilidades ponen
en riesgo frente a las ame-
nazas?

iQue Debilidades nos
llevan a perder las oportu-
nidades?

Figura 6 Ejemplo Matriz FODA

Fuente: (Favaro, 2008)
(Comba, Toledo, Tocci, Giaccaglia, & Carreras, 2011), nos explican que el
analisis FODA nos permite profundizar el analisis de elementos internos y externos
de las organizaciones, proyectos y programas. Es asi que la matriz FODA es un

instrumento mas para la realizacion de un diagnostico de Comunicacion Interna.
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2.34.

Las fortalezas que podamos encontrar mediante un diagndstico de
comunicacion interna, son los elementos internos positivos que marquen la
diferencia entre otra organizacion que la misma clase.

Las oportunidades, por otro lado son las situaciones externas, también
positivas, que podamos encontrar a lo largo del camino y que pueden ser
aprovechadas por la empresa.

Las debilidades, son factores internos, los problemas que pueda presentar
una organizacion las cuales mediante una buena estrategia o plan pueden incluso
hasta ser eliminadas. Mediante un diagnoéstico de comunicacion interna, se va a dar
un mejor panorama de los problemas que pueda presentar una organizacion
problemas que incluso puedan pasar por desapercibido. Como ejemplo de debilidad
dentro de una organizacion podemos encontrar la desinformacion, la desmotivacion,
la falta de identidad cultural y maés. Las debilidades se van formando por el mal o
nulo uso de los diferentes canales y herramientas de comunicacion existentes.

Las amenazas a diferencia de las debilidades, son factores externos, como
situaciones negativas las cuales necesitan de una adecuada estrategia para asi poder

neutralizarlas.

Plan de Comunicacion Interna

La planificacion de la comunicacion interna consiste en implementar, segun
la estrategia, una serie de variables de comunicacién como elementos comunes que
intervienen en todo proceso comunicacional a través de un conjunto de programas

coherentes e integrados. (Paunero, 2015)
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Zapata (2012), afirma que el fin del plan de comunicacion interna es
movilizar al personal para implicarles hacia las metas de la organizacion, creando
sentido de pertenencia, y haciendo posible la gestion del cambio.

En el momento de planificar un plan de comunicacion hay que tener en
cuenta que la comunicacion Interna y externa estan fuertemente ligadas y que los
logros tanto como los fracasos de alguna de ellas influird grandemente en la otra.

(Arizcuren, y otros, 2008)

2.3.4.1. Objetivos de Plan de Comunicacion Interna
Ongallo (2007), establece que el fin principal de un Plan de Comunicacién

Interna es trasmitir los objetivos y valores de la Organizacion a todos los miembros
pertenecientes y los refiere asi:

1. Potenciar y ordenar el flujo de informacién tanto en los canales ascendentes, como
en los descendentes y horizontales.

2. Sensibilizar a todos los miembros de la organizacion en especial a los directivos y
niveles intermedios, en el manejo de las herramientas de comunicacion.

3. Servir como instrumento de apoyo y difusion de las iniciativas de a organizacion.

2.3.4.2. Fases para realizar el Plan de Comunicacion Interna
Arizcuren, y otros (2008) establecen pasos o fases para poder realizar un

plan de comunicacion Interna y los distribuyen asi:

1. Diagnostico de la Situacion Actual: Esta fase es muy importante ya que para saber

a donde se quiere llegar, se debe conocer en qué situacion se encuentra la
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Comunicacion Interna en la Organizacion. Dentro de esta fase de diagndstico es
imprescindible conocer las necesidades y expectativas por parte de los miembros de

la organizacion.

Definir las Estrategias y objetivos generales y especificos para cada grupo de
Interés: Esto quiere decir, que se tiene que definir que se quiere conseguir. Los

objetivos deben ser realistas, claros, alcanzables y ajustados a la cultura asociativa.

Definir acciones, calendario y presupuesto: En esta fase se debe definir el
contenido, los mensajes a trasmitir, como se va a hacer, cuando se va a realizar y
que medios se va a comunicar. Es importante organizar la informacién y priorizarla

para que no haya saturacién. Se debe mantener un estilo coherente y homogéneo.

Ejecucion y Desarrollo del Plan de Comunicacion: Se puede decir que esta es la
fase de produccidn, en otras palabras, en esta etapa se pone en marcha todas las
acciones que se han especificado en las fases anteriores. Durante el proceso es
probable que algunas tendran incidencias y es posible que llegue a surgir nuevas
prioridades. Es por eso que hay que tener todo eso en cuenta para la siguiente y

ultima fase.

Seguimiento y Evaluacion: Para esta Ultima fase se debe establecer con que
indicadores se va a medir si los objetivos establecidos se han cumplido o no. Se
debe realizar una valoracion de los mismos y una evolucion constante a lo largo de

todo el tiempo.
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2.3.4.3. Efectos de un Plan de Comunicacion Interna
Si se realiza un adecuado Plan de comunicacion Interna, este va a tener
resultados positivos tanto en el comportamiento de trabajadores y directivos,
creando un ambiente adecuado para buenas relaciones y en consecuencia empleados
motivados comprometidos con la filosofia de la Institucion, mejorando la
productividad dando como resultado satisfaccion del pablico externo.

Por tal motivo Bulmaro (2009), explica estos beneficios en el siguiente grafico:

MEJOR AMBIENTE
LABORAL

PROGRAMA DE COMUNICACION INTERNA

MEJOR EFICIENCIA Y
PRODUCTIVDAD

Figura 7 Efectos de Un Programa de Comunicacion Interna

(Bulmaro, 2009)

2.3.4.3.1. Mejor Ambiente Laboral
Tenemos como primer efecto de un programa de comunicacion interna, la

mejoria en el ambiente laboral, lo cual es primordial en cualquier empresa, ya que al
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mantener un buen ambiente, significa que la comunicacién interna horizontal esta
funcionando bien y como se habia mencionado antes, la comunicacion interna

horizontal representa a los pilares de la organizacion.

2.3.4.3.2. Publicos Internos Motivados
La motivacion se logra cuando los empleados saben de los objetivos de la
empresa, asi como de sus problemas y éxitos, creando asi un sentimiento de

pertenencia e identificacion con organizacion.

2.3.4.3.3. Mejor eficacia y productividad
Al crearse el sentimiento de pertenencia y de identificacion, los empleados
trabajardn motivados realizando mejor su labor, para beneficio propio y de la
empresa también, demostrando asi una mejoria en la productividad de su trabajo.

(Salinas, 2001)

2.3.4.3.4. Publicos externos satisfechos
La imagen que proyecte una organizacion hacia su publico externo, va a ser
consecuente a la imagen que brinde a su publico interno. Un empleado motivado e
identificado con su organizacion va a tener un mejor trato con el exterior y una
mejor imagen también. Es por eso que la Comunicacion Interna es esencial en toda

empresa.
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2.3.5. Marco Teorico referente a la Poblacion de Estudio
2.3.5.1.Asociacion Peruana Central
Los adventistas del séptimo dia, con mas de 17 millones de miembros en
todo el mundo, es una iglesia cristiana protestante organizada en 1863 en los
Estados Unidos. Esta se origina por el movimiento liderado por Guillermo Miller,
quien hizo hincapié en la necesidad de predicar sobre el pronto regreso de Jesucristo
a este mundo. La sede sudamericana de la Iglesia Adventista del Séptimo Dia, es
responsable de la coordinacion administrativa en ocho paises con mas de dos

millones de miembros.

Los adventistas del séptimo dia se organizan a través de cuatro niveles,
desde cada miembro individual hasta la organizacién global:
1.- La Iglesia Local, que es un cuerpo organizado por los miembros individuales.
2.- La Asociacion/ Misiéon local que es un cuerpo organizado y conformado por
las Iglesias de un estado, provincia o territorio.
3.- La Union que es la conformacion de las asociaciones/misiones de los campos
dentro de un territorio mas amplio.
4.- La Asociacion General, es la unidad que incluye a toda la organizacion, y esta
conformada por todas las divisiones de todo el mundo. Las divisiones son
secciones de la Asociacion General, con responsabilidad administrativa atribuida
para determinadas areas geograficas.
La Asociacion Peruana Central (APC), pertenece al gran cuerpo de la Iglesia
Adventista del Séptimo dia y es una sede administrativa para la zona de Lima Sur e

Ica.
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La APC, inicia sus actividades el primero de enero de 1996, con la debida
autorizacion de la Division Sudamericana y de la entonces Union Incaica (hoy
Unidn Peruana del Sur), siendo su lugar sede en: la Avenida Pérez Aranibar 1909,
distrito de San Isidro — Lima.

La Asociacion Peruana Central mantuvo sus proyectos y metas firmes y con
el objetivo principal de la predicacion del evangelio

La administracion de aquel entonces estaba formada por:

Presidente: Pr. Rubén Jaimes Zubieta
Tesorero: Sr. Crimo Vallejos Roque.
Secretario: Pr. Orlando Ramos
MIPES: Pr. Rubén Montero.
Director de Jovenes: Pr. Edgar Horna.
Contador: Paul Anicama

En ese entonces empezo con 23 distritos a su cargo, actualmente posee a su
cargo 56 distritos con sus respectivos pastores en cada distrito.

La Asociacion Peruana Central utiliza ministerios para cumplir
la mision. Por esta razon, actla en diferentes areas realizando proyectos, programas
y acciones estratégicas. Los ministerios son responsables de la produccion de
materiales, documentos oficiales, y planificaciones generales que benefician a

diferentes personas en todo el territorio de lima sur.
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La APC subsiste mediante el ingreso de Remesas (Diezmos y Ofrendas) de
diferentes Iglesias de Lima sur que la conforman, para ello cuenta con el
departamento de Gestion de Iglesias la cual se encarga de la administracion de estas.

La APC al igual que toda la Iglesia Adventista, se ajusta a toda la legislacién
Peruana en los aspectos civiles, penales y tributarios, internamente maneja también
reglamentos basados en la Biblia, que marcan la pauta para administrar mejor los
procesos, estas son: Manual de Iglesia (Aplicable a nivel mundial), Reglamentos
Eclesiastico y Administrativo (Aplicable solo para la divisién sudamericana).

Los miembros de la Asociacion Peruana Central tienen desafios como la
construccion de templos para la adoracién a Dios, asi como una nueva sede.

La oficina administrativa de la Asociacion Peruana Central se encuentra
actualmente en la Av. Comandante Espinar 750 en el distrito de Miraflores, y cuenta
con 30 personas laborando ahi entre &rea administrativa y personal de oficina. La
Asociacion tiene dos areas a su cargo, la Asociacion Educativa Adventistas Central Sur
(ASEACES) y el Servicio Educaciones Hogar y Salud (SEHS).

1. ASEACES: La Asociacion Educativa Adventista Central Sur, brinda el servicio de
Educacion a través de sus trece instituciones educativas adventistas, contando con
los niveles de Educacién Inicial, Educacion Primaria y Educacion Secundario,
ofreciendo la mejor calidad académica a la poblacion en general.

2. SEHS: La Asociacion Servicio Educacional Hogar y Salud de la APC es un area de
la sede de la APC, que brinda orientacion y capacitacion en salud preventiva y
bienestar familiar que trabajan para el logro del desarrollo integral del ser humano.
Trabajan con diferentes materiales como libros, publicaciones y trabajos

audiovisuales.
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2.35.2. Filosofia
La Asociacion Peruana Central tiene el mismo principio y filosofia que el
cuerpo de la Iglesia Adventista del Séptimo Dia (IASD). Al ser solo una sede de

IASD mantiene la misma mision y vision.

1. Misién: Hacer discipulos a todas las naciones, comunicando el evangelio eterno en
el contexto del mensaje de los tres angeles basado en Apocalipsis 14:6-12 ,
invitdndolos a aceptar a Jesus como su Salvador personal y a unirse a su iglesia
remanente, instruyendo a las personas a servirle a EI como Sefior y a prepararlos

para su pronto regreso.

2. Vision: En armonia con las grandes profecias de las Escrituras, entendemos que el
climax del plan de Dios es restaurar a toda su creacion en completa armonia con su

perfecta voluntad y justicia.

2.35.3. Estilo de Vida Adventista
Los adventistas creen en una vida de consagracion a Dios en el aspecto
fisico, psicoldgico, emocional y espiritual. Su estilo de vida esta basado en ocho
remedios naturales que son: agua, descanso, ejercicio fisico, luz solar, aire puro,
nutricion equilibrada, temperancia y esperanza en Dios.
Uno de los principios que los distingue es el descanso el dia sabado, dia

separado por Dios para una mayor y mejor relacion con sus hijos.
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Los adventistas confian en que Dios obra en todas las areas de sus vidas y
tiene la seguridad de que Cristo volverd pronto para recompensar a quienes

confiaron en El.
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3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

CAPITULO III:

Materiales y Métodos

Lugar de Ejecucion

La investigacion se realizd en la “Asociacion Peruana Central” la cual es una
sede administrativa de la Iglesia Adventista del Séptimo dia de Lima Sur e Ica, la
misma que se encuentra en la Av. Comandante Espina 750, distrito de Miraflores,

Lima- Perd.

Poblacién

Para fines de esta investigacion la poblacion que conforma para el
Diagnostico de Comunicaciéon Interna de la Asociacion Peruana Central esta
constituida por un total de 30 trabajadores a tiempo completo distribuidos en las

diferentes areas que cuenta la organizacion.

