AUTOR: Castafieda Garrido, Leydi Karina

TITULO: Influencia de la comunicacion interna en la identidad corporativa de los
publicos internos de la empresa de telecomunicaciones “Cable Vision Pertr”.
PUBLICACION: Lima, 2014

DESCRIPCION: 122 h.: ilustraciones, tablas, figuras.

NOTA: Tesis — Universidad Peruana Uniéon. Facultad de Ciencias Humanas y
Educacion. E.A.P. de Ciencias de la Comunicacion.

NOTA: Incluye bibliografia

A$ESOR: Lic. Oscar David Martinez Pizarro
TERMINOS CLAVE: Comunicacion interna / Identidad corporativa /
Comunicacion ascendente / Comunicacion descendente / Comunicacién horizontal.




UNIVERSIDAD PERUANA UNION

Facultad de Ciencias Humanas y Educacion
E.A.P. de Ciencias de la Comunicacién

,
e viag €7 M€
Una Institucion Adventista

Influencia de la comunicacidn interna en la identidad corporativa de los publicos internos de
la empresa de telecomunicaciones “Cable Vision Per(”

Tesis presentada para optar el titulo de licenciado en
ciencias de la comunicacion
Autor
Leydi Karina Castafieda Garrido
Asesor
Lic. Oscar David Martinez Pizarro

Lima, Pera

2014



Dedicatoria

A todas aquellas personas que

sientan gusto por la investigacion.



Agradecimiento

El principal agradecimiento a Dios por ser mi guia.

A un hombre a quien amo con toda el alma, a mi papa Adelino Castafieda Saavedra,
por hacerme sentir su tesoro mas preciado todos los dias de mi vida y por preocuparse por mi
realizacion como profesional.

A mis dos madrecitas Amelia Castafieda y Faustina Saavedra, quienes son lo mejor
que Dios me pudo regalar, gracias a ellas aprendi a amar a Dios, les agradezco infinitamente
por sus cuidados, definitivamente jamas les podra pagar lo que hicieron y siguen haciendo por
mi.

A Silvia Mego mi hermanita menor, por confiar en mi, por ser mi mejor amiga.

A Diego Alonzo mi hermanito pequefio, porque con sus verbo florido me hace reir
cada vez que lo necesito.

Al profesor Oscar Martinez Pizarro por su colaboracion para realizar este proyecto de
investigacion.

Al profesor Nemias Saboya Rios por su colaboracion indispensable en el area de
estadistica sin su ayuda no hubiera sido posible culminar con éxito la investigacion.

Al profesor José Cabrera Aquino, por su asesoria en la revision de este proyecto, sin su

aporte no hubiera sido posible terminar la investigacion.



indice General

D LTo [ o7 1 (o] 4 - RSP P PR PRSPPI [
o [ (o [=Tol T 1 1] o (o SO I
INAICE GENEIAL......cecveeceeeeceeeee ettt ettt s e en st ne st en st enees iii
INAICE 08 TADIAS......co.vveeerceeie ettt sttt a sttt e et s st en et s s e viii

2.3.9.  PUDICOS INTEINOS .....vevieiieieiiesie sttt viii
3.8. Validacion de INStrUMENTO.........couiiiiiiieie et viii
3.8. Validacion de CONSLIUCTO .......cveieieieiie ettt re e viii

3.10.3. Operacion de Variables. ...........cceiioiiiieiiee e viii
4.2. Anélisis Descriptivos de INVESTIGaCION.........cccoviiiriiieirereee e viii

4.2.1. Analisis DesSCriptivos GENEIAIES...........ccveiiiiieiieiiese et viii

4.2.2. Analisis Descriptivos REIEVANTES .........ccccviiiiiiiieieiee e viii
4.3. Analisis Bidimensionales de la INVEStIgaCioN ...........ccccocvevieiiiie i iX
4.4. Analisis Estadistico que Responde a la Investigacion.............c.cccvveveeieieece e iX
TNAICE U8 FIGUIBS ..ottt n st en st ne et en et enees iX
RESUIMEIN ...ttt et e ekttt e e a et e e h bt e e e st e e e bt e e e bbeeenneesnneeens X
N 0L = Uod SR Xi
(01011 0] [o N PRSP PR P ST TRR 1
100 1o o ] o PSSR 1
1.1. Identificacion del Problema............cccoiioiiiieiiee e e 1
1.2. Justificacion de 1a INVESTIGACION ........cueiiiiiiiie e 3
1.3. Objetivos de 1a INVESTIGACION .........cccveiiiiiiiicciece ettt 5

1.3.1. ODJELIVO GENEIAL......cciieiiiiiiee ettt et e e e e e reenee e 5

1.3.2. ODJetivos ESPECITICOS ....viiviiiiiiiiieieiie ettt 5



(OF: 1011 (1] [0 TN I OSSR 6

Vo0 I (<o (oo BRSSPSR PTUT PPN 6
2.1. Antecedentes de la INVESTIGACION .........cociveiiiiciice e 6
2.1.1. Antecedentes INtErNacCiONAIES ..........ccviieiieiieie e 6
2.1.2. AntecedenteS NACIONAIES ..........ccuiiieieiie ettt 7
2.2. BaSES FIOSOTICAS ....veivveiieiiiieie sttt bbb ne e 8
2.2.1. Fundamento FilosOfico HUMANISTA. .......cc.eiveiiiiiiiciecice e 8
2.2.2. Fundamento FiloSOfiCO CriStian0 ........cccveiveiiiiiiicicieiece e 8
2.3. Bases TeOricas del ESTUAIO ........cuiiiieieieiese et 9
2.3.1. Concepto de COMUNICACION ..........ccieiieiieieesie e e s ste e sre e e sraesre e e 9
2.3.2.  Elementos de 1a COMUNICACION .........coueiviiiiieiiiieieie e 11
2.3.3.  Tip0S de COMUNICACION.........civieiiiiiiie et 12
2.3.3.1.  LaComunicacion Interindividual .............cccoveieriereneiese e 12
2.3.3.2.  LaComunicacion de DifuSiOn:..........cccccvviviieiieieicic e 12
2.3.3.3.  Las ComuNiCaCIiONES ADIEITAS: ........covreereeieseeseeie e sieeie e e e e e e eesneeneas 12
2.3.4.  Comunicacion en 1as OrganizaCiones ...........ccceeveeveeireiieseesieseese e se e 13
2.3.5.  COMUNICACION INEINA ....eviiiieiieiieiieiesie ettt st 14
2.3.6. Formas de ComuniCaCion INTEINA..........coieiiierieieiee e 15
2.3.6.1. ComMUNICACION DESCENUENTE: .....cviiieiieeie et eas 15
2.3.6.2. COMUNICACION ASCENUBNTE: ......eeeeiieiieeieeee st eteeee e e st e te e e sre e e e neesneeeas 16
2.3.6.3. Comunicacion HOMzZoNtal...........ccooiioiiiiiiie e 17



2.3.7. Herramientas de la ComunicaCion INtEINa ........c.ueveeeeeeee e 19

2.3.7.1. Herramientas de la Comunicacion DeSCeNdente: ..........ccoeerereererieninesienieesenene 19
2.3.7.2. Herramientas de la Comunicacion ASCENTENtE: .........cccerveiieiciiiireeeseeeesee 19
2.3.7.3. Herramientas de la Comunicacion HOrizontal............cc.ccoeoiiiiiiiniicinccsee 19
2.3.8. Canales de ComuNiCaCioN INEINA ..........coveiriirieiieireese e 20
2.3.8. L. OrAIES......eeeitee et 20
2.3.8.2. ESCITIOS ...ttt bbb b 20
2.3.8.2. EIECIIONICOS ...ttt ettt 20
2.3.10.  RelaCiones PUBIICAS ........coiiiiiiiiieieie e 20
2.3.11. TABNTIAAD ... 22
2.3.12. Identidad Corporativa: Identidad conceptual e Identidad Visual ...................... 23
2.3.13.  Clases de Identidad COrporatiVa...........cooerireeierienienesesese e 27
2.3.14. IMAGEN COTPOTALIVA .......eiueeieeieeieie sttt 29
2.3.15.  PUBIICOS ...t 30
2.3.16.  PUDBIICOS INTEINOS ..o 30
2.3.17.  StAKENOIUET ... 32
2.3.18.  CUlUIa COMPOTALIVA: ....cveitiiiiiieiieieie ettt 32
2.3.19. RepUtaCiON COMPOTALIVA.......cveiviiieiiiiieiiieiieie e 32
(O 1011 (0] [o N 1 I SRS 34
Metodologia de 12 INVESTIGACION ........cuiiiiiiriie e et 34



3.1, LUQAr A€ EJECUCION ....c.vi ettt sttt et te et esaeenneenee e 34

3.2 POBIACION .. bbb 34
3.3 IMIUBSTIA ...ttt na e n e ne e 34
TR W T o To o (T g AV 1SY A T = Tod o SRR 34
3.5. DiseN0 de INVESTIGACION ......cvcieieieieeie ettt renreans 34
3.6. Instrumento de RecOIeCCiON de DAtOS ..........ccecveieieieieiese e 37
3.7. Validacion de INStIUMENTO.........cuciirieriie ettt ens 38
3.8. ValidacCion de CONSLIUCTO .......cveieieierieeie ettt nneereens 39
3.9. EVAlUACION 0B DALOS .....ccveiveceeeieeiieieies ettt e st bt nenreenaens 40
3.10. Hipotesis de 1a INVESTIGACION .........oviiiiieiiie e 43

3.10.1. HIpOLESIS GENEIAL: .....cvieiiiiiiieieieie ettt 43

3.10.2. HIpOtesis ESPECITICO: ....oiuiiiiiicii et 43

3.10.3. Operacion de Variables. ..o 44
(OF: 1o 11 (1] [0 TN 1SS PSSPR 46
RESUITAOS Y QISCUSION ...ttt sb e ne e 46
4.1. Andlisis EStadiStiCOS 08 DAl0S.........cccevvirieiiiiieiiceciee et ans 46
4.2. Anélisis Descriptivos de INVESHIGACION. .........cviiiiiiireiee e 46

4.2.1. Analisis DesSCriptivos GENEIAIES...........ccoveiuiiieiieiecic ettt 46

4.2.2. Andlisis DesCriptivos REIEVANTES ..........ccviiiiiieieee e 49
4.3. Andlisis Bidimensionales de la INVEStIgaCioN ............cccveviiieiie i 58
4.4. Analisis Estadistico que Responde a la INVestigacion............ccccovveiiiieienenc e 63

4.1.1. Prueba de hipotesis de la y2 entre el nivel de comunicacion interna y el nivel de

identidad visual de la empresa de telecomunicaciones “Cable Vision Pert”.............c.c....... 63

Vi



4.1.2. Prueba de hipotesis de la y2 entre el nivel de comunicacion interna y el nivel de

1dentidad CONCEPLUAL ..........ccuiiiiiii e 65

4.1.3. Prueba de hipotesis de la y2 entre El nivel de comunicaciéon interna y el nivel de

o leTg 1o = To W oTol 1 o0 - L1 LYz USSR 68
(OF: 1011 (1] [0 TV OSSR SS 71
5.1. DiSCUSION de RESUITAADS.........cviuiieiieiiieiieieeee e 71
5.2, CONCIUSIONES.......etiitieiieie et b bbbttt b bt nbe s 73
5.3, RECOMENUACIONES .....cveiiiiiieteie sttt bbbt bbbt b bbb enes 74
BIDIIOGIATTA ... e bbbt 76
AANBXOS ...t e e 92

vii



indice de Tablas

2.3.9. Publicos Internos

Tabla 1. Tipo de publicos segin Aranguren Elisa 2012

3.8. Validacion de Instrumento

Tabla 2 Juicio de expertos de la investigacion
Tabla 3 Criterio de expertos
3.8. Validacion de Constructo

Tabla 4 Analisis de Correlacion de datos de la comunicacién interna de los

trabajadores de Cable Vision Perd

Tabla 5 Andlisis de Correlacion de datos de la identidad corporativa de los

trabajadores de Cable vision Perd

3.10.3. Operacion de Variables.

Tabla 6. Operacionalizacién de variables

4.2. Andlisis Descriptivos de Investigacion

4.2.1. Analisis Descriptivos Generales

Tabla 7. Area

Tabla 8. Edad

Tabla 9. Género

Tabla 10. Afos de trabajo

Tabla 11.

Grado de instruccion

4.2.2. Analisis Descriptivos Relevantes

Tabla 12.
Tabla 13.
Tabla 14.
Tabla 15.
Tabla 16.
Tabla 17.
Tabla 18.
Tabla 19.
Tabla 20.
Tabla 21.

Estado de la comunicacion descendente

Estado de la comunicacion ascendente

Estado de la comunicacion horizontal

Estado de la identidad visual

Estado de la identidad Conceptual

Nivel de Comunicacién Interna

Nivel de identidad corporativa

Medida de la comunicacion descendente en base a herramientas
Medida de la comunicacion descendente en base a indicadores
Medida de la comunicacion ascendente en base a herramientas

viii

31

38
39

40

40

45

47
47
48
48
49

49
49
50
51
51
52
52
53
54
54



Tabla 22. Medida de la comunicacion ascendente en base a indicadores
Tabla 23. Medida de la comunicacion horizontal en base a herramientas
Tabla 24. Medida de la comunicacion horizontal en base a indicadores
Tabla 25. Medida de la identidad visual en base a herramientas

Tabla 26. Medida de la identidad visual en base a indicadores

Tabla 27. Medida de la identidad conceptual en base a herramientas
Tabla 28. Medida de la identidad conceptual en base a indicadores

4.3. Analisis Bidimensionales de la Investigacion

Tabla 29. Nivel de comunicacion descendente segun el &rea
Tabla 30. Nivel de comunicacidn ascendente segun el area
Tabla 31. Nivel de comunicacién horizontal segun el area
Tabla 32. Nivel de comunicacion visual segun el area
Tabla 33. Nivel de identidad conceptual segun el area

4.4. Analisis Estadistico que Responde a la Investigacion

Tabla 34 Pruebas de y“2entre el nivel de comunicacion interna segun el
nivel de identidad visual

Tabla 35 Analisis de Tau-b-Kendall entre nivel de comunicacién internay el
nivel de identidad visual

Tabla 36 Pruebas de y"2 entre el nivel de comunicacion interna segun el
nivel de identidad conceptual

Tabla 37 Analisis de Tau-b-Kendall entre nivel de comunicacion interna y el
nivel de identidad conceptual

Tabla 38 Pruebas de y"2entre el nivel de comunicacion interna segun el
nivel de identidad corporativa

Tabla 39 Analisis de Tau-b-Kendall entre nivel de comunicacion internay el
nivel de identidad corporativa

indice de Figuras

Figura 1. llustracion del disefio de comunicacion segun David Berlo
Figura 2. llustracion sobre la forma de la comunicacion descendente
Figura 3. llustracion de la forma de la comunicacién ascendente
Figura 4. llustracion sobre forma de la comunicacion horizontal
Figura 5: Comportamiento de las variables en investigacion

Figura 6: Diagnostico de la informacion

55
55
56
57
57
58
58

59
60
61
61
62

64

64

67

67

69

69

11
16
17
18
35
36



Resumen

Esta investigacion tuvo por finalidad, determinar la influencia de la comunicacion
interna en la identidad corporativa del publico interno de la empresa de telecomunicaciones
“Cable Vision Pert”, para ello se utilizo el disefio no experimental transversal cuantitativa de
alcance correlacional causal.

Para poder realizar dicho estudio se cont6é con una muestra de todos los colaboradores
de la empresa, que hacen un total de 104 personas, distribuidos en 11 areas. Para la
recoleccion de los datos, se aplicd una encuesta la cual consto con 3 dimensiones en la
variable “comunicacion interna” y 2 dimensiones para la variable “Identidad corporativa” la
cual hicieron un total de 62 preguntas.

El método estadistico utilizado fue Chi? de Pearson, en la cual se identifico, que la
identidad corporativa se correlaciona de manera significativa con la comunicacion interna.
Asimismo, a través del analisis Tau-b de Kendall, se obtuvo resultados que demostraron que si
existe influencia de la comunicacién interna en la identidad corporativa de la empresa
telecomunicaciones “Cable Vision Pertr”.

Finalmente el estudio dilucidé que el deficiente tratamiento de la comunicacion es un
factor determinante del bajo nivel de identidad corporativa, por la influencia que ejerce en

ella.

Palabras clave: Comunicacion interna, identidad corporativa, Comunicacion ascendente,

descendente, horizontal



Abstract

This research was aimed to determine the influence of internal communication in the
corporate identity of internal public telecommunications company "Cable Vision Peru”, for
which the quantitative cross causal non-experimental design was used correlational scope.

To perform this study we had a sample of all employees of the company, which makes a total
of 104 people, divided into 11 areas. To collect data, a survey which consisted with 3
dimensions in the variable "internal communication” and 2 sizes for variable "corporate
identity" which hacieron a total of 62 questions was applied.

The statistical method used was Pearson Chi2, in which it was identified that the corporate
identity correlates significantly with internal communication. Also, through the Tau-b Kendall
analysis, results showed that if there is influence of internal communication within the
corporate identity of the telecommunications company "Cable Vision Peru™ was obtained.
Finally, the study elucidated that the poor treatment of the communication is a key factor for

the low level of corporate identity, the influence on it.

Keywords: Internal communication, corporate identity, ascending, descending, horizontal

communication

Xi



Capitulo 1

Introduccion

1.1. Identificacion del Problema

La comunicacion es inherente en el ser humano por ende todo individuo esta
comunicado en cualquier espacio fisico en el que se encuentre; de acuerdo a las
caracteristicas dependiendo del canal utilizado, la dependencia jerarquica y el grado de
interaccion entre emisor y receptor (Vértice E. , 2008).

Por lo tanto es una actividad sustancial en una organizacion, de la misma manera
(Madero, 2009) afiade que la comunicacion se ha convertido en un aspecto fundamental
para las empresas; cada vez es mas evidente la necesidad de establecer politicas de
comunicacion, que faciliten el cumplimiento de los objetivos de todos los publicos, en un
universo llamado Organizacion. A su vez (Banck, 2013) aduce que la comunicacion al
interior de las compafiias es uno de los principales motores para motivar a los empleados y
a todos los colaboradores para alcanzar los objetivos de negocio.

(Capriotti, 2014) Sefiala que para lograr un mejor funcionamiento de la
organizacion se necesita de la participacién; los colaboradores deben sentirse parte de,
para lograr un sentimiento de identificacion. Deben ser concebidos como miembros
activos a los cuales se les considera a la hora de tomar decisiones, por lo tanto la
comunicacion debe ser inherente a la organizacion.

Asimismo (Porte, 2005) afiade que la comunicacion interna, es una parte de la
estrategia comunicativa, ligada a la direccion de las instituciones, esta centrada en la
relacion con los publicos internos y trata de crear la atmdsfera de confianza adecuada para

promover la eficacia del trabajo y aunar las voluntades en torno a una informacion eficaz.



De la misma manera (Formanchuk A. , 2014) sefiala que la comunicacion interna
cumple un papel esencial en las organizaciones. Si no hay comunicacion no hay actividad
organizada, afirma que no es una “teoria”, es una realidad que se puede comprobar de
modo empirico e inmediato. Aduce, si detengo la comunicacion, detengo la accion. En
otro articulo (Formanchuk, 2006) el mismo autor hace referencia a una investigacion sobre
comunicaciones internas a la Comision de Comunicacion Organizacional de Recursos
Humanos de la Argentina (ADRH), durante la misma, se le pidié a los empleados de
distintas organizaciones de primera linea que enumeren cudles serian los beneficios de
contar con una buena comunicacion:

-El 25% hizo mencion a una mayor eficacia en la tarea.

-Un 18% dijo que permitiria alinear a toda la organizacion.

-El 17 % contestd que agilizaria los procesos internos

-El 14% que crearia sentimientos de pertenencia y motivacion.

La comunicacién interna es indispensable en una organizacion, Asi mismo
(Ramirez, 2005) sefiala que es indispensable considerar que se puede realizar alguna
actividad en la empresa sin tomar en cuenta a la comunicacion, afiade que la
comunicacion como componente de la identidad corporativa parte de las politicas,
objetivos y estrategias comunicacionales, que esta actla sobre la creacion de la identidad,
atendiendo el disefio de los elementos que la componen, una gestion adecuada de la
identidad implica una gestion comunicacional.

De la misma manera (Pizzolante, 2003) agrega que la identidad corporativa es la

personalidad que construye para si misma un individuo o una organizacion de individuos.



Es la forma como se hacen tangibles y se “acercan” a los atributos y valores de una
empresa a las diferentes audiencias que le rodean.

Para (Perdomo, 2010) la identidad corporativa es la suma de expresiones tanto
verbales como no verbales, caracteristicas particulares interpretadas en forma de valores
para sostener o no las relaciones entre los seres humanos.

Sin embargo después de analizar todas las investigaciones y estudios realizados a
nivel mundial, ( (Tzab, 2014) sefiala que muchas empresas no le dan la importancia que
se merece a la comunicacioén efectiva y es por eso que tienden a sufrir distintos problemas
por este simple pero a la vez dificil factor que tiene que saber manejar. Es por ello que
realizaremos un estudio en la empresa de telecomunicaciones Cable vision Perd, lo cual
hace 18 anos brinda el servicio de television por cable “Vision Perd” por lo tanto en esta
investigacion se realizara la siguiente pregunta cientifica ¢de qué manera influye la
comunicacion interna en la identidad corporativa de los colaboradores de la empresa de
comunicaciones “Vision Pert”?

1.2. Justificacion de la Investigacion

La investigacion tendra por finalidad analizar la influencia de la comunicacion
interna, en la identidad corporativa de los publicos colaboradores de la empresa de
comunicaciones “Cable Vision Per(”. De manera que los resultados establezcan dicha
influencia y la importancia de la comunicacion como parte clave en la identidad del
publico interno.

En un proceso de observacion participativa pude notar que los colaboradores al
ingresar a la empresa tienen todas las ganas de trabajar, muchos de ellos son recién

egresados de distintas universidades en comunicaciones y el empefio que ponen a su



trabajo los primeros dias es apremiante, pero pasa el tiempo y esas ganas se esfuman por
el poco interés y la falta de comunicacion que la empresa les brinda.

Por ello es primordial realizar este trabajo porque “Cable Vision Per(” que como
empresa tiene el suefio de llegar a ser lider en Lima Este. Con una buena comunicacion
lograra abrirse camino y competir con el resto de canales de cable de todo Lima y el Perd,
creando una identidad en los colaboradores que los favorecerd en gran manera,
posicionando su propia imagen en la sociedad que lo diferencie del resto.

Es por ello que se desarrollard la presente investigacion que le serd de gran
ayuda e importancia a la administracion, quienes con la influencia que tiene la
comunicacion interna en la identidad de sus colaboradores, consolidara una imagen sélida
y creara una identidad en sus colaboradores, la cual permitird tener experiencia
comunicativas y hallara soluciones adecuadas en diferentes situaciones que la empresa
tenga que enfrentar, convirtiéndola asi en una empresa de comunicacion lider del cono
Este de Lima.

La aplicacion de los resaltadores de este estudio podréan ser utilizados en futuras
investigaciones las cuales ayudaran al fortalecimiento de una identidad corporativa no solo

de las empresas de television por cable sino de cualquier otra empresa.



1.3. Objetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo General

Determinar la influencia de la comunicacion interna en la identidad corporativa de

los publicos internos de la empresa de telecomunicaciones “Cable Vision Per(”.

1.3.2. Objetivos Especificos

Analizar la situacién actual de la comunicacion interna de los publicos internos de
la empresa de telecomunicaciones “Cable Vision Pert”

Identificar el nivel de influencia de las variables, comunicacion interna e identidad
corporativa de los publicos internos de la empresa de telecomunicaciones “Cable
Vision Peru”.

Establecer resultados de la evaluacion estadistica que conlleven a determinar la
influencia de la comunicacién interna en la identidad corporativa de los publicos

internos de la empresa de telecomunicaciones “Cable Vision Pert”.



Capitulo 11
Marco tedrico
2.1. Antecedentes de la Investigacion

Existen investigaciones que, si bien es cierto, no desarrollan directamente las variables
en estudio, sin embargo contienen informacidon relevante que permite una comprension acerca
de la comunicacion interna y la identidad corporativa, por ello es que el investigador ha visto

conveniente mencionarlas.

2.1.1. Antecedentes Internacionales
Cada vez es mas relevante la importancia que las grandes empresas le dan a las
estrategias de comunicacion interna para mejorar las relaciones con los colaboradores
internos, El programa “Todos Aprendemos de Todos” desarrollado por LG Electronics
(Prcomunicacion, 2013) recibio el premio del Observatorio de la Comunicacién Interna e
Identidad Corporativa en la categoria de mejor estrategia global de Social Media y entornos
digitales en Comunicacion Interna, esta fue una herramienta con la que un empleado puede
formar al resto acerca de una tematica que domina, con el fin de compartir conocimientos con
sus comparieros, el programa tenia como filosofia el aprendizaje mutuo aprovechando las
redes sociales como una herramienta estratégica que permite a un empleado formar al resto
acerca de una tematica que domina, con el fin de compartir dicho conocimiento, desarrollar a
sus comparieros y aumentar su visibilidad con especialista en la organizacion y estos fueron
los resultados en 14 sesiones realizadas en 12 meses:
- EI'90 % de los empleados afirman que han adquirido nuevos conocimientos que
favorecen su desarrollo personal y profesional y han descubierto aspectos

desconocidos de otros compafieros.



De la misma manera (Muriel, 2008) Habla sobre la comunicacién interna en la
empresa de cosméticos Avon aduce que el departamento de comunicacion interna de Avon
nacio en el afio 2005 con la vocacion de coordinar y formalizar los canales de comunicacion,
ahora para Avon la comunicacion con los empleados es un aspecto clave en su estrategia
como compafiia y se invierten numerosos esfuerzos y recursos en conseguir un clima laboral
que siempre lo ha caracterizado.

Por otro lado A llen F. Peeters mencionado por (Alvarez, 2007) afiade que siendo presidente
de Grupo Cruzcampo, empresa integrada en Heineken, escribi6 en la revista de la fundacion
Cruzcampo lo siguiente: “Si la comunicacion externa es fundamental, también lo constituye la
interna, que es la auténtica fuerza que aglutina y coordina las diversas esferas empresariales.

No hay mejor sistema para conseguir el mé&ximo compromiso de todos los
miembros de una compafiia que la existencia de un alto grado de motivacion colectiva. Y este
interés de grupo so6lo se logra con una eficiente comunicacion interna”.

Por otro lado (Nufiez, 2012) realizo una investigacion sobre los excelentes
resultados de los empleados de la empresa SECAP de Ambato una institucion adscrita al
ministerio de relaciones laborales, y los resultados de su investigacion arrojaron que para la
institucion es importante corregir aspectos tales como: canales de comunicacion informal, los
tipos de comunicacion, el trabajo en equipo, contaban también con un programa de incentivos
y capacitacion para los empleados entre otros siendo estas actividades encaminadas a facilitar

la comunicacion interna y de esta manera tuvieron un mejor desempefio laboral.

2.1.2. Antecedentes Nacionales
La comunicacion interna tiene mas estudios en otros paises, pero en el Pert también va

avanzando a pasos agigantados, prueba de ellos es la investigacion de (Alejandra, 2012) quien



descubri6 por medio de una investigacion y escribi6 un articulo de los retos y tendencias de la
Comunicacion Interna, en esa investigacion explica que los jefes y profesionales vinculados a
la gestion de recursos humanos con el proposito de conocer la situacion actual que enfrenta la
comunicacion interna, los resultados fueron interesantes y relevantes al descubrir que el 55 %
considera que existe una mayor preocupacion de las empresas por comunicar a Sus
trabajadores; pero sigue siendo un reto para las empresas locales que un 37% considera que
existen pocos avances y solo el 17% sostiene que no existen avances en este aspecto.

Dichos resultados nos muestras que la comunicacion interna se esta volviendo un tema
de suma importancia en las distintas empresas Peruanas, los empresarios que antes no le daban
importancia al area de las comunicaciones ven claro que la comunicacién es muy buena en la
empresa y que influye en la mejora de la corporacion.

2.2. Bases Filoséficas

2.2.1. Fundamento Filos6fico Humanista

La comunicacion anida en la misma naturaleza humana. No permitir que un recién
nacido se exprese de algin modo es quitarle la posibilidad de vivir. Y asi sucesivamente:
reducir o anular la comunicacién, merma y condiciona las maneras de insertarse en la vida. El
ser humano es social por naturaleza y no hay sociabilidad posible sin que medie alguna forma

de comunicacion. (Ruiz, 2011).

2.2.2. Fundamento Filoséfico Cristiano

El libro la Voz su uso y educacion (White E. , 2008) afirma que el don del habla es
uno de los grandes dones de Dios, con las palabras consolamos y bendecimos, con las palabras
también podemos pronunciar cosas perversas, también aduce que nuestra conversacion

debiera ser de caracter elevado, calculada para conducir a otras mentes en direccion correcta,



en el trato de negocios con sus semejantes el hombre tendra delante de si el temor de Dios y
amar a su préjimo como asi mismo, en este texto me baso para decir que una buena
comunicacion con un proposito asertivo es necesaria para que el clima laboral de una empresa
sea adecuado para que el publico interno y externo tengan un buen concepto de la misma.

2.3. Bases Tedricas del Estudio

Existen investigaciones sobre la importancia de un plan de comunicacion interna para
mejorar el desempefio laboral y solo en algunas me estoy basando para realizar mi

investigacion.

2.3.1. Concepto de Comunicacién
¢ Qué es la comunicacion?

Para (Costa, 2012) la comunicacion es un proceso, y el mecanismo que los sustenta en
el espacio-tiempo es la interaccion; ésta se basa en la retroalimentacion, las reacciones
comunicativas se realizan en dos Unicas formas; por medio de los actos y de mensajes, que son
intercambiados a modo de acciones y reacciones.

Para (Sanchez, 2006) el concepto de comunicacion puede ser asociado a diferentes
términos contribuyen a su definicion, sin grandes discrepancias por parte de los
investigadores, como por ejemplo: mutualidad, reciprocidad, comunion, comunidad, posesion
de algo en comdn, participacion, trasmision, informacion, contaminacion, expresion,
codificacion, accesibilidad, decodificacion, similitud, trato, expansién, interaccion y simpatia,
el mismo autor menciona que desde el punto de vista etimolégico proviene de la palabra latina
“comunicativo” que a su vez tiene origen en el término “communis” que quiere decir comun.

Estos términos expresan una relacion de sinonimia pero permiten describir mejor la compleja



fenomenologia comunicativa que solo existe ente dos sujetos, ocurre un continuo
interrumpido y mutuo intercambio no solo de mensajes, sino de cierta afectividad y afinidad.

Comunicar, segun indica la Real Academia Esparfiola (Espafiola, 2001), es “hacer a
otro participe de lo que uno tiene” o “hacer saber a uno alguna cosa”. (Cerado, 2007) Lo
interpreta de la siguiente manera: La etimologia proviene del latin comminicare, que significa
intercambiar, compartir, poner en comun, a su vez del latin antiguo comoinis y éste del
indoeuropeo ko-maini, cuyo significado es comun, publico; que deriva de ko que significa
juntamente y moi-n que significa juntamente y moin-n que significa intercambio de servicios.

Para (Malestina, 1977) la comunicacion es el atributo del ser humano (entendiendo por
esto: la consumicion de ideas conceptos, actitudes, valores, etc.) y que el hombre, de una
forma u otra, se encuentra siempre envuelto en una o varias formas del proceso de
comunicarse con sus semejantes el medio que lo rodea.

Para (Fernandez, 2010) la comunicacion es el proceso por el cual se trasmite una
informacion de un emisor a un receptor, de tal manera que se produce un intercambio de
mensajes, ideas, sentimientos y acciones entre las personas, a través de esta se obtiene
informacion acerca del entorno y el medio ambiente en que nos movemos, se comparte y pone
en comun una informacion.

Para la revista (prononegocios, 2008) la comunicacion es el proceso mediante el cual
el emisor y el receptor establecen una conexion en un momento y espacio determinados para
trasmitir, intercambiar o combatir ideas, informaciéon o significados que son compresibles para
ambos.

Para la revista (Scientology, 2011) la comunicacion es la consideracion y accion de

impeler un impulso o particula desde el punto fuente, a través de una distancia, hasta el punto
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receptor; con la intencion de hacer que exista en el punto receptor, una duplicacion y

comprension de lo que emano del punto fuente.

2.3.2. Elementos de la Comunicacion
Existen muchos autores que hablan acerca de los elementos de la comunicacion, en
esta oportunidad me baso en (Nifio, 2013) en su libro semiotica y linglistica hace mencion al

modelo de comunicacion de David Berlo, con la siguiente imagen.

Contexto

PRODUCCION
CANAL
—= | | MENSAJE| RECEPTOR

Retroalimentacion

C
Figura 1. lustracion del disefio degt::)nrjnunicacién segun David Berlo

Emisor (primer interlocutor): es la persona (o personas) que, identificando una
informacion por el conocimiento que tiene del mundo, asume el propésito de comunicar algo
(conceptos, ideas, actitudes, sentimientos, érdenes, solicitudes, etc.)

Receptor (segundo interlocutor): es la Persona (0 personas) que, situada al otro lado
del canal, percibe y recibe el mensaje, lo decodifica, ayudando por el conocimiento del
codigo, y reconoce la informacion que quiso trasmitir el primer interlocutor.

Cadigo: Es el sistema de signos cuyo conocimiento habilita al emisor para representar
y trasmitir la informacion en el mensaje.

Canal: corresponde a la substancia sensible a través de la cual se conforman y

materializan los signos de un mensaje.
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Mensaje e informacién: Es una informacion codificada, es decir, incluye la
informacion.
Retroalimentacion: Llamada también informacién de retorno (feedback) comprende

las reacciones inmediatas o esponténeas del receptor ante el mensaje.

2.3.3. Tipos de comunicacion

2.3.3.1.La Comunicacion Interindividual

A habla a B, cara a cara; se encuentran en el mismo lugar y utilizan los canales
naturales de que disponen: hablar, escuchar, tocar, gesticular, accionar. En todo caso, se trata
igualmente de comunicacion bidireccional, en el cual A y B son emisores y receptores,
cambian su rol alternativamente en un proceso de pregunta-respuesta: es la conversacion, el

diédlogo, la interaccion.

2.3.3.2.L.a Comunicacién de Difusion:

En este tipo de comunicacion, un solo emisor habla simultaneamente a un gran nimero
de receptores: el feriante con su altavoz, el sermén de la iglesia, el profesor en clase o el
mando militar a los soldados. La comunicacion de difusion es propiamente telecomunicacion
0 accion a distancia. Y se efectia necesariamente por el intermediario de una canal artificial.
Aqui, la proaccién es un “mensaje”; la reaccion es un “acto” (no otro mensaje), puesto que no

es posible responder por el mismo medio masivo que se encuentra bajo control.

2.3.3.3.Las Comunicaciones Abiertas:
Son las redes sociales, que pasan al control rector del Dircom en su calidad de

responsable de la imagen/reputacion corporativa, y que gestionadas por la Direccion de
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Marketing, de Branding y por el community manager. Un nuevo frente con sus retos y sus

oportunidades.

2.3.4. Comunicacién en las Organizaciones

La comunicacién juega un papel de importante suma para la organizaciéon y, en
especial, para la gerencia, puyes es el vehiculo mediante el cual pueden llevarse a cabo los
procesos de planificacion, organizacion, ejecucion y control. Esta es necesaria para informar a
los empleados cuales son los oficios que les corresponden. Las comunicaciones orales y
escritas son parte esencial del control pues los gerentes solo pueden realizar funciones
relacionandose y comunicandose con los demés (Assunto, 1990).

Para (Ruiz, 1996) la comunicacién en las organizaciones desarrollan estrategias de
comunicativas que respaldan a la organizacion en el logro de sus objetivos, ofreciendo
recursos efectivos de coordinacion, apoyando los procesos de cambio y reforzando la
integracion del personal.

Segun (Garcia, 1998) la comunicacion abarca el disefio y gestion de estrategias y
politicas de comunicacion interna, externa y global corporativa. Incluye la comprension,
aceptacion, dialogo y cooperacion entre la empresa y sus publicos internos y externos; alcanza
a la gestion del activo humano mediante politicas de integracion, anticipacién, confianza e
innovacion, incluyendo la gestion de los desacuerdos, la solucion de los conflictos y la
creacion de una imagen interna y externa favorables.

De la misma manera (Andrade, 2005) afiade que la comunicacion es para la empresa el
equivalente al sistema circulatorio del organismo animal o humano que permite que la sangre
en este caso es la informacion, llegue a todos los rincones del cuerpo y les proporcione el

oxigeno necesario para su sano funcionamiento y, por lo tanto, para la supervivencia misma
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del sistema, el autor considera a la comunicacién dentro de las empresas como un conjunto de
estrategias, programas, medios y acciones, que son de gran ayuda para que los objetivos

trazados en las empresas se alcancen con éxito.

2.3.5. Comunicacion Interna

Segun (Carreton, 2007) la comunicacion interna permite informar adecuadamente a los
empleados, motivarlos en su trabajo diario y aumentar la satisfaccién que sienten por
pertenecer a la empresa, sea cual sea la denominacion que adquiera el medio o el instrumento
de comunicacion que utilice.

Para (Abad, 2005) es el conjunto de actividades efectuadas por la organizacion para la
creacion y mantenimiento de buenas relacion con y entre sus miembros, a través del uso de
diferentes medios de comunicacion que los mantengan informados, integrados y motivados,
para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales.

Asi mismo (Cortina, 2011) sefiala que la comunicacion interna en una empresa se hace
hacia dentro, porque es al que realiza entre todos a aquellos que, directamente, tienen relacion
con el centro de trabajo: direccién, personal administrativo, y empleados, los mensajes van
dirigidos a su publico interno ya sea de arriba hacia abajo o del mismo nivel, la comunicacién
debe ser la misma.

A su vez (Cervera, 2008) la comunicacién interna es el principal artifice de la
trasparecia en la organizacion y, por lo tanto, no debe ser considerada como un simple
vehiculo de trasmision de informacion, hay que verla como una funcion inherente a cualquier
tarea y es necesario concretarla y definirla con precision. Para el autor los beneficios que trae

a una empresa la practica de la comunicacion interna son:
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a) Explicar a los empleados qué es lo que se quiere de ellos, y por qué, de tal forma
que exista un entendimiento total entre todos los miembros de la compaiiia.

b) Mayor productividad, ya que se reducen, se mejora el proceso productivo y, por
consiguiente, se logran mejores resultados.

c) Explicar a la plantilla en los objetivos estratégicos de la empresa.

d) Sustituir el rumor por la informacion trasparente.

e) Reconocer que el monopolio de la sabiduria no reside exclusivamente en los niveles

superiores de la empresa.

2.3.6. Formas de Comunicacion Interna

Para (Ocampo, 2011) la comunicacion interna esta dispuesta en tres formas:
descendente ascendente y horizontal. Cada una de ellas obedece a una razon de ser; la
comunicacion de las disposiciones de la gerencia, la participacion en las decisiones y el flujo

de informacion entre las unidades de la organizacion respectivamente.

2.3.6.1. Comunicacion Descendente:

La comunicacion descendente se ocupa de comunicar el orden establecido para el
desarrollo de funciones, tareas, roles, entrenamiento, capacitacion, directivas, directrices,
politicas, etc. Su caracter principal se establece por la naturaleza de la organizacion, dar orden.
No solamente desde el sentido imperativo de quien da una orden sino desde el sentido de

organizar y ordenar.
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Gerencia

Empleados Operacionales

Cumplimiento Identidad Gestion de
Conocimiento
Directiva g/l!sm.n. Capacitacion
Orden rinciplos Entrenamiento
Disposicion Vision
Empleados Intermedios

Figura 2. llustracion sobre la forma de la comunicacion descendente

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

ordena y quien cumple. Una de las principales funciones de la comunicacion descendente es la

de comunicar la cultura organizacional y las directrices de como cumplirlas.

2.3.6.2. Comunicacion Ascendente:

La comunicacion ascendente regula el clima organizacional de la organizacion. En
la gréfica siguiente observamos cémo los niveles de la participacion pueden utilizarse como
indicadores de mejoria de las comunicaciones internas. La participacion en las acciones y los
asuntos propios de la organizacion por parte de los elementos, son los resultados explicitos de
la comunicacién ascendente. Las acciones comunicativas que se desprenden de alli deben dar

origen a una estructura sélida de mecanismo sostenible que garantice un clima favorable de la
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organizacion. La comunicacion ascendente debe abrirse paso entre la autopista de la

comunicacion descendente. En la grafica siguiente se puede notar la participacion.

A
/\ = Decisiones
f— AN
. ' — Niveles de
Clima —
— Participacion
G
]
¢ — @
Comunicacion Necesidades

Figura 3. llustracion de la forma de la comunicacién ascendente

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

La participacion de los empleados en las decisiones de la organizacion se ha visto
como una amenaza a los intereses de la gerencia y los accionistas. Sin embargo, debe darsele
el talante necesario que permita y estimule la convivencia significativa de las personas, donde

la relacion personal sea el fin de la propia organizacion.

2.3.6.3. Comunicacion Horizontal
La comunicacion horizontal esta conformada por las columnas de la organizacion y

sostiene a estructura interna de las comunicaciones. Es alli, donde realmente se vive la
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atmosfera organizacional. En ella, se respira la vida la dinamica de la empresa. No basta con

una estructura fuerte de comunicaciones descendentes o con una amplia participacion de los

empleados manifestando una robusta comunicacion ascendente. Se requiere de una

comunicacion horizontal entre personas, entre grupos, entre departamentos y entre todos los

publicos de la organizacion, de igual a igual.

Horizontal

Desce
Ascen

ndent .

Horizontal dente

e
Horizontal
Principios Centro Fines

Figura 4. llustracion sobre forma de la comunicacion horizontal

Esta comunicacion se comporta como el sistema de amarres de una construccion,

donde el movimiento secuencial de una columna es seguido por el movimiento armonico de

las deméas columnas y vigas. Por esta razon, no se puede menospreciar el papel de la

comunicacion horizontal donde sus acciones permiten la interrelacion entre comunicaciones

que vienen de la gerencia y aquellas que tienen origen en los mandos menores. Ademas, es la

encargada de socializar y vivenciar los principios de la organizacion con los fines

corporativos.
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2.3.7. Herramientas de la Comunicacion Interna
Un articulo sobre marketing (buenosnegocios, 2013) sefiala que estas son las

Herramientas méas importantes en la comunicacion interna.

2.3.7.1. Herramientas de la Comunicacion Descendente:
-Manual del empleado
-Publicacion institucional (revista, periddico, newstter)
-Carta al personal
-Reuniones informativas
-Entrevistas
-Cartelera

-Circulares y correos electronicos grupales

2.3.7.2. Herramientas de la Comunicacion Ascendente:
-Buzdbn de sugerencias
-Entrevista
-Intranet
-Correo electrdnico
-Circulos de calidad

-Reuniones periodicas

2.3.7.3. Herramientas de la Comunicacion Horizontal
-Reuniones por departamentos o grupos de trabajo
-Sesiones informativa

-Correo electrénico
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-Redes Sociales

-Reuniones con otras divisiones (comunicacion horizontal)

2.3.8. Canales de Comunicacion Interna
Existen varios autores que hablan acerca de los canales de la comunicacion interna,
pero el investigador ha tomado como referencia a (Cerado, 2007)

El autor sefiala que los canales de la comunicacién interna pueden ser 3:

2.3.8.1. Orales
Son aquellos por lo que circulan mensajes que utilizan cddigo oral. Su principal
inconveniente si el mensaje debe pasar por varias personas y/o grupo de personas es el

potencial de distorsion.

2.3.8.2. Escritos

Son aquellos por los que circulan mensajes codificados por medio de palabras o
simbolos escritos. Permite la unidireccionalidad paralela, por lo que muchas veces no existe
rapidamente evidencia de en retroalimentacion en relacion a que el mensaje se ha recibido y

comprendido.

2.3.8.2. Electronicos
Son aquellos que circulan mensajes que utilizan cdédigo electrénico, por ejemplo
circuitos cerrados de television, internet. Las tecnologias vinculadas a internet son sin duda las

gue han tenido mayor crecimiento en las Ultimas décadas.

2.3.10. Relaciones Publicas
Para (Xifra, 2007) las relaciones publicas son una funcion directa estructurada en un

proceso de cuatro fases, investigacion, planificacion, ejecucidén (comunicacion) y evaluacion,
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para ayudar a una organizacion a alcanzar la meta de crear, mejorar y/o mantener relaciones
mutuamente beneficiosas con sus publicos.

Asimismo (Martini, 1998) aduce que las Relaciones Pablicas son un conjunto de
acciones de comunicacién estratégica coordinadas y sostenidas a lo largo del tiempo, que
tienen como principal objetivo fortalecer los vinculos con los distintos publicos,
escuchéndolos, informandolos y persuadiéndolos para lograr consenso, fidelidad y apoyo de
los mismos en acciones presentes y/o futuras.

A su vez (Barquero, 2008) menciona que es una disciplina cientifica de la Alta
Direccién, va orientada a la credibilidad y confianza de los publicos, mediante gestiones
personales, utilizando conocimientos cientificos y diversas técnicas de difusion y propagacion,
informando a tiempo y en el momento oportuno, sobre las personas u organizaciones
generando credibilidad y confianza,

Para (Barquero, 2003) las Relaciones publicas son la funcidn caracteristica de
direccion que ayuda a establecer una lineas de mutua comunicacion, aceptacion y
cooperacion, entre una organizacion y sus publicos; implica gestion de problemas o conflictos;
ayuda a la direccion a estar informada de la opinion publica y a ser sensible a la misma; define
y enfatiza la responsabilidad de la direccion para servir al interés publico; ayuda a la direccion
a estar al corriente del cambio y a utilizarlo de manera eficaz, sirviendo de sistