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Resumen

El presente estudio se ha realizado con el proposito de determinar la influencia de
comunicacion interna en el clima organizacional de la Municipalidad de Chaclacayo. El tipo
de investigacion fue basica, con enfoque cuantitativo, de disefio no experimental, transversal y
correlacional.

El estudio estuvo conformado por una muestra de 156 trabajadores de la
Municipalidad de Chaclacayo; para la recoleccion de datos se utiliz6 instrumentos elaborados
por el investigador y validado por expertos.

El analisis de datos a través del Chi2 de Pearson demostr6 que la comunicacion interna
influye directamente en el clima organizacional (xZ;, = 9,49 < X%, = 96,772) en un
63.7%, esto demuestra que las variables en estudio influyen significativamente en la
investigacién. Siendo la comunicacion asertiva y operativa la que mas influencia tiene, con un
(55,8%). Por otro lado la comunicacién descendente segun la percepcion de los trabajadores
es la que mayores dificultades presenta y esto se refleja con un 17,3%, en el nivel deficiente.
Respecto al liderazgo transformacional el 22,4% de los trabajadores también manifiesta un
nivel deficiente, sin embargo a pesar de todas las dificultades el 44,9 de los trabajadores
manifestd un nivel excelente respecto a la satisfaccion laboral y personal. Por ultimo los
trabajadores declaran en un 41,7% que la comunicacion ascendente esta en un nivel excelente

siento esta la que mejor se desarrolla en la Municipalidad de Chaclacayo.

Palabras clave: Comunicacion interna, comunicacion asertiva y operativa,

satisfaccion laboral y personal, liderazgo transformacional y clima organizacional.
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Abstract

This study was conducted in order to determine the influence of internal communication
in the organizational climate of the Municipality of Chaclacayo. The research was basic with
quantitative approach, non experimental, transversal and correlational design.

The study consisted of a sample of 156 workers of the Municipality of Chaclacayo; for
data collection instruments developed by the researcher and validated by experts it was used.

Data analysis through Pearson Chi2 showed that internal communication directly
influences the organizational climate (y tab * 2 = 9.49 <y cal * 2 = 96.772) in 63.7%, this
shows that the study variables significantly influence research. Being assertive and operational
communication the most influence with a (55.8%). On the other hand downward
communication as perceived by workers is the one that presents greater difficulties and this is
reflected with 17.3% in the poor level. Transformational leadership regarding 22.4% of
workers also manifests poor level, however despite all the difficulties workers 44.9 manifested
an excellent level regarding work and personal satisfaction. Finally workers by 41.7% declare
that upward communication is at an excellent level feel is the best place in the Municipality of

Chaclacayo.

Keywords: Internal Communication, assertive and operational communication, employment

and personal fulfillment, transformational leadership and organizational climate.



Capitulo |

Introduccion

1.1.  Identificacion del problema

En la actualidad las estrategias de gestion en comunicacion organizacional son
ilimitadas, sin embargo muchas veces los administrativos no le conceden la importancia que
merece como una aliada importante para alcanzar objetivos estratégicos y para realizar
situaciones de cambio en la institucion. Sin una correcta gestion de la comunicacion interna,
incrementa el riesgo de conflictos laborales, por lo tanto, la comunicacion interna deberia estar
presente en todos los componentes de la empresa, desde la gerencia, pasando por los
directivos hasta llegar a los empleados, cuando todos ellos estén integrados y motivados, la

productividad en la institucion tendria mejores resultados (Serrano, 2001).

En este sentido definir una adecuada estructura organizacional es importante para
mejorar las politicas de gestion, por ello Barrios (2009) considera que “el disefio
organizacional es un instrumento clave hoy en dia para llevar a cabo la dificil tarea de
conseguir eficiencia ¢ innovacion de forma simultanea” por lo tanto es sustancial que se
definan directrices claras para la empresa. Respecto a esto define que los organigramas son
una representacion grafica de todo un conjunto de actividades y procesos subyacentes en una
organizacion. Por otro lado, los organigramas “pueden representar una imagen exacta de la
division del trabajo, mostrando a simple vista, que posiciones existen en la organizacion,
como estan agrupadas en unidades y como influye entre ellas la autoridad formal” Fayol

(1987).



Por otra parte es necesario considerar a la comunicacion como una responsabilidad
compartida, ya que todos los miembros en la organizacion necesitan comunicarse para lograr
un crecimiento conjunto; sin embargo, algunos deben jugar un rol mas importante por la
posicion que ocupan o por la informacion que manejan; por lo tanto, las organizaciones estan
creando &reas especializadas a cargo de comunicadores profesionales, cuya funcién bésica es
apoyar a los directivos para facilitar los procesos comunicativos y que éstos sean cumplidos
efectivamente. Es importante que quede definido con mucha claridad el objetivo del area de
Comunicacion y el rol que tienen que desempefiar sus integrantes, para generar ganancias y

beneficios (Andrade, 2005).

Por ello hablar de comunicacion es tacitamente hablar de informacion y de la correcta
interpretacion de la misma, respecto a esto “debemos tener en cuenta la interpretacion del
significado por el receptor, comparado con el significado que el emisor quiso dar a su mensaje
y que lo importante para un comunicador es, precisamente, que los oyentes comprendan a

cabalidad el significado que transmitieron en su mensaje” Monsalve (2003)

Esto quiere decir que para lograr que el mensaje sea comprendido en su totalidad, es
extremadamente importante corroborar que el mensaje llegue al receptor sin ruidos, para ello
Cedaro (2007) comenta en su investigacion lo importante que es tener canales adecuados de
comunicacion dentro de la organizacién, explica que dentro de las instituciones publicas,
deberia existir un adecuada eleccion de los canales de comunicacion dentro de un plan
estratégico comunicacional, esto ayudara a transmitir con mayor fluidez las politicas de la

gestion a la organizacion, la misma que deberia estar al mismo nivel que el resto de las



politicas estratégicas de la organizacién, “La buena gestion de la comunicacion interna debe
alcanzar un objetivo bésico, el cual es cubrir las necesidades de comunicacion que presentan

los individuos o grupos que conforman la organizacién (Cedaro, 2007).

Del mismo modo “las organizaciones peruanas estan teniendo inquictudes estratégicas en
materia de comunicacion interna, buscando una planificacion a largo plazo. Ademas, comenta
que la comunicacion interna radica en la busqueda de alineacion de todos los integrantes de la
organizacion a un objetivo comun; para que esta alineacién sea realmente efectiva, la
comunicacion interna debe considerar al trabajador en pensamiento, emocion y accion
logrando una real alineacién, no basta con mantener informado a los trabajadores, se requiere
también su compromiso y su accionar sinérgico. Esto muestra que la comunicacién en las
organizaciones también es un factor esencial para la competitividad entre en nuestro pais.

Tessi (2011)

En ese sentido estos conceptos no son ajenos para el sector publico, por el contrario, llegan
a cobrar mayor importancia ya que ayudara a mejorar el clima organizacional para ello es
necesario fomentar la participacion y el reconocimiento de los trabajadores, las cuales deben ir
alineadas con la mision, vision y objetivos de la institucién con la finalidad de que los
empleados coadyuven a la puesta en practica de las decisiones de la institucion publica. Casas

& Lopez (2014)

En consecuencia y por todo lo sefialado en las anteriores investigaciones sobre el objeto en

estudio permiten al investigador explicar que la comunicacion interna, refiriéndose al tipo de



comunicacion que se preocupa por el bienestar real de sus trabajadores, es de vital importancia
para el crecimiento de las instituciones publicas; como es el caso de la Municipalidad de
Chaclacayo cuya naturaleza y caracter es una organizacion estatal, parte de la estructura
central del Estado peruano, cuya razon de existencia es la atencidn y brindar servicio a la

poblacion de su ambito politico territorial.

Por todo ello el investigador considera que esta institucién deberia contar con un
sistema adecuado de comunicacion interna en cada uno de los niveles de sus trabajadores, por
lo tanto y después de analizar todas las premisas referidas se vio necesaria la realizacién de la
siguiente pregunta cientifica ¢(Cémo influye la comunicacion interna en el clima

organizacional de la Municipalidad de Chaclacayo?



Justificacion del problema

La comunicacién organizacional estd muy presente en la actualidad y cada vez debe
ser de mayor importancia para los lideres y gerentes ya que con un adecuado manejo de
estrategias comunicacionales lograran solucionar posibles crisis en la institucion. Es inevitable
que entre los trabajadores surjan rumores, pero con un adecuado manejo de la situacion éstas
pueden ser resueltas con facilidad, para ello es necesario contar con un profesional capacitado
en comunicacion que pueda creativamente promover la correcta comunicacion dentro de la

organizacion.

Respecto a esto es importante considerar que el profesional de Comunicaciéon debe
ubicarse en un nivel jerarquico que le permita tomar decisiones para poder manejar
situaciones de conflictos en las instituciones publicas y evitar desgastes importantes entre las
relaciones humanas, en ese sentido un adecuado manejo de la comunicacién interna dentro en
la institucion promoveria un adecuado desenvolvimiento en los colaboradores, devolviéndoles
la capacidad de opinar y manifestar apreciaciones sobre la institucion esto seria un gran aporte
para la optimizacion de procesos organizacionales y por lo tanto lograr mejores resultados.

Este estudio se justifica porque ayudara a analizar el nivel de influencia de la
comunicacion interna dentro la Municipalidad de Chaclacayo y esto entregara a la institucion
la posibilidad de conocer sus fortalezas y debilidades, para que de esa manera los
administrativos generen alternativas de soluciones a los posibles problemas diagnosticados,
promoviendo un crecimiento integral y corregir el clima laboral, al mismo tiempo mejorar

considerablemente la percepcion del publico externo sobre la institucion.



1.2.  Objetivos de la investigacion
Después de identificar las causas las causas que se requiera demostrar el nivel de
influencia que producen las estrategias de la comunicacion interna en el clima de la

organizacion

1.2.1. Objetivo general
Determinar la influencia de la comunicacién interna en el nivel de clima

organizacional de la Municipalidad de Chaclacayo

1.2.2. Objetivos especificos

o Determinar la influencia de la comunicacion interna en el nivel de
comunicacion asertiva y operativa de los trabajadores de la Municipalidad de Chaclacayo.

. Determinar la influencia de la comunicacién interna en el nivel de satisfaccion
laboral y personal de los trabajadores de la Municipalidad de Chaclacayo.

o Determinar la influencia de la comunicacion interna en el nivel de liderazgo

transformacional y operativo de los trabajadores de la Municipalidad de Chaclacayo.



Capitulo 11

Marco Tedrico

2.1.  Antecedentes de la investigacion

En la actualidad la comunicacion interna es un topico cada vez mas considerado en las
organizaciones, sin embargo, es necesario relacionar este concepto con la influencia en el
desarrollo integral de los trabajadores como individuos y su relacion entre ellos; en ese
sentido, luego de definir el problema y determinar los objetivos del estudio en cuestion es
necesario establecer aspectos tedricos que otorguen sustento a la investigacion. En este
capitulo se desarrollardn conceptos sustentados en algunas teorias referentes a la

comunicacion y su importancia en la organizacion.

2.1.1. Investigaciones internacionales

En el estudio realizado por Ledn & Mejia (2010), el cual tuvo como objetivo proponer
mejoras para la comunicacion interna en la Municipalidad de Cuenca, Ecuador, se evidencio
que en la institucion no existia un plan de comunicacién interna en la que se establezcan
estatutos, normas y directrices, tampoco contaban con un profesional capacitado para que se
encargue especificamente de la Direccion de comunicacion; por lo tanto los valores
institucionales, la mision, vision, politicas y diversos eventos sociales, culturales y educativos
no son informados a los funcionarios y colaboradores de la municipalidad. Para el estudio
mencionado utilizaron la encuesta y el andlisis por medio de la observacion para evaluar a los
trabajadores respecto a su percepcion actual sobre la comunicacion interna, canales de

comunicacion y clima organizacional, por dltimo, ellos propusieron crear un area de



comunicacion interna en la cual estén muy bien definidas las funciones del director, asimismo
plantearon utilizar de forma mas amigable la intranet, para la difusion de revistas y periédicos
digitales, ademaés de crear grupos virtuales utilizando video conferencias y establecer foros de
discusion, Los investigadores también detallaron la necesidad de mejorar el uso del buzén de

sugerencias y periodicos murales dentro de la Municipalidad de Cuenca.

Otro estudio realizado respecto a como favorece la comunicacion interna y el clima
organizacional, fue el de Armas (2014) en Guatemala, este tuvo como muestra a 115
colaboradores de un Call Center de la ciudad de Quetzaltenango, y para su estudio se utilizo el
cuestionario como instrumento de investigacion que constaba de 42 preguntas que luego de un
profundo andlisis, se concluyd como resultado que el 97% de los colaboradores consideran
que sus jefes inmediatos les proveen la informacion de manera clara y entendible por lo
mismo esta puede ser transmitida sin problemas a sus clientes, por otro lado el 98% de los
colaboradores reciben retroalimentacion de lo que realizan para mejorar dia a dia, esto ayuda a
mejorar sus metas diarias, ademas el 94% de los encuestados afirmé que la comunicacion
dentro de la organizacién es de manera cordial y por lo tanto el ambiente de trabajo es
agradable, ante todo esto el investigador recomend6 que se promueva un ambiente de respeto
y de confianza entre colaboradores y jefes inmediatos para una siempre exista una buena

comunicacion.

Respecto a este tema bien comenta Osorio (2009) en Bogota quien tuvo como principal
objetivo mejorar la comunicacion interna y externa de su empresa “Madero y Maldonado

Corredores de Seguros S.A” para ello se realizaron diferentes instrumentos de evaluacion uno



de los métodos utilizados fue el de la encuesta; esta se aplicé a todos los trabajadores de la
empresa, a cada uno de ellos se le realizaron diferentes preguntas respecto a la percepcion de
la comunicacion interna y externa de la empresa, ademas de evaluar segun su opinion cudl era
el medio de comunicacién més utilizado dentro de la empresa mediante el cuestionario;
respecto a estas interrogantes el segmento objetivo respondié con un 3.4 % que segin su
percepcion la pagina web es considerada como el medio de comunicacion que menos
informa a pesar de que ésta es el principal canal de difusion de sus comunicaciones.; del
mismo modo el 79.3% de los encuestados considera que el teléfono es el medio por el cual
se mantienen mejor informado, ademés un 48.3% cree que de voz a voz es el mejor método
para mantenerse informados de las actividades en la empresa. El investigador resalté la
importancia de establecer claros canales de comunicacion y mantenerlos actualizados ya que
con una comunicacion informal podrian existir problemas de interpretacion en el mensaje y

se producirian rumores que podrian perjudicar a la administracion central.

De la misma manera Camacho & Katime (2010) en Colombia realizaron un estudio
dedicado a fomentar la motivacion, comunicacion, retroalimentacion y el didlogo abierto entre
las personas que trabajan en una misma area para un desarrollo més efectivo de las actividades
en Dinissan. La aplicacion de los instrumentos a cada grupo se realizd acerca de la
informacion de diagnostico organizacional para la elaboracion de un plan de comunicacién
interna, de los cuales se obtuvieron como resultado que el 47.7% de los trabajadores
manifestaron que casi nunca los encargados de gestionar la informacion se preocupan por
tener en cuenta sus quejas Yy considerar sus sugerencias, ademas perciben que los canales de

comunicacion interna no transmiten con fluidez la informacion de la gerencia, por lo tanto los



investigadores diagnosticaron una crisis respecto a la comunicacion interna proponiendo como
solucidn la formacién de equipos conformados por una persona de mando medio en cada una
de las areas para que luego ellos trasmitan las necesidades de su equipo a los gerentes, y
ademaés propusieron la creacién de buzones de sugerencias internos de modo que se logre
canalizar ideas de aporte, ademas sugirieron redisefiar los periddicos murales de la compafiia

en el que se daria mayor relevancia a fechas importantes como cumpleafios y celebraciones.

El estudio realizado por Enriquez (2010) tuvo como objetivo principal analizar el
sistema de comunicacioén interna de la empresa MJC Quito y detectar posibles problemas que
sirvan como base para la creacién de una propuesta de mejoramiento de su plan de
comunicacion. Para recolectar la informacién, el investigador utiliz6 la encuesta con los
colaboradores de la empresa y la entrevista personal con las jefaturas y gerencia, incluyendo
en las herramientas como se percibia el sistema de comunicacion interna; en tal sentido la
empresa mostré claras deficiencias y tres nudos criticos a tratar: el alto nivel de rumor, la falta
de comunicacidn de la filosofia corporativa y la falta de integracion entre niveles y areas. Por
ello el investigador plante6 un plan de comunicacion alineado a los objetivos estratégicos,
generando la implicacion del personal y propiciando un cambio de actitudes para mejorar la
productividad; dicho plan debe ir acompafiado de un seguimiento continuo, la implicacién de
las jefaturas de todas las areas y la capacitacion permanente a los colaboradores sobretodo en

temas relacionados con trabajo en equipo, comunicacién, delegacion

En el trabajo de investigacion realizado por Di Nardo (2005) referente a la influencia

de la comunicacion interna en la satisfaccion laboral y como esta se afecta respecto a su nivel
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educativo, edad, sexo, y el cargo que desempefian los colaboradores dentro de la organizacion,
en este sentido para el mencionado estudio el investigador tuvo como muestra a 268
trabajadores de la empresa La Gran Caracas, todos ellos participaron de un cuestionario para
realizar la recoleccion de informacion para la investigacion , la cual concluyé en cuanto a la
comunicacion interna que los resultados son bastantes favorables, sin embargd también
sugirio profundizar el estudio de satisfaccion laboral para consolidar lazos de bienestar

respecto al clima organizacional.

Del mismo modo Duque (2008) realizé un estudio que tuvo como objetivo principal
identificar las condiciones actuales del clima organizacional en el Cuerpo Técnico de
Investigacion de la Fiscalia General de Pereira en Colombia y plantear recomendaciones que
permitan mejorar la productividad y satisfaccion laboral en sus colaboradores. En este trabajo,
el investigador como técnica de recoleccion de informacion utilizé la encuesta, misma que
estuvo conformada por 51 preguntas y estructurada en tres variables, una de ellas fue el clima
organizacional; en ese sentido los resultados obtenidos advierten que los colaboradores
perciben que no existe una adecuada induccion para el personal, por lo tanto sus funciones no
son claras, eso les genera malestar ya que realizan un trabajo desorganizado y poco preparado,
ademas respecto a la motivacion los colaboradores sienten que no tienen programas de
estimulos e incentivos, teniendo en cuenta que la mayoria lleva més de once afios laborando
en la institucion. Por ello el investigador propuso definir un responsable del area de
Comunicacion que trabaje de la mano con el departamento de Talento Humano para juntos

crear estatutos que mejoren el clima organizacional.
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En la investigacion de Comunicacion Estratégica en las Empresas Salvadorefias de
Rivas, Ramirez & Hidalgo (2010) plantean como objetivo principal identificar si existen
mecanismos y procesos de comunicacion estratégica y como éstos se gestiona en diferentes
niveles; para el mencionado estudio se contd con un total de 21 empresas y se utilizaron como
métodos de recoleccion de datos la entrevista y la encuesta, en las que participaron ejecutivos
de primer nivel en las &reas de mercadeo, produccién, administracion y recursos humanos,
luego de un profundo analisis los investigadores identificaron que hay existe una amplia
brecha en el tema de comunicacion ya que todos los gerentes concuerdan en que presentan
grandes deficiencias para una adecuada retroalimentacion, ya que la comunicacion no esta
presente en todos los niveles en las organizaciones que dirigen. Como recomendaciones
propusieron trabajar un plan estratégico quincenal que sea conducido por el responsable de
comunicacion para que pueda gestionar diferentes procesos de informacion en la

organizacion, clima organizacional y su relacién con la comunicacion interna.

En ese sentido, el investigador consideré que una de las dimensiones del clima
organizacional es el liderazgo transformacional del cual también hace referencia Rivera
(2008) quien realiza un estudio acerca de la comunicacién estratégica para la formacién de
lideres y su relacion con el clima organizacional en la comision federal de electricidad en
Yucatan — México. Como parte de las estrategias de comunicacién propone que los
trabajadores de la institucion realicen una maestria de liderazgo desarrollador y cursos de
recursos humanos para desarrollar mejores relaciones interpersonales, por otro lado también
resalta la necesidad de crear canales atractivos de comunicacion en el que la informacion

acerca de la, mision, vision, valores y objetivos de la empresa se transmitan de forma
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adecuada, ademas organizar entre el personal reuniones que promuevan el contacto entre
compafieros para que de esa forma se consoliden caminos para la creacion de grupos de
trabajo méas participativos, en el estudio en cuestion resulta imperativo preparar al personal

para que cada uno de ellos desarrolle su liderazgo.

Otro estudio realizado en Espafia por Gomez (2007) acerca de la comunicacion en las
organizaciones refiriéndose a la mejora de la productividad y el uso de los medios como
fuente informativa en empresas e instituciones andaluzas, buscaba comprobar si la
informacion organizada y tratada profesionalmente ayuda a mejorar la productividad en las
empresas, luego de una larga investigacion, se concluyé mediante encuestas que el 76% de los
encuestados en las organizaciones andaluzas consideran que prefieren obtener la informacion
tratada por los profesionales especialistas. Al conseguir que cada miembro disponga de la
informacion necesaria para el desarrollo de sus funciones, una informacion precisa y adaptada
a las necesidades, perfil e intereses de los empleados, estos seran mas productivos para la
organizacion, esto lo comprobd mediante un pequefio experimento que consistia en entregar
informacion Gtil a algunos empleados por cinco meses, al culminar el experimento se realiz
una encuesta a los miembros de las empresas e instituciones andaluzas obteniendo que el 70%
de los empleados que recibieron periédicamente durante cinco meses informacion util y
personalizada a través de e-boletines se mostraron muy satisfechos, repercutiendo de forma
positiva en el desarrollo de su trabajo diario; en esta investigacion entendemos que ya que no
todos realizan las mismas tareas, sus necesidades informativas también son distintas, por lo

tanto es necesario un estudio mas detallado de la informacion que se transmite.
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(Macias, 2003) Realizé una investigacion profunda acerca de las Teorias de la
Comunicacion Grupal en la Toma de Decisiones, realizada en Barcelona, en ella explica
acerca de la importancia de una adecuada comunicacion interna, en su investigacion detalla
las préacticas sociales en el desenvolvimiento grupal y como este grupo puede llegar a
reaccionar debido a las variaciones en los procesos, por lo tanto permanecer en actitud
adecuada para crear un buen clima social pueden determinar una unidad bésica y estabilidad
dentro de un grupo. Entonces podemos afirmar lo importante que es lograr un adecuado clima
organizacional para comunicacion interna, esto también se aplica dentro de las organizaciones,
ya que consideramos que dentro de ellas existen grupos de seres humanos que sienten,
piensan, opinan y que necesitan de un ambiente adecuado para realizar sus labores, no
refiriéndose a la infraestructura, sino a un espacio que abarca el lado emocional, que involucra

y considera a la persona como un ser importante y necesario para la empresa.

2.1.2. Investigaciones nacionales

La comunicacion interna en la organizacion es cada vez de mayor interés en el Perq,
prueba de ello es el trabajo de Rivera (2012), quién escribid un articulo respecto a los retos y
las tendencias de la comunicacion interna, en esa investigacion se explica la encuesta que
realiz6 Apoyo Comunicacién Corporativa a los gerentes, directores, jefes y profesionales
vinculados a la gestion de recursos humanos con el propdésito de conocer la situacion actual
que enfrenta la comunicacion interna, los resultados fueron muy interesantes al descubrir que
el 55% considera que existe una mayor preocupacion de las empresas por comunicar a sus

trabajadores; sin embargo aun sigue siendo un reto para las empresas locales ya que un 37%
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considera que existen pocos avances y solo el 17% sostiene que no existen avances en este

aspecto.

Considerando este concepto, Molocho (2009) realizé una investigacion acerca de la
influencia del clima organizacional en la gestion institucional de la sede administrativa UGEL
N° 01 — Lima, en su estudio demuestra que si existen inadecuadas politicas de gestion, éstas
afectarén el clima organizacional y condicionaran los niveles de motivacion y rendimiento
profesional, por lo tanto es importante que los altos directivos se interesen en conocer qué
afecta a los trabajadores de la organizacion para lograr establecer politicas que ayuden a
promover la participacion y potenciacion de los recursos de la institucion, estableciendo
acciones de mejora y con ellos buscar disminuir conflictos para crear un ambiente favorable y
elevar el rendimiento laboral. Su investigacion busca mejorar la productividad de la
organizacion, asi como reducir las tasas de ausentismo y de rotacion. Para ello sugiere brindar
charlas de capacitacion a todo el personal administrativo y crear estatutos como el redisefio

del organigrama, manual de funciones y manual de procedimientos administrativos.

Del mismo modo Sosa (2012) realizé un trabajo de investigacién que comprende una
evaluacion de la comunicacion interna para buscar oportunidades de mejora en la gestion de
una universidad en el Callao, para ello, el investigador utilizé el cuestionario, la observacion y
la entrevista a algunos directivos, el investigador observé que en la institucion existe una
comunicacion vertical descendente, esto también se evidencia al estudiar el manual de
procedimientos, ademas explica que no existen objetivos comunes ya que solo el jefe posee

una informacion clara de los problemas y logros, por todas estas razones el investigador
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propuso establecer reuniones periddicas en las que los jefes de area transmitan con claridad
los objetivos, planes y alcances que tiene la universidad, entre otras recomendaciones sugirié
que el departamento de comunicacion deberia ser mas participativo asesorando a los jefes de

areas para que el estilo de comunicacion que se utilice sea el més asertivo.

Por otro lado refiriéndose al liderazgo transformacional Martinez (2013) realiz6 una
investigacion en una institucion puablica en Lima la que tuvo como objetivo principal
reconocer las caracteristicas del liderazgo transformacional del director de la institucion e
identificar el alcance respecto a la percepcion de los trabajadores; en éste estudio se concluyo
que desarrollar el liderazgo debe ser considerado una estrategia de comunicacion muy
importante, ya que contribuiria al crecimiento de capacidades en el personal y a fortalecer los
vinculos entre ellos, ademas recomend6 incluir como parte de sus politicas institucionales la
creacion de un programa de capacitacion para los futuros directores donde se logre fortalecer

las cualidades de liderazgo transformacional.

Esos motivos también sirvieron para sustentar la investigacion de Sanchez & Torres
(2014) estudio que tuvo como principal objetivo determinar la relacion que existe entre la
comunicacion interna y la imagen percibida por los usuarios de la Municipalidad Distrital de
Chocope, en su trabajo utilizaron el cuestionario y obtuvieron como resultado que la
comunicacion interna existente en la Municipalidad de Distrital de Chocope esta relacionada
de manera directa con la que perciben los usuarios de la misma, por cuanto al existir una
comunicacion interna regular, ésta incide en una imagen también regular; este resultado

también se refleja en los trabajadores tienen un grado regular de identidad, compromiso y
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motivacion por lo tanto no desarrollan sus labores con eficiencia. Los investigadores
propusieron un plan de comunicacion interna para que sea aplicado en el lapso de un afio, con
el fin de mejorar la comunicacién entre el personal para generar un mejor servicio para los

usuarios e incidir en una mejor imagen.

Un estudio similar es el de Villugas (2007) en su trabajo se analizé las politicas y
estrategias de la comunicacion interna para comunicar la identidad corporativa para la muestra
el investigador tom6 como muestra a todo el personal administrativo y parte del personal de
campo haciendo un total de 150 personas para ello utilizé el cuestionario como medio de
recoleccion de informacion; como parte de sus conclusiones el investigador encontr6 que el
personal administrativo se siente poco identificado con su organizacion ya que no tienen un
sentimiento de pertenencia, ademas un alto porcentaje aseverd que preferirian cambiar su
trabajo actual por otro que les permita enriquecer sus conocimientos y ademas puedan
desarrollarse como profesionales, estos resultados llevaron al investigador a proponer plantear
un programa de concientizacion hacia los gerentes para que participen en transmitir los
valores y convicciones a los trabajadores, ademas producir materiales de comunicacion para

cada publico objetivo con mensajes segmentados y atractivos.

Por todo lo referido, la comunicacion interna dentro de las organizaciones deberia
cautivar el interés de los dirigentes como una herramienta importante para lograr el éxito; en
ese sentido la investigadora pretende incentivar la aplicacion de estos conceptos dentro de la

Municipalidad de Chaclacayo a través del area de Imagen Institucional y Relaciones Publicas.
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2.2.  Bases filosoficas
2.2.1. La Comunicacién interna, fundamento filoséfico cristiano.

Desde el inicio de la tierra, en el Génesis, Dios instaurd en su creacion una
comunicacion directa en la que transmitir ideas, pensamientos y deseos era fundamental para
que entre el ser humano y su hacedor se establezca un ambiente ideal para la convivencia, de
ese modo Dios propuso un estilo de comunicacion muy personal; lamentablemente con el
pasar del tiempo se ha restado importancia a la comunicacién horizontal, trayendo como
consecuencia crisis entre los que forman parte del proceso comunicativo; un ejemplo claro de
que la comunicacion es de suma importancia para el hombre, esté en la Biblia, exactamente en
el libro de Génesis que fue escrito por (Moisés) y donde se hace referencia a la historia de la
Torre de Babel, en ella se narra la historia de un grupo de personas que trabajaron juntos para
construir una torre que llegara hasta el cielo, con el Unico propoésito de desafiar a Dios y
demostrar el supuesto poder del hombre. Al observar esto, Dios crea en ellos un conflicto
linglistico, esto trajo como consecuencias problemas de comunicacion e integracién dentro de

las personas, por lo tanto, el proyecto sofiado se vio frustrado.

En este sentido White (1890) también resalta la importancia de lograr emitir y recibir
un mensaje claro ya que esto ayudara a que las cosas logren visualizarse hacia un camino de
éxito, el cual se podra lograr sélo si los que integran el proceso de comunicacion combinan
sus cualidades con los buenos modales para las relaciones interpersonales, ella afirma que “la
falta de cortesia es una de las piedras mas grandes de tropiezo” esta definicion resalta la
importancia de adquirir habilidades de empatia y liderazgo esto definitivamente mejorara las

relaciones interpersonales y por lo tanto la comunicacion con otros. Trasladando esta
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definicion a contexto organizacional se podria decir que mejorar las capacidades de

comunicacion es parte de las estrategias para lograr una adecuada comunicacion interna.

2.3. Bases tedricas
2.3.1. Definicion y modelos de comunicacion

La Real Académia Espafiola (2014) define a la comunicacion como la “Transmision de
sefales mediante un codigo comun entre el emisor y al receptor”, de este concepto basico se
comprende que para que el mensaje sea alcanzado con éxito del emisor hacia el receptor
primero es necesario identificar con cuidado los canales de comunicacion que se utilizaran

para transmitir el mensaje dentro de la organizacion.

En ese sentido la comunicacion no es el simple acto de hablar, segun Berlo (1960) la
comunicacion es todo un proceso reglado que permite a los seres humanos interactuar y
negociar la posicidn social de su entorno; por lo tanto, se puede decir que la comunicacion
ejerce un poder de influencia y control en un grupo de personas, sin embargo, esta influencia
puede verse afectada debido a ciertos factores, entre ellos esta la incompatibilidad entre el
proposito del emisor y la disposicion del receptor. Esto quiere decir que para que exista una
comunicacion interpersonal exitosa y adecuada es necesario que el receptor se encuentre

dispuesto a escuchar con atencion el mensaje que prepara el emisor (Ver figura 1).
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MODELO DE COMUNICACION DAVID BERLO

CODIFICADOR = 3 DECODIFICADOR
| FUENTE L CANAL L RECEPTOR

Figura 1. Modelo de Comunicacion elaborado por Berlo (1960)

Otro modelo de comunicacién muy conocido e importante es el propuesto Lasswel
(1920) el cual tiene como finalidad establecer los ambitos de andlisis de los actos
comunicativos los cudles se resumen con las respuestas a las preguntas: “quién dice, qué dice,
en qué canal, a quién, con qué efecto” (Ver figura 2). Este modelo recalca los efectos que
pueden surgir dentro de la comunicacion y ayuda a comprender lo cuidadosos que debemos

ser al emitir un mensaje a nuestros comparieros (Ver figura 2).

ESQUEMA DE LASWELL

Quien El medio de Andlisis de los _
Comunica Difusion efectos del mensaje

Que A Quien
Comunica Comunica

Figura 2. Modelo de comunicacién elaborado por Lasswel (1920) extraido de Islas (2013)
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De igual manera debemos sefialar el modelo de comunicacién que propusieron
Shannon y Weaver, el cual tiene origen técnico — matematico, su importancia radica en la
aparicion de la tecnologia y cémo la comunicacion la utiliza para trasmitir mensajes a grandes
publicos, este modelo entiende la comunicacion como un proceso de transferencia de
informacion y es importante porque con el inician nuevas investigaciones respecto a la
comunicacion y como pueden llegar a existir agentes que afecten la correcta transmision del
mensaje, gracias a Shannon y Weaver nacen conceptos como entropia, redundancia, bit,

capacidad de canal, ruido y feedback (Ver figura 3).

MODELO DE COMUNICACION DE SHANNON Y WEAVER

FUENTE DE .
RECEPTOR DESTINO

FUENTE DE

RUIDO

Figura 3. Modelo de comunicacién elaborado por Shannon y Weaver (1948) extraido de
Islas 2013)

En este sentido Osgood y Schramm también plantean un modelo de comunicacion
parecido, sin embargo ellos dan mayor importancia a los actores principales de la

comunicacion y también desde un punto de vista organizacional, este modelo profundiza el
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tema de la retroalimentacion o Feedback que mas adelante en ésta investigacion cobra real

importancia (Ver Figura 4).

MODELO DE COMUNICACION DE OSGOOD Y SCHRAMM

" I

@

Figura 4. Modelo de comunicacion elaborado por Osgood y Schramm (1954) extraido de
Islas (2013)

2.3.2. Lacomunicacion interna en las organizaciones

El campo cientifico en comunicacién de América Latina tiene poco mas de medio
siglo si se considera como punto de partida lo publicado en la revista Latinoamérica de
Comunicacion Chasqui (Buenaventura, 2007) en donde se narra que el Centro de
Comunicacion para América Latina (CIESPAL), en su afan por contribuir a la construccion de
un pensamiento comunicacional latinoamericano, tomo la decisién de promover encuentros
académicos de toda la region, logrando con ello generar un espacio de intercambio de
conocimientos entorno al qué hacer del directo de comunicaciones en las organizaciones y las
diferentes tendencias sobre el tema; también comenta que en el Primer Congreso
Iberoamericano de Comunicacién Estratégica para las Organizaciones se hablaron de temas

detallados acerca de los mecanismos y procedimientos para lograr el éxito.
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En ese sentido la investigacion realizada Bendez( (2000) con su articulo, que refiere
de la importancia del cambio en las organizaciones respecto a la comunicacién, define a la
organizacion como un sistema donde sus elementos no acttan en forma aislada, por lo tanto el
cambio en una de ellas puede alterar a los otros elementos, esto quiere decir que la empresa
debe estar en constante adecuacion a su entorno, cuando suceda este cambio los miembros
solo tomaran interés si se sienten miembros de la empresa. Ademéas considera que las
habilidades que sustentan el éxito en una organizacion pueden no ser validas en el tiempo si no
consiguen que todos marchen al ritmo del que la competencia exige. En ese sentido las
organizaciones deben aprender nuevas habilidades y desarrollar nuevos estilos de

comunicacion que seréan el sustento de ventaja competitiva en la empresa”.

En la investigacion de Serrano (2001) se explica que la comunicacién ha existido
desde siempre dentro de las organizaciones, aunque muchas veces no se le ha dado la
importancia que esta merece, han sido las empresas e instituciones consideradas como
“excelentes” y por su reconocida preocupacion por la “calidad” en todos sus ambitos de
gestion, las pioneras en el desarrollo y la aplicacion de la comunicacion en sus instituciones, y
son precisamente ellas las que la consideran a la comunicacion como una herramienta de

gestion y un signo exterior de modernidad necesario para su desarrollo como institucion.

El fendmeno comunicacion organizacional esta tomando mucha més fuerza dandole a
la comunicacion interna el reconocimiento dentro y fuera de las empresas, ya que éstas cada
vez con mas interés la aplican como un factor clave para la rentabilidad y una aliada para la

obtencion de objetivos estratégicos y asi lograr situaciones de cambio. Es importante
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demostrar que si se considera una correcta gestion de la comunicacion dentro de las
organizaciones se lograria reducir la posibilidad de los flujos incontrolados de informacion y
disminuyendo asi en un alto grado el riesgo de conflictos que definitivamente ocasionarian

graves dafos a la empresa y a sus empleados (Serrano 2001).

"Por esta razén la comunicacion cobra especial importancia, mas aln cuando existe
interés por ambos entes comunicacionales ya que se genera una retroalimentacion (feedback)
que luego permitird un proceso de informacion satisfactorio para ambos; respecto a este
proceso de comunicacién explica Garrido (2011) al referirse que la accién comunicativa es
una parte de la accion social, por lo tanto es un factor determinante en el proceso de
socializacion, esto ayuda a entender la relevancia que tienen los medios de comunicacién de
masas en la formacion de “imagenes de mundo” de los sujetos, también menciona que la
accion comunicativa estd mediada por simbolos y responde a la idea de reconocimiento
compartido y que la dindmica comunicativa define la recepcion y reproduccion cultural, la
integracion social y el desarrollo de la personalidad y de la identidad, este concepto también

se aplican a las empresas y organizaciones.

2.3.3. Lacomunicacién interna en Hispanoamérica

Respecto al tema Tessi (2012) realizd un proyecto para medir el estado de la
comunicacion interna, con el objetivo de recabar problematicas y necesidades, ademas de
promover casos destacados y mejores practicas con consultores de empresas, ubicados en
diferentes paises como Espafia, Argentina, Colombia, Chile, México, Costa Rica, Uruguay,

Venezuela y Peru realizadas entre el 2006 y 2012.
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Teniendo como resultado que 50% de los encuestados solicitaba involucrar
activamente a los directivos en las comunicaciones internas a traves de capacitaciones y
actividades de entrenamiento. El resto de las tendencias se dividen entre la necesidad de
generar una planificacion estratégica anual con metodologia y contar con una sistematizacion
de indicadores de Gestidn. Las tendencias de comunicacion interna en paises hispanoparlantes
coincidian con las provenientes de otras regiones del mundo. A mediados del 2012, luego de
mas de seis afios de estudios, el principal emergente surgia en todas las consultas hispanas era
la necesidad de que los dirigentes organizacionales se involucraran en la comunicacién
interna. Y al igual que en Europa, la accién més importante por realizar era capacitar a los

gerentes en esta materia (Ver Figura 5)

Acciones de mejora en comunicacion
interna

® Entremaniento y capacitaciones para directivos, gerentes y jefes.
H Planificacion estratégica anual con metodologia

i Mediciones para la sistematizacion de indicadores

Figura 5. Acciones de mejora en comunicacion interna, elaborado por Tessi (2012)
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2.3.4. Tipos de comunicacion organizativa

En la figura 6 pone en manifiesto que la comunicacién que se establece en toda
empresa se puede clasificar segun los niveles de individuos que intervienen en ella a partir de
las funciones que desempefian. Existen tres niveles: La alta direccion, mandos intermedios y
el que es integrado por el personal colaborador. Ademéas se establece cuatro tipos de
comunicaciones: Comunicaciones verticales, representadas por A, comunicaciones
horizontales, representadas por B, comunicaciones oblicuas, representadas por C, y

comunicaciones externas, representadas por D. (Ongallo, 2007)

{TTT======" ORGANIZACION ===========

ALTA
DIRECCION

ENTIDADES MANDOS
EXTAEEQ'AS D INTERMEDIO B
ORGANIZACION

C

ADMINISTRATIVOS,
TECNICOS Y PERSONAS
EJECUTANTES

o o o o o o e e -

Figura 6. Tipos de comunicacién organizativa elaborado por Ongallo (2007).

El autor considera que dentro de la comunicacion interna de la empresa u organizacion
existen tres tipos principales de comunicacion.
Descendente: El fin el comunicar a los niveles inferiores de la organizacion las 6rdenes

0 noticias que emanan de los niveles superiores (direccion o gerencia).
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Ascendente: El fin es obtener datos y noticias relativas a la moral laboral del personal,
socios y colaboradores, sus aspiraciones, deseos y opiniones.
Horizontal: El fin es promover el intercambio de datos e impresiones entre los mismos

miembros de un mismo nivel jerarquico, o de su mismo grupo. (Ongallo, 2007)

2.3.4.1 Comunicacién descendente

Esta comunicacion se caracteriza porque se produce desde los superiores hacia los
empleados y respecto a esto Ansede (2010) explica que a través de esta comunicacién fluyen
mensajes de tarea, de mantenimiento relacionados con directrices, objetivos, Ordenes,
preguntas, politica organizativas; esto segun el autor puede llegar a causar una sobrecarga
informativa que surge cuando los empleados se ven desbordado por una cantidad ingente de
ordenes, comunicados, boletines, cartas, entre otros; en consecuencia a esto algunos mensajes
importantes se olvidan o no se toman en consideracion, otro problema que afecta la
comunicacion con mayor frecuencia es la falta de confianza en los superiores jerarquicos, esto

generar obstaculos para la circulacion de mensajes.

Otro concepto menciona que es la mas inmediata y la que todos, en principio, desean
recibir. Quiza sea también la prioritaria, ya que permite que cada uno se sienta participe de los
problemas que conciernen a la empresa, la oficina o el departamento, y que condiciona a las
demas formas de informacion con su accion. Su propoésito consiste en difundir los mensajes
de arriba abajo, segun el nivel jerarquico, con el fin de asegurar una buena comprension de los

objetivos, la organizacion y la marcha de la empresa en todos sus aspectos. (Ongallo, 2007)
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Sus campos privilegiados son: la situacion socio laboral de los colaboradores, los
salarios, los horarios, las reorganizaciones, los cambios, las promociones, los problemas
técnicos, la gestion, la seguridad la marcha de la compafiia (objetivos, planes, proyectos,
resultados), el entorno de la empresa u organizacién en cualquiera de sus vertientes.

Los medios o canales de informacion en la comunicacién descendente son: los
soportes escritos, como los periddicos y las publicaciones, los folletos de bienvenida, los
documentos que se distribuyen al personal (informe anual, informes de las reuniones, notas
técnicas boletines de difusion interna y otros) los carteles, los tablones de anuncios, los
mensajes telefonicos, entre otros. Este tipo de comunicacién es la méas asociada al concepto
“informacion”, de hecho su objetivo fundamental es transmitir a los niveles inferiores de la
organizacion instrucciones datos, 6rdenes, sugerencias e informaciones de diversa indole que

afectan a la labor que realizan (Ongallo, 2007).

2.3.4.2 Comunicacion ascendente

Esta comunicacion a diferencia de la anterior, esta constituida por aquellos mensajes
que fluyen desde los empleados hacia los superiores, segin Ansede (2010) la comunicacion
ascendente abarca temas y actividades que afectan el dia a dia, como quejas, sugerencias,
transmision de estados de opinién y cartas de los empleados; este tipo de comunicacion segun
el autor estimula la participacion de los empleados en aquellos procesos de toma de decisiones
que requieran su intervencion y con ello fomenta la presentacion de ideas que pueden llegar a
ser sumamente valiosas para la organizacion, canaliza la tension emocional y las presiones

inherentes al desempefio de las funciones laborales.
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Otro autor sefiala que la comunicacion ascendente permite a los responsables de los
distintos niveles tener un contacto estrecho con los niveles inferiores, de este modo se asegura
el conocimiento de las actividades y los resultados de los colaboradores; asimismo, permite
que éstos expresen sus aspiraciones, satisfacciones y problemas. Sin este tipo de
comunicacion seria imposible la participacion en la organizacion y la gestion clara de los
responsables. La comunicacion ascendente supone establecer cierto clima de confianza que
garantice su sinceridad, por otro lado es preciso salir en busca y exigirla en todo momento,
para que también sea permanente y continua, al igual que la comunicacion descendente

(Ongallo, 2007).

2.3.4.3 Comunicacién horizontal
El tercer tipo de comunicacion es la horizontal y es a la que Ansede (2010) refiere
como un intercambio de mensajes entre personas que tienen el mismo rango formal dentro de
la organizacion
En este sentido Ongallo (2007) también explica que este tipo de comunicacion
persigue relacional a los departamentos y a las personas entre si con el fin de:
a) Mejorar la integracion de los departamentos funcionales.
b) Coordinar la accion de los distintos departamentos operativos, evitando sobre todo
las repeticiones y fomentando la cooperacion.
c) Ayudar a cada individuo a situar su trabajo en funcién del de los deméas y de la
organizacion.
Los instrumentos de comunicacion horizontal pueden ser; reuniones, sobre todo

interdepartamentales, grupos de estudio o comisiones que trabajan sobre temas especificos,
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reuniones de intercambio, comunicaciones telefonicas, seminarios de formacion (Gtiles para
entablar relaciones y para superar los malos entendidos y bloqueos), medios de informacion
descendente, en la medida en que informan sobre la presencia, soportes sobre papel; de hecho
la informacion horizontal influye decisivamente sobre el clima de comunicacion existente en
la empresa y, en consecuencia, sobre el éxito de la informacion ascendente y descendente que
se transmite.

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

proceso, ya que sin impulso descendente es probable que nada ocurriera (Ongallo, 2007).

2.3.5. Lacomunicacién internay su relevancia en la percepcion externa

Por otro lado, es necesario recordar que los problemas internos de comunicacion
siempre pasan a ser externos, trascendiendo las paredes de la empresa. La apatia que genera la
falta de escucha dentro del trabajo, puede ser muy nociva fuera de él. Esta problematica
también asciende hacia la alta gerencia, comprometiendo la productividad de la empresa y
afectando incluso a los duefios y accionistas. Aungue no sean novedad las complicaciones
organizacionales que se generan hacia afuera y hacia arriba se debe mayormente por la falta
de escucha dentro de la organizacion, esta carencia explica en parte por qué las crecientes
inversiones del mercado no logran revertir los indices negativos de comunicacion. Tessi

(2012)
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2.3.6. Importancia del trabajo del DirCom en la organizacion

Segln Bel Mallén (2005) considera que el director de comunicaciones (DIRCOM)
dentro del organigrama tiene que estar lateralmente en la cuspide de la pirdmide organizativa,
con gran libertad de accién, junto a los maximos responsables (presidente, director, alcalde,
consejo de administracion) con rango de directo, de quienes no raras veces sera el Speaker o
portavoz. Y muy cerca formando equipo con el &rea de Recursos Humanos y Marketing. De
esta manera en el DirCom se sintetiza la comunicacion institucional que también puede

presentarse como una comunicacion formal e informal.

2.3.4.1 Comunicacién formal
Hernandez & Pulido (2011) lo define como toda informacién documentada con acuse

de recibo y demas elementos de registro y rastreo.

2.3.4.2 Comunicacién informal
Hernandez & Pulido (2011) lo define como mensajes en el nivel de comentario,
sugerencias; o producidos por el personal como chismes, rumores, chistes mordaces, palabras
sarcasticas, 0 con mensaje subliminal politico sobre una situacion, mensaje u orden, tendente a
desprestigiar a la organizacion; en general cualquier comunicacion no oficial de la empresa o
entre amigos — compafieros en relacién con algun asunto, con comentarios a titulo personal,

sin efectos formales.
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2.3.7. Necesidad de un adecuado clima organizacional

El clima organizacional puede definirse como las caracteristicas del medio ambiente de
trabajo que son percibidas directa o indirectamente por los trabajadores y que tiene
repercusiones en el comportamiento laboral, es decir, en su desempefio, relaciones con sus
superiores, colegas y en especial con los clientes e incluso con la familia (Jelen, 2011).

Otro concepto es el de Prieto (2012) declara que clima organizacional deriva de las
propuestas administrativas que otorgan una importancia determinante al factor humano dentro
de la organizacion, en particular la escuela de realciones humanas y las teorias de la
motivacion. Las relaciones de los empleados con la organizacion contemplan las generadas
por la estructura formal y las relaciones interpersonales e intergrupales, puede afirmarse que
los patrones de comportamiento de las personas son el resultado no sélo de los valores,
normas y pautas propias de la estructura organizacional, sino también de las condiciones que

se establecen en las interacciones.

Por otro lado Pintado (2011) constituye a la personalidad de la organizacion, como la
personalidad en el ser humano, cuando no sabemos quiénes somos, desconocemos el poder del
talento que guardamos. Esto tiene que ver con la personalidad, la cual el autor la define como
el reflejo del alma, ademas relaciona la personalidad con la autoestima, esto infiere que las
personas seguras de si mismas superan en desempefio a quienes carecen de esa inseguridad ya
que el quererse y confiar en si mismo fortalece la autoestima garantizado asi el buen
desempefio del individuo en su trabajo y mejorard su confianza para crear y sugerir nuevas

ideas para optimizar la produccion y permitir de esta forma que la empresa crezca.
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En este sentido procurar tener un adecuado clima organizacional mejorara
notablemente la calidad de vida laboral, eso se evidencia a través del incremento de las
competencias de los colaboradores que estan involucrados con la empresa, y logra que las
personas puedan interpretar y comprender las exigencias de la organizacion y sentirse
comprometidos con su mision y vision, logrando una interaccion entre la organizacion y los
stakeholders transmitiéndoles la imagen de una empresa sana, productiva y sumamente capaz

de afrontar cual tipo de desafio en el mercado.

De la misma manera Caldevilla (2012) afirma que sin un adecuado clima
organizacional no es posible hablar de comunicacion interna y mucho menos de comunicacion
externa ya cabe mencionar que, antes de comenzar cualquier proyecto global, es sumamente
necesario realizar una auditoria o estudio del clima laboral que muestren el diagnostico de la
empresa, para obtener ello existen métodos comunicacionales que se utilizan frecuentemente
para los empleados estos se pueden realizar con la entrevista, el cuestionario, entre otros.
Todo plan de comunicacién debe considerar que su personal se encuentre adecuadamente
informado, cuando se logre esto se conseguird un elemento clave para proyectar la imagen

exterior.

2.3.8. Factores que afectan un adecuado clima organizacional

La organizaciones modernas deben considerar la importancia de desarrollar dentro de
sus empresas un clima organizacional adecuado ya que frecuentemente este se ve afectado por
un sin nimero de factores, esencialmente internos y muchas veces con influencia de los

externos, estos pueden ser organizacionales, humanos y del entorno econémico Yy social, que
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de no tratarlos a tiempo y dandole la importancia que necesita se generaran complejos
problemas; se deben buscar modelos adecuados a seguir para que de esa manera la empresa

logre definir una tendencia de mejora continua. (Pifiuel, 2012).

Sin lugar a duda todas las empresas se enfrentan con diferentes factores que los
enfrentan a una posible crisis como organizacion estos pueden ser la inadaptacion, alta
rotacion del personal, ausentismo laboral, baja productividad y la poca innovacion, todos ellos
son sintomas del poco o mal clima organizacional existente, y muestran asi la inconformidad
de los trabajadores con los procesos que se ejecutan dentro de la organizacién y fuera de ella,
estudiando esto es sumamente necesario tomar muy en cuenta cada uno de estos factores y
buscar métodos y estrategias para solucionarlos a tiempo ya que pueden llegar a ser
determinantes en el diagnostico de los indices de productividad y competitividad dandole un

resultado favorable o reprochable a la empresa (Pifiuel,2012).

2.3.4.1 El rumor dentro de la organizacion

Bel (2005) define el concepto de rumor como la transmision de informacion por
canales “no oficiales” en la empresa. Es un resultado natural propio de toda interaccion
humana, por lo tanto, no debe ser sindnimo de alarma cada vez que se detecta el desarrollo y
la transmision de un rumor en el organigrama de empresa, ya que es fruto de la relacién social
y humana, de la interaccién y comunicacion que se produce en todo &mbito empresarial. La
mayoria de los rumores son inofensivas especulaciones que mueren por si mismas y no tienen
mayor trascendencia. Raramente los rumores son los suficientemente serios como para

requerir una accion; pero cuando un rumor puede amenazar o dafiar la imagen interna y
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externa de una empresa — identidad de la empresa — entonces necesita ser controlado, es
preciso hacerle frente. En ese sentido las principales causas de rumores son la falta de
informacion y comunicacién, falta de motivacion e inseguridad en el ambito laboral,
conflictos entre distintos departamentos; todas estas situaciones activan el rumor produciendo
falsas percepciones entre los trabajadores.
2.3.4.2 Crisis en la organizacion

La crisis se identifica por efecto de las rupturas que produce: surgimiento de conflictos
nuevos o resurgimientos de conflictos anteriores, toma de posicion por las partes, comienzo o
vuelta a ponerse en cuestion los valores de la empresa, alteracion de su imagen, campafias de
prensa, etc., En resumen, enfrentamientos Yy requerimientos generalizados de
responsabilidades hacia la empresa. Ciertamente a comunicacion esta en juego, pero atizando
el conflicto. La direccion de la empresa, aguas arriba, deberé apostar por estrategias capaces
de resolver concretamente el problema que dio origen a la crisis, la accion que se tome en esos
momentos no puede improvisarse ya que, para elaborar una estrategia eficaz, es preciso

delimitar de antemano el problema que se tiene que resolver (Pifiuel, 2002).

2.3.9. Clima organizacional y comunicacion asertiva

Segln Pintado (2011) significa expresar con confianza lo que se piensa, se siente y se
cree (valores). Respeta los derechos propios al mismo tiempo que se respetan lo de los otros.
La comunicacion no asertiva es la incapacidad para expresar en forma coherente lo que se
piensa, se siente y se cree (valores), asi como el hecho que otros vulneren los derechos ajenos

sin provocacion.
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2.3.10. Clima organizacional y satisfaccion laboral

Segln Pintado (2011) la satisfaccion laboral puede definirse como la actitud del
trabajador frente a su propio trabajo, dicha actitud est& basada en las creencias y valores que el
trabajador desarrolla en su propio trabajo. Es el grado en el cual el empleado se identifica con
una organizacién en particular, con sus metas y desea mantenerse como uno de sus miembros.
La satisfaccion laboral estd muy relacionada con el clima organizacional de la empresa y el
desempefio laboral. Los sistemas de salarios, incentivos, gratificaciones, compensaciones y
politicas de ascensos deben ser justos, teniendo como base fundamental la relacion

conocimiento — talento — actividad — recursos.

2.3.11. Gerentes con un liderazgo transformacional

El liderazgo conductivo del talento humano conceptualiza que un lider es aquella
persona capaz de influir en los demés y no necesariamente tiene que ver con la posicion
jerarquica que pudiese ocupar, respecto a eso la opinidn generalizada es que hay lideres que
nacen con capacidades innatas, pero hay otros que se van formando a través de su experiencia
en el desempefio y desarrollo profesional. El liderazgo también se basa en un reconocimiento
espontaneo por parte del resto del equipo, lo que exigira dar la talla y estar a la altura de las

circunstancias o el grupo (Pintado, 2011).

Segln Pintado (2011) en la actualidad se requieren personas altamente competitivas,
con conocimiento y experiencia que apliquen con pericia y correccion las tacticas y estrategias
de la gerencia conductiva y logren tomar decisiones acertadas, en tanto y en cuando se

descifren las necesidades, aspiraciones, pensamiento y reacciones del entorno dimensional de
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sus colaboradores; respecto a los lideres efectivos no solo deben distinguirse como los
excelentes conductores de la de la gestion estratégica de la empresa, sino que en esa y en
mayor dimension habré de revelarse el amplio tema de la organizacion familiar; esto implica
el conocimiento de la conducta humana, conocimiento el trabajador y de su ndcleo familiar,
de su realidad contextual y lograr desarrollar la capacidad perceptiva para detectar y

comprender sus necesidades, deseos y aspiraciones.

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

motivacion y empoderamiento con responsabilidad compartida (Pintado, 2011).

Sobre esto también explica Lussier & Achua (2007), éste se centra en las capacidades
transformadoras de los lideres, méas que en sus caracteristicas personales y en sus relaciones
con los seguidores. Se conoce a los lideres transformacionales por mover y cambiar las cosas
a lo grande al comunicar a sus seguidores, aprovechando los més altos ideales y motivos de
éstos, una vision especial del futuro. Los seguidores confian, admiran y respetan al lider
transformacional, existe una confianza colectiva de los seguidores en la vision del lider
respecto a la organizacion y en consecuencia, estan dispuestos a realizar un esfuerzo

excepcional para alcanzar las metas organizacionales. En tanto las organizaciones sigan
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enfrentando desafios globales, mayor sera la necesidad de lideres que disefien y pongan en
marcha estrategias audaces que transformen o alineen las fortalezas y debilidades de la
organizacion con las oportunidades u amenazas que van surgiendo; esto describe un proceso
de influencia que cambia y transforma a los individuos, organizaciones y comunidades.

En este sentido se elabor6 un modelo en el que se explica como influye la
comunicacion interna en el clima organizacional, donde el emisor, quien debe practicar un
liderazgo transformacional, transmite el mensaje de forma asertiva a traves de canales de
comunicacion formales e informales, hacia el receptor, quién recibe la informacion y no solo
comprende el mensaje, sino que se logra un ambiente de satisfaccion laboral. Esto puede
generarse en los diferentes tipos de comunicacién: ascendente, descendente y horizontal,
ademéas se espera que exista un feedback del mensaje y con esto la comprensiéon sea

enriquecedora (Ver Figura 7).
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Figura 7. Influencia de la comunicacion interna en el clima organizacional. Elaboracion
Propia.
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Capitulo 111
Metodologia de la investigacion
3.1.  Lugar de ejecucion
La investigacion tuvo como lugar de ejecucion a la Municipalidad de Chaclacayo, que
estd ubicada en Av. Nicolds Ayllon 856 Carretera Central Km. 24 Chaclacayo, del

departamento de Lima — Peru. (Ver Figura 8).
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Figura 8. Mapa de ubicacion de la Municipalidad de Chaclacayo
3.2.  Poblacion

La poblacion del presente estudio estd conformada por todos los trabajadores de la

Municipalidad de Chaclacayo institucion que la que laboran un total de 263 trabajadores.

39



3.3. Muestra
Para determinar el tamafio de la muestra de la investigacion se utilizé la formula de la
muestra poblaciones finitas, considerando que el tipo de muestreo es probabilistico

estratificado, se utiliz6 la formula que a continuacion se presenta:

N Z2.p.q

n — 2
(N —-1)e* +Z2.p.q

2
Donde:
Tamario de poblacién N 263
Proporcion de la poblacién P 0.50
que presenta la caracteristica
Proporcion de la poblacién que no q 0.50
presenta la caracteristica
Error de estimacion e 0.05
Distribucion normal (Valor fijo) Z°1a 1.96
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Tabla 1
Distribucion para la seleccion de muestra

Gerencia Estratos  Factores N
Gerencia General 8 3% 4
Gerencia de Administracion y Finanzas 35 13% 21
Gerencia de Administracion Tributaria y Rentas 21 8% 12
Gerencia de Desarrollo Social 21 8% 12
Gerencia de Desarrollo Urbano 14 5% 8
Gerencia de Servicios a la Ciudad 107 41% 64
Gerencia de Desarrollo Econdmico 26 10% 15
Gerencia de Planeamiento y Presupuesto 7 3% 4
Secretaria General 15 6% 9
Organo de Control Institucional 2 1% 1
Asesoria Juridica 2 1% 1
Procuraduria Municipal 2 1% 1
Total 263 100% 156

En la siguiente figura se observa como funciona la estructura organizacional dentro de
la Municipalidad de Chaclacayo, ademas se observa que el area encargada de la comunicacion

depende de Secretaria General y se denomina Unidad de Relaciones Publicas e Imagen

Institucional. (Ver Figura 9)
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ESTRUCTURA ORGANICA DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHACLACAYO
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Figura 9: Organigrama de la Municipalidad de Chaclacayo, extraido.......
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3.4. Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo bésica ya que busca ampliar los conocimientos respecto a
la relacion entre la comunicacion interna y el clima laboral de los empleados de la
Municipalidad de Chaclacayo; también de enfoque cuantitativo porque se midieron las
variables del estudio (comunicacion interna y clima organizacional); para obtener los
resultados, se realizd una recopilacion de informacion mediante encuestas, los resultados
fueron y contestados a traves de métodos estadisticos que ayudaron a contrastar las hipotesis
de las variables principales y a su vez se establecieron patrones de comportamiento

descriptivo - correlacional en la investigacion.

3.5. Disefo de investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental, porque en el estudio no existié la
manipulacion de variables (comunicacion interna y clima organizacional), ademas es
transversal de tipo descriptivo — correlacional ya que los datos se recolectaron en un tiempo
especifico y Unico a través de un cuestionario dirigido a los trabajadores en una fecha
establecida. De alcance descriptivo porque se describe detalladamente las variables de estudio.
Por ultimo el disefio estadistico correlacional porque se pretende medir el grado de relacion
(influencia) entre las variables de estudio ya mencionadas.

En la siguiente figura se presenta el comportamiento o disefio de las variables.
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Tabla 2.
Comportamiento relacional de las variables en investigacion

Variable Dependiente (YD) Variable Independiente (XI)
Clima Organizacional Comunicacion Interna

Y1

Y2 <« {X1, X2, X3}

Y3

Descriptivo - Correlacional

Donde:

VD (Y): Variable dependiente = Clima organizacional
VI (X): Variable independiente = Comunicacion interna
X1: Comunicacion descendente

X2: Comunicacion ascendente

X3: Comunicacion horizontal

Y 1: Comunicacion asertiva y operativa

Y2: Comunicacion y satisfaccion laboral y personal

Y 3: Liderazgo transformacional
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Esquema del disefio de investigacion

Municipalidad de Chaclacayo.

Influencia de la comunicacion interna en el nivel de clima organizacional de la

Comunicacion Interna
[

Influencia

Clima Organizacional

Cuestionario para trabajadores

-«— Elaboracién de instrumento

!

'

Correccién de instrumento

Validacion del instrumento por expertos «—
v
ACEPTADO No
Si

!

Aplicacion del cuestionario a la poblacion en estudio

v

Elaboracién del proyecto final de investigacion

v

Presentacion del informe final de la investigacién

v

Sustentacién de tesis

No

Aprobado

Correcciones

Si

v

Sustentacidn y presentacién de informe final
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Para el desarrollo de la investigacion se realizaron los siguientes pasos:

En primer lugar, se identificoé la problemética mediante una indagacion y la
observacion profunda dentro de la Municipalidad de Chaclacayo, identificando las dificultades
de comunicacion en los trabajadores.

En segundo lugar, luego se recopilé informacion respecto a las variables
(Comunicacion interna y clima organizacional) para contar con material bibliogréfico que
ayude a fundamentar el estudio.

En tercer lugar, se procedié a la seleccion de informacion que fue base de la
fundamentacion para la elaboracion de los instrumentos para medir la comunicacion interna 'y
el clima organizacional; éstos fueron validados por juicio de expertos (un metodélogo, un
lingliista, un estadista y dos especialistas) quienes analizaron y verificaron la congruencia,
claridad, contexto y dominio del constructo.

En cuarto lugar, se solicitd el permiso correspondiente a la Municipalidad de
Chaclacayo, donde se aplicéd el instrumento de acuerdo determinada. En quinto lugar, se
recopilé toda la informacién de las dos variables de investigacion, para luego proceder a
analizar cada una de ellas utilizando el programa SPSS 23.0 y permitié producir analisis
estadisticos, elaborar tablas y gréaficos que mostraron los resultados segun el planeamiento de

la hipdtesis. Finalmente se elabor6 el informe final del estudio para su defensa respectiva.

3.6.  Instrumento de recoleccion de datos
Para la presente investigacion se utiliz6 como instrumento, el cuestionario,
visualizados en los anexos 1y 2 (encuesta) los cuales se dividieron de acuerdo a las variables

de estudio y que fueron validados y revisados por los expertos para que cumplan con los
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requisitos de claridad, congruencia, contexto y dominio del constructo. Posterior a esto se
realizaron las correcciones correspondientes segun la sugerencia de los expertos para la

aplicacion de los mismos.

Para el cuestionario de comunicacion interna, se considerd la primera variable en tres
dimensiones: comunicacion descendente, comunicacion ascendente y comunicacién
horizontal las cuales fueron medidas en escalas de 1 (nunca), 2 (a veces) y 3 (siempre), la
primera dimension conté con 12 preguntas, la segunda con 8 preguntas y la tercera con 8
preguntas, teniendo un total de 28 preguntas. Al igual que el cuestionario de Comunicacion
Interna, el cuestionario de clima organizacional también fue dividido en tres dimensiones
(comunicacion asertiva y operativa con 11 preguntas, satisfacciéon laboral y personal con 8
preguntas y liderazgo transformacional con 11 preguntas), un total de 30 preguntas en sus

diferentes dimensiones.

3.7.  Validacién de instrumento

Para validar los cuestionarios de comunicacion interna y clima organizacional, se
solicito la validacion de los mismos a través de un juicio de expertos, siendo validado por el
Mg. Domingo Enoe Huerta Huaman, catedratico de la Universidad Peruana Union; Lic. Nidia
Areli Montalvo Cardenas, catedratica de la Universidad Peruana Union en la especialidad de
Ciencias de la Comunicacién; Licenciado Oscar David Martinez Pizarro, director de la
Escuela Académico Profesional de Ciencias de la Comunicacion y docente la Universidad
Peruana Union, ademas de especialista en relaciones publicas; Dr. Donald Jaimes Zubieta,

Director de Publicaciones y Difusion cultural de la Universidad Peruana Union; Ing. Nemias
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Saboya Rios, docente principal de la Facultad de Ingenieria y Arquitectura de la Universidad

Peruana Unién, los datos mas importantes de los expertos son detallados en la Tabla 3.

3.8.

Tabla 3

Validacion de expertos

Juicio de expertos de la investigacion

Jueces

Género

Titulo

Categoria
profesional

Afios de
experiencia

Institucion
laboral

Masculino

Treinta afios

Universidad

Nidia Areli
Montalvo
Cardenas.

Femenino

Licenciada
en
Periodismo

Periodista

Once afos

Universidad
Peruana
Union.

Oscar David
Martinez
Pizarro

Masculino

Licenciado en
Ciencias de la

Comunicacion.

Director de la
EAP Ciencias
de la

Comunicacion

Ocho afios

Universidad
Peruana
Union.

Donald
Jaimes
Zubieta.

Masculino

Doctor

Director de
Publicaciones
y Difusion
cultural

Doce afios

Universidad
Peruana
Union.

Nemias
Saboya
Rios.

Masculino

Ingeniero
de Sistemas

Docente
Principal

Nueve afios

Universidad
Peruana
Union.

René
Wilberth
Gonzales
Taco

Masculino

Abogado

Director de
la oficina de
acreditacion
y evaluacién
Veintidds
afos
Universidad
Peruana
Unién

Los expertos emitieron las sugerencias respectivas para la elaboracion del instrumento, las
cuales son detalladas en la Tabla 4.

Tabla 4.
Criterio de expertos para el cuestionario
Experto Opiniones
[E)r?cr)r;mgo En el instrumento de comunicacion interna unir las preguntas del 6 al 9.
Cambiar la palabra “esta” por “es” en la pregunta 18.
Huerta . . = e .
. Cambiar la palabra filtracion por infidencia de la pregunta 30.
Huaman.
Nidia Areli  Cambiar las preguntas a primera persona.
Montalvo Revisar la puntuacién.
Cardenas. Mejorar la redaccion de la pregunta 23
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Oscar
David
Martinez
Pizarro

Reformular la pregunta 3.

Especificar quiénes son los responsables de la comunicacion interna en la pregunta 8.
Mejorar la redaccion de las preguntas 23, 24, 25 y 27.

Eliminar la pregunta 2 de comunicacion interna por redundancia.

Cambiar la palabra problema por necesidades de la pregunta 9 en la variable clima
organizacional.

René
Wilberth
Gonzales
Taco

Cambiar la palabra “informan” por “comunicar” en la pregunta 5 de la dimension
comunicacion descendente.

Agregar la palabra electrénico luego de digitales en todas las preguntas.

Agregar la palabra “reconoce” en la pregunta 11 de la dimension comunicacion
descendente.

Mejorar la redaccion de las preguntar 14, 15, 16, 26, 27, 28 y 29 de la variable
comunicacion interna.

Mejorar la redaccion de los indicadores de la operacionalizacion de variables para mejorar
la coherencia en ambas variables.

En la variable de clima organizacional cambiar la palabra “efectiva” por “eficaz” de la
pregunta 5.

En la variable de clima organizacional cambiar la palabra “bueno” por “adecuada” de la
pregunta 8.

En la variable de clima organizacional agregar la palabra “igualdad de oportunidades” de
la pregunta 18

En la variable de clima organizacional volver a redactar la pregunta 29.

Nemias
Saboya
Rios.

En la pregunta 1 de la dimensién comunicacién descendente cambiar por institucion,
empresa u organizacion.

Cambiar la palabra “siente” por “te informas”.

Quitar de los datos generales los nombres y apellidos

Mejorar la redaccion.

Realizar las modificaciones en funcion de las sugerencias emitidas en el cuestionario.

Donald
Jaimes
Zubieta.

Mejorar redaccion de algunos items.

Utilizar la palabra institucion, empresa u organizacién en lugar de Municipalidad de
Chaclacayo.

Redactar en primera persona.

Cambiar la palabra siente por existe en la pregunta 17.

Cambiar la palabra comunico por expreso en las preguntas 21 y 22.

Agregar un calificativo en la pregunta 18 en la variable clima organizacional.
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3.9. Validacion de criterio

Para proceder a validar el criterio del instrumento se ingresaron los datos al programa
estadistico IBM SPSS 23.0, evidenciandose que las variables analizadas presentan alta
correlacion entre ellas; ya que los resultados sobrepasaron al r > 0,30 confirmando que el

instrumento elaborado es valido (Ver tabla 5).

Tabla 5.
Analisis de correlacién de datos de la comunicacion interna.
Comunicacién interna Descendente  Ascendente  Horizontal
Correlacion de Pearson 1
Descendente Sig. (bilateral)
N 156
Correlacion de Pearson 0,575 1
Ascendente Sig. (bilateral) 0,00
N 156 156
Correlacion de Pearson 0,386 0,438 1
Horizontal Sig. (bilateral) 0,00 0,00
N 156 156 156
Tabla 6.
Anélisis de correlacion de datos del Clima Organizacional.
Comunicacién  Satisfaccion .
. . . Liderazgo
Clima organizacional asertiva 'y laboral y .
; transformacional
operativa personal

Correlacién de Pearson 1

Comunicacion Sig. (bilateral)
N

asertiva y operativa

156
Satisfaccion laboral C_orrelgci()n de Pearson 0,591 1 0,566
y Personal Sig. (bilateral) 0,00 0
N 156 156 156
Liderazgo C_orrelqcién de Pearson 0,660 0,566 1
transformacional Sig. (bilateral) 0,00 0,00
N 156 156 156

3.10. Analisis de fiabilidad
La confiabilidad del instrumento de comunicacion interna se valordé analizando la
consistencia interna de la escala global (total) con la contribucion del coeficiente de Alfa de

Cronbach, el cual proporciona la siguiente férmula:
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e = K [media(r)]
R [(k — 1)(media ()]

Donde:
K es el nimero de reactivos de la prueba
Media (r) es la media de las correlaciones entre los reactivos

Rkk es el coeficiente de confiabilidad.

Para determinar el grado de fiabilidad del instrumento, se realizd el analisis de Alfa de
Cronbach, donde los resultados demostraron que existe un alto grado de confiabilidad ya que
el valor superé al 0,75 (alfa = 0,823) demostrando asi que el instrumento que se ha utilizado

en esta investigacion es fiable (Ver tabla 7).

Tabla 7.

Andlisis de Alfa de Cronbanch de la variable comunicacion interna
Alfa de Cronbach N de elementos

0,823 4

Ademas, los resultados de la tabla 8 evidencian un alto grado de confiabilidad de las
dimensiones del instrumento como se muestra a continuacion: para la dimension de
comunicacion descendente r = 0,784 > 0.30, para la dimension de comunicacion ascendente
r = 0,750 > 0.30 y para la dimension de comunicacion horizontal r = 0,589 > 0.30, que se

realizd a través del analisis de las correlaciones total-elemento (Ver tabla 8).
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Tabla 8.
Estadisticos de las correlaciones total-elemento de las dimensiones de la variable
comunicacion interna

Mediadela Varianzade la ., Alfa de
) . Correlacién .
escala si se escala si se Cronbach si se
T T elemento-total .
elimina el elimina el . elimina el
corregida
elemento elemento elemento
Comunicacion descendente 94,7628 225,860 0,784 0,726
Comunicacién ascendente 103,4038 269,404 0,750 0,779
Comunicacion horizontal 104,0449 303,772 0,589 0,837
Comunicacion Interna 60,4423 93,668 1,000 0,704

De la misma manera para conocer el grado de fiabilidad del instrumento “Nivel del Clima
Organizacional”, se realizo el analisis de Alfa de Cronbach, donde los resultados demostraron
que existe un alto grado de confiabilidad ya que el valor superé al 0,75 (alfa = 0,845)

demostrando asi que el instrumento que se ha utilizado en esta investigacion es fiable (Ver

tabla 9).
Tabla 9.
Analisis de Alfa de Cronbanch de la variable clima organizacional
Alfa de Cronbach N de elementos
0,845 4

De igual modo se logra evidenciar en los resultados de la tabla 10 un alto grado de
confiabilidad de las dimensiones del instrumento como se muestra a continuacién: para la
dimension de comunicacion asertiva y operativa r = 0,817 > 0.30, para la dimension de
satisfaccién laboral y personal r = 0,722 > 0.30 y para la dimension de liderazgo
transformacional r = 0,835 > 0.30, que se realiz6 a través del analisis de las correlaciones

total-elemento (Ver tabla 10).
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Tabla 10.
Estadisticos de las correlaciones total-elemento de las dimensiones de la variable Clima
Organizacional

Mediadela Varianzade la

Correlacién Alfa de Cronbach si

escala si se escala si se s
T o elemento-total se elimina el
elimina el elimina el ]
corregida elemento

elemento elemento
Comunicacion 117,1474 497,301 0817 0,791
Asertiva y Operativa
Satisfaccion Laboral 1,/ ¢/, 573,013 0,722 0,849
y Personal
Liderazgo 118,2500 445,982 0,835 0,758
Transformacional
Clima 72,5833 179,096 1,000 0,800

Organizacional

3.11. Técnica de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos se utilizo la técnica de la encuesta y para ello se coordind
la autorizacion con la maxima autoridad de la institucion el sefior Alfredo Valcarcel Cahen,
quién otorgd el consentimiento formal; luego se procedid a realizar la aplicacion del
instrumento aleatoriamente segun la muestra establecida en las trece areas de la institucion
siendo estas las siguientes: Gerencia General, Gerencia Administrativa y Finanzas, Gerencia
de Administracion Tributaria, Gerencia de Desarrollo Social, Gerencia de Desarrollo Urbano,
Gerencia de Servicios a la Ciudad, Gerencia de Desarrollo Econémico, Gerencia de
Planeamiento y Presupuesto, Gerencia de Gestion Ambiental, Secretaria General, Organo de
Control Institucional, Asesoria Juridica y Procuraduria Municipal, a quienes se les
proporciond las indicaciones necesarias para la ejecucion del correcto llenado de cuestionario,
teniendo como duracién un tiempo aproximado de 10 a 15 minutos, segln la habilidad del

encuestado.
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3.12. Evaluacion de datos

Para la evaluacion de datos de las variables de comunicacion interna y clima
organizacional en la Municipalidad de Chaclacayo se utilizo el cuestionario elaborado por el
propio investigador, evaluado en la escala de Likert donde se consideraron tres escalas de la
siguiente manera: 1(nunca), 2 (a veces) 3 (siempre).

Del mismo modo para este trabajo de investigacion se utilizé la técnica de Baremo
para obtener el rango por el cual seria evaluado el cuestionario. Para alcanzar dichos
resultados se utilizd una operacién 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 toma un nimero de amplitud con el cual fue posible dale valor a los
numero para interpretar los resultados de los cuestionarios realizados.

En la segunda parte, para medir de forma general la variable comunicacion interna en la
Municipalidad de Chaclacayo, se realizé la suma de todos los items para obtener un puntaje

minimo de 28 y un maximo de 84, clasificandose de la siguiente manera:

28 — 46 (Nunca) 47 — 65 (A veces) 66 — 84 (Siempre)

Dentro de esta variable identificamos dimensiones, las cuales pasaron también por la
operacion aritmética:
Comunicacion descendente: (Minimo: 12) (Méaximo: 36)

12 -20 (1 Deficiente) 21 -28 (2 Regular) 29 -36 (3 Excelente)

Comunicacion ascendente (Minimo: 8) (Méaximo: 24)

8 —-13 (1 Deficiente) 14 -18 (2 Regular) 19-24 (3 Excelente)
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Comunicacion horizontal (Minimo: 8) (Méaximo: 24)

8 —13 (1 Deficiente) 14-18 (2 Regular) 19-24 (3 Excelente)

De igual modo se realizo el procedimiento aritmético para medir de forma general la
variable clima organizacional en la Municipalidad de Chaclacayo, en la que se realiz la suma
de todos los items para obtener un puntaje minimo de 33 y un méximo de 99, clasificandose
de la siguiente manera:

33 - 55 (Nunca) 56 — 77 (A veces) 78 — 99 (Siempre)

Dentro de esta variable identificamos dimensiones por la operacion aritmética:
Comunicacion asertiva y operativa: (Minimo: 13) (Maximo: 39)

13-21 (1 Deficiente) 22 -30 (2 Regular) 31-39 (3 Excelente)

Satisfaccion laboral y personal: (Minimo: 8) (Méaximo: 24)

8- 13 (1 Deficiente) 14 -18 (2 Regular) 19-24 (3 Excelente)

Liderazgo transformacional: (Minimo: 12) (Maximo: 36)
12 -20 (1 Deficiente) 21 -28 (2 Regular) 29 -36 (3 Excelente)
3.13. Hipdtesis de la investigacion
3.13.1. Hipotesis principal:
Ho: La comunicacién interna no influye en el nivel de clima organizacional de los
trabajadores de la Municipalidad de Chaclacayo.
Ha: La comunicacion interna influye en el nivel de clima organizacional de los

trabajadores de la Municipalidad de Chaclacayo.
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3.13.2. Hipdtesis derivadas:

3.14.

Hol: La comunicacion interna (descendente, ascendente y horizontal) no influye en el
nivel de comunicacion asertiva y operativa de los trabajadores de la Municipalidad de
Chaclacayo.

Hal: La comunicacion interna (descendente, ascendente y horizontal) influye en el
nivel de comunicacion asertiva y operativa de los trabajadores de la Municipalidad de
Chaclacayo.

Ho2: La comunicacion interna (descendente, ascendente y horizontal) no influye en el
nivel de satisfaccion laboral y personal de los trabajadores de la Municipalidad de
Chaclacayo.

Ha2: La comunicacion interna (descendente, ascendente y horizontal) influye en el
nivel de satisfaccion laboral y personal de los trabajadores de la Municipalidad de
Chaclacayo.

Ho3: La comunicacion interna (descendente, ascendente y horizontal) no influye en el
nivel de liderazgo transformacional de los trabajadores de la Municipalidad de
Chaclacayo.

Ha3: La comunicacion interna (descendente, ascendente y horizontal) influye en el
nivel de liderazgo transformacional de los trabajadores de la Municipalidad de
Chaclacayo.

Variables

En esta investigacion se consideraron las siguientes variables
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3.14.1. Variable independiente

Se considerd a la comunicacién interna como variable independiente y en ella las siguientes
dimensiones:

e Comunicacion descendente

e Comunicacion ascendente

e Comunicacioén horizontal

3.14.2. Variable dependiente

Se consider6 al clima organizacional como variable independiente y en ella las siguientes
dimensiones:

e Comunicacion asertiva y operativa

e  Satisfaccion laboral y personal

e Liderazgo transformacional

3.15. Operacionalizacion de variables

Para que el investigador logre un estudio completo de las variables, se defini6 a las
mismas a un nivel conceptual, instrumental y operacional. Se trabajo lo conceptual basados
en estudios referidos en la bibliografia, la instrumental con la forma en la que las variables en
estudio son referidas y la operacional indica la forma en que las variables en estudio son
descritas y la definicién operacional, concluye con el conjunto de procedimientos que deben

realizarse para medir las variables en esta investigacion.
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3.15.1 Variable: Comunicacién Interna

Tabla 11
Operacionalizacion de variables de comunicacién interna
Variable Dﬁ'”'”?};ﬁggéiptual de Dimensiones Indicadores items
Comunica las 1.1 Estoy satisfecho con la informacion que recibo respecto a
" . los valores, objetivos, politicas, normas y otros de la
instrucciones Institucion
La comunicacion interna ::pgzg;biliga deslas 1.2 Recibo informacion continua respecto a las funciones y
es una necesidad delppuesto valores responsabilidades de mi puesto y mi trabajo.
estratégica y una condicion funciones  de  los 1.3 Recibo mformamop de las noticias _df:l persor|1al (IIegagIa de
basica para que la empresa departamentos, un nuevo compafiero, programacion anual o reuniones
0 institucion pueda objetivos y otros de importantes como cumpleafios).
front P i Ia{)r aniz;lcién 1.4 Recibo informacién respecto a los resultados de los
< afrontar con garantias su % g ' proyectos y acciones de la institucion.
GE) funcionamiento. Mejorar < 2.1 La gerencia y mis jefes me comunican de las actividades,
= la gestion de las g Permite gue exista resultados u otros temas de interés de la organizacion.
p organizaciones, potencia la 8 ' una a adecuada 2.2 Los responsables de la comunicaciéon interna en la
NS calidad de los procesos 2 retroalimentacion institucion utilizan canales de comunicacion digitales y
§ productivos y favorece el 2 sobre el desempefio electronicos: pagina web, correo electrénico, blogs, redes
e clima. La imagen de las 8 del traba'gdor sociales u otros para informarme.
:ES corporaciones depende, < utilizando J los | 2-3 Los responsables de la comunicacion interna en la
8 cada vez mas, del trato que § canales de institucion utilizan canales de comunicacion fisicos:

reciba sus empleados y de
su vinculacion con la
sociedad en la que
desarrollan su labor. Sin
comunicacion no hay
crecimiento posible.

comunicacion.

. Incentiva en los

trabajadores el
desarrollo de un
trabajo eficiente.

boletin interno, periédico mural, revista interna, buzén de
sugerencias u otros para informarme.

24 La gerencia y mis jefes me entregan a tiempo la
informacién necesaria para realizar mis responsabilidades
y deberes.

2.5 La gerencia y mis jefes me orientan oportunamente para
resolver problemas en el trabajo.

3.1 La gerencia y mis jefes me entregan informes escritos o
digitales de forma clara y concisa que me ayuda realizar un
trabajo eficiente.
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3.2 Mi jefe reconoce que valora mi trabajo en publico.
3.3 La gerencia propone una comunicacién interna influye en
mi compromiso con la organizacion

Comunicacion Interna

Comunicacién ascendente

1. Expresa

adecuadamente lo
que piensan y/o
sienten los
trabajadores hacia
sus jefes.

. Fomenta la

participacion y el
compromiso con la
organizacion, que a
su vez aumenta la
satisfaccion.

Incentiva a los
directivos y a los
trabajadores el
feedback que
necesitan para la
toma de decisiones

1.1 Puedo expresar con facilidad mis pensamientos,
sentimientos y opiniones a mis jefes.

1.2 Mi jefe confia en mi y en mis capacidades.

2.1 En mi instituciéon existe un clima idéneo para que la
transmision de informacion sea fluida y util.

2.2 Mi jefe escucha mis opiniones, ideas y sugerencias.

2.3 Comunico mis opiniones y sugerencias a los responsables
de mi departamento.

1.1 Comunico mis opiniones y sugerencias a través de canales
de comunicacion fisicos: periédico mural, buzén de
sugerencias u otros.

1.2 Comunico mi opinion en las reuniones y en otros
escenarios.

1.3 Comunico mis opiniones y sugerencias utilizando canales
de comunicacion digitales y electrénicos: pagina web,
correo electronico, blogs, redes sociales u otros.

59



Comunicacién horizontal

1. Generala
comunicacion sea
directa y fluida.

2. ldentifica los
medios de
comunicacion en
las relaciones de
trabajo.

3. Resuelve conflictos

producidos en las
relaciones
laborales

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

1.2 Los canales de comunicacion existentes (carta,
memorando, informe u otros) me ayudan.

2.1 Con qué frecuencia utilizo el teléfono y el correo
electronico para comunicarme con mis compafieros de
trabajo.

2.2 Con qué frecuencia me comunico con mis compafieros en
persona.

3.1 Los rumores, el celo profesional, la infidencia y otros me
generan una barrera de comunicacién que dificultan mis
relaciones laborales.

3.2 Cuando se genera un conflicto, soy el que cedo con tal de
solucionarlo.

3.3 Mis actitudes generan conflictos en mis compafieros.

3.4 Busco resolver el conflicto en el més corto tiempo posible.
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3.15.2 Variable: Clima organizacional

Tabla 12
Operacionalizacién de variables del clima organizacional
Variable Def'n'c'\(}gﬁggfeeftual de Dimensiones Indicadores items
1.1 Soy oportunamente comunicado sobre los objetivos,
1 Informar logros y cambios, logros, y/o actividades de mi institucion.
objetivos por los 1.2 Me informan por distintos canales de comunicacién hasta
canales adecuados asegurar que la informaciébn ha sido transmitida
de comunicacion. correctamente.
1.3 En mi institucion se fomenta la comunicacion interna a
través de medios formales digitales, electronicos o fisicos.
i . © 1.4 Considero que los medios de comunicacion en mi gerencia
_ El cl_lma 0 _amblente de 2 son efectivos.
© trabajo constituye uno de ©
2 los factores determinantes S 2 Utilizar la 2.1 La comunicacion existente con mi jefe inmediato es eficaz.
I y facilita, no so6lo los ; comunicacion para | 2.2 Mi jefe incentiva la retroalimentacién clara acerca de mis
= procesos organizativos y © mejorar la relacion responsabilidades.
> de gestion, sino también s entre las personasy | 2.3 Mis jefe_s y demas superiores escuchan mis ideas y
8 de innovacién y cambio. % los grupos. Comentarlo-s. B ) 5 -
= e 2.4 La comunicacion con mis compafieros de trabajo es
= N adecuada y fluida.
© § 2.5 Mi jefe inmediato se preocupa por mis necesidades y
= dificultades de trabajo.
g 2.6 Mi jefe inmediato se preocupa por mis dificultades
o) personales.
O 3 Utilizar la
comunicacion para | 3.1 Me comunican apropiadamente las responsabilidades y
informar actividades a desarrollar en mi puesto.
adecuadamente al | 3.2 Me comunican apropiadamente mis derechos como
personal las trabajador
normas internas o
externas de la
institucion.
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Satisfaccion laboral y personal

1 Genera en el
trabajador
motivacién y
satisfaccion en su
actividad
profesional.

2 Reconoce al

trabajador para su
satisfaccion laboral.

3 Fomenta buenas

relaciones entre los
miembros de la
institucion.

1.1 Estoy satisfecho con mi cargo asignado por la institucion.
1.2 Me siento orgulloso del trabajo que desempefio.
1.3 Me siento valorado y respetado en mi trabajo.

2.1 Percibo que mi trabajo esté suficientemente reconocido.

2.2 Considero que el sueldo y prestaciones son satisfactorios.

2.3 Considero que los ascensos y promociones son
satisfactorias.

3.1 Considero que existe igualdad de oportunidades entre
hombres y mujeres dentro de la institucion.

3.2 La relacion con mis jefes y superiores es adecuada y
satisfactoria.

Clima organizacional

Liderazgo transformacional

1 Generaen el
trabajador
motivacién y
satisfaccion en su
actividad
profesional.

2 Reconoce al
trabajador para su
satisfaccion laboral.

3 Fomenta buenas
relaciones entre los
miembros de Ila
institucion.

1.1 Mi jefe se interesa por escuchar lo que tengo que decir.

1.2 Puedo hablar libremente con mi jefe, a pesar de estar en
desacuerdo.

1.3 Mi jefe me trata con amabilidad.

2.1 Cuando cometo algin error, mi jefe lo detecta
oportunamente y me informa de manera asertiva.

2.2 Cuando logro un buen resultado o hago algo sobresaliente
en mi trabajo, mi jefe reconoce mi aportacion.

2.3 Evaluo con mi jefe el trabajo que he realizado.

24 Mi jefe me incentiva a buscar nuevas ideas para
incrementar mi efectividad.

3.1 Percibo que mi jefe es justo con sus decisiones.

3.2 El estilo de direccion de mi jefe me influye positivamente.

3.3 Mi jefe fomenta las relaciones humanas con su personal.

3.4 Mi jefe esta comprometido con su trabajo y con nosotros.

3.5 Considero que mi jefe es una de las mejores personas con
las que he trabajado
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Capitulo IV
Resultados y discusion
4.1.  Analisis estadisticos de datos
Para obtener resultados de esta investigacion se utilizd el analisis estadistico de la Chi
que ayudd a identificar la influencia entre las variables comunicacion interna y clima
organizacional, con un nivel de confianza de 95% de los datos trabajados fueron de la
extraccion de la muestra, asimismo para demostrar en qué medida la influencia de las

variables de estudio se utiliz6 el andlisis de Tau-b Kendall.

4.2.  Analisis descriptivo de la investigacion
4.2.1. Andlisis descriptivos generales

Respecto a la edad de los trabajadores, la tabla 13 evidencia un porcentaje mayor de
trabajadores entre los 30 y 39 afios, con un 32,7%, seguido por aquellos que oscilan de 18 a 29
afios con 31,4%, resultados que demuestran que mas del 50% de los trabajadores de la
Municipalidad de Chaclacayo son jovenes. Asimismo existe un 23,7% de éstos que se

encuentran entre 40 y 49 afios y por ultimo el 12,2% se encuentran entre 50 y 59 afios.

Tabla 13.

Edad de los trabajadores de la Municipalidad de Chaclacayo
Edad Frecuencia Porcentaje
De 18 a 29 afios 49 31,4 %
De 30 a 39 afios 51 32,7 %
De 40 a 49 afios 37 23,7 %
De 50 a 59 afos 19 12,2 %
Total 156 100,0
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Respecto a la tabla 14 se muestra que en la Municipalidad de Chaclacayo el 55,8% de
los trabajadores pertenecen al género masculino, siendo este resultado representa el mayor

namero de poblacion, sin embargo el género femenino es representado por un 44,2%.

Tabla 14.

Género de los trabajadores de la Municipalidad de Chaclacayo
Género Frecuencia Porcentaje
Masculino 87 55,8 %
Femenino 69 44,2 %

Total 156 100,0 %

En relacion a la gerencia a la que pertenecen los trabajadores de la Municipalidad
de Chaclacayo, la tabla 15 evidencia un porcentaje mayor de los trabajadores que
pertenecen a la Gerencia de Servicios a la Ciudad con un 39,7%, este resultado demuestra
que la Municipalidad de Chaclayo estd enfocada en destinar la mayor cantidad posible de
personal a servir a la comunidad, luego de ello se encuentran los trabajadores de la
Gerencia de Administracion Tributaria y Rentas con 13.5%, a continuacion se encuentra el
personal que trabaja en la Gerencia de Administracion y Finanzas con 10,9%,
seguidamente se encuentran los trabajadores de la Gerencia de Desarrollo Econémico con
8,3%, a su vez continua el personal que trabaja en Secretaria General con 7,7%,
continuando, la siguiente Gerencia es Desarrollo urbano, en ella trabajan el 6,4% del
personal, asimismo la siguiente Gerencia es Planeamiento y Presupuesto con 4,5%, luego
de ella esta la Gerencia de Desarrollo Social que cuenta con el 3,8% del personal,
finalmente se encuentran Gerencia General, Organo de Control Institucional, Asesoria

Juridica y Procuraduria Municipal que cuenta con 1,3% del personal respectivamente.

64



Tabla 15.
Gerencia a la que pertenecen los trabajadores de la Municipalidad de Chaclacayo

Gerencia Frecuencia  Porcentaje
Gerencia General 2 1.3%
Gerencia de Administracion y Finanzas 17 10,9 %
Gerencia de Administracion Tributaria y Rentas 21 13,5%
Gerencia de Desarrollo Social 6 3,8%
Gerencia de Desarrollo Urbano 10 6,4 %
Servicios a la Ciudad 62 39,7 %
Gerencia de Desarrollo Econdmico 13 8,3 %
Gerencia de Planeamiento y Presupuesto 7 4,5 %
Secretaria General 12 7.7%
Organo de Control Institucional 2 1,3 %
Asesoria Juridica 2 1.3%
Procuraduria Municipal 2 1,3%
Total 156 100,0 %

En la tabla 16 se distingue los diferentes rangos de afios de servicio en los trabajadores
de la Municipalidad de Chaclacayo, el 64,7% de ellos pertenecen al rango de 1 a 5 afios, con
este resultado se demuestra que la gran mayoria de los trabajadores fueron contratados en la
gestion presente; continuando con los resultados el 25% de los trabajadores corresponden al
rango de 6 a 10 afos, seguido por los trabajadores que se encuentran en el rango de 21 afios a
mas con el 5,8%, luego se encuentran los trabajadores que se encuentran en el rango de 11 a
15 afios con 2,6% y finalmente estan los trabajadores que se encuentran en el rango de 15 a 20
afios con el 1,9%.

Tabla 16.

Afios de servicio en la institucién
Afos de Servicio Frecuencia Porcentaje

De 1 a5 afios 101 64,7 %
De 6 a 10 afios 39 25,0 %
De 11 a 15 afios 4 2,6 %
De 16 a 20 afios 3 1,9%
De 21 amés 9 5,8 %
Total 156 100,0 %
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En la tabla 17 se puede apreciar los diferentes grados de instruccion que poseen los
trabajadores de la Municipalidad de Chaclacayo, el 51,9% de los trabajadores tienen grado de
instrucciones universitarias, asimismo el 30,8% de los trabajadores poseen grado de
instrucciones técnicas, luego con 14,7% encontramos al personal que posee grado de
instruccion en el nivel secundario, por ultimo con 2,6% se encuentran los trabajadores con
grado de instruccién maestria.

Tabla 17.

Grado de instruccion académica
Grado Académico Frecuencia Porcentaje

Secundaria 23 14,7 %
Técnico 48 30,8 %
Universidad 81 51,9 %
Maestria 4 2,6 %
Total 156 100,0 %

4.2.2. Andlisis descriptivos relevantes

En las siguientes tablas se muestra el andlisis descriptivo relevante por niveles de
acuerdo con las dimensiones de la variable dependiente.

Los resultados que muestra la tabla 18, declara que la comunicacién descendente en la
mayoria de los trabajadores de la Municipalidad de Chaclacayo se manifiestan en un nivel
regular con un 48.7%, seguido de un nivel deficiente con un 17,3%, esto demuestra que la alta
gerencia debe recurrir a iniciativas de comunicacion que ayuden a reunir informacion sobre
las necesidades de los trabajadores para que éstos se sientan escuchados y valorados; sin
embargo, es importante mencionar que un grupo de trabajadores manifiestan con un 34% que

la comunicacion descendente se encuentra en un nivel excelente dentro de la institucion.
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Tabla 18.

Nivel de comunicacién descendente en los trabajadores

de la Municipalidad de Chaclacayo.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente 27 17,3 %
Regular 76 48,7 %
Excelente 53 34,0 %
Total 156 100,0 %

Respecto a la comunicacion ascendente en los trabajadores de la Municipalidad de
Chaclacayo los resultados que muestra la tabla 19, declara que la comunicacion ascendente se
manifiesta en un nivel regular con un 41.7%, seguido de un nivel deficiente con un 16.7%,
esto demuestra que la mayoria de los trabajadores necesitan mejores canales de comunicacion,
que sean atractivos y sencillos para que de forma fécil se logren transmitir sus sugerencias e
inquietudes. Por otro lado existe un 41.7% de trabajadores que manifiestan que la
comunicacion interna es excelente, estos resultados si bien no representa a la mayoria, indican

que los trabajadores tienen la voluntad de aportar con nuevas ideas que impulsen el desarrollo

de la institucion.

Tabla 19.

Nivel de comunicacién ascendente en los trabajadores

de la Municipalidad de Chaclacayo.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente 26 16,7%
Regular 65 41,7%
Excelente 65 41,7%
Total 156 100,0%
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En relacion a los resultados de la tabla 20, los trabajadores de la Municipalidad de
Chaclacayo muestran un nivel regular de comunicacion horizontal con un 48.1% seguido
de un 16.7% que manifiestan un nivel deficiente, esto indica que se necesitan mejorar la
comunicacion con estrategias muy bien definidas, por otro lado un 35,3% de trabajadores
manifiestan un nivel excelente de comunicacion horizontal.

Tabla 20.

Nivel de comunicacidon horizontal en los trabajadores
de la Municipalidad de Chaclacayo.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente 26 16,7%
Regular 75 48,1%
Excelente 55 35,3%
Total 156 100,0%

En los resultados de la tabla 21 se observa que la mayoria de los trabajadores de la
Municipalidad de Chaclacayo manifiestan un nivel regular de comunicacién interna con
un 56,4%, seguido a esto, el 10.9% los trabajadores manifiestan un nivel deficiente, esto
demuestra que mas de la mitad de los participantes en la comunicacion dentro de la
municipalidad necesita de mejoras en el proceso comunicativo para trabajar con fluidez.
Sin embargo a este resultado se suma que el 32.7 % manifiestan una excelente
comunicacion interna.

Tabla 21.

Nivel de Comunicacion interna en los trabajadores
de la Municipalidad de Chaclacayo

Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente 17 10,9%
Regular 88 56,4%
Excelente 51 32,7%
Total 156 100,0%
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En relacion a los resultados de la tabla 22 se manifiesta un nivel regular de
comunicacion asertiva y operativa en los trabajadores con un 57.7%, asimismo con un
9,6% se manifiestan un nivel deficiente de comunicacion asertiva y operativa, esto indica
que gran parte de los trabajadores necesitan ser capacitados en temas de comunicacion
asertiva. Por otro lado el 32,7% de los trabajadores de la Municipalidad de Chaclacayo
manifiesta una comunicacion excelente.

Tabla 22.

Nivel de comunicacion asertiva y operativa en los trabajadores de la
Municipalidad de Chaclacayo

Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente 15 9,6%
Regular 90 57,7%
Excelente 51 32,7%
Total 156 100,0%

En la tabla 23 se indican los niveles de satisfaccion laboral y personal en los
trabajadores de la Municipalidad de Chaclacayo, donde un 41,7% manifiesta un nivel
regular y un 13,5% un nivel deficiente; esto indica la demanda de los trabajadores por
mejores incentivos laborales que ayuden a su motivacion, aunque también se debe
mencionar que un 44.9% de los trabajadores manifiestan un nivel excelente en su
satisfaccion laboral.

Tabla 23.

Nivel de satisfaccion laboral y personal en los trabajadores de la
Municipalidad de Chaclacayo

Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente 21 13,5%
Regular 65 41,7%
Excelente 70 44,9%
Total 156 100,0%
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En la tabla 24 se observa que el 35.9% de los trabajadores manifiestan un nivel regular
de liderazgo transformacional y ademas un 22.4% presentan un nivel deficiente, esto indica
que la alta gerencia debe ser capacitada con temas de liderazgo y motivacion de grupo para
que se pueda mejorar ese resultados obtenidos, sin embargo un 41,7% de trabajadores
manifiesta un nivel excelente de liderazgo transformacional dentro de la institucion. Esto es
importante porque demuestra que tener lideres capacitados es importante para guiar con
profesionalismo y empatia el trabajo.

Tabla 24.

Nivel de liderazgo transformacional en los trabajadores
de la Municipalidad de Chaclacayo

Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente 35 22,4%
Regular 56 35,9%
Excelente 65 41,7%
Total 156 100,0%

Respecto al nivel de clima organizacional, la tabla 25 indica que el 50.0% de los
trabajadores presenta un nivel regular, asimismo el 12.2% declara que el clima organizacional
se manifiesta a un nivel deficiente en la institucion, este resultado refleja que los trabajadores
perciben un ambiente laboral incomodo, por lo tanto esta situacion hace que su motivacion
disminuya, afectando su desempefio laboral y la eficacia para lograr objetivos. Por otro lado
cabe mencionar que un 37,8% de los trabajadores manifiestan un nivel excelente en el clima
organizacional.

Tabla 25.

Nivel de clima organizacional en los trabajadores
de la Municipalidad de Chaclacayo

Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente 19 12,2%
Regular 78 50,0%
Excelente 59 37,8%
Total 156 100,0%
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4.2.3. Anadlisis bidimensional de la investigacién

En esta parte del estudio, se cruza la informacion que el investigador obtuvo para lograr un
andlisis mas completo de la investigacion. En este sentido se puede observar en la tabla 26 que
el 32,1% de los varones y un 24,4 % de mujeres opinan que el nivel de comunicacion interna
es regular dentro de la Municipalidad de Chaclacayo y s6lo el 17,3% de los varones, y el 15%
de las mujeres manifiestan que existe una excelente comunicacion interna en la Municipalidad
de Chaclacayo.

Tabla 26.
Género segun el nivel de comunicacion interna
Género Nivel de comunicacion interna Total
Deficiente Regular Excelente
Masculino 6,4% 32,1% 17,3% 55,8%
Femenino 4,5% 24,4% 15,4% 44,2%

Total 10,9% 56,4% 32,7%  100,0%

Respecto a la tabla 27 se hizo una evaluacién detallada por area de trabajo obteniendo
un total de 13 areas o gerencias de trabajo de las cuales podemos analizar que dentro de la
Gerencia de Servicios a la Ciudad en la que laboran la mayor parte de trabajadores con un
39,7% del total de la poblacion (ver tabla 15), existe un 19.4% de trabajadores que opinan que
el nivel de comunicacion interna es deficiente, y un 67.7% manifiesta que existe un nivel de
comunicacion interna regular, esto es preocupante ya que esta gerencia trabaja directamente
con la poblacion por lo tanto pueden generarse rumores que afecten a la institucion; esta
situacion puede ser la consecuencia la falta de incentivos y de programas de motivacién a los
trabajadores.

Por otro lado los trabajadores de la Gerencia de Administracion y Finanzas manifiestan

que existe un nivel regular de comunicacién interna con un 58.8%, estos resultados son
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interesantes ya que esta gerencia realiza especificamente temas operativos y pocas veces
participan de eventos realizados por la Municipalidad en el distrito, sin embargo cabe
mencionar que cada uno de los integrantes deben participar activamente ya son elementos son
substanciales e importantes para el desarrollo de la institucion.

En ese sentido, los resultados de la Gerencia de Administracion Tributaria y Rentas se
encontrd que del total de su poblacion el 76.2% opina que el nivel de comunicacion interna es
excelente y sélo un 23.8% opinan que la Comunicacion Interna es regular, esto podria ser el
resultado del trabajo que realiza el gerente, ya que sus trabajadores lo definen como un lider
preocupado por las necesidades y sugerencias que cada uno de los miembros presenta, ademas
comentas que el gerente se preocupa por la mejora constante de la motivacion en el &rea que
dirige.

Tabla 27.
Area de trabajo segun el nivel de comunicacion interna

Nivel de comunicacion interna

Area de Trabajo (Gerencia) Deficiente Regular Excelente Total

Gerencia General 0.0% 50.0% 50.0% 100.0%
Gerencia de Administracion y Finanzas 59% 58.8% 35.3% 100.0%
Gerencia de Administracion Tributaria y Rentas 0.0% 23.8% 76.2% 100.0%
Gerencia de Desarrollo Social 16.7%  66.7% 16.7% 100.0%
Gerencia de Desarrollo Urbano 0.0% 50.0% 50.0% 100.0%
Servicios a la Ciudad 194% 67.7% 12.9% 100.0%
Gerencia de Desarrollo Econémico 0.0% 84.6% 15.4% 100.0%
Gerencia de Planeamiento y Presupuesto 143%  42.9% 42.9% 100.0%
Secretaria General 16.7%  25.0% 58.3% 100.0%
Organo de Control Institucional 0.0% 100.0% 0.0% 100.0%
Asesoria Juridica 0.0% 50.0% 50.0% 100.0%
Procuraduria Municipal 0.0% 50.0% 50.0% 100.0%
Total 10.9% 56.4% 32.7% 100.0%
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Respecto a la tabla 28, los resultados indican que del total de la poblacién que se
encuentra trabajando entre 1 a 5 afios el 25.6% consideran que existe un nivel de
comunicacion interna excelente, a diferencia de los trabajadores que se encuentran laborando
entre los 6 y 10 afios que de los cuales, tan solo un 5.1% manifiestan que el nivel de
comunicacion interna es excelente.

Tabla 28
Afios de servicio segun el nivel de comunicacion interna
Nivel de comunicacion interna

Edad Deficiente Regular Excelente Total
De 1 a5 afios 7,1% 32,1% 25,6% 64,7%
De 6 a 10 afios 2,6% 17,3% 5,1% 25,0%
De 11 a 15 afios 0,6% 1,9% 0% 2,6%
De 16 a 20 afios 0,0% 1,3% 0,6% 1,9%
De 21 a mas afios 0,6% 3,8% 1,3% 5,8%
Total 10,9% 56,4% 32,7%  100,0%

Respecto a los resultados de la tabla 29 la poblacion con grado de instruccion
académica a nivel de Secundaria considera en un 13.0% que el nivel de comunicacion interna
es deficiente, luego se observa que la poblacién con grado de instruccion académica a nivel de
técnico considera en un 12.5% que es deficiente, de igual forma la poblacién con grado de
instruccion académica a nivel universitario considera en un 9.9% que es deficiente y por
ultimo la poblacion con grado de instruccion académica a nivel de magister considera en un
0.0% que el nivel de comunicacién interna es deficiente. Estos resultados demuestran que a
mayor grado de instruccion académica mejor es el nivel de comunicacién interna, ahi la
importancia de contratar personal capacitado.

Tabla 29
Grado de instruccion académica segun el nivel de la comunicacion interna.
Nivel de comunicacion interna

Grado Académico Deficiente Regular  Excelente Total

Secundaria 13.0% 60.9% 26.1% 100.0%
Técnico 12.5% 68.8% 18.8% 100.0%
Universitario 9.9% 50.6% 39.5% 100.0%
Maestria 0.0% 0.0% 100.0% 100.0%
Total 10,9% 56,4% 32,7% 100,0%
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Respecto a la tabla 30 se observa que el 19,9% de los hombres perciben el clima
organizacional como excelente y el 5,1% como deficiente; en cambio las mujeres un 7,1% lo
perciben deficiente y un 17,9% de las mujeres manifestaron que es excelente.

Tabla 30.

Genero segln el nivel del Clima organizacional
Nivel de clima organizacional Total

Deficiente Regular Excelente

Masculino 5,1% 30,8% 19,9% 55,8%

Femenino 7,1% 19,2% 17,9% 44,2%

Total 12,2% 50,0% 37,8%  100,0%

Género

Respecto a la tabla 31 se hizo una evaluacién detallada por area o gerencia de trabajo y
su percepcion respecto al nivel de clima organizacional, en ese sentido al evaluar a la
Gerencia de Administracion y Finanzas se manifiesta que existe un nivel deficiente de clima
organizacional con un 17,6%, por otro lado la Gerencia de Servicios a la Ciudad en la que
laboran la mayor parte de trabajadores con un 39,7% del total de la poblacion (ver tabla 15),
existe un 19.4% de trabajadores que opinan que el nivel de clima organizacional es deficiente,
y s6lo un 14.4% opinan que existe un nivel de clima organizacional excelente, esto debe
cambiar para mejorar la motivacién entre los trabajadores y su ambiente laboral.

Por otro lado, en los resultados de la Gerencia de Administracion Tributaria y Rentas
se encontrd que del total de su poblacion el 85,7% opinan que el nivel de clima organizacional

es excelente y s6lo un 14,3% opinan que el clima organizacional es regular.
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Tabla 31.
Area segun el nivel del clima organizacional

Nivel de clima organizacional

Area Deficiente Regular Excelente Total
Gerencia General 0,0% 50,0% 50,0% 100,0%
Gerencia de Administracion y Finanzas 17,6% 41,2% 41,2% 100,0%
Gerencia de Administracion Tributaria y 0,0% 14,3% 85,7% 100,0%
Rentas

Gerencia de Desarrollo Social 16,7% 50,0% 33,3% 100,0%
Gerencia de Desarrollo Urbano 0,0% 50,0% 50,0% 100,0%
Gerencia de Servicios a la Ciudad 19,4% 66,1% 14,5% 100,0%
Gerencia de Desarrollo Econdmico 15,4% 69,2% 15,4% 100,0%
Gerencia de Planeamiento y Presupuesto 14,3% 28,6% 57,1% 100,0%
Secretaria General 0,0% 41,7% 58,3% 100,0%
Organo de Control Institucional 0,0% 0,0% 100,0% 100,0%
Asesoria Juridica 0,0% 50,0% 50,0% 100,0%
Procuraduria Municipal 0,0% 50,0% 50,0% 100,0%
Total 122%  50,0% 37,8% 100,0%

Respecto a la tabla 32 se evidencia en los trabajadores de 1 a 5 afios de servicio que un
42,6% consideran que existe un excelente clima organizacional, por otro lado entre los
trabajadores de 6 a 10 afios el 64,1% opinan que es regular, ademas entre los trabajadores de
11 a 15 el 25,0% manifiestan que es deficiente, en el grupo de personal que laboran entre 16 a
20 afnos se observo que el 66,7% manifiestan que el nivel de clima organizacionales excelente,
estos resultados indican que es necesario proponer mejoras para procurar un clima
organizacional ideal.

Tabla 32

Afios de servicio segun el nivel del nivel de clima organizacional
Nivel de clima organizacional

ARos de servicio en la institucion — Total
Deficiente Regular Excelente
De 1 a5 afios 12,9% 44.6% 42,6% 100,0%
De 6 a 10 afios 10,3% 64,1% 25,6% 100,0%
De 11 a 15 afios 25,0% 50,0% 25,0% 100,0%
De 16 a 20 afios 0,0% 33,3% 66,7% 100,0%
De 21 a més 11,1% 55,6% 33,3% 100,0%
Total 12,2% 50,0% 37,8% 100,0%
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4.2.4. Andlisis estadistico que responde a la investigacion
En esta seccion, el investigador presentara el analisis de los resultados que corresponden a las
variables de estudios con sus respectivas dimensiones de manera explicita y detallada, segun

la descripcion que se detalla en el disefio de investigacion.

1. Prueba de hipotesis de la X?entre el nivel de la comunicacion interna y el nivel de
comunicacién asertiva y operativa en los trabajadores de la Municipalidad de
Chaclacayo.

Suposiciones:

Se observaron algunas diferencias que constituyen a la muestra aleatoria con una poblacién y
una distribucion que no presenta normalidad de datos, por lo que es necesario utilizar el
andlisis estadistico no paramétrico.

Hipétesis:

Ho 1: La comunicacidn interna no influye en el nivel de comunicacion asertiva y operativa en
los trabajadores de la Municipalidad de Chaclacayo.

Ha 1: La comunicacion interna influye en el nivel de comunicacion asertiva y operativa en los
trabajadores de la Municipalidad de Chaclacayo.

Nivel de error Tipo |

El nivel de insignificancia serda < = 0.05 y por correspondiente el nivel de confianza es del
95%

Estadistico de prueba

El estadistico para este caso es:



Que corresponde a una X§;1—a- Para un nivel de significacion o es posible encontrar el valor
critico tal que el intervalo X2, < thab(g;l—a) defina la region de aceptacion, y X2, =
xfab(g;l_a) la rama que define la region critica; donde los grados de libertad son:

g = (filas — 1) X (columnas — 1) = 4

Distribucion de la estadistica de prueba:
Si la hipétesis nula es verdadera la estadistica de prueba esta distribuida como X§;1—a grado
de libertad
Regla de decision
Rechazar Ho si sig. <a
Aceptar Ha si sig.>a
Estadistica de prueba usando SPSS 23.0
Tabla 33

Pruebas de Chi-cuadrado entre la comunicacion interna segin el nivel de
comunicacion asertiva y operativa

Valor gl Sig.
Chi-cuadrado de Pearson 76,600 4 0,000
Razon de verosimilitudes 65,612 4 0,000
Asociacion lineal por lineal 51,724 1 0,000
N de casos validos 156

Tabla 34
Anélisis de Tau-b-Kendall

Valor  Sig. aproximada
Ordinal por ordinal 0,558 0,000

N de casos validos 156
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RA
RR

Xip = 9.48.7 l

x2,,= 76.600

Regla de decision

Como el valor x2,; > x2,; se rechaza Hy, a favor de la Ha; asimismo lo declara sig. =
0,000 < o< = 0.05. Por otro lado el analisis de tau-b-kendall afirma que el grado de asociacion
o influencia entre las variables de estudio es de 0,558 = 55,8% la cual es considerable y
directa, declarando que la comunicacion interna depende directamente para que exista un
adecuado nivel de comunicacion asertiva y operativa entre los trabajadores de la

Municipalidad de Chaclacayo.
Conclusion:

Se puede concluir que la comunicacion interna en los trabajadores de la Municipalidad

de Chaclacayo influye en el nivel de comunicacidn asertiva y operativa.
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2. Prueba de hipotesis de la X? entre el nivel de la comunicacion interna y el nivel de
satisfaccion laboral y personal de los trabajadores de la Municipalidad de Chaclacayo.
Suposiciones:

Se observaron algunas diferencias que constituyen a la muestra aleatoria con una poblacion y
una distribucion que no presenta normalidad de datos, por lo que es necesario utilizar el

analisis estadistico no paramétrico.

Hipétesis:

Ho 1: La comunicacion interna no influye en el nivel de satisfaccion laboral y personal en los
trabajadores de la Municipalidad de Chaclacayo.

Ha 1: La comunicacion interna influye en el nivel de satisfaccion laboral y personal en los

trabajadores de la Municipalidad de Chaclacayo.

Nivel de error Tipo |

El nivel de insignificancia sera o< = 0.05 y por correspondiente el nivel de confianza es del
95%

Estadistico de prueba

El estadistico para este caso es:

m
. z (n; — e;)?
X - €
1
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Que corresponde a una X§;1—a- Para un nivel de significacion o es posible encontrar el valor
critico tal que el intervalo X2, < thab(g;l—a) defina la region de aceptacion, y X2, =
xfab(g;l_a) la rama que define la region critica; donde los grados de libertad son:

g = (filas — 1) X (columnas — 1) = 4

Distribucion de la estadistica de prueba:
Si la hipétesis nula es verdadera la estadistica de prueba esta distribuida como X§;1—a grado

de libertad

Regla de decision
Rechazar Ho si sig. <a

Aceptar Ha si sig.>a

Estadistica de prueba usando SPSS 23.0

Tabla 35

Pruebas de Chi-cuadrado entre la comunicacion interna segin el nivel de
satisfaccion laboral y personal

Valor al Sig.
Chi-cuadrado de Pearson 52,259 4 0,000
Razon de verosimilitudes 55,666 4 0,000
Asociacion lineal por lineal 42,210 1 0,000
N de casos validos 156
Tabla 36
Analisis de Tau-b-Kendall
Valor Sig. aproximada
Ordinal por ordinal 0,503 0,000
N de casos validos 156
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RA RR

thab =9.49

X2a= 52,259

Regla de decision

Como el valor x2,; > x2,; se rechaza Hy, a favor de la Ha; asimismo lo declara sig. =
0,000 < o = 0.05. Por otro lado el analisis de tau-b-kendall afirma que el grado de asociacion
o influencia entre las variables de estudio es de 0,503 = 50,3% la cual es considerable y
directa, declarando que la comunicacion interna depende directamente para que exista un
adecuado nivel de satisfaccion laboral y personal entre los trabajadores de la Municipalidad de

Chaclacayo.

Conclusion:

Se puede concluir que la comunicacion interna en los trabajadores de la Municipalidad

de Chaclacayo influye en el nivel de satisfaccion laboral y personal.
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3. Prueba de hipotesis de la X? entre el nivel de la comunicacion interna y el nivel de
liderazgo transformacional de los trabajadores de la Municipalidad de Chaclacayo.
Suposiciones:

Se observaron algunas diferencias que constituyen a la muestra aleatoria con una poblacion y
una distribucion que no presenta normalidad de datos, por lo que es necesario utilizar el

andlisis estadistico no paramétrico.

Hipétesis:

Ho 1: La comunicacion interna no influye en el nivel de liderazgo transformacional de los
trabajadores de la Municipalidad de Chaclacayo.

Ha 1: La comunicacion interna influye en el nivel de liderazgo transformacional de los

trabajadores de la Municipalidad de Chaclacayo.
Nivel de error Tipo |
El nivel de insignificancia sera o< = 0.05 y por correspondiente el nivel de confianza es del

95%

Estadistico de prueba

El estadistico para este caso es:
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Que corresponde a una X§;1—a- Para un nivel de significacion o es posible encontrar el valor
critico tal que el intervalo X2, < thab(g;l—a) defina la region de aceptacion, y X2, =
xfab(g;l_a) la rama que define la region critica; donde los grados de libertad son:

g = (filas — 1) X (columnas — 1) = 4

Distribucion de la estadistica de prueba:

Si la hipétesis nula es verdadera la estadistica de prueba esta distribuida como X§;1—a grado
de libertad

Regla de decision

Rechazar Ho si sig. <a

Aceptar Ha si sig.>a

Estadistica de prueba usando SPSS 23.0

Tabla 37

Pruebas de Chi-cuadrado entre la comunicacion interna segin el nivel de
liderazgo transformacional

Valor al Sig.

Chi-cuadrado de Pearson 48,135 4 0,000
Razon de verosimilitudes 50,206 4 0,000
Asociacion lineal por lineal 42,275 1 0,000
N de casos validos 156

Tabla 38

Analisis de Tau-b-Kendall

Valor Sig. aproximada
Ordinal por ordinal 0,491 0,000
N de casos validos 156
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RA RR

Xop = 9.49

X2, = 48,135

Regla de decision

Como el valor x2,; > x2,; se rechaza Hy, a favor de la Ha; asimismo lo declara sig. =
0,000 < « = 0.05. Por otro lado el analisis de tau-b-kendall afirma que el grado de asociacion
o influencia entre las variables de estudio es de 0,491 = 49,1% la cual es considerable y
directa, declarando que la comunicacion interna depende directamente para que exista un
adecuado nivel de liderazgo transformacional entre los trabajadores de la Municipalidad de

Chaclacayo.

Conclusion:

Se puede concluir que la comunicacion interna en los trabajadores de la Municipalidad

de Chaclacayo influye en el nivel de liderazgo transformacional.
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4. Prueba de hipoétesis de la X? entre el nivel de la comunicacion interna y el nivel de
clima organizacional de los trabajadores de la Municipalidad de Chaclacayo.
Suposiciones:

Se observaron algunas diferencias que constituyen a la muestra aleatoria con una poblacion y
una distribucion que no presenta normalidad de datos, por lo que es necesario utilizar el
andlisis estadistico no paramétrico.

Hipétesis:

Ho 1: La comunicacion interna no influye en el nivel de clima organizacional de los
trabajadores de la Municipalidad de Chaclacayo.

Ha 1: La comunicacion interna influye en el nivel de clima organizacional de los trabajadores
de la Municipalidad de Chaclacayo.

Nivel de error Tipo |

El nivel de insignificancia sera < = 0.05 y por correspondiente el nivel de confianza es del
95%

Estadistico de prueba

El estadistico para este caso es:
m
2 _ z (n; — e;)?
X - €
1

Que corresponde a una Xé;l_a- Para un nivel de significacion a es posible encontrar el valor
critico tal que el intervalo X%, < Xfap(g1-o) defina la region de aceptacion, y Xz, =
thab(g;1_a) la rama que define la region critica; donde los grados de libertad son:

g = (filas — 1) X (columnas — 1) = 4
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Distribucion de la estadistica de prueba:

Si la hipétesis nula es verdadera la estadistica de prueba esta distribuida como X§;1—a grado
de libertad

Regla de decision

Rechazar Ho si sig.<a

Aceptar Ha si sig.>a

Estadistica de prueba usando SPSS 23.0

Tabla 39

Pruebas de Chi-cuadrado entre la comunicacion interna segun el nivel de clima
organizacional

Valor al Sig.
Chi-cuadrado de Pearson 96,772 4 0,000
Razon de verosimilitudes 88,859 4 0,000
Asociacion lineal por lineal 67,511 1 0,000
N de casos validos 156
Tabla 40
Andlisis de Tau-b-Kendall
Valor Sig. aproximada
Ordinal por ordinal 0,637 0,000
N de casos validos 156
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RA RR

thab = 9' 49

X2 = 96,772

Regla de decision

Como el valor x2,; > x2,; se rechaza Hy, a favor de la Ha; asimismo lo declara sig. =
0,000 < « = 0.05. Por otro lado el analisis de tau-b-kendall afirma que el grado de asociacion
o influencia entre las variables de estudio es de 0,637 = 63,7% la cual es considerable y
directa, declarando que la comunicacion interna depende directamente para que exista un
adecuado nivel de clima organizacional entre los trabajadores de la Municipalidad de

Chaclacayo.

Conclusion:

Se puede concluir que la comunicacion interna en los trabajadores de la Municipalidad

de Chaclacayo influye en el nivel del clima organizacional.
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4.3.  Discusion de resultados
La discusion de los resultados de la investigacion se realiz6 a través de la comparacion de
las variables y dimensiones en estudio con los antecedentes mas significativos, los cuales se

detallan a continuacioén.

Respecto a la variable de comunicacion interna los resultados indican que los trabajadores
de la Municipalidad de Chaclacayo manifiestan un 56,4% a nivel regular, estos resultados
coinciden con los de Sanchez & Torres (2014) quienes también realizaron su investigacion en
una municipalidad, de la cual el 56,4% de sus trabajadores declaran percibir la comunicacion
interna a un nivel regular, ellas comentan que estos resultados reflejan que los trabajadores no
se encuentran motivados y que dentro de su institucion no existe un adecuado plan de

comunicacion interna.

Por otro lado el 57,7% de los trabajadores de la Municipalidad de Chaclacayo
manifestaron percibir un nivel regular respecto a la dimension comunicacion asertiva y
operativa resultados que coinciden con (Villugas, 2007) quién en su investigacion obtuvo que
el 52% de los trabajadores perciben a un nivel regular el trato de sus superiores respecto a la
comunicacion asertiva y operativa, el investigador agregé que el buen trato y una correcta
comunicacion creard un clima en la organizacion favorable y aumentara la motivacion del
personal. De la misma manera Camacho & Katime (2010) en su estudio se obtuvieron como
resultado que el 47.7% de los trabajadores manifestaron que casi nunca toman en cuenta sus
quejas y sugerencias, ademas perciben que los canales de comunicacion interna no transmiten

con fluidez la informacion de la gerencia.
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Del mismo modo respecto a la dimension satisfaccion laboral se obtuvieron como
resultados que el 44,9% de los trabajadores perciben la satisfaccion laboral y personal en un
nivel excelente en la Municipalidad de Chaclacayo, estos resultados son parecidos a los de
Duqgue (2008) quien logré evidenciar que el 80% de sus trabajadores manifiestan sentirse
siempre tratados con amabilidad por parte de sus superiores, sin embargo el 36% del personal
siente alguna satisfaccion respecto a sus objetivos personales en la institucién en la que
laboran y el 22% de los trabajadores consideran que algunas veces sus jefes reconocen su
esfuerzo, en ese sentido los colaboradores sienten que no tienen incentivos y esto deteriora su
motivacion, ademas en el estudio los mismos encuestados sugieren que para obtener un clima
organizacional ideal es importante mejorar el trato directo y evitar asi la sensacion de ser

considerados como maquinas

Por otro lado en relacion a la dimension de liderazgo transformacional se obtuvieron
como resultados que el 22.4% de los trabajadores perciben el liderazgo en un nivel deficiente,
respecto a esto Duque (2008) indica que so6lo el 28% de los trabajadores manifiesta que el jefe
ayuda siempre a realizar un mejor trabajo. Esta puede ser una realidad preocupante a que el
liderazgo en la organizacion es de suma importancia para que los trabajadores se sientan
inspirados y motivados a realizar un trabajo de excelencia, por otro lado Martinez (2013)
evidencio que un 93,5% de los trabajadores manifiestan que el liderazgo transformacional
influye en su motivacion laboral, ademas todos los encuestados afirmaron que si el jefe se
preocupa por desarrollar una adecuada atencion, el ambiente laboral mejoraria, logrando

perfeccionar el trabajo diario.
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5.1.

Capitulo V

Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

Una vez finalizada la investigacion en funcion al planteamiento de los objetivos e

hipotesis del disefio de investigacion se establece las siguientes conclusiones:

1.

Se determind que la comunicacion interna influye en el clima organizacional de los
trabajadores que laboran en la Municipalidad de Chaclacayo, la cual, segin los
resultados obtenidos por el investigador, la percepcion de la misma es de un nivel
regular, ademas se evidencié que existen algunas areas mas preocupadas por el
desarrollo de un adecuado clima organizacional, es el caso del area de Administracion
Tributaria y Rentas.

De acuerdo a la percepcion de los colaboradores respecto a la influencia de la
comunicacion interna y la comunicacion asertiva y operativa se logré comprobar que
existe un nivel regular de influencia con un 57,7% ademas se puede evidenciar que las
personas que muestran un mejor clima organizacional son las que trabajan en la
Gerencia de Administracion Tributaria y Rentas, ya que un 86,7% manifiestan un nivel
excelente, esto poder el resultado del liderazgo transformacional del Gerente.

En relacion a la influencia de la comunicacion interna sobre la satisfaccion laboral y
personal se evidencié que ésta influye en un 50,3% en los trabajadores que laboran en la
Municipalidad de Chaclacayo, la cual segun los resultados obtenidos por el investigador

presentan nivel excelente con un 49,9% esto indica que aunque gran parte del personal
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se encuentra satisfecho, todavia hay que cuidar que la satisfaccion del resto de personal
mejore.

Por otro lado, se determind que la comunicacion interna influye en el liderazgo
transformacional en un 49,1%, ademas el 22,4% los colaboradores manifestaron sentir
un nivel deficiente sobre el liderazgo transformacional, siendo esto un factor importante

para generar un idoneo clima organizacional en la Municipalidad de Chaclacayo.

5.2 Recomendaciones

1.

3.

Se recomienda que se establezca un cambio en el organigrama de la Municipalidad de
Chaclacayo donde la Oficina de Imagen Institucional se sitie como una Gerencia de
Comunicaciones y que trabaje al mismo nivel de las otras gerencias para que de ese

modo se pueda filtrar toda la informacién dentro de la municipalidad.

También se sugiere que la Gerencia de Comunicaciones elabore un plan de
comunicaciones en el que se definan claramente objetivos y metas de acorde a las
directrices de la Alcaldia, al mismo tiempo, programar con las otras gerencias reuniones
quincenales para lograr una retroalimentacion de informacion y capacitar a los gerentes

en temas de liderazgo y comunicacion asertiva.

Ademas, se recomienda elaborar un manual de marca en el que se establezcan la linea
gréfica que la Municipalidad quiera transmitir y de la cual se guiaran todos los
elementos comunicacionales; esto ayudara a fortalecer la imagen que perciben los

colaboradores dentro de la institucion y por lo tanto también fuera de ella.
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4. Fomentar junto al departamento de Recursos Humanos la celebracion de cumpleafios,
dias especiales y reconocer a los trabajadores estrellas con premios, incentivos, cartas de
felicitacion; ademéas promover capacitaciones para los trabajadores y asi establecer lazos

mas cordiales y momentos de integracion.

5. Mejorar los canales de comunicacion existentes (periddicos murales, pagina web,
boletin informativo municipal, revista municipal) que ser& acorde a lo establecido en el
manual de marca; por otro lado, es importante establecer un calendario de eventos en el
que cada gerencia programara sus actividades, para que la Gerencia de Comunicaciones

logre generar el impacto promocional y publicitario necesario en cada evento.
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ARBOL DE PROBLEMAS

Incumplimiento de

- Inadecuado uso de Limitada capacidad Inadecuada Desinterés en las
FE los objetivos los canales de de motivacion e interpretacion de la actividades de la
EFECTOS propuestos por la S . - o i L
comunicacion. integracion laboral. informacion. institucion.

administracion.

(PZE(N)’IIB‘IEEi[\I_AA Deficiente comunicacion interna en la Municipalidad de Chaclacayo
Falta de competencia e Inadecuadas politicas de
Inadecuada estructura idoneidad en el puesto de estion arap r0Cesos
CAUSAS organizacional. Comunicador g parap

L comunicacionales.
Organizacional.
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ARBOL DE SOLUCIONES

Cumplimiento de los Motivacion e

- Adecuado uso de los ; is Adecuada
objetivos propuestos integracion para ) A
EFECTOS por la canales d_g mejorar el Clima interpretacion dela
comunicacion. informacion

administracion Organizacional

Eficiente comunicacion interna en el clima organizacional de los colaboradores de la

SOLUCION Municipalidad de Chaclacayo
Competencia e idoneidad en Adecuadas politicas de
CATISAS Adecuada estructura el puesto de Comunicador gestion para procesos
organizacional. o S
Organizacional. comunicacionales.
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CUESTIONARIO DE COMUNICACION INTERNA Y CLIMA ORGANIZACIONAL

INSTRUCCIONES

Este cuestionario esta disefiado con el propésito de identificar la comunicacion interna y el clima
organizacional en la Municipalidad de Chaclacayo, su opinién sera muy valiosa para el desarrollo de
esta investigacion. El cuestionario sera completamente andénimo y sélo sera utilizada con fines de la
investigacién en estudio.

Marque con una (X) y escriba con claridad en la opcion que cumpla con lo requerido. Recuerde no
marcar dos opciones.

. DATOS GENERALES

1 Edad:
(1) (2) (3) (4) (5)
De 18 a 29 afios De 30 a 39 afios De 40 a 49 afos De 50 a 59 afios Mas de 60 afios
2 Género:
(1) (2)
Masculino Femenino
3 Gerencia a la que pertenezca:
(1) (2) (3) (4)
Gerencia General G. Adm. y Finanzas G.Adm. Tributaria y Rentas G. Desarrollo Social
(5) (6) (7)
G. Desarrollo Urbano G. Servicios a la Ciudad G. Desarrollo Econémico
(8) (9) (10)
G.Planeamiento y Presupuesto G. Gestion Ambiental Secretaria General
(11) (12) (13)
Organo de Control Asesoria Juridica Procuradora Municipal
4 Afos de servicio en la Institucion:
5 Grado de Instruccion Académica
(1) (2) (3) (4) (5)

Secundaria Técnico Universitario Maestria Doctorado




COMUNICACION INTERNA

ITEMS/DIMENSION

SIEMPRE

A VECES

NUNCA

n
1.- COMUNICACION DESCENDENTE
Estoy satisfecho con la informacién que recibo respecto a los valores, objetivos,
1 politicas, normas y otros de la Institucion.
Recibo informacion continua respecto a las funciones y responsabilidades de mi
2 | puesto y mi trabajo.
Recibo informacion de las noticias del personal (llegada de un nuevo compafiero,
3 programacion anual o reuniones importantes como cumpleafios)
Recibo informacion respecto a los resultados de los proyectos y acciones de la
4 | Institucion.
La gerencia y mis jefes me comunican de las actividades, resultados u otros temas
3) de interés de la organizacion.
Los responsables de la comunicacion interna en la institucion utilizan canales de
6 comunicacién digitales y electrénicos: pagina web, correo electrénico, blogs, redes
sociales u otros para informarme.
Los responsables de la comunicacion interna en la institucion utilizan canales de
7 comunicacion fisicos: boletin interno, peridédico mural, revista interna, buzén de
sugerencias u otros para informarme.
La gerencia y mis jefes me entregan a tiempo la informacion necesaria para realizar
8 mis responsabilidades y deberes.
La gerencia y mis jefes me orientan oportunamente para resolver problemas en el
9 |trabajo.
La gerencia y mis jefes me entregan informes escritos o digitales de forma clara y
10 | concisa que me ayuda realizar un trabajo eficiente.
11 | Mijefe reconoce que valora mi trabajo en publico.
La gerencia propone una comunicacion interna influye en mi compromiso con la
12 | organizacion.
2.- COMUNICACION ASCENDENTE
13 Puedo expresar con facilidad mis pensamientos, sentimientos y opiniones a mis
jefes.
14 | Mi jefe confia en mi y en mis capacidades.
15 En mi institucién existe un clima idéneo para que la transmisién de informacion sea
fluida y util.
16 | Mi jefe escucha mis opiniones, ideas y sugerencias.
17 | Comunico mis opiniones y sugerencias a los responsables de mi departamento.
18 Comunico mis opiniones y sugerencias utilizando canales de comunicacion fisicos:

periddico mural, buzén de sugerencias u otros.
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19 | Comunico mi opinién en las reuniones y en otros escenarios.

20 Comunico mis opiniones y sugerencias utilizando canales de comunicacion digitales:
pagina web, correo electrdnico, blogs, redes sociales u otros.

3.- COMUNICACION HORIZONTAL

21 |La comunicacién con mis compafieros de trabajo es adecuada y fluida.

22 Los canales de comunicacién existentes (carta, memorando, informe u otros) me
ayudan.

23 Con qué frecuencia utilizo el teléfono y el correo electrénico para comunicarme con
mis compafieros de trabajo

24 | Con qué frecuencia me comunico con mis compafieros en persona (cara a cara)

o5 Los rumores, el celo profesional, la infidencia y otros me generan una barrera de
comunicacién que dificultan mis relaciones laborales.

26 | Cuando se genera un conflicto, soy el que cedo con tal de solucionarlo.

27 | Mis actitudes generan conflictos en mis compafieros.

28 | Busco resolver el conflicto en el mas corto tiempo posible.

CLIMA ORGANIZACIONAL

w (%]
’ ] 2 w S
ITEMS/DIMENSION s ] z
n w > 2
7 < z
1: COMUNICACION ASERTIVA Y OPERATIVA
1 Soy oportunamente comunicado sobre los objetivos, cambios, logros, y/o
actividades de mi institucién.
5 Me informan por distintos canales de comunicacién hasta asegurar que la
informacion ha sido transmitida correctamente.
3 En mi institucion se fomenta la comunicacion interna a través de medios formales
digitales o fisicos.
4 En mi institucién se fomenta la comunicacion interna a través de medios formales
digitales, electrénicos o fisicos
5 Considero que los medios de comunicacion en mi gerencia son efectivos.
6 La comunicacién existente con mi jefe inmediato es eficaz.
7 Mi jefe incentiva la retroalimentacion clara acerca de mis responsabilidades.
8 Mis jefes y demds superiores escuchan mis ideas y comentarios.
9 La comunicacién con mis compafieros de trabajo es adecuada y fluida.
10 | Mijefe inmediato se preocupa por mis necesidades y dificultades de trabajo.
11 | Mijefe inmediato se preocupa por mis dificultades personales.
Me comunican apropiadamente las responsabilidades y actividades a desarrollar en
12 | mi puesto.
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Me comunican apropiadamente mis derechos como trabajador

13
2: SATISFACCION LABORAL Y PERSONAL

14 | Estoy satisfecho con mi cargo asignado por la institucion.

15 | Me siento orgulloso del trabajo que desempefio.

16 | Me siento valorado y respetado en mi trabajo.

17 | Percibo que mi trabajo esta suficientemente reconocido.

18 | Considero que el sueldo y prestaciones son satisfactorios.

19 |Considero que los ascensos y promociones son satisfactorias

20 Considero que existe igualdad de oportunidades entre hombres y mujeres dentro de
la institucién

21 |Larelacion con mis jefes y superiores es adecuada y satisfactoria.

3: LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL

22 | Mi jefe se interesa por escuchar lo que tengo que decir.

23 | Puedo hablar libremente con mi jefe, a pesar de estar en desacuerdo.

24 | Mi jefe me trata con amabilidad.

o5 Cuando llego a cometer algun error, mi jefe lo detecta oportunamente y me informa
de manera asertiva

26 Cuando logro un buen resultado o hago algo sobresaliente en mi trabajo, mi jefe
reconoce mi aportacion.

27 | Evaluo con mi jefe el trabajo que he realizado.

28 | Mi jefe me incentiva a buscar nuevas ideas para incrementar mi efectividad.

29 | Percibo que mi jefe es justo con sus decisiones.

30 | El estilo de direccion de mi jefe me influye positivamente.

31 |Mijefe fomenta las relaciones humanas con su personal.

32 | Mi jefe estd comprometido con su trabajo y con nosotros.

33 | Considero que mi jefe es una de las mejores personas con las que he trabajado.
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INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento tiene como finalidad de identificar la comunicacion interna, mismo que
sera aplicado a los trabajadores Municipalidad de Chaclacayo, quienes constituyen la muestra
en estudio de la validacion del instrumento titulado: Comunicacion Interna

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
formulacion y dominio del contenido. Para ello debera asignar una valoracién si el item
presenta o no los criterios propuestos, y en caso necesario se ofrece un espacio para las
observaciones si hubiera.

Juez Ne: 7 Fecha actual: /7~ 11~ |3

; . 7 # Fe
Nombres y apellidos del Juez: 'D(;m’;?f] 4 Sosé /“‘é"’y/’ A’ /@mﬂa

X
Institucion donde labora: OWJ//”»’P' z’(Z/’( /faxw ;J/f’l)/uu”"z

Afios de experiencia profesional o cientifica:

L

\\\F{nj_g_y Seilo{_ D /




1)

2)

CRITERIOS GENERALES PARA VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
DICTAMINADOS POR EL JUEZ

éEsta  de acuerdo con las caracteristicas, formas de aplicacion y estructura del
INSTRUMENTO?

SI(X) NO ( )

Ohservationes i msrmmaniras

S GO EINCIRS  cvvsssssiussss vosssssmsisinss s sok s 58 S8 45 T3 SA 03T T35 B TA A rmmn sencagamasns 68 30 mams8mmas ensormsmean srannaren

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

SI() NO( )
(013112 [efo o [ Lo MR S MNRRRY oY Ro SD S IR s T, DL T NN s o e, <1 Wt o MG V1 I

=T =] g o LA M ST S RPN IS PE AT SRS SR Nl By SO oL SOy

3)

4)

5)

6)

éExiste dificultad para entender las preguntas del INSTRUMENTO?
S ) NO y)

(0] 1] V7o (o] o T<I-H

S B BB IICIAS s vsnsusmsossvmirissavsavens st oo v S S TSR S S e e R A S s

¢Existen palabras dificiles de entender en los items o reactivos del INSTRUMENTO?

Si() NO ¢)

OBSErVaCIiONES:...ccvieiet e eeeseeees

SUGBFENEIASE . fosion ssh et iibaissbomasihniiebniadon T srnsevenitbusrssd e to il Dt v s

élas opciones de respuesta estan suficientemente graduados y pertinentes para cada
item o reactivo del INSTRUMENTO?

S| }/) NO( )
Observaciones................

== T e O] SO SO IR0 T s S o)A R O 2 L NSO L. YR e, M

éLos items o reactivos del instrumento tienen correspondencia con la dimensidn al que
pertenece el constructo?

Si(A NO( )

D DS e A ONES s s e e S o e T B

= L= el L T
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INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento tiene como finalidad de identificar la comunicacion interna, mismo que
serd aplicado a los trabajadores Municipalidad de Chaclacayo, quienes constituyen la muestra
en estudio de la validacién del instrumento titulado: Comunicacidn Interna

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 redaccidn, tendenciosidad o sesgo en su
formulacién y dominio del contenido. Para ello debera asignar una valoracién si el item
presenta 0 no los criterios propuestos, y en caso necesario se ofrece un espacio para las
observaciones si hubiera.

Z Fecha actual: bl = 4D

Juez N2:

- N |
Nombres y apellidos del Juez: N i cli o, Accly MoaTalw  Cdrden oy

Institucién donde labora: U fe,u

Afios de experiencia profesional o cientifica: O

Zﬁd 4
d(& o

4
FfmaySeElo
DNI: yogpgqo03o™



1)

2)

CRITERIOS GENERALES PARA VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
DICTAMINADOS POR EL JUEZ

éEstd  de acuerdo con las caracteristicas, formas de aplicacion y estructura del
INSTRUMENTO?

S () NO( )

Observaciones:.........ccccocee....

SUEETENEIaS s nnwiveinibaviiimimeinaanane 1 L0 Gl L L et et et e

A su parecer, éel orden de las preguntas es el adecuado?
s104) NO( )

(] 5=} V= Ui ] 1o e g e

- BUBRPENCIAS csvasmsisims syt s S e e B e

3)

4)

5)

6)

éExiste dificultad para entender las preguntas del INSTRUMENTOQ?
SI( ) NO (.

Observaciones:....civ e seeesvenns

D g Lo T T

¢Existen palabras dificiles de entender en los items o reactivos del INSTRUMENTO?

SI( ) NO (

ObServaciones:... ... eeeeeerereeeeesreee s eaeas

DU PO IV ST ek onicuasicenmonantissn i es S e b B S s B S T LR

élas opciones de respuesta estan suficientemente graduados y pertinentes para cada
item o reactivo del INSTRUMENTO?

s NO ( )

) oYy 2t e Pl 15 1[5t TN e M kR RGeS 0 R LR e A L WO IO TR PO

S BT O T I S o, & oottt omsi b lers e e s s ot e or e s S s s e s b s o ot

éLos items o reactivos del instrumento tienen correspondencia con la dimensién al que
pertenece el constructo?

si) NO( )

O DS e VAT OIIEST s s et essims gt v e T s s e e s e s
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INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento tiene como finalidad de identificar la comunicacion interna, mismo que
sera aplicado a los trabajadores Municipalidad de Chaclacayo, quienes constituyen la muestra
en estudio de la validacién del instrumento titulado: Comunicacién Interna

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 redaccion, tendenciosidad o sesgo en su
formulacion y dominio del contenido. Para ello deberd asignar una valoracién si el item
presenta 0 no los criterios propuestos, y en caso necesario se ofrece un espacio para las
observaciones si hubiera.

Juez N2: 3 Fecha actual: e . 14 - 43

Nombres y apellidos del Juez: OSC&Y M cm-%'me"z. (\D\—Lc\rré

Institucion donde labora:

Afios de experiencia profesional o cientifica:

WL if

Nz i Oscaf B Wk in_e}'. a0

Firmay Sello

DNI: ?&53*7%5’77



1)

2)

CRITERIOS GENERALES PARA VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
DICTAMINADOS POR EL JUEZ

éEsta de acuerdo con las caracteristicas, formas de aplicacion y estructura del
INSTRUMENTO?

sij NO( )

OB A IONES S s el o e IS A e B e

S BB LS s s v T I il s ssctmsmairn s m 34 5SmSR 4 s emm S S Ao A et s e o o o s

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

S1 () NO( )

0 o 1 L

O 8 s | Lo R Ty

3)

4)

5)

6)

¢Existe dificultad para entender las preguntas del INSTRUMENTQ?
Si( ) NO (/)

ObSeTVACi DNESH: iveisies seisssssssis
Sugerencias:....Me}.cztcs.t...lg..mglmgﬁ.....Q.‘@..\Q&.‘..Qse.%unftgﬁ...,.................,._.........

éExisten palabras dificiles de entender en los items o reactivos del INSTRUMENTO?

SI( ) NO /)

Observaciones: ... eceeeceeeeeeeeees

STl o ) e 1 T

élas opciones de respuesta estan suficientemente graduados y pertinentes para cada
item o reactivo del INSTRUMENTO?

S (/) NO ()

() 5= Vs T 0] 2 At Al S i R S B SO SN N SN~ SN « DA .3

U O IR CRAS Hhsuusssunsvsusinns bomaissiionsumueaiiesia’s s v ibess dvoeiesd ShsisSHAES LS S S04V S b e e SR S s s

élos items o reactivos del instrumento tienen correspondencia con la dimensidn al que
pertenece el constructo?

S (/) NO{ )
Observaciones:.......c.cccceecoveceneennee

o S ] e T T L L P N L S

e
[ riasd

rﬂ""'u.',rf& )
®
N2 0574 . Maf{iqu ﬂiz‘@trb



"UoIoNJIISUL B[ 8p odquiaiw A soAlB(qo So| Uod opliaweldwod Bjusls
aw snb e1bo| oAedepeyD op pepledidiuny ] Us UQIDEDIUNWIOD BT

€T

"SOSIoU0D A SOJE|D UOS saloadns siw Jod S0}I0Se SBWIOUI SO

[4)

‘ofeqel; |9 us sews|qoud JaAajosal eled UQIDBIUSIIO 80910 sl a8l I

1T

‘olege.) jw Jgz||eal eled elBS88U UgDBULICiUl odwsal] B 0gI0ay

ot

"UQIDBLIIOU| JIUSUEB.)
ejed 02/UQIOB|8 08400 |9 BZ|IN epusleb g A ssjgesucdsal soT

<

UQIoB IO JtWSUB)
eled [2injy] 02IpOLIad |9 Ez|In eiousleb el A ss|gesuodsal soT

Touwygul YIDINAME V) P
mm_od,omsonﬁmc 5] wos wucw_,am rooyrads)

%

"UQIDB IO Il LISUR)
eled oussul upelog |8 ezjn eppualeb el A ssjgesuodsal soT

"ugIoe Lol
miusuen eled seeulojul salsebn| so| uez|in  ssjuslef  so7

‘oleqedy 1w ap
sspepijigesuodsal A so)isinbay so| B 0j08dsal UQIDEWIOM| $8qI108Y

‘oAeoe[pRy) ap pepliedioiunyy e ap sojoakold
A sauoooe SB| op sopeynsal So| B 0}0adsel UQIDBLLIOIU $8qI0aYy

;QPQDWN.»L d/ Ldﬁjfyo,.._‘wm.,

(sejuepoduw) sauojunaJ ¢ [enue ugpewelfold ‘olauedwon
oA3NU un ap epeba))) |euostad |2p SBIDIIOU Bp UQIDBLUIOILI Sagiaay

-

eipli oo N Jod /ﬁcq@w&nf Sl o,

X

X

‘ojuswenedsp ns A o}send ns ap sapepl|igesuodsal
A sauopuny se| e oypadsed ugeUlOl Bgioal anb  suBIg

A

X

X

X

‘oAeoeoeyD ap pepliedioiuniy | ap seolijod A soanslqo
$810J2A 50| B 0)0adsal sagloaJ anb ugoBWIOUI B] UOD 04J8)s|IES 8IS

selualtasng

ON

IS

ON IS

ON

IS

ON

IS

sejyundald o swal|

,032N415U00
I3p otulwoq

L0IX2IU0D)

Nm_u:mz._m:ou

.PepLED

~H:NIANIISY NOIDYIINNINQD (T ugisuawiq
2204 NS

(oLy¥3dx3 3a oninr)
OQIN3ILNOD 3a NOIYAITYA ¥13a S0214]23dS3 SANI ViYd OLNIANYLSNI §

VISILNIATY NOQIDOLILSNT VN[

4133V o
e Y,

S -




(sanbojq) 019n1315U02 |9p B21Y10adS UISUBWIP 0 djusUOdW oD |3 BNEAR WaY) 13,
(S|eONRWEID SBINIINIIST 3P [BIQ UQISBIAWOD) 0IINIISUOD |3 UOD UQIIR|D4 BUSIY WY 13,

'0]1X31U02 041sanu eded sajensn uos seigejed se| sepol Way |2 ug,
"uIa}) [ap opelduNUB |3 eun3|e PeINdIIP UIS SpUBNUS 35,

‘sojusieliedap $0J4)0 UOD UQIDEDIUNLUOD 9P BIBIIBG BUN S8 0)9108S
X X X X | us 2slousiuew eusgsp enb obje) ugpenuy e enb selapisucd o€
‘sojueluejedap s04j0 UOD
X X A X UQIOBOIUNWOD &p Blalieq eun so peplle|o ap e}e} el anb selapisuo) 6¢
y, M ‘sojusieliedap S0J4)0 U0D UQIDEDILNWIOD
X X : “" | op eldolleq eun ss odwensep B UQIDELIOMI B| ahb Selapisuo)) 8¢
‘sojualuenedap 0410 U0D UQIDBDILNWIOD ap
i 4 X A X | X Bl3lIEQ BUN BjUBWIEN}OE S8 (SaWs|yd) satownl soj anb selopisuon Lz
X X X (euosled us)
£ ] BIED B BJRO SoJeuedWod sn) UOD SEDUNWOD 8] elousnoaly anb uo) 9¢
e i : X X ~ ‘'soJauedwod sny L0D 8lJedjunwiod eled 0ojuo.08@ -
X 081100 [0 A ouojgle) @ sez|in enb e| UOD ePUSNJAY  @nb uo)
X K % "uoloeDIUNWOoD ap sejeueod sopedoide ap sgAel) e
L & K : sjuswepenocepe sopelaleW UOS solayedwoo sny UOD SOJOIJUOD SO ve
"Epin|
* . ai=apal rololay| X X X X K openospe se ofeqel ep soseuedwioo SN} UOO UOEOUNWOD e | £C
ON IS ON IS ON 1S ON IS mm”—_.:._m&._& 0 Sway|
sepualtaing 013N11SU0) “~ &N
b .
15p ojujwog (OP@®WO0) | epuaniiuod | pepue]d TVLNOZIYOH NOIDVIINNIANOD ‘€ ugisuawiqg
S ‘seloustabns
X X , b 8p uozng |ap saael) e eroualabns A ugluido W 0oUNWoD 44
X X b X 'seolpoliad sauojunad se| us uQiuido IW ooluUnwony | Tz
X X '8 X ‘00luoJ108e 081102 Jod Blouassbns A uojuido jui oounwod | g7
‘ojusweledap
X i X * ap so|gesuodsad so| e sejoualabing A ugiuido ny JeoiuNwWos sepen 6T
& X X R ‘saJopeleqel) so| op seloualiabns A seapl e ousige g)sa el 1N | QT
X X X N 1IN A epINj) Bas UQIDELUIOU| 8P UQISILUSURY 2] anb /T
; eied 0aUQPI BWIO UN 8jusls 8s oAedeoeyD ap peplledioiunyy g| ug
X X, x. A ‘sapepioeden siw ua A W us elyuod gyl 1IN | 9T
‘salopefeqed; so| uejualjus as
o A X A anb so| uoo sews|qo.d so| uapuajjue A UsoouU09 elouslab | A a8l ng 5T
ON IS ON IS ON IS ON IS mmNCBMU-_n_ 0 Swal
sejaualagng OIPNISUGS — &N
Y ! ! FENIANTISTA :
5ok (OWRIUO) | elousnifuo) | _peplie)y 2 ARRTINADS; NODRVIINNINOZ :Z ugisuawiqg
"UQIonyisul Bj Ud SBIqISIA | 4T
sojosje ebus) eplbooas ugoewlolul Bl snb ednooaid s 8jer 1A




ugonysu
X X X X B| ap oljusp satslnw A saiquioy anus peplenbl s1sixs anb o4apisuon 8t
X X X X SelI0)oR)SIBS U0S sauocioowold A sosuaase sojenb ojualg | /T
X X ¥ X 'SQ1I010B]SI1ES U0S sauopesald A oplens (2 enb oualg | 91
X X X X, "OpPIDoU02BY BJUSWBIUSIDINS B1Sa ofeqed W anb ojuslg | ST
X X X, X ‘ofeqed) 1L Ud opeladsal A opelojea ojuals sy | TT
X X X, A ‘ouadwasap anb ofeqe.} |ap osojnbio ojusis sy | £1
] X X X "UQIDOBJSIIESOINE 2p 01USILLRUSS Un elauab aw ojsand jw us Jejsg | 7t
ON IS ON IS ON IS ON ) sepungald o swal
sepuaJadng SAIE06 — &N
e_ .
j2p olutwog (OI@0) | epusniduo) | peplep TYNOSYHId A TVHO AV NOIDDVHSILYS ¢ uolsuswiqg
jopeleqed) | 11
X b X X1 owoo soyoesep siW suswepeldoide 1930u0d B OIp BW 88
X ‘0)sand W Us Jzjjollesap B sspeplaloe
k . X, A X A sepepliigesuodsal sg| ajusilepe|doide 1900u0d B o[p aW 83 o1
SIPEPIEIRN 204 [ swlsa[Goid Seiquds, X X X X ‘oleqel) ap sewsjqoud siW 800u00 ojelpawu a8l 1N | 6
X A X 4 ‘eusng se ofeqel) ap solayedulod Si UoD UQioeoluNWwos e | g
X X X ¥ ‘SOLBIUBLIOD A SE8pI SIW UBLONdSe salouadns sewsap Asaplsiy | £
X X X ‘opezijeal oleqel)
X . [2p eolace sajaf siw ap aled Jod 2ie|2 ugloejusWijeonal 0gloay 9
# X X, X "BAII09)0 S OJeIpaU] 8o W U0 9JUS)SIXa ugloeolUnNWeDS B | 9
EGETE
X X X X LOS UQIDNIISUL [W LS UQIDEJIUNWIOD 8P SoIpaw so| snb alapisuod v
I X 'SO21S)) 0 So|R)IBIp S8|elLlI0) Solpawl
X : X Bp SOARJ] B BUISIUL LUOISEDIUNLWOD B BIUSLWOL 85 UQIoNIISU] IW ug €
7 Iy, X "91USWLI0AI0D ERILUISUERI) OPIS BY UQIOBULIOJUI B} ohb .
' ; X JeinBese ejsey UQIDEDIUNWIOD 9p S8|eLEd sojuRsIp Jod uswiol sy
X ¥ X X "UQION}IISUL IW 8p SapepIAioe O/A 's0lb0|
! ‘soIqED ‘sOAJB[GO SO| 81q0S 0pEJIUNWOoY aluswWeunuodo Aojsg L
ON S | ON| 15 | ON g [-ON-{ I8 sejungald o sway
sepualaing 010n135U0D aN
_M_U ouIod LOP@0y | eppusniduoy | pepuep VAILVHIdO A VAILYESY NOIDVIINNNOD T Uolsuswic

(0L43dx3 3a o1inr)
OQINILNOD 3a NOIDYAITVA Y134 S0214103dS3 SINIE Vivd OLNIANYLSNI

VISILNIAQY NGIDNLILSN] VNN




(sanbojg) 03onnsu0s |9p e21IdSa UGISUBWIP 0 IUIUOAWOD |9 eNjRAD WY

Ay

(s3]EDBUIRID SRIN1DNIIST 3P [B4Q UQISRAdILO]) 03ONIISUOD |3 UOD UQDR|RI BUBN WY |3,

"03X23U00 0J3saNU eJed sojensn uos seiqejed sej SEPO} WY | U3,
"WR) [Sp OpEPUNUS |3 BUNS|E PEYNOLIP LIS BPUBIUS 35,

X * > ) 'S04)050U U3 A ofegedq ns uood opiswoldwod eisa sl N | 0O€
‘leuoslad
X s s * | ns uoo seuBlINY sauoloejal se| euawo) 9l LU anb oJepisuo)d 6¢
A X X > "ajusweasod afnjul sw el 1w ap ugIalp spo|yse |9 | L2
X X X X sauo|sioap sns ua ojsnf se ayel iw anb oiepisuc) | 9¢
X "DEPIAIJO)S W UsiuswaIoul anb seapl
X X X " | seasnu ep eosng us ofegel; W e[ |W UOD OSIASI SjUSWSILSNDS.] st
‘ugroepode |W ad30uooal aef 1w ‘oleqen
X X X X W ue ojuslesalqos obje obey o opejnsal usng un o.4o] opueny ve
¥ X X "Bpenospe elsusll ap BUIOJUl SW A sjusuleunllodo
it X " {epalep o] ool 1w ‘lole unble Jeewod e obs) opuenn £e
X X X s pepijiqewe uoo ejen aw ol I | 77
X X "B||e 0 |2 uod
X X _ 12
oplensesap us Aojsa opuend sl W LoD SlUsWaIg) te|gey opand
X X X X “Jlosp anb obBus) anb o] Jjeyonose Jod esesaiu s 9ol I | 0T
ON IS | ON | IS ON IS ON IS seyundald 0 Swa
selaualaing TS — &N
_w_u ouiwoq LOW@IU0D | epuaniiuo) | pepled IVNOIOVINHOLASNVYEL 09Z2YH3alT € ugisuawig
X ﬁ X X g X ‘saloladns o sa4af siW U0D ugIoe|al B] BUSNG ANW OI8PISU0Y) | 6T




INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento tiene como finalidad de identificar la comunicacion interna, mismo que
sera aplicado a los trabajadores Municipalidad de Chaclacayo, quienes constituyen la muestra
en estudio de la validacion del instrumento titulado: Comunicacion Interna

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
formulaciéon y dominio del contenido. Para ello deberd asignar una valoracién si el item
presenta o no los criterios propuestos, y en caso necesario se ofrece un espacio para las
observaciones si hubiera.

L . ¢
Juez N2: / Fecha actual: 16 - tl- 13

Nombres y apellidos del Juez: Q. Donald. Touimes %bt‘é:&b

Institucién donde labora: U p?_ U

f ey
Afios de experiencia profesional o cientifica: ™M &8 c,le, 10 6w Bf .
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1)

2)

CRITERIOS GENERALES PARA VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
DICTAMINADOS POR EL JUEZ

éEstd  de acuerdo con las caracteristicas, formas de aplicacién y estructura del
INSTRUMENTO?

1K) NO( )

D S B T B T O TN i i o550 41 s nas spa nns s s s em a5 o i s L i st GG

O B TV RO B A A S a0 0D TR o o nsnmn e et A s A 3 i e e S e

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

Si Y NO( )

ObSErVaBIOIEST e oo s s e st L

- SUBOMONCIAS i irvanstivissvnisyssmn b s s s i s s

3)

4)

5)

6)

éExiste dificultad para entender las preguntas del INSTRUMENTO?
SI( ) NO )

(0] 3171 V= Tel 0] § [SE- 0RO

S U ETBNEIAS Tt et s e e T b eiereas L

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

ObServaciones: ... veeeeveeeeecereeseeenea

BB PO TS v cvsimsssscsousminss v e R e R st mamnssnssaios

{Las opciones de respuesta estan suficientemente graduados y pertinentes para cada
item o reactivo del INSTRUMENTO?

SI 60 NO( )

810 T BT (ol (013 (Lo R G Ml O ot S e Tt a1 S ST o S 7 I R S M

SATL=7 =Tl LSRRt e bl e N S S e O S e o S8 B S

éLos items o reactivos del instrumento tienen correspondencia con la dimensién al que
pertenece el constructo?

Si &) NO( )

(8] 931 5) 4773 (o] 0] =t SR
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INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento tiene como finalidad de identificar la comunicacion interna, mismo que
sera aplicado a los trabajadores Municipalidad de Chaclacayo, quienes constituyen la muestra
en estudio de la validacion del instrumento titulado: Comunicacién Interna

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 redaccion, tendenciosidad o sesgo en su
formulacién y dominio del contenido. Para ello deberd asignar una valoracion si el item
presenta o no los criterios propuestos, y en caso necesario se ofrece un espacio para las
observaciones si hubiera.
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1)

2)

CRITERIOS GENERALES PARA VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
DICTAMINADOS POR EL JUEZ

¢Estd  de acuerdo con las caracteristicas, formas de aplicaciéon y estructura del
INSTRUMENTO?

sIK) NO( )

Observaciones:......cceeeerveeeenns

S TR NS v st s R P R SIS e et s e Stk e

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

SI()() NO ()

Observaciones:..

.Sugerenmas &u:\.% H{:\-Q. (LD'\ V&u&:}:'ﬂ qu)km J\.W\

3)

4)

5)

6)

Mm\f\M Az, QJ{-’% .C‘L\"r” ...................................................................

éExiste dificultad para entender las preguntas del INSTRUMENTO?

st X} NO( )

(86 L= pire (el (8] 0 Y oo SIS a o PRSI M 00T 1510 5 Sia 1SRN TR AR T S I8 ol

(\\ (J.S-L,\ U e N

Sugerencias:.. milllin Nl A L -
il A ofwxaywuw% g gy Ko Eendy

éExisten palabras dificiles de entender en los items o reactivos del INSTRUMENTO?

smo NO( )
Observaciones:.. o
oSe\a U 9teln S0 TR oo \;@mw

Sugerencias:...

élas opciones de respuesta estan suficientemente graduados y pertinentes para cada
item o reactivo del INSTRUMENTO?

SI{ NO( )
B € 10T i e R N R W FONS MO Rt M O A RNOOAN 0 A S = o TR

[T e B L e RN A e DA (0 s R SPRm  SESSUL St Selel S R I 1L A

élLos items o reactivos del instrumento tienen correspondencia con la dimensién al que
pertenece el constructo?

SI ()\ NO( )
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INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento tiene como finalidad de identificar la comunicacion interna, mismo que
sera aplicado a los trabajadores Municipalidad de Chaclacayo, quienes constituyen la muestra
en estudio de la validacion del instrumento titulado: Comunicacidn Interna

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 deberé asignar una valoracién si el item
presenta o no los criterios propuestos, y en caso necesario se ofrece un espacio para las
observaciones si hubiera.
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

CRITERIOS GENERALES PARA VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
DICTAMINADOS POR EL JUEZ

éEsta de acuerdo con las caracteristicas, formas de aplicacion y estructura del
INSTRUMENTO?

SIN NO( )

D) 6 CeT=" A= (ol = Lo O M R SR INE S SOV onf s 0 coll P o W T M WO PR W [ e el e S

SUEEraNGIas Gl e R bt 2 Gl el S e e O L e R B e e B

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

SI A NO ( )

) B o 2 1) e e L i el L, B, 1 Ty T ST L

SUBSTENCITS oo s atesblint i s B s ot e o iasdiess LS Sttt et

¢ Existe dificultad para entender las preguntas del INSTRUMENTQO?

SI( ) NO ()
Observaciones:..M_e@m\f....\Q\.ms:\gﬂ.c;@x..ﬁﬂ.eg..\os.lnd‘;choms..d@.m.ﬂpachmnhmén.....
Be Nacialdes.. fara, mejerar.. Jo.cohereada.£0.0mbas . e leS s
== ] el

éExisten palabras dificiles de entender en los items o reactivos del INSTRUMENTO?

st} NO (X)

ObServaciones: s manmsmsci

el o1 fo] 1o - oy o e AT O e S S R e S

éLas opciones de respuesta estan suficientemente graduados y pertinentes para cada
item o reactivo del INSTRUMENTO?

SI(X) NO( )

D o ToT o) (% Vot | ML L ol SR Sl A0 el Pl TRl o oMl S LS e Nl RO PRl s SO

S [ Ed )3 Lol [E T R N s N S A B e B SRS o GBS RTNEI S LTI LA DR D R R

éLos items o reactivos del instrumento tienen correspondencia con la dimension al que
pertenece el constructo?

su,,Q NO ( )

UL T TN T A5 S mvla e w5 A 0 a3 AT o84 S A B e b ot
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UNVERSIDAD PERUANA UNION
Facultad de Ciencias Humanas y Educacién

Villa Union, 03 de febrero de 2014

Sefior: Alfredo Valcarcel Cahen
Alcalde de Chaclacayo

De mi consideracién

Reciba un cordial saludo y sinceros deseos de éxito en la importante responsabilidad que

desempeiia.

La Escuela Académica Profesional de Ciencias de la Comunicacién de la Facultad de Ciencias
Humanas y Educacion de la Universidad Peruana Uni6n, presenta al bachiller: Matg Karol

Lopez Quevedo, quien realizara una investigacion con los trabajadores de la municipalidad.

Por tal motivo, solicitamos su autorizacion para aplicar los instrumentos de la investigacion.
Al finalizar dicho estudio nos comprometemos a entregar a la administracion los resultados

obtenidos.

Agradecemos su apoyo y atencion. a A BE S, o

Atentamente, \2 % ‘

HACLACAYD

/’f)ECANA