Muestra

La muestra de la investigacion es no probabilistica ya que la seleccion de las
unidades de andlisis dependen de caracteristicas, criterios personales del
investigador. (Avila Baray, 2006). La muestra fue al 100 % de la poblacion del

personal de Oficina de la Asociacion Peruana Central — Lima, Perd.

Tipo de Investigacion
La presente investigacion es de tipo descriptiva ya que busca detallar,
analizar e interpretar los resultados del comportamiento de la variable que es

“Comunicacion Interna”
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3.5.

La investigacion Descriptiva es el tipo de investigacion concluyente que
tiene como objetivo principal la descripcion de algo, generalmente, las

caracteristicas o funciones del problema en cuestion. (Malhotra, 1997)

Disefio de la Investigacion

Alzina (2009), afirma que el disefio, es la estrategia que se desarrolla para
obtener informacion que se requiere para la investigacion., asi como dar respuesta al
problema formulado y cubrir los intereses del publico.

El disefio de esta investigacion es no experimental y transeccional o
transversal ya que se recolectardn datos en un solo momento y en un tiempo unico,
asi mismo no se manipul6 a la poblacion.La variable no sera manipulada con el
proposito de describir la variable de Comunicacién Interna del area administrativa
y personal de oficina de la Asociacion Peruana Central, por medio de un
Diagndstico de Comunicacion Interna.

(Hernandez, 1988) Afirma que la investigacion no experimental es aquella
que se realiza sin manipular las variables.

También es una investigacion aplicada ya que se buscara resolver un
problema préctico, mediante las recomendaciones que se daran Desde un punto de

vista tedrico, esta investigacion generara pocos aportes al conocimiento cientifico.

3.6. Variable de estudio

Comunicacion Interna
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3.7. Operacionalizacion de la variable

3.7.1. Definicién conceptual de la variable — Comunicacién Interna
La comunicacion Interna es el conjunto de actividades efectuadas por
cualquier organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con 'y
entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacién que los
mantenga informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al

logro de los objetivos organizacionales. (Collado, 2005)

3.7.2. Definicion Operacional
Para la presente investigacion se utilizara la técnica de encuesta. Esta
técnica, se da una participacién en ambas partes. EIl encuestado se convierte en un
sujeto informante sobre las necesidades de informacién que son indagadas por los
responsables de la aplicacién de la técnica. (Gutierrez, 1998)
Hernandez Sampieri , Fernandez Collado, & Baptista Lucio (1998) sostienen

que el uso de cuestionarios en investigacion supone que:

1. El Investigador debe partir de objetivos de estudio definidos.
2. Cada pregunta es de utilidad para el objetivo planteado por el trabajo.
3. El investigador debe estructurar las preguntas teniendo en mente siempre los

objetivos de trabajo.
4. El que contesta estd dispuesto y es capaz de proporcionar repuestas

fidedignas.
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Tabla 1 Operacionalizacion de la Variable

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

DEFINICION INTRUMENTAL

DEFINICION OPERACIONAL

COMUNICACION

INTERNA

COMUNICACION INTERNA

ASCENDENTE

1.- Clima Organizacional

2. Toma de decisiones

3.- Apertura a propuestas de
desarrollo

4.-Presentacion de trabajo
5.-Ambiente de trabajo

Existe una dialogo oportuno entre los
empleados y la administracion.
Participo activamente con comentarios
y propuestas de soluciones concretas
hacia los directivos de mi organizacion.
La administracion de la Asociacion
Peruana Central acepta las propuestas y
comentarios que doy.

Expongo e informo oportunamente
sobre los resultados obtenidos en mi
area de trabajo.

Comunico oportunamente a mis
superiores sobre los problemas y
necesidades que pueda presentar mi
area de trabajo.

La sumatoria a obtener tiene un valor entre
0 a 25. A mayor valor, un mejor nivel de
comunicacion interna con frecuencia de

»MwdhdpkE o

Nunca(0 puntos)

Casi nunca (1 punto)

A veces (2 puntos)
Regularmente(3 puntos)
Casi siempre (4 puntos)

Siempre (5 puntos)

COMUNICACION INTERNA

DESCENDENTE

1.- Designacion de tareas y roles.
2.- Difusion de politicas de la
organizacion.

3.- Gestion del conocimiento.

4.- ldentificacion con la Empresa

5.- Trato hacia el personal
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Muis superiores comunican claramente
sobre las tareas que debe realizar el
empleado.

La administracién difunde con claridad
la mision y vision de la organizacion a
sus trabajadores.

Recibo capacitaciones y entrenamiento
preciso sobre el trabajo a realizar por
parte de la organizacion.

Recibo informacion oportuna sobre los
objetivos, resultados y problemas de la
organizacion.

La administracion de la organizacion
ofrece un trato justo y equitativo para
todo el personal.

La sumatoria a obtener tiene un valor entre
0 a 25. A mayor valor, un mejor nivel de
comunicacioén interna con frecuencia de

©o~No O

Nunca(0 puntos)

Casi nunca (1 punto)

A veces (2 puntos)
Regularmente(3 puntos)
Casi siempre (4 puntos)

Siempre (5 puntos)




COMUNICACION INTERNA

HORIZONTAL

1.-Administracion
conocimiento

2.- Participacion

3.- Intercambio de Informacién
4.- Trabajo en equipo

5.- Relaciones laborales.

del

Comparto el conocimiento que
tengo con mis compafieros de
trabajo.

Fomento y participo de las
diferentes actividades sociales y de
integraciéon que me brinda la
organizacion.

Facilito el intercambio de
informacion de diferentes areas
para el desarrollo de la
organizacion

Fomento y participo del trabajo en
equipo en labores en favor de la
organizacion.

Considero que mantengo una
buena relacién con mis
compafieros de trabajo,

La sumatoria a obtener tiene un valor entre
0 a 25. A mayor valor, un mejor nivel de
comunicacion interna con frecuencia de

10. Nunca(0 puntos)

11. Casi nunca (1 punto)
12. A veces (2 puntos)

13. Regularmente(3 puntos)
14. Casi siempre (4 puntos)
Siempre (5 puntos)
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3.8. Instrumentos de recoleccion de datos
Para la presente investigacion se utiliz6 un cuestionario o encuesta que midid
el nivel de la Comunicacion Interna de la organizacién “Asociacion Peruana Central”
Asi mismo se realizd una entrevista al encargado de Comunicaciones de la
Organizacion.

Para el cuestionario de comunicacion interna, se tomd en cuenta la variable
de comunicacion interna en tres dimensiones: comunicacion ascendente, comunicacion
descendente y comunicacion horizontal las cuales fueron medidas en: Siempre, casi
siempre, regularmente, a veces, rara vez y nunca, el cuestionario tuvo 15 preguntas las
cuales fueron divididas en tres partes.

La entrevista contd con un total de 10 preguntas.

3.9. Validacion de instrumento

Para validar el cuestionario de comunicacion interna se solicité un juicio de
expertos, sumando asi un total de 5 jueces los cuales tenian conocimiento en el tema de
comunicacion interna. Los jueces fueron: El Licenciado José Cabrera, director de la
Facultad de Ciencias Humanas y Educacion, el Licenciado Nick Brafiez, docente de la
Universidad Peruana Union, el Licenciado Oscar Martinez, especialista en Relaciones
Pablicas y director del Centro de Producciones de la Universidad Peruana Unidn, el
licenciado Elar Condori, docente de la Universidad Peruana Union y Universidad
Tecnoldgica del Perd y del Doctor Istvan Kovacs Halay, especialista en Relaciones

Publicas.
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Juicio de expertos de la investigacion

José Cabrera Nick Branez . Oscar Itsvan Kovacs
Jueces . Elar Condori . :
Agquino Medrano Martinez Pizarro Halay
Género Masculino Masculino Masculino Masculino Masculino
Titulo Licenciado Licenciado Licenciado Licenciado Doctor
Docente
Director dela Universidad
Categoria Escuela de Docente Peruana Union / Docente Docente
profesional Ciencias de la Universitario Universidad Auxiliar Universitario
Comunicacion Tecnoldgica del
Peru.
Afos de ~ ~ ~ ~ ~
S 6 anos 9 anos 10 afnos 6 anos 15 afnos
experiencia
Universidad Universidad
. . . . . Peruana Union. / . . Peruana Union.
Institucion Universidad Universidad i . Universidad . .
- ., Universidad s, / Universidad
laboral Peruana Unidn Peruana Unidn. . Peruana Unidn.
Tecnologica del San Juan
Perd Bautista

3.9.1. Validacién con el coeficiente V. de Aiken

Tabla 2 Juicio de Expertos de la Investigacion

Los criterios que consideraron los expertos en cuanto a la validacion del

instrumento fueron claridad, congruencia, contenido y dominio, los cuales fueron

considerados por los validadores para emitir un juicio en cuanto al instrumento del

investigador. Los resultados emitidos por los jueces se cuantificaron en 0= NO y 1=

Sl, para luego aplicar la formula de V. Aiken y demostrar que el contenido del

instrumento es confiable.
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Formula:

V=__8S
(n(c-1))

siendo:

S =la sumatoria de si

si = valor asignado por el juez

n = numero de jueces

Cc = numero de valores de la escala de valoracion

Los resultados que se ven en la siguiente tabla, demostraron que existe un alto
grado de confiabilidad de cada uno de los items de las dimensiones del instrumento, ya
que los valores superaron el 0.75. Siendo la Dimension de Comunicacion Interna
Ascendente (V= 0.87), Comunicacion Interna Descendente (V= 0.92) y Comunicacion

Interna Horizontal (V= 1.00).

Dimensiones V. Aiken
Comunicacion Interna  0.87
Ascendente

Comunicacion Interna 0.92
Descendente

Comunicacion Interna 1.00
Horizontal

Total 0.93

Tabla 3 Validacién V. de Aiken
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Criterio de Expertos para el cuestionario

Expertos

Opiniones

José Cabrera Aquino

- Se debe disefiar un instrumento donde se establezcan los
medios y canales de comunicacion de cada tipo de
comunicacion Interna su nivel, su uso y la eficacia que
proporciona. Asi mismo para un “diagnostico” se deberia
identificar los problemas que se generan en la
organizacion  por la  comunicacion  (aspectos
comunicativos)

- Hacer preguntas sobre herramientas, medios, estrategias
de comunicacion interna (ascendente, descendente,
horizontal) y la eficacia que proporciona para los
colaboradores y la organizacion.

Nick Brafiez Medrano

- Definir de manera adecuada algunas referencias con la
alta direccion.

Elar Condori

- En el item 3 (comunicacion interna descendente) |,

propongo replantear la pregunta.

Oscar Martinez Pizarro

- Cambiar y quitar algunas palabras.

Itsvan Kovacs Halay

Tabla 4 Criterio de expertos para el cuestionario
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3.10. Confiabilidad del instrumento

N %
Validos 17 100,0
Casos —
Excluidos 0 0
Total 17 100,0

Tabla 5 Resumen del Procesamiento de los Casos

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,874 15
Tabla 6 Estadisticos de Fiabilidad

De acuerdo a los resultados de fiabilidad que es ,874 puntos y segun la escala

de valoracidon de coeficiente de confiabilidad se determina que el instrumento de

medicion se aproxima hacer de consistencia interna “elevada”

3.11. Técnica de recolecciéon de datos.

Para la presente investigacion se hizo el uso del instrumento de cuestionario o

encuesta, la cual estd conformada por 15 items con opcién maltiple. Asi mismo, se

hizo uso de la entrevista al responsable del area de Comunicaciones dentro de la

organizacion
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3.12. Evaluacion de datos
Para la evaluacion de datos de la comunicacion en los trabajadores de la
organizacion “Asociacion Peruana Central” se utilizara un cuestionario elaborado por
el propio investigador, el cual fue evaluado mediante escala: 0, 1, 2, 3, 4, 5.

De la misma manera se utiliz6 la técnica de Baremo para obtener el rango
por el cual seria evaluado el cuestionario. Para ello se realiz una operacion aritmética,
en el que se sumd los puntajes maximos y minimos del cuestionario para luego
disminuirlos y dividirlos por el nimero de escalas, obteniendo de esta forma un
namero de amplitud con el cual fue posible darle valor a los nimeros para interpretar
los resultados de los cuestionarios realizados.

El tipo del cuestionario es de escala de medicion directa con respuestas
randomizadas de 5 alternativas tipo Liker (Nunca, rara vez, a veces, regularmente, casi
siempre siempre)

Para la clasificacion, se suma el valor de cada uno de las alternativas
marcadas por el encuestado. El puntaje maximo de la escala general es de 75 puntos y
el puntaje minimo es 0. Cada dimensidn tiene como puntaje maximo de 25 y puntaje

minimo de O.

Puntaje minimo 0 — Puntaje Méaximo 75

Nivel Puntaje Diagnastico
01 0-15 Deficiente
02 16 - 30 Bajo
03 31-45 Moderado (promedio)
04 46 - 60 Alto
05 61-75 Optimo

Tabla 7 Clasificacion para escala General - Valoracion del Nivel de Comunicacion Interna
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Puntaje minimo 0 — Puntaje m&ximo 25

Nivel Puntaje Diagnostico
01 0-5 Deficiente
02 6-10 Bajo
03 11-15 Moderado (promedio)
04 16 - 20 Alto
05 21-25 Optimo

Tabla 8 Valoracion del Nivel de Comunicacién Interna Ascendente

Puntaje minimo 0 — Puntaje m&ximo 25

Nivel Puntaje Diagnoéstico
01 0-5 Deficiente
02 6-10 Bajo
03 11-15 Moderado (promedio)
04 16 - 20 Alto
05 21-25 Optimo

Tabla 9 Valoracion de Nivel de Comunicacion Interna Descendente

Puntaje minimo 0 — Puntaje maximo 25

Nivel Puntaje Diagndstico
01 0-5 Deficiente
02 6-10 Bajo
03 11-15 Moderado (promedio)
04 16 - 20 Alto
05 21-25 Optimo

Tabla 10 Valoracion de Nivel de Comunicacion Interna Horizontal
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Capitulo IV:

Resultados y discusion

4.1. Anélisis estadisticos de datos
4.2. Anélisis descriptivo de la investigacion
4.2.1. Andlisis descriptivos generales.
En la siguiente tabla (Tabla 11) se puede observar que la mayor cantidad de
personas tienen de 20 a 29 afios de edad, representando asi a un 43.3 % de la

organizacion.

Edad
Frecuencia Porcentaje
De 20 a 29 afios 13 43.3
De 30 a 39 afios 2 6.7
De 40 a 49 afios 9 30.0
De 50 a méas 6 20.0
Total 30 100,0

Tabla 11 Descripcion General - Edad

En cuanto al género (Tabla 12) se puede apreciar que un 56.7 % (17 personas)

pertenecen al género masculino, sobrepasando asi al género femenino que representa a

un 43.3 % ( 13 personas) de la organizacion.
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Género

Frecuencia Porcentaje
Masculino 17 56.7
Femenino 13 43.3
Total 30 100,0

Tabla 12 Descripcion General - Género
En la siguiente tabla (Tabla 13) se pude observar que la mayor parte del personal de la
Asociacion Peruana Central pertenece al area de contabilidad sumando asi un 26.7 %,

seguidamente el area de secretaria con un 13.3% y no muy lejos el area de gerenciamiento y el

area de ASEACES.
Frecuencia Porcentaje

Administracion 3 10.0 %
Departamental 3 10.0%
Secretaria 4 13.3%
Contabilidad 8 26.7 %
Gerenciamiento 4 13.3%
SEHS 3 10.0%
ASEACES 4 13.3%
Mantenimiento 1 3.3%
TOTAL 30 100 %

Tabla 13 Areas de la Organizacion
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4.2.2. Andlisis Descriptivo Relevante

En el siguiente grafico (Figura 8) se puede observar que mediante la encuesta
realizada a trabajadores de la organizacion, tuvo como resultado que un 46.7 % de los
trabajadores entre personal administrativo y personal de oficina piensan que existe un
nivel alto de Comunicacion Interna, seguido por un 36.7. % que opina que el nivel es
Optimo y otro 16.7 afirma que existe un nivel moderado de comunicacion interna. Esto
quiere decir que a nivel de la organizacién un buen porcentaje hace un buen uso de la
comunicacion Interna Ascendente, descendente y horizontal, sin embargo otro pequefio

porcentaje opina que esto se encuentra en un término medio.

Nivel de Comunicacion Interna

M Seriesl M Series2

46.7

0 O 0O O

DEFICIENTE BAJO MODERADO ALTO OPTIMO

Figura 8 Nivel de Comunicacién Interna
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En caso del Nivel de comunicacion interna Ascendente (Figura 9)  los
resultados arrojaron que un 43.3 % del personal estd de acuerdo en que el nivel de
comunicacion interna es alto, seguido de un 23.3 % que percibe el nivel moderado y
otro 20 % que el nivel se encuentra en un nivel 6ptimo. Esto quiere decir que el
personal si bien se comunica con sus superiores, esa comunicacion no es del todo
frecuente, y algunas veces no expresa sus sugerencias y aportes en favor de la

organizacion a la administracion. Los resultados se encuentran ente en nivel “Alto y

Moderado™.
Nivel de Comunicacion Interna
Ascendente
W Seriesl M Series2
43.3
0 0
DEFICIENTE BAJO MODERADO ALTO OPTIMO

Figura 9 Nivel de Comunicacion Interna Ascendente
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En el caso de Nivel de Comunicacion Interna Descendente (Figura 10) se
puede ver que un 36.7 % del personal estd de acuerdo en que existe un nivel de
Comunicacion Interna Optimo, demostrando asi un buen resultado en este tipo de
Comunicacion. A este resultado le sigue un 33.3 % que opina que existe un nivel de
Comunicacién Alto, mientras que un 20% sostiene que hay un nivel moderado y un
10% piensa que existe un nivel bajo, representando a la minoria. De esta manera el
mayor porcentaje demuestra que la administracién emplea una buena comunicacion
con sus empleados, dando a conocer los objetivos, problemas y tareas que cada

trabajador debe realizar.

Nivel de Comunicacion Interna
Descendente

M Seriesl m Series2

36.7

0 0

DEFICIENTE BAJO MODERADO ALTO OPTIMO

Figura 10 Nivel de Comunicacion Interna Descendente
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En el tipo de Comunicacion Interna Horizontal, (Figura 11) los resultados
arrojaron que un 53.3 % piensa que existe un nivel de comunicacion Interna
Horizontal es 6ptimo, seguidamente un 43.3 % sostiene que el nivel alto y una minoria
del 3.3 % que el nivel es moderado. En esta dimension se obtuvo un resultado mucho
més favorable, y es que méas de la mitad de los trabajadores mantiene una buena
relacion con sus comparieros de trabajo, no solo en el aspecto laboral, sino también en
el aspecto amical. Los resultados también expresan que en esta dimensién no existen

resultados negativos.

Nivel de Comunicacion Interna
Horizontal

M Seriesl M Series2

53.3
43.3
13 16
33
0 0 0 0 1
.
DEFICIENTE BAJO MODERADO ALTO OPTIMO

Figura 11 Nivel de Comunicacién Interna Horizontal
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4.2.3. Analisis Bidimensional

En la siguiente tabla (Tabla 14) explica un poco mejor sobre el nivel de
Comunicacién Interna en base a la opinién de los trabajadores clasificados por su edad,
como se pudo ver anteriormente (Tabla 11), la mayoria de los trabajadores tienen entre
20 a 29 afios, quienes a su vez mostraron que tienen la opinién mas positiva respecto
al nivel de comunicacion interna, ya que un 20% opina que se encuentra en un nivel
Alto. Seguido con un 16.7 % con nivel 6ptimo por parte de los trabajadores de 40 — 49

anos.

4.2.3.1. Nivel de Comunicacion Interna por Edades
En las siguientes tablas se explicara un poco mejor e nivel de Comunicacion

Interna que clasificados por edades.

En la primera tabla clasificada por edad vemos que el personal de 20 a 29 afios es el
que obtuvo el porcentaje mayor con un 20% en el nivel alto. Esto demuestra que el personal
mas joven de la organizacion es la que se siente mas motivada con su trabajo y la que emplea
de mejor manera la comunicacion interna ascendente, descendente y horizontal. También es el

grupo mas representativo de la organizacion (13 personas).
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Deficiente Bajo Moderado Alto Optimo TOTAL

20- 29 afios 0% 0% 10.0 % 20.0 % 13.3 % 43.3 %

30- 39 afios 0% 0% 3.3% 3.3% 0% 6.7 %

40- 49 afos 0% 0% 3.3% 10.3 % 16.7 % 30.0%
50 a més 0% 0% 0% 13.3% 6.7 % 20. 0%
TOTAL 0% 0% 16.7 % 46.7 % 36.7 % 100%

Tabla 14 Nivel de Comunicacién Interna por Edades

En la siguiente tabla se explica el nivel de comunicacion interna ascendente
(Tabla 15), clasificados por edad, siendo asi que el porcentaje méas positivo lo sigue
teniendo el personal de 20 a 29 afios con un 20% en el nivel alto de comunicacién
interna ascendente y un 16.7 % en el mismo nivel, pero con el personal de 40 a 49
afios. Como se pudo ver anteriormente la gran mayoria de los trabajadores tienen entre
20 a 29 afios, lo cual demuestra que este grupo es el que se comunica mejor con los

directivos de la organizacion.
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Deficiente Bajo Moderado  Alto Optimo Total
20- 29 afnos 0% 10 % 10 % 20 % 3.3% 43.3 %
30 — 39 afios 0% 3.3% 0% 3.3% 0% 6.7 %
40 — 49 afios 0% 0% 3.3% 16. 7% 10 % 30 %
50 a mas 0% 0% 10 % 3.3% 6.7 % 20 %
TOTAL 0% 13.3% 23.3% 43.3% 20.0 % 100 %

Tabla 15 Nivel de Comunicacion Interna Ascendente por Edades

En el caso del Nivel de Comunicacion Interna Descendente (Tabla 16) el 20 % del

personal de 20 a 29 afios manifestd que existe un nivel 6ptimo en lo que respecta a la

comunicacion interna descendente y un 16.7 % del personal de 40 — 49 afios opina que el

nivel es alto. Esto quiere decir que la mayoria de la poblacion més joven esta conforme con la

comunicacion que manifiesta la administracion hacia los trabajadores.

Deficiente  Bajo Moderado Alto Optimo Total
20 — 29 afios 0% 6.7 % 10.0 % 6.7 % 20.0 % 43.3 %
30 — 39 afios 0% 3.3% 0% 3.3% 0% 6.7 %
40-49 afios 0% 0% 3.3% 16.7 % 10.0 % 30.0%
50 a mas 0% 0% 6.7 % 6.7 % 6.7 % 20.0 %
TOTAL 0% 10.0 % 20.0 % 33.3% 36.7 % 100 %

Tabla 16 Nivel de Comunicacién Interna Descendente por edades
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En la tabla de Nivel de Comunicacion Interna Horizontal por edades (Tabla 17)
podemos observar que los resultados son mas positivos ya que van desde el nivel
moderado hasta el 6ptimo, una vez mas el personal de 20 a 29 afios es el que lidera el
cuadro con un 23.3 % en el nivel ptimo de comunicacion interna, seguido por un 16.7
% por parte del personal de 0 a 49 afios con un nivel Alto. Esto quiere decir que gran
mayoria de personal, y de todas las edades mantiene una buena relacion con sus

comparfieros del trabajo.

Deficiente  Bajo Moderado Alto Optimo TOTAL
20 — 29 afios 0% 0% 0% 20.0 % 23.3% 43. 3%
30 — 39 afios 0% 0% 0% 6.7 % 0% 6.7 %
40 — 49 afios 0% 0% 3.3% 10.0 % 16.7 % 30.0 %
50 a mas 0% 0% 0% 6.7 % 13.3% 20.0%
TOTAL 0% 0% 3.3% 43.3 % 53.3% 100 %

Tabla 17 Nivel de Comunicacién Interna Horizontal por edades
4.2.3.2. Nivel de Comunicacion Interna por sexo
En la Tabla 18 se puede observar un triple empate, en cuanto al porcentaje y
es que un 23.3 % del género masculino opina que el nivel de Comunicacion Interna es
Alto, al igual que otro 23.3 % del género femenino y por ultimo otro 23.3 % del género
masculino también afirma que el nivel de Comunicacion Interna es Optimo,
demostrando asi, que el género masculino es el que maneja mejor la Comunicacion

Interna.
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Deficiente Bajo Moderado Alto Optimo TOTAL

Masculino 0% 0% 10.0 % 23.3% 23.3% 56. 7%
Femenino 0% 0% 6.7 % 23.3% 13.3% 43.3 %
TOTAL 0% 0% 16.7 % 46.7 % 36.7% 100%

Tabla 18 Nivel de Comunicacion Interna por sexo

En la Siguiente tabla de Nivel de Comunicacion Interna Ascendente por sexo
(Tabla 19) se puede observar que el porcentaje mas alto es el de 26.7% en el nivel
“Alto” de Comunicaciéon Interna Ascendente por parte del género masculino, a
comparacion del género femenino que muestra un porcentaje de 16.7 % en el nivel
alto. Esto quiere decir que el género masculino tiene mas comunicacién con la alta
direccién que el género femenino, una de las posibles causas que arroje este resultado
puede ser que la alta direccion es de género masculino también, de tal manera que la

confianza entre el mismo género puede influir en este tipo de comunicacion.

Deficiente Bajo Moderado Alto Optimo TOTAL

Masculino 0% 6.7 % 10.0 % 26.7 % 13.3% 56. 7%
Femenino 0% 6.7 % 13.3% 16.7 % 6.7 % 43.3 %
TOTAL 0% 13.3% 23.3% 43.3 % 20.0% 100%

Tabla 19 Nivel de Comunicacion Interna Ascendente por Sexo

En la siguiente tabla que explica en nivel de Comunicacion Interna Descendente

(Taba 20) por sexo se puede apreciar que el 20 % del personal femenino opina que el nivel de
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comunicacion Interna descendente es dptimo, y otro 20 % del personal masculino encuentra el
nivel moderado. Eso quiere decir que las mujeres de la organizacién opinan que existe una
comunicacion efectiva por parte de los directivos hacia ellas, ya sea con la difusion de la
mision y vision o de tareas para cada &rea, a diferencia de los hombres quienes opinan que el
nivel es moderado. Se puede inferir entonces, que la administracion y los altos directivos

mantienen una mejor comunicacion con el personal del género femenino, que con el género

masculino.
Deficiente Bajo Moderado Alto Optimo TOTAL
Masculino 0% 3.3% 20.0 % 16.7 % 16.7 % 56. 7%
Femenino 0% 6.7 % 0% 16.7 % 20.0 % 43.3 %
TOTAL 0% 10.0 % 20.0 % 33.3% 36.7 % 100%

Tabla 20 Nivel de Comunicacion Interna Descendente por sexo
En el caso de nivel de la Comunicacion Interna Horizontal (Tabla 21) podemos ver
que el género masculino es el que mantiene una mejor relacion con sus compafieros de
trabajo, teniendo un 30% en el nivel 6ptimo a diferencia de las mujeres que mantienen un 23.3
%, sin embargo, el nivel de comunicacion horizontal va desde el nivel moderado con un 3.3%
hasta el nivel déptimo, demostrando asi que el personal mantiene una buena relacion entre si.
De este resultado se puede inferir que los hombres son los que muestran mas amigos con sus

comparfieros de trabajo que las mujeres.
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Deficiente Bajo Moderado Alto Optimo TOTAL

Masculino 0% 0% 3.3% 23.3% 30.0 % 56. 7%
Femenino 0% 0% 0 % 20.0 % 23.3% 43.3 %
TOTAL 0% 0% 3.3 % 43.3 % 53.3% 100%

Tabla 21 Nivel de Comunicacion Interna Horizontal por sexo
4.2.3.3. Nivel de Comunicacion Interna por Areas

En la siguiente seccidn se explicara cual es el nivel de Comunicacion Interna
segun las diferentes areas que cuenta la organizacion.

En la Primera tabla de esta seccion (Tabla 22) se puede apreciar que el area de
contabilidad lidera la tabla con un 20% en el nivel alto, seguido por un 10% en el
mismo nivel por el area de ASEACES. Cabe resaltar también que el area de
contabilidad, es el area que posee mas cantidad de personal que otras areas de la
Asociacion Peruana Central (8 personas) , seguido por el area de Secretaria,

Gerenciamiento y ASEACES (4 personas cada area).
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Deficiente Bajo Moderado Alto Optimo TOTAL
Administracion 0% 0% 0% 0% 10.0 % 10.0 %
Departamental 0% 0% 0% 3.3% 6.7 % 10.0%
Secretaria 0% 0% 0% 6.7 % 6.7 % 13.3%
Contabilidad 0% 0% 6.7 % 20.0 % 0% 26.7 %
Gerenciamiento 0% 0% 10.0 % 0% 3.3% 13.3%
SEHS 0% 0% 0% 3.3% 6.7 % 10.0 %
ASEACES 0% 0% 0% 10.0 % 3.3% 13.3%
Mantenimiento 0% 0% 0% 3.3% 0% 3.3%
TOTAL 0% 0% 16.7 % 46.7 % 36.7 % 100%

Tabla 22 Nivel de Comunicacion Interna por Areas

La valoracion del nivel de Comunicacion Interna Ascendente por areas, es la

que se explica en la siguiente tabla (Tabla 23), y vemos que un 20% del area de

contabilidad da valor al nivel alto, siendo el porcentaje que lidera la tabla, sin embargo

el 10% del area de gerenciamiento opina que el nivel es bajo, siendo el segundo

porcentaje que lidera la tabla. Esto quiere decir, que el area de contabilidad es al que se

comunica mas con la administracion, dando a conocer sus necesidades, cometarios y

propuestas, a comparacion del area de gerenciamiento el cual mantiene esta tipo de

comunicacion muy escasa.
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Deficiente Bajo Moderado Alto Optimo TOTAL
Administracion 0% 0% 0% 3.3% 6.7 % 10.0 %
Departamental 0% 0% 0% 3.3% 6.7 % 10.0%
Secretaria 0% 0% 6.7 % 3.3% 3.3% 13.3%
Contabilidad 0% 0% 6.7 % 20.0 % 0% 26.7 %
Gerenciamiento 0% 10.0% 0% 3.3% 0% 13.3%
SEHS 0% 0% 3.3% 6.7 % 0% 10.0 %
ASEACES 0% 3.3% 3.3% 3.3% 3.3% 13.3%
Mantenimiento 0% 0% 3.3% 0% 0% 3.3%
TOTAL 0% 13.3% 23.3% 43.3 % 20.0 % 100%

Tabla 23 Nivel de Comunicacion Interna Ascendente por Areas

Vemos en la siguiente tabla la valoracion en cuanto a la Comunicacion

Interna Descendente que es la que se realiza por parte de los directivos hacia los

empleados. EI mayor porcentaje lo ocupa el area de contabilidad con un 13.3 % en el

nivel moderado, esto quiere decir que la comunicacion por parte de la administracion

no es tan clara y fluida con los empleados, no solo para el area de gerenciamiento, que

es la que tiene el menor puntaje con 10% en el nivel bajo, si no para las demas areas

también.
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Deficiente Bajo Moderado Alto Optimo TOTAL
Administracion 0% 0% 0% 6.7 % 3.3% 10.0 %
Departamental 0% 0% 0% 3.3% 6.7 % 10.0%
Secretaria 0% 0% 0% 6.7 % 6.7 % 13.3%
Contabilidad 0% 0% 13.3% 10.0 % 3.3% 26.7 %
Gerenciamiento 0% 10.0% 0% 0% 3.3% 13.3%
SEHS 0% 0% 0% 3.3% 6.7 % 10.0 %
ASEACES 0% 3.3% 3.3% 3.3% 6.7 % 13.3%
Mantenimiento 0% 0% 3.3% 0% 0% 3.3%
TOTAL 0% 13.3% 20.0 % 33.3% 36.7 % 100%

Tabla 24 Nivel de Comunicacion Interna Descendente por Areas

Los resultados de la tabla 25 muestran como es el nivel de Comunicacion

Interna Horizontal por &reas, es decir la comunicacion que se mantiene entre

compafieros de trabajo, de la misma y de diferentes &reas. Se puede apreciar que el

area de Contabilidad, lidera la tabla con un 13.3 % en el nivel Alto, seguido por un

10% en al area de administracion, departamental en el nivel optimo. Este tipo de

comunicacion no presenta el nivel bajo, ni deficiente, dando a entender que existe una

buena relacion entre los compafieros de trabajo. Este tipo de Comunicacion Interna es

la que mejor se da en la organizacion.
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Deficiente Bajo Moderado Alto Optimo TOTAL
Administracion 0% 0% 0% 0% 10.0 % 10.0 %
Departamental 0% 0% 0% 0% 10.0% 10.0%
Secretaria 0% 0% 0% 6.7 % 6.7 % 13.3%
Contabilidad 0% 0% 3.3% 13.3% 10.0 % 26.7 %
Gerenciamiento 0% 0% 0% 10.0 % 3.3% 13.3%
SEHS 0% 0% 0% 3.3% 6.7 % 10.0 %
ASEACES 0% 0% 0% 10.0 % 33 % 13.3%
Mantenimiento 0% 0% 0% 0% 3.3% 3.3%
TOTAL 0% 0% 3.3% 43.3 % 53.3% 100%

4.2.3.4. Descripcion preguntas

Tabla 25 Nivel de Comunicacion Interna Horizontal por Areas

encuesta realizada, 5 por cada dimension

4.2.3.4.1. Comunicacion Interna Ascendente

A continuacion se mostraré el resultado de las preguntas correspondientes a la

En la siguiente figura (Figura 12) se puede ver la uno de los indicadores de la

encuesta la cual es “Existe un dialogo oportuno entre empleados y la administracion”,

se puede apreciar que un 30% de los empleados se inclinaron por la repuesta

“Siempre”, demostrando asi que los empleados si mantienen una comunicacion con la

alta direccién, sin embargo otro 26.7 % respondieron que esta comunicacion ocurre

regularmente, demostrado asi una corta diferencia con la respuesta mas alta.
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Existe un dialogo oportuno entre empleados y la
administracion
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Figura 12 Comunicacion Interna Ascendente - Pregunta 1

En la figura 13 podemos observar el porcentaje a una de las preguntas de la
dimension de Comunicacion Interna Ascendente la cual fue “Participo activamente con
comentarios de soluciones concretas hacia los directivos de mi organizacion”, siendo
el porcentaje mas alto el de 36. 7 % con la respuesta de “Regularmente”, seguido por
un 23. 3% con “Casi siempre” demostrando asi una respuesta mds positiva que
negativa respecto a esta pregunta. Hay un 13.3 % entre “a veces” y “rara vez” que
expresan que no participan con sus comentarios hacia la administracion, esto puede ser
debido a que el personal no encuentra apertura por parte de la alta direccion o por el
hecho de que el personal no se encuentra identificado con la organizacion y por tal

motivo encuentran indiferencia al dar propuestas y comentarios.
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Participo activamente con comentarios y
propuestas de soluciones concretas hacia los
directivos de mi organizacion
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Figura 13 Comunicacion Interna Ascendente - Pregunta 2

En la siguiente figura (Figura 14) vemos el item con “La Administracion de la

Asociacion Peruana Central acepta las propuestas y comentarios que doy”, siendo la

respuesta con mayor porcentaje la de “A veces”, seguido por un 26.7 % en “Casi

Siempre”, demostrando asi que no es tan regular que la administracion acepte las

propuestas que los empleados brindan. Esta pregunta puede responder a la pregunta

anterior ya que se ve que no es usual que la administracion toma o preste atencion a las

propuestas y comentarios que son expresadas por el personal de la organizacion.
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La administracion de la Asociacion Peruana
Central acepta las propuestas y comentarios

que doy
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Figura 14 Comunicacion Interna Ascendente - Pregunta 3

En la siguiente figura se ve el resultado al item de “Expongo e informo
oportunamente sobre los resultados obtenidos en mi area de trabajo”, obteniendo la
respuesta mas alta la opcion de “Casi siempre” con un 33. 3%, seguido por un doble
empate entre las opciones de “Siempre” y “Regularmente” con un 23.3%, siendo estos
porcentajes positivos, dando a entender que el personal si tiene la confianza y

disposicién para informar sobre los resultados que se obtienen en cada area de trabajo.
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Expongo e informo oportunamente sobre los
resultados obtenidos en mi drea de trabajo
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Figura 15 Comunicacion Interna Ascendente - Pregunta 4

En la siguiente figura (Figura 16) se ve el resultado del ultimo item de la
Dimension de Comunicacion Interna Ascendente la cual es “Comunico oportunamente
a mis superiores sobre los problemas y necesidades que pueda presentar mi &rea de
trabajo”, siendo la respuesta con mayor porcentaje la de “Casi siempre” con un 36.7%,
y en segundo lugar la de “Regularmente” con un 30 %. Demostrando asi que un buen
porcentaje si da a conocer las necesidades y problemas que pueda presentar como
trabajador y como area, dando a entender que si existe confianza entre el empleado y la

administracion.
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Comunico oportunamente a mis superiores
sobre los problemas y necesidades que
pueda presentar mi area de trabajo
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Figura 16 Comunicacion Interna Ascendente - Pregunta 5

4.2.3.4.2. Comunicacion Interna Descendente

En el siguiente grafico se puede observar el primer item de la dimension de
Comunicacién Interna Descendente la cual obtuvo un resultado positivo ya que el 36.7
% del personal expreso que este tipo de comunicacién se encontraba en un nivel
optimo. El Primer item fue “Mis superiores comunican claramente sobre las tareas que
debe realizar el empleado”, dando como resultado que un 33.3 % de los encuestados
den como respuesta la opcion de “Casi Siempre”, seguido por la opcioén “Siempre” y
“Regularmente” con un 23.3 %. Estos son bueno resultados y dan a entender que si
existe una buena comunicacion en lo que respecta a la designacion de funciones que

debe realizar cada empleado.
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Mis superiores comunican claramente
sobre las tareas que debe realizar el
empleado
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Figura 17 Comunicacion Interna Descendente - Pregunta 1

El segundo item de la dimension de Comunicacion Interna Descendente la cual
fue “La administracién difunde con claridad la mision y vision de la organizacion a su
trabajadores”, teniendo como la respuesta con mayor puntuacion la de “Siempre” con
un 43.3 %, demostrando asi que a administracion de la Asociacion Peruana Central
difunde la Misién y Vision hacia el personal, lo cual hace que este se sienta
identificado y comprometido con el trabajo que realice, ya que conoce los valores que

cuenta la organizacion.
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La administracion difunde con claridad la
mision y vision de la organizacidon a sus

trabajadores
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Figura 18 Comunicacion Interna Descendente - Pregunta 2

El tercer item corresponde a la siguiente sentencia “Recibo capacitaciones y
entrenamiento preciso sobre el trabajo a realizar por parte de la organizacion” (Figura
19), en donde la respuesta que obtuvo el mayor porcentaje fue la de “Casi Siempre”
con un 30%, seguido por un 26.7% en “A veces”. Se puede inferir segin los resultados
que ocasionalmente se capacita al personal en cuanto al trabajo que debe realizar cada

uno dentro de la organizacion.
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Figura 19 Comunicacion Interna Descendente - Pregunta 3

La siguiente figura corresponde al item 4 de la Dimension de Comunicacion
Interna Descendente, la cual es “Recibo informacién oportuna sobre los objetivos,
resultados y problemas de la organizacion” (Figura 20), donde la respuesta que obtuvo
mayor porcentaje fue la de “Casi Siempre” con un 30%, Seguida de un 23.3 % con
“Siempre”, lo cual demuestra un resultado positivo y también que el personal recibe
esta informacion que es muy importante para cada trabajador, ya que ayuda a fomentar
la identidad cultural, y el compromiso que se debe tener con la organizacion, para asi

realizar un trabajo adecuado.

79



Recibo informacién oportuna sobre los
objetivos, resultados y problemas de la
organizacion

M Series1 M Series2

30.0

Nunca Rara vez A veces Regularmente  Casi Siempre Siempre

Figura 20 Comunicacion Interna Descendente - Pregunta 4

La ultima pregunta responde al item que expresa “La administracion de la
organizacion ofrece un trato justo equitativo para todo el personal” (Figura 21), la cual
tuvo una respuesta muy positiva de “Casi Siempre” con un 33.3 % de los empleados,
dando a conocer que la administracion es justa con el personal, no demostrando

favoritismo o algun trato especial a alguien.
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La administracion de la organizacion ofrece
un trato justo y equitativo para todo el
personal
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Figura 21 Comunicacion Interna Descendente - Pregunta 5

4.2.3.4.3. Comunicacion Interna Horizontal
En esta seccién veremos las respuestas de las preguntas realizadas en la
encuesta en la dimensién de Comunicacion Interna Horizontal es decir la que se da
entre comparfieros de trabajo de la misma o diferente area.

En la Figura 22 se puede observar cual fue la respuesta con mas porcentaje a
“Comparto el conocimiento que tengo con mis compafieros de trabajo”, el cual fue la de “Casi
Siempre” liderando las respuestas con un 46.7 %, casi la mitad de la poblacion de la
Organizacién. Los resultados evidencian que los trabajadores suelen ayudar a sus compafieros

de trabajo con alguna duda que tengas, compartiendo el conocimiento que tenga cada uno.
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Comparto el conocimiento que tengo con
mis companeros de trabajo
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Figura 22 Comunicacion Interna Horizontal - Pregunta 1

En el item nimero 2 de la dimensién de Comunicacion Interna Horizontal
“Fomento y participo de las diferentes actividades sociales y de integraciéon que me
brinda la organizacion” (Figura 23) vemos que el personal tuvo como respuesta mas
frecuente la de “Casi Siempre” con un 46.7 % de la poblacion. Al igual que la figura
anterior se puede apreciar que el personal aparte de participar de las actividades que
brinda la organizacién, también invita a sus comparfieros de trabajo a que también ellos
puedan participar. Esto demuestra que los trabajadores tienen un compromiso e

identificacion con la organizacion.
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Fomento y participo de las diferentes
actividades sociales y de integracion que
me brinda la organizacion
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Figura 23 Comunicacion Interna Horizontal - Pregunta 2

En la figura 24 “Facilito el intercambio de informacion con diferentes areas
para el desarrollo de la organizacion”, en donde los trabajadores tuvieron como
respuesta principal la de “Casi Siempre” con un 36.7 % de la poblacion, lo que quiere
decir que la comunicacién con diferentes areas de trabajo es buena, y no solo es entre

un mismo area de trabajo.

Facilito el intercambio de informacion
con diferentes areas para el desarrollo
de la organizacion
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Figura 24 Comunicacion Interna Horizontal - Pregunta 3



En el item “Fomento y participo del trabajo en equipo en labores en favor de la
organizacion” (Figura 25), la respuesta “Casi Siempre”, es la que lidera el porcentaje
en la siguiente figura, con un 50 %, la mitad de la poblacion de la organizacion, lo que
demuestra la uniéon y compafierismo entre diferentes areas y comparieros de trabajo en

lo que respecta a las actividades que son a favor de la organizacion.

Fomento y participo del trabajo en
equipo en labores en labores en favor
de la organizacion
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Figura 25 Comunicacion Interna Horizontal - Pregunta 4

En el ultimo item de esta dimension, “Considero que mantengo una buena
relacion con mis compafieros de trabajo” (Figura 26), la respuesta “Casi Siempre” fue
la mas elegida por el personal, liderando el porcentaje de la siguiente figura con un
46.7 %, seguido por un 40 % en la opcidn “Siempre”.

Esto quiere decir que la relacion entre compafieros de trabajo es buena, no

exclusivamente amical, sin embargo si existe una buena relacion.
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Considero que mantengo una buena
relacion con mis compaieros de trabajo
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Figura 26 Comunicacion Interna Horizontal - Pregunta 5
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Capitulo V:

Conclusiones y recomendaciones

5.1. Conclusiones
En relacion con los objetivos planteados en la presente investigacion se llega a

las siguientes conclusiones:

1. Se elaboré un instrumento la cual fue la encuesta para asi poder medir el nivel de
Comunicacion Interna dentro de Organizacion, la cual contaba con 15 items divididos
en tres dimensiones de, Comunicacion Interna Ascendente, Comunicacion Interna

Descendente y Comunicacion Interna Horizontal.

2. Se identifico el nivel de Comunicacion Interna dentro de la Asociacion Peruana
Central, mediante el instrumento elaborado, el cual arrojo un resultado que el 46.7 %
en el nivel Alto de Comunicacién Interna lo cual demuestra que hay un resultado
positivo en lo que respecta a la Comunicacion Interna Ascendente, descendente y

horizontal.

3. Se determiné el nivel de Comunicacién Interna Ascendente, el resultado fue que un
43.3 % del personal determina que es Alto, dando un buen resultado, y demostrando
que casi la mitad del personal participa con comentarios y propuestas hacia los
directivos de la organizacion y jefes inmediatos. Sin embargo el segundo resultado
mas resaltante expresa que 23.3 % del personal encuentra el nivel en la escala de

moderado, demostrando asi, que hay cosas que fortalecer en esta dimension.
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4. Se determind el nivel de Comunicacion Interna Descendente, la cual dio un resultado
de un 36.7 % en el nivel 6ptimo y un 33.3 % en el nivel Alto, siendo estos resultados
positivos. De lo cual se concluye que la Administracion ofrece una comunicacién
acertada hacia sus empleados, dando a conocer los objetivos, problemas y resultados
de la organizacion, de la misma manera mostrando su apertura a recomendaciones y
sugerencias que pueda haber en favor de la organizacion. Sin embargo, esta dimension

es la que tiene el menor resultado favorable.

5. Se determind que el nivel de Comunicacion Interna Horizontal es el que tiene el
resultado méas favorable para la organizacion ya que el 53.3 % de la poblacion de la
organizacion, es decir, mas de la mitad, encuentra la comunicacion interna horizontal
en un nivel éptimo, demostrando asi que la relacion entre comparieros de trabajo de
una misma y diferente &rea es muy buena, ya que existe un ambiente de comparfierismo

y participacion de diferentes areas en favor de la organizacion.

6. Se encontré que los canales de Comunicacién Interna de la Asociacion Peruana
Central méas frecuentes son los canales escritos y los canales electrénicos, datos
obtenidos a través de una entrevista al personal encargado de Comunicaciones de la

Organizacioén.

7. Las herramientas de Comunicacion Interna que utiliza la Asociacién Peruana Central
son pocas, este dato fue obtenido no en base la encuesta si no mediante a entrevista al

personal encargado de Comunicaciones.
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5.2. Recomendaciones
Concluyendo con la siguiente investigaciébn se desea sugerir algunas

recomendaciones en base a los resultados obtenidos y las conclusiones:

1. Se recomienda que la Administracion pueda evaluar los puntos débiles
encontrados en la presente investigacion, en especial los de la comunicacion
interna descendente con el fin de que puedan fortalecerlos.

2. Se recomienda mantener un control permanente sobre la Comunicacion Interna
de la Asociacion Peruana Central para mantener asi una buena Comunicacion
Interna Ascendente, Descendente y Horizontal.

3. Se sugiere que la Organizacion implemente un area especifica y personal
delegado para la Comunicacion Interna, de esa manera tener un seguimiento
maés profundo para las dificultades que pueda presentar en un futuro.

4. Se recomienda extender y ampliar los canales de Comunicacién Interna dentro
de la Organizacién para fortalecer ain mas la Comunicacion Interna
Ascendente, descendente y horizontal.

5. Se recomienda adicionar el uso de herramientas de Comunicacién Interna con
el fin de mejorar la Comunicacion Interna Descendente y el clima laboral,
como el Periédico Mural, Buzon de Sugerencias, Boletin Informativo y Manual
de Funciones de cada puesto.

6. Se recomienda fortalecer la Comunicacién Interna Descendente, que tuvo el

resultado mas bajo, con el uso adecuado de canales y herramientas de

88



Comunicacion Interna, asi como la capacitacion y entrenamiento para el
personal.

Se sugiere Implementar un Plan de Comunicacion Interna con los resultados
obtenidos en el presente trabajo de investigacion, para asi poder mejorar el

nivel de comunicacién interna.
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Anexo 1 Cuadro de Criterio de Expertos

Criterio de Expertos para el cuestionario

Expertos Opiniones

José Cabrera Aquino - Se debe disefiar un instrumento donde se establezcan los
medios y canales de comunicacion de cada tipo de
comunicacion Interna su nivel, su uso y la eficacia que
proporciona. Asi mismo para un “diagnostico” se deberia
identificar los problemas que se generan en la
organizacion  por la  comunicacion  (aspectos
comunicativos)

- Hacer preguntas sobre herramientas, medios, estrategias
de comunicacion interna (ascendente, descendente,
horizontal) y la eficacia que proporciona para los
colaboradores y la organizacion.

Nick Brafiez Medrano - Definir de manera adecuada algunas referencias con la
alta direccion.

Elar Condori - En el item 3 (comunicacion interna descendente) |,

propongo replantear la pregunta.

Oscar Martinez Pizarro - Cambiar y quitar algunas palabras.

Itsvan Kovacs Halay
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Anexo 2 Cuadro de Juicio de Expertos

Juicio de expertos de la investigacion

José Cabrera Nick Brafiez . Oscar Itsvan Kovacs
Jueces X Elar Condori . :
Aquino Medrano Martinez Pizarro Halay
Género Masculino Masculino Masculino Masculino Masculino
Titulo Licenciado Licenciado Licenciado Licenciado Doctor
Docente
Director dela Universidad
Categoria Escuela de Docente Peruana Union / Docente Docente
profesional Ciencias de la Universitario Universidad Auxiliar Universitario
Comunicacion Tecnoldgica del
Perd.
Afos de ~ ~ ~ ~ N
SR 6 afos 9 afios 10 afios 6 anos 15 afios
experiencia
Universidad Universidad
., ) ) . . Peruana Union. / . . Peruana Union.
Institucion Universidad Universidad - . Universidad . .
- g Universidad ., / Universidad
laboral Peruana Unién Peruana Unién. . Peruana Unidén.
Tecnologica del San Juan
Peru Bautista




Anexo 3 Validacion Juez 1

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente i i i
o :mo e |n;trumento tiene como finalidad medir el nivel de comunicacién Interna, el
aplicado a los trabajadores de la Asociacién Peruana Central, quienes constituyen

la muest i idacid i
o ra. en ‘e,studlo de la validacién del instrumento titulado: “Escala de Valoracién del Nivel
e Comunicacion Interna en la Asociacién Peruana Central”

Instrucciones

La evaluacién requiere de lectura detallada y completa de cada uno de los items propuestos a
fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos ha: relevancia o
congruencia con el contenido, claridad en la redaccién, tendenciosidad o sesgo en su
formulacién y dominio del contenido. Para ello debera asignar una valoracién si el item
presenta o no los criterios propuestos, y en caso necesario se ofrecen un espacio para las
observaciones si hubiera.

Juez N2: 1 Fecha actual: 14 de Enero del 2014

#
Nombres y apellidos del Juez: Jose CA ARELA A0 ivND

Institucion donde labora:

Afos de experiencia profesional o cientifica: 6 ).
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INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO
puicio bEexPerTO) SOSE CORRTRA

NOMBRE Y APELLIDO:
. Comunicacidn Interna Ascendente Claridad® | Congruencia® | Contexto® | DOMinio del
Ne constructo® Sugerencias
ftems o Preguntas Si |NO| sl [ NO | st [NO] st [ NO
Existe una retroalimentacion oportuna por parte de los empleados Ca/w\b&@,., b rdw aG ren Ymesen
1 | hacla la alta direccién * ?ﬂ“c@ C{,L_QS,D 7 Sfyex o enhe w«fiea(ﬂa
v asta direceign -
v a‘i}fc‘?g(dcnc\(o s meclios yCanales He Canvuonac
adeusados Po e parkaipad @ GUIRHY propuesh

2 concretas hacia los directivos de mi organizacién.
M Comentanocs an la (Esoluclon ol 7

= |

Los [omes de trabaio ,5&")703( VA Gan,
ORetalnanke s ona fUncion Oparhipra du trabe

G)V\&CJ—LVO C‘( etz D.—Q'-l;u\h Y Ue .

La alta direccién acepta las propuestas y comentarios que doy. % \K \L \

Expongo e informo oportunamente sobre los resultados
4 | obtenidos en mi area de trabajo.

Participo activamente con comentarios y propuestas de soluciones \k - * \ C:

I -
sy

Comunico oportunamente a mis superiores sobre los
problemas y necesidades que pueda presentar mi area de

5 | trabajo. \k \,L S -

L

2El item tiene relacién con el constructo Comunicacién Interna
4, ’, - N .
Elitem evalta el componente o dimension especifica del constructo (bloques)

!se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item.
3En el item todas las palabras son usuales para nuestro contexto.
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INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO

(UICI0 DE EXPERTO) Jpoé  (c\nenc,

Comunicacién Interna Descendente Claridad* Congr;l e Contexto’ Domitnio fe‘I S das
constructo ugeren 1
- ltepms o Preguntas SE{NO| st | NO[sI[NO| st | NO
La alta direccién comunica sobre las tareas que debe
1 | realizar el empleado. / 74
. NI S —
La alta direccion difunde con claridad la misién y vision de la \
2 | organizacién de los trabajadores. \L \K e >< ‘
Recibo capacitaciones y entrenamiento preciso sobre el
3 | trabajo a realizar por parte de mis superiores. »L \/A 7( )<
" Recibo informacién oportuna sobre los objetivos, problemas
y resultados de la organizacion. 5< 7& 7( 7<
La administracion de la organizacién ofrece un trato justoy
ko) o P &
5 | equitativo para todo el personal. k N )( */\ N e 2} W N

é—(hs&yu«m_

wﬂ

!Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item.
*En el item todas las palabras son usuales para nuestro contexto.
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%El item tiene relacién con el constructo (Comunicacién Interna)

“El item evalua el componente o dimensién especifica del constructo (bloques)




INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO
(JUICIO DEEXPERTO) 0o & (cHned

Ne Comunicacién Interna Horizontal Claridad® | Congruencia’® | Contexto® Bomidinide)
constructo® i
ftems o Preguntas St | NO| SI | NO NO '"f«g PRI
Comparto el conocimiento que tengo con mis comparieros de
1 | trabajo.

«

fomento y participo de las diferentes actividades sociales y de
2 | integracién que me brinda la organizacion.

sl

Facilito el intercambio de informacion con diferentes areas
3 | para el desarrollo de la organizacion.

KL

Fomento y participo del trabajo en equipo en labores en favor
4 | de la organizacion.

&

Considero que mantengo una buena relacién basado en la
5 | confianza con mis compaiieros de trabajo.

X7 XA N
%Xxxﬁ!

vl

A A K

2| item tiene relacién con el constructo (Comunicacion Interna)

lge entiende sin dificultad alguna el enunciado del item.
%€l ftem evalda el componente o dimension especifica del constructo (bloques)

3gn el item todas las palabras son usuales para nuestro contexto.
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CRITERIOS GENERALES PARA VALIDEZ DE CONTENIDO D
. DICTAMIIg\g_QS POREL JUEZ
= CARREQZ
1) ¢Estd de acuerdo con las Caracteristicas, forlg%% de aplicacién y estructura del
INSTRUMENTO?

EL INSTRUMENTO

SI( ) NO (
Obsewaciones:.ﬁtbms‘{“f‘)w“ aﬁ‘ basacto en 'A"“p'(“(C“" Ja Propie exmo tnelee
Colabovador (Yome todm on (o Beense, C. Agmndamg,\ y o
............... dehe, 8soncy Un insbyunen o done s etrlolezcan los waectios
Ca&?wﬁ (Qrvu.;m’( ﬂuﬂh‘ C'.Q.Q Ccda ‘n@odﬁ (.’:)mu(\i(cv.ir{\ "(\‘e'nc‘ li‘, Mvu Ao UX’O
v RRcocics o Eropsyinnc, L frsi W Dt S8 Pl e, 5 G @neuta,
2) Asu parecer, ¢el orden de las preguntas es el adecuado? Ovon mﬁfféun%fn mals o e ——
SIfQ NO( ) ¢ i
Observaciones:... 5= fam... Complomentar o ‘g—ye\a,‘cm('a_g

Sugerencias:.. | a.Cev prequnics olne el Uso dEheW"MW ..... s 7\(»-«41-2%’

MMchimdLCquw‘gadL{qU&WC Ascomteds ) Nesounate . o ed) | | & ftauts. ol
Pordonan pace (n  Colabmacove 7 (a NFanitowses E
3) ¢Existe dificultad para entender las preguntas del INSTRUMENTO? ’
SI( ) NO (>Q

Observaciones: —

Sugerencias:

4) ¢Existen palabras dificiles de entender en los ftems o reactivos del INSTRUMENTO?
SI( ) NO (x{
Observaciones:.....=

5) élas opciones de respuesta estdn suficientemente graduados y pertinentes para cada
ftem o reactivo del INSTRUMENTO?

si( ) . No¢ . o ——
Observaciones: §€ ‘L\@ne ( O@lé-\ruo’ blﬂu\ el e [XL(-C\

: : 7 Cafpa. Son. Mabkes |
rﬂq(-e,fwna// =] O‘PQM Lo \’e’.\‘f)t./

Sugerencias:

6) déLos items o reactivos del instrumento tienen correspondencia con la dimensién al que

pertenece el constructo?

NO (>< . " = s "
Ob: i S;s( ! atbz dz,f‘w en.lm Indicadarcs - Hedios  hawamnu
servaciones....... .-Gk (7. (4. [n bz

- 8 e r
v eshvakeqias de Comoniaeion e Cacla Binewssn .
{ =

—

Sugerencias:
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Anexo 4 Validacién Juez 2

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento tiene como finalidad medir el nivel de comunicacién Interna, el
mismo serd aplicado a los trabajadores de la Asociacién Peruana Central, quienes constituyen
la muestra en estudio de la validacién del instrumento titulado: “Escala de Valoracién del Nivel
de Comunicacién Interna en la Asociacién Peruana Central”

Instrucciones

La evaluacion requiere de lectura detallada y completa de cada uno de los items propuestos a
fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos ha: relevancia o
congruencia con el contenido, claridad en la redaccién, tendenciosidad o sesgo en su
formulacién y dominio del contenido. Para ello debera asignar una valoraciéon si el item

presenta o no los criterios propuestos, y en caso necesario se ofrecen un espacio para las
observaciones si hubiera.

Juez N2: 2 Fecha actual: 14 de Enero del 2014
Nombres y apellidos del Juez: f)ic)a 6Sws Broer Medwane

. ~ ot e
Institucién donde labora: _ UniVersid o) ?Qroo.m Dhiliein = THCY BED

Afios de experiencia profesional o cientifica: c( B

UNIVERSIDAD PERWANA UNION

UCTNe . EDRANG
UUCENTE

Firmay Sello

PN H2496 SYsS
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INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO

(uicio DEEXPERTO) WJICK AR T=

11ASRE Y APELLDC:
Comunicacién Interna Ascendente Claridad” | Congruencia? | Contexto® | POMinio del
- constructo Sugerencias
fterns o Preguntas SI [NO| sl | NO|SI [NO| SI [ NO
i ’ Existe una retroalimentacién oportuna por parte de los empleados o - W e Qu Seaes e ! i3 - \g
|1 ’ hacia la alta direccién alton S vderin
i Farticipo activamente con comentarios y propuestas de soluciones _ _
2 { concretas hacia fos directivos de mi organizacién. pd A
| et irectivas i
- ] 1= alta cireccidn acepta las propuestas y comentarios que doy. o~ P " =
5 do L ARC
I~ | Expongo ¢ informo oporiunamente sobre los resultados e o -
4 | obtenidos en mi drea de trabajo. ) v
Comunico ogortunamente a mis superiores sobre los
probiemas y necesidades que pueda presentar mi area de o -
5 | trabajo. 2 e

Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item.
En ¢l item todas las palabras son usuales para nuestro contexto.
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INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTO) NACK &QQ Oz 5

wu

La administracién de la organizacién ofrece un trato justo y
equitativo para todo el perscnal.

s Co i ini
’-_ Comunicacién Interna Descendente Claridad® METMENC | oiitento® | Dominiodel
M2 constructo Sugerencias
ftems o Preguntas SI | NO | sl NO | SI | NO| SI | NO
La alta direccion comunica sobre las tareas que debe
* 1 | realizar el empleado. - ~ & &
La alta direccién difunde con claridad la misién y visién de la 7
[ 2 | organizacion de los trabajadores. - o~ ~
Recibo capacitaciones y entrenamiento preciso sobre el
3 | trabajo a realizar por parte de mis superiores. o |25 Ve & ~
Recibo informacién oportuna sobre los objetivos, problemas
4 & ) ) i 7 / /
| y resuitados de la organizacién. r g
X

*Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item.
*En el item todas las palabras son usuales para nuestro contexto.
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INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTO) NICK /,1909,@’[;2

a2 Comunicacidn Interna Horizontal Claridad® | Congruencia® | Contexto® | 2°™M© ue
S constructo Sugerencias
ftems o Preguntas sl | NO | Sl NO | SI [ NO| SI | NO
Comparto el conocimiento que tengo con mis comparieros de
1 | trabaio. 7 e - a
Fomento y participo de las diferentes actividades sociales y de 7
2 | integracidon que me brinda la organizacién. - -~ —
Facilito el intercambio de informacioén con diferentes areas
3 | para el dasarrollo de la organizacion. - ~ 7 4
Fomento y participo del trabajo en equipo enaberes en favor
4 | de la organizacion. 7 ~ — e
Considero que mantengo una buena relacién basado en la .
- - ; = ; Ve ~
5 | confianza con mis comparieres de trabajo. e
*Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item. 2| item tiene relacién con el constructo (Comunicacion Interna)
32n el item todas las palabras son usuales para nuestro contexto. “El item evalta el componente o dimensi6n especifica del constructo (bloques)
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1)

2)

3)

4)

5)

G)

CRITERIOS GENERALES PARA VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
DICTAMINADOS POR ELJUEZ
1w 3R Ne 2 ) . —
éEstd de acuerdo con las caracteristicas, formas de aplicaciéon y estru
INSTRUMENTO? .
St(x) NO( )

Observaciones:

del

Sugerencias:.....De_}—“V\I‘ Ae Mmanera adecsade,  al GIINAS cicoiwcisassisissssssosons
ISjerensas | cou tan  a\ke  airecidia

A su parecer, ¢el orden de las preguntas es el adecuado?

SI ) NO( )

Observaciones:

Sugerencias:

¢Existe dificultad para entender las preguntas del INSTRUMENTO?
SI( ) NO (x)

Observaciones:

Sugerencias:.

¢Existen palabras dificiles de entender en los items o reactivos del INSTRUMENTO?
SI( ) NO ()3

Observaciones:

Sugerencias:

¢las opciones de respuesta estan suficientemente graduados y pertinentes para cada
item o reactivo del INSTRUMENTO?
Stix) NO( )

Observaciones:

Sugerencias:

élos items o reactivos del instrumento tisnen correspondencia con la dimensidn al que
pertenece el constructo?
SI(x) NO( )

Observaciones:

Sugerencias:
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Anexo 5 Validacion Juez 3

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento tiene como finalidad medir el nivel de comunicacién Interna, el
mismo serd aplicado a los trabajadores de la Asociacién Peruana Central, quienes constituyen
la muestra en estudio de la validacién del instrumento titulado: “Escala de Valoracion del Nivel

I”

de Comunicacién Interna en la Asociacién Peruana Centra

Instrucciones

La evaluacién requiere de lectura detallada y completa de cada uno de los items propuestos a
fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos ha: relevancia o
congruencia con el contenido, claridad en la redaccién, tendenciosidad o sesgo en su
formulacién y dominio del contenido. Para ello debera asignar una valoracién si el item
presenta o no los criterios propuestos, y en caso necesario se ofrecen un espacio para las

observaciones si hubiera.
Juez N2: 3 Fecha actual: 18 de Enero del 2014

Nombres y apellidos del Juez:
Institucion donde labora: Ll P E U

Afios de experiencia profesional o cientifica: '\ 0 (Q!-\__QS

Firmay Sello

ov: Y3424 B6
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MIMIRE Y APELUD L.

iINSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO
(]
(utcio be xPerTO) £ R CONDOR\

5 3 | Dominio del
- Comunicacidn Interna Ascendente Claridad’ | Congruencia® | Contexto™ | 0 08 Sugerencias
tems o Prezuntas si[NO| st [ NO | sl [NO| SI | NO
Existe una retroalimentacion oportuna por parte de los empleados .

1 | hasia lz alta direccin l/

2 Participo activamente con ccmentarios Y prepuestas de soluciones
concretas hacia los directivos de mi organizacién.

X

3 La alta direccion acepta las propuestas Y comentarios que doy.

=xponge e informo oportunamente sobre los resultados
4 | obtenidos en mi &rea de trabajo.

L

Comunico cportunamente a mis superiores sobre los

nroblemas y necesidades que pueda presentar mi area de
5 | trakajo.

O

/
y P
" #
o A |-
¥ /

&

!3e entiende sin dificultad alguna el enunciado del item. ’El item tiene relacién con el constructo Comunicacién Interna
*En el ftem todas las palabras son usuales para nuestro contexto.

“Elitem evalda el componente o dimension especifica del constructo (bloques)
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INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO 0 (2 \ o N —
wuicopeexperto) & (AL CoN Sy
\ icacié Congruencia Dominio del Lol
i | Comunicacion Interna Descendente Claridad® ery Contexto® — Sugerencias =)
{ ltems o Preguntas Sl NO S| NO S| NO NO

L& alta direccidn comunica sobre las tareas que debe
1 | realizar =l emplsado.

1 |17

\\\2

La elta direccion difunde con claridad la mision y vision de la
2 | organizacion de los trabajadores.

lewtesv Y@ eks

AV
A v

trabajo a realizar por parte de mis superiores.

NERANAN
\\
N

y \ Recibo capacitacicnes y entrenamiento preciso sobre el

Recibe infermacion oportuna sobre los objetivos, problemas
y resultados de la crganizacion.

3
A
| L= administracion de la organizacion cfrece un trato justo y
5 \\ equitativo para todo el personal.

\

N\

}32 entiende sin dificultad alguna el enunciado del item. %El ftem tiene relacién con el constructo (Comunicacién Interna)
3~ ’ 2 »
En el item todas las palabras son usuales para nuestro contexto. ‘El ftem evalda el componente o dimensién especifica del constructo (bloques)
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INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION D
(Buicio be experto) LA

=
(5]

éCEONT NIDO

Comunicacign interna Horizontal

ftems o Preguntas

Claridad® 2 3 | Dominio del .
aridad Congruencia® | Contexto chlfstricte’ Sugerencias
NO NO SI | NO NO

Comparts s conocimiento que tengo con mis compafieros de

’\\se

/’,

Si Sl
1 | trabajo. / / 7z .
~omente y parlicipo de las diferentes actividades sociales y de
2 | integracidn que me brinda la organizacion, / v & /
£
Faciiito el intercambio de informacion con diferentes dreas ] , P
3 | para el desarrolio de la organizacidn. / ra ‘ /
[4
Fomento y participo del trabajo en equipo en labores en favor i
4 | de ia organizacién. / / / /
Considero que mantengo una buena relacién basado en la |
5 | confianza con mis comparieros de trabajo. A rl /

!Sa entiende sin dificultad alguna el enunciado del item.
*En el item todas las palabras son usuales para nuestro contexto.
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2El item tiene relacién con el constructo (Comunicacién Interna)
*El item evalGa el componente o dimensién especifica del constructo (bloques)




1)

2)

3

4)

5)

6)

CRITERIOS GENERALES PARA VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
DICTAMINADOS POR EL JUEZ
Ernll  Cowooh
¢Estd  de acuerdo con las caracteristicas, formas de aplicacién y estructura del

INSTRUMENTO?
St (y) NO( )

Observaciones:... e DAL N -

Sugerendias:......... .

A su parecer, {el orden de las preguntas es el adecuado?
SH(X) NO( )
Observauoncsc,g:‘..‘-(“gQ(U"LC’

SUBErendias: .. oo

{Existe dificultad para entender las preguntas del INSTRUMENTO?

Si( ) NO (y)
Observaciones:.... Sl 2.0 Y= B\ ""\3_L‘S¥:£\‘&§C)%UQ... ...........
...... Q.. Nato (‘w,iign ., )

Sugerencias: G‘Ofx}a'\ga e @Lwﬁ’('e(w(n

¢Existen palabras dificiles de entender en los items o reactivos del INSTRUMENTO?
Si( ) NO (x)

Observaciones:

Sugerencias:

{las opciones de respuesta estdn suficientemente graduados y pertinentes para cada
item o reactivo del INSTRUMENTO?
St(g NO( )

Observaciones:.........@?.Qf.fﬁcﬁﬁ:ﬁ ..................................................

éLlos items o reactivos del instrumento tienen correspondencia con la dimensidn al que

pertenece el constructc?
Sl 4 NO( )

Observaciones:

Sugerencias:
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Anexo 6 Validacion Juez 4

O PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO

INSTRUMENT
(JUICIO DE EXPERTOS)

municacién Interna, el
al, quienes constituyen
6n del Nivel

o finalidad medir el nivel de co

la Asociacién Peruana Centr
ado: “Escala de Valoraci

El presente instrumento tiene com
mismo seréa aplicado a los trabajadores de

la muestra en estudio de la validacién del instrumento titul

de Comunicacion Internaen la Asociacién Peruana Central”

Instrucciones

La evaluacién requiere de lectura detallada y completa de cada uno de los items propuestos a

fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos ha: relevancia o
congruencia con el contenido, claridad en la redaccién, tendenciosidad o sesgo en su
formulacién y dominio del contenido. Para ello debera asignar una valoracién si el item
presenta o no los criterios propuestos, y en caso necesario se ofrecen un espacio para las

observaciones si hubiera.

Juez N2: 4 Fecha actual: 18 de Enero del 2014

Nombres y apellidos del Juez: /ﬂﬂfﬂf{ MW ?J/bo“mj
Institucién donde labora: U/Y\WML‘LW" PWWM Umn

Afios de experiencia profesional o cientifica: 6 ane) -

artite; i
DIRECTOR lar.

Firmay Sello

N 4338743
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Tha Lnstitucicn ‘72{4@”&?&&
Villa Unién , 18 de enero del 2016

Lic. Oscar Martinez Pizarro
Director del Centro de Producciones Unién

Presente.-

Apreciado Licenciado:

Aprovecho la oportunidad para saludarlo con el deseo de bendiciones en la labor que

viene desempefando.

El motivo de la presente es para solicitar la validacién el contenido de los instrumentos
de evaluacién del proyecto de tesis denominado “Diagndstico de comunicacion interna
del drea administrativa y personal de oficina de la Asociacién Peruana Central”,

perteneciente a la Bachiller Elizabeth Mayorga Rios.
Agradezco de antemano su receptividad y colaboracion en el avance de este trabajo de

investigacion.

Muy cordialmente:

rera Aquino
irector E.P de Ciencias de la Comunicacion
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INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO
TWEZ PZ2a&D

{JUICI0 DE EXPERTO) QDA WD

TP, &
t~ k(&r«(‘,\ o

wplerdto,

MZMERE Y APCLLICO:
” ’ Comunicacion Interna Ascendente Claridad" | Congruencia® | Contexto® | P°™INi® e
il 4
| - constructo Sugerencias
| tems o Preguntas S| NO | S NO | SI | NO| SI | NO
’l— l Existe una retroaiimentacién oportuna por parte de los empleados I ' aleN el adye
i 1 | haciala alta direccidn P L//// o "U"““ ig) Q B,
, / gue ,)\eoag -r‘ ¢ confusicn
. | Participc activamente con comentarios y propuestas de soluciones L L /’/ /
“ | concretas hacia los directivos de mi organizacion. ] = 1 74
La alta direccion acepta las pr i : P ST am
g alta dir acepta las propuestas y comentarios que doy. / / l/ / ’Po‘guc:) = ‘{‘r‘:':ﬁ’zl;/ de P‘ﬁum
= : comeniceeiv et GupSi—g
Expongo e informo oportunamente sobre los resultados T
4 | cbtenidos en mi drea de trabajo. g » e
Comunico oportunamente a mis superiores sobre los 3
problemas y necasidades que pueda presentar mi area de // P4 54 //
5 | trabajo. yd i

154 entiende sin dificultad alguna el enunciado del item.

3En el item todas las palabras son usuales para nuestro contexto.
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“Elitem evalda el componente o dimension especifica del constructo (bloques)



INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO,

puicio peexperto) (NS Cia v, MR TN WeR

nra Comunicacién Interna Descendante Claridad® Congrzu Ricia Contexto® | Dominio di‘ R
" constructo Sugerencias

P EwT—— tems o Preguntas SI [NO | sl | NO | si [NO[ sl [ NO |
) a a..-., Gireccion comunica sobre las tareas que debe y -] i
+ | realizar el empleado. Lo — ] i

La alta direccién difunde con claridad la mision y visién d= la - %
2 | ergenizacién de los trabajadores. > v 4 I &

Recibo capacitaciones y entrenamiento preciso sobre el Considerr imes SoperIe
3 | trabaje a realizar por parte de mis superiores., & —1 — - en tato 105 Adrming )
4 Recibo inforrnacidn oportuna sobre los objetivos, problemas

vy resuitades de !a organizacion. e w P —

La administracién de la organizacién ofrece un trato justo y )
5 | equitativo para todo el personal. Lo - 1 e

!Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item.
*tn el item todas las palabras son usuales para nuestro contexto.
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%El item tiene relacién con el constructo (Comunicacién Interna)
*El item evalda el componente o dimensién especifica del constructo (bloques)




INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO
(suicio be experto) US CRYL Mo U neX

Comunicacién Interna Hori ! ja? 7 | Borminjadel
e izontal Claridad Congruencia® | Contexto —— Sugerencias
ltems o Preguntas SI [ NO | s NO | st [NO| SI [ NO
Comparto el conocimiznto que tengo con mis compaiieros de ! '
1 | trabsjo. P > o il
Fomento y participo de las diferentes actividades sociales yde /
2 | integracion que me brinda la organizacion. s (s T @
Facilito el intercarnbio de informacién con diferentes areas ) !
3 | para el desarrollo de la organizacién. & i ot ~
Fomento y participo del trabajo en equipo en labores en favor | . =
4 | de la organizacion. ; e e e
v )
Considero que mantengo una buena relacién basado en la Fi Thsenar € Yoacclo &n K
5 | confianza con mis comparieros de trabajo. v b < - cOMHENIA
'Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item. ’El ftem tiene relacién con el constructo (Comunicacién Interna)
*En el item todas las palabras son usuales para nuestro contexto. ‘El item evaltia el componente o dimensién especifica del constructo (bloques)
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CRITERIOS GENERALES PARA VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
DICTAMINADOS POR EL JUEZ
Q&C AL WORTI W2

1) ¢Estd de acuerdo con las caracteristicas, formas de aplicacién y estructura del
INSTRUMENTO?
si(X) NO( )

Observaciones:

Sugerencias:

2) Asu parecer, ¢el orden de las preguntas es el adecuado?

SH(X) NO( )

Sugerencias:...

3) ¢Existe dificultad para entender las preguntas del INSTRUMENTO?
SI(p) NO( )

Observaciones:

Sugerencias:

4) ¢Existen palabras dificiles de entender en los ftems o reactivos del INSTRUMENTO?

SHK) NO( )
Observaciones..... CGnDIAL j C%ui—\é‘f od@n:n ‘rﬂbbﬁl

Sugerencias:

5) ¢las opciones de respuesta estdn suficientemente graduados y pertinentes para cada
item o reactivo del INSTRUMENTO?
SI () NO( )
Observaciones:......coccceveeeeeens

6) ¢éLes items o reactivos del instrumento tienen cerrespondencia con la dimension al que

pertenece el constructo?
SH(X) NO( )

Observaciones:.....cccueeeeses eSS SRRSO SRS R s NS TR ee
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Anexo 7 Validacion Juez 5

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento tiene como finalidad medir el nivel de comunicacién Interna, el
mismo serd aplicado a los trabajadores de la Asociacion Peruana Central, quienes constituyen
la muestra en estudio de la validacién del instrumento titulado: “Escala de Valoracion del Nivel

de Comunicacién Interna en la Asociacion Peruana Central”

Instrucciones

La evaluacién requiere de lectura detallada y completa de cada uno de los items propuestos a
fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos ha: relevancia o
congruencia con el contenido, claridad en la redaccién, tendenciosidad o sesgo en su
formulacién y dominio del contenido. Para ello debera asignar una valoracién si el item
presenta o no los criterios propuestos, y en caso necesario se ofrecen un espacio para las

observaciones si hubiera.

Juez N2: 5 Fecha actual: 14 de Enero del 2014

Istvan Kovacs Halay

UPQ_U = UPSJB~
AS qlas.

Institucién donde labora:

Afios de experiencia profesional o cientifica:

/fin{a y S’ello
DN OF2E9087F
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V INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTO) TTEN AN wWOUACS
[IZAMEREY AFELUDC:
Comunicacién Interna Ascendente Claridad® | Congruencia® | Contexto® | DOMinio del
{2 - constructo Sugerencias
ma items o Preguntas Sl NC Sl NO SI | NO | SI NO
=iste una retroalimentacidn oportuna por parte de los empleados
1 | hacia l2 alta direccion il L~ o =2
5 participo .ac:iv.ament"e con comentajrios y Froglljestas de soluciones o L
* | concretas hacia los directivos de mi organizacion. il -
.| La alta direccién acepta las propuestasy comentarios que doy.
2
Expongo e informo oporiunamente sobre los resultados - pa
4 | obtenidos en mi rea de trabajo. al v
Comunico oporiunamente a mis superiores sobre los
nroblemas y necesidades que pueda presentar mi area de
5 | trahaje. L] v

1 . . e . s,
S= entiends sin dificultad alguna el enunciado del item.

3 .
En el ftem todas las palabras son usuales para nuestro contexto.
A
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2| item tiene relacién con el constructo Comunicacién Interna

4l item evalGa el comporfente o dimensién especifica del constructo (bloques)




INST
NSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO

(UICIO DEEXPERTO) TTSUAN  KOLACD

I
)
nea \ Comunicacién Interna i
\ N2 ion Interna Descendente Claridad® Congr;.lencla Contesto? 2::;1:::) c:tf‘l .
| ftems o Preguntas - Sugerencias
L2 alia direcoid - I | NO Sl NO SI | NO | SI NO
. \ - a direcc |n comunica sobre las tareas que debe
i realizar el empleado. g ’
!. v ] + -
Vo . . Y < = — —
La alz? dnr‘abuon difunde con claridad la misién y visién de la .
2 | organizacién de los trabajadores. vd v v w
Recibo capacitaciones y entrenamiento preciso sobre el
& 9, 8. H - . 4
3 | trabgjo a realizar per parte de mis superiores. ] P ' } 1
4 Recibo informacién oportuna sobre los objetivos, problemas I .
y resultados de la organizacion. el - v 7
La administracion de la organizacion ofrece un trato justo y / - -
5 | equitativo para todo el personal. v
154 sntianda sin dificultad alguna el enunciado del item. 2E| item tiene relacién con el constructo (Comunicacién Interna)
3kn el ftem todas las palabras son usuales para nuestro contexto. “El ftem evaltia el componente o dimensidn especifica del constructo (bloques)
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IN
STRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO

(JUICIO DEEXPERTO) 5y KOV ACS
Me Comunicacidén In i ini
‘ terna Horizontal Claridad® | Congruencia? | Contexto? Domltmo :’eJ
e constructo Sugerenci
Comparto el conocimi tms o i =0 L No LSl [Nl S [ NO : -
1 | trabajo Iento que tengo con mis comparieros de /’ ;
< . g
|l A '/ /
: f?mentg’y participo de las diferentes actividades sociales y de r
Iniegracion que me brinda la organizacion. & / / i
Fasiiiio el intercambio de informacién con diferentes areas / 1 -
3 | para ! dasarrollo de la organizacion. / / -
Femento v participo dei trabajo en equipo en labores en favor 2 / e
4 | de la organizacion. e /
Considero que mantengo una buena relacién basado en la P, P
S | confianza con mis comparieros de trabajo. / / /

!Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item.
*En el item todas las palabras son usuales para nuestro contexto.
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“El item evalta el componente o dimension especifica del constructo (bloques)




1)

2)

3)

4)

5)

€)

CRITERIOS GENERALES PARA VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
DICTAMINADOS POR EL JUEZ
TTTSVAN  KOLVCS
¢Estd de acuerdo con las caracteristicas, formas de aplicacién y estructura del
INSTRUMENTO?

si 04 NO( )
Observaclones:.....iuisssissssasinsssasincs
Sugerencias: T TRE

A su parecer, ¢el orden de las preguntas es el adecuado?

SID NO( )

Observaciones:...

¢Existe dificultad para entender las preguntas del INSTRUMENTO?
Si( ) NO $)

.............................................

¢Existen palabras dificiles de entender en los items o reactivos del INSTRUMENTO?
Si( ) NO &)

Observaciones:... ST

.........

¢Las opciones de respuesta estdn suficientemente graduados y pertinentes para cada
itern o reactivo del INSTRUMENTO?

s

................................................................................................................................................................

¢Los items o reactivos del instrumento tienen correspondencia con la dimension al que

pertenece el constructo?

sIxd

Observaciones....

......................................................................................................................................

Sugerencias:

........................
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Anexo 8 Carta de Aceptacion de Asociacion Peruana Central
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Villa Unién , 18 de enero del 2016

Pr. Danlel Romero Marin

Presidente de la Asoclacién Peruana Central
Presente.-

Apreciado Pastor:;

Aprovecho la oportunidad para saludarlo en nombre de la Escuela Profesional de
Ciencias de la Comunicacién de la Universidad Peruana Unién, con el deseo de
bendiciones en la labor que viene desempefiando,

El motivo de la presente es para hacer de su conocimiento que la Bachiller Elizabeth
Mayorga Rios, presentd el proyecto de tesis denominado “Diagnéstico de
comunicacién interna del drea administrativa y personal de oficina de la Asociacién
Peruana Central”, cuyo fin es evaluar el aspecto comunicacional que se desarrolla en
dicha drea a nivel Interno entre los colaboradores; de manera que se plantee
alternativas de consolidacién de la comunicacion como herramienta que afiance la
interaccion laboral e Informacional. Por tal razon, solicitamos con su debido
consentimiento la autorizacién respectiva para la aplicacién de una encuesta en el drea
mencionado para cumplimiento de dicho trabajo de Investigacién,

Agradezco de antemano su receptividad y colaboracién en el avance de este trabajo de
investigacion que estamos seguros serd de mucha utilidad para la Asociacién Peruana
Central,

Muy cordialmente:

DEL SEPTIMO DIA
C

TA
GLESIA ADVENTIS
Lic. José Cabrera Aquino ' AP

rector E,P de Clencias de la Comunicaclén

0! . 10w



Matriz de consistencia

Titulo Form. Del Objetivos Tipo de Variables Dimensiones Indicadores
Problema Investigacion
¢Como se da la Objetivo General: Comunicacion 1.- Clima Organizacional
comunicacioén 2. Toma de decisiones
interna en el area | Determinar a través de un X= Interna 3.- Apertura a propuestas de
administrativa vy desarrollo
personal de oficina | diagnostico la situacion Comunicacion | Ascendente 4.-Presentacion de trabajo
de la Asociacion 5.-Ambiente de trabajo
Peruana Central? actual de la Comunicacion Descriptiva Interna
Interna en la Asociacién
Peruana Central.
Objetivos Especificos Comunicacion 1.- Designacion de tareas y
roles.
Diagnostico Disefiar un instrumento Interna 2.- Difusion de politicas de la
L que diagnostique la organizacion. o
de Comunicacién Descendente 3.- Gestion del conocimiento.

Interna en &rea
administrativa y
personal de oficina de

Asociacién Peruana

situacion actual de la
comunicacion interna del
area administrativa de la
Asociacion Peruana
Central.

Identificar el nivel de
comunicacién interna
ascendente en el area

4.- Identificacion con la Empresa
5.- Trato hacia el personal

Comunicacién

Interna

Horizontal

1.-Administracion del
conocimiento
2.- Participacion
3.- Intercambio de Informacién
4.- Trabajo en equipo

5.- Relaciones laborales.
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Central

administrativa y personal
de oficina de la
Asociacion Peruana
Central.

Identificar el nivel de
comunicacién interna
descendente en el area
administrativa y personal
de oficina de la
Asociacion Peruana
Central.

Identificar el nivel de
comunicacién interna
horizontal en el area
administrativa y personal
de oficina de la
Asociacion Peruana
Central.

Anexo 9 Matriz de Consistencia
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Anexo 10 Operacionalizacién de la VVariable

VARIABLE

COMUNICACION

INTERNA

DIMENSIONES INDICADORES DEFINICION INTRUMENTAL DEFINICION OPERACIONAL
1.- Clima Organizacional 6. Existe una dialogo oportuno entre los La sumatoria a obtener tiene un valor entre
2. Toma de decisiones empleados y la administracion. 0 a 25. A mayor valor, un mejor nivel de
3.- Apertura a propuestas de |7. Participo activamente con comentarios | comunicacion interna con frecuencia de
COMUNICACION INTERNA desarrollo 5 _ y pr_opuestz_is de_ solucione_zs conc_retai
4.-Presentacion de trabajo hacia los directivos de mi organizacién. | 15. Nunca(0 puntos)
ASCENDENTE 5.-Ambiente de trabajo 8. Laadministracion de la Asociacion 16. Casi nunca (1 punto)
Peruana Central acepta las propuestasy | 17.A veces (2 puntos)
comentarios que doy. 18. Regularmente(3 puntos)
9. Expongo e informo oportunamente 19. Casi siempre (4 puntos)
sobre los resultados obtenidos en mi Siempre (5 puntos)
area de trabajo.
10. Comunico oportunamente a mis
superiores sobre los problemas y
necesidades que pueda presentar mi
area de trabajo.
1.- Designacion de tareas y roles. |6. Mis superiores comunican claramente La sumatoria a obtener tiene un valor entre
2.- Difusion de politicas de la sobre las tareas que debe realizar el 0 a 25. A mayor valor, un mejor nivel de
organizacion. empleado. comunicacion interna con frecuencia de
COMUNICACION INTERNA 3.- Gesti.()r] de! ’conocimiento. 7. La afjr.nlinistrgc.if')n difunde cor.1 cla}r’idad
4.- ldentificacion con la Empresa la mision y vision de la organizaciona | 20. Nunca(0 puntos)
DESCENDENTE 5.- Trato hacia el personal sus trabajadores. 21. Casi nunca (1 punto)
8. Recibo capacitaciones y entrenamiento | 22. A veces (2 puntos)
preciso sobre el trabajo a realizar por 23. Regularmente(3 puntos)
parte de la organizacion. 24. Casi siempre (4 puntos)
9. Recibo informacidon oportuna sobre los | Siempre (5 puntos)
objetivos, resultados y problemas de la
127 organizacion.
10. La administracion de la organizacion

ofrece un trato justo y equitativo para
todo el personal.




COMUNICACION INTERNA

HORIZONTAL

1.-Administracion
conocimiento

2.- Participacion

3.- Intercambio de Informacion
4.- Trabajo en equipo

5.- Relaciones laborales.

del

10.

Comparto el conocimiento que
tengo con mis compafieros de
trabajo.

Fomento y participo de las
diferentes actividades sociales y de
integracion que me brinda la
organizacion.

Facilito el intercambio de
informacion de diferentes areas
para el desarrollo de la
organizacion

Fomento y participo del trabajo en
equipo en labores en favor de la
organizacion.

Considero que mantengo una
buena relacién con mis
compafieros de trabajo,

La sumatoria a obtener tiene un valor entre
0 a 25. A mayor valor, un mejor nivel de
comunicacion interna con frecuencia de

25. Nunca(0 puntos)

26. Casi nunca (1 punto)
27. A veces (2 puntos)

28. Regularmente(3 puntos)
29. Casi siempre (4 puntos)
Siempre (5 puntos)
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Anexo 11 Instrumento - Escala de Valoracion de Comunicacién Interna

Escala de valoracion de comunicacién interna

Nombre (Opcional) Edad:

SEXO:1 (F) 2 (M) Area

Grado de instruccion: Superior Técnica Superior Universitaria Sl ( )
NO ()

Bachiller Licenciado Magister

Doctor

Responder con un aspa (X) segun su apreciacion sobre los items
propuestos con las siguientes alternativas de respuesta. Recuerde ser sincero. NO

se preocupe porque ninguna respuesta es incorrecta.

Nunca

Rara vez

A veces
Regularmente
Casi siempre
Siempre

ab~hwdNDEFO

N° 0/1(23|4

Nivel de comunicaciéon interna ascendente

1 Existe una dialogo oportuno entre empleados y la
administracion.

2 | Participo activamente con comentarios y propuestas de
soluciones concretas hacia los directivos de mi
organizacion

3 | La administracion de la Asociacion Peruana Central acepta
las propuestas y comentarios que doy.

4 | Expongo e informo oportunamente sobre los resultados
obtenidos en mi area de trabajo.

5 | Comunico oportunamente a mis superiores sobre los
problemas y necesidades que pueda presentar mi area de
trabajo.
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Nivel de comunicacién interna descendente

6 | Mis superiores comunican claramente sobre las tareas que
debe realizar el empleado.

7 | Laadministracion difunde con claridad la mision y vision de
la organizacion a sus trabajadores.

g8 | Recibo capacitaciones y entrenamiento preciso sobre el
trabajo arealizar por parte de organizacion.

Q | Recibo informacion oportuna sobre los objetivos,
resultados y problemas de la organizacion.

10 | La administracion de la organizacion ofrece un trato justo y
equitativo paratodo el personal.
Nivel de comunicacion interna horizontal

171 | Comparto el conocimiento que tengo con mis companeros
de trabajo

12 | Fomento y participo de las diferentes actividades sociales y
de integracién que me brinda la organizacién.

13 | Facilito el intercambio de informacion con diferentes areas
para el desarrollo de la organizacién

14 | Fomento y participo del trabajo en equipo en labores en
favor de la organizacion.

15 | Considero que mantengo una buena relaciéon con mis

compafieros de trabajo.
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Anexo 12 ENTREVISTA
ENTREVISTA. AL ENCARGADO DE COMUNICACIONES DE LA

ORGANIZACION
1. ¢Existe un responsable de comunicacion Interna dentro de la Organizacion?
Sl, existe
2. ¢Mediante qué medios de comunicacién los trabajadores pueden expresar sus
dudas, sugerencias o0 quejas hacia la administracion? ¢Si las hubiesen de qué
manera son atendidas?

Mediante cartas, correos electronicos, redes sociales. Son atendidas
dependiendo de qué tipo de queja, y si es demostrable lo que esta pidiendo, se
deriva a la administracion y la administracion los atiende.

3. ¢Qué instrumentos de Comunicacion Interna son los que més se usan dentro
de la Organizacion?

Las Cartas personales, las reuniones de informe, los eventos internos de
confraternizacion y el internet.

4. ¢Existe un Plan de Comunicacion Interna Formal? ;Esta incluida o no en el
manual de organizacién y funciones de la organizacion?
No existe un Plan de Comunicacion Interna.

5. ¢Como percibe el flujo de informacion dentro de la organizacion?
Bastante asertivo entre jefes a subordinados y viceversa.

6. ¢Qué medios de Comunicacion considera Ud. mas Gtiles dentro de su
organizacion?

Los correos electronicos.

131



7. ¢Considera usted importante incluir un area de comunicacion interna dentro
de la organizacion?
Si, lo considero.

8. ¢Desarrollan actividades internas de capacitacion y confraternizacion con
todos los colaboradores de la organizacion?

En fechas especiales si se llevan a cabo estas actividades, que lo organiza la
administracion y todos los demas participamos.

9. ¢Qué dificultades principales encuentra Ud. en la comunicacion interna de la
organizacién?

No he encontrado ninguna dificultad, que yo conozca no.

10. ¢ Existe un programa de incentivos (sociales o de reconocimientos) para las
mejores propuestas y dedicacion en el trabajo de los colaboradores de la
organizacién?

He visto algunos incentivos para los pastores si llegan sus metas si es que
alcanzan los objetivos propuestos. (Pastores Distritales)
Incentivos por metas no ha habido, ha habido incentivos previos, como de
motivacion.

11. ¢ Considera Ud. que los colaboradores de la organizacién se encuentran
positivamente motivados en el desarrollo de sus labores gracias a la
comunicacion interna existente?

Es bien dificil que yo conozca ese tipo de informacion porque yo casi no tengo
vinculo con los pastores , a pesar que soy el responsable de comunicacion, mas yo

considero que viendo todo lo que hace la administracion en favor de ellos, yo creo
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que si, deberian estar ellos motivados por todo lo que la administracion procura

hacer por ellos.
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Anexo 13 Fotos

Personal de la Asociacion Peruana Central resolviendo la encuesta
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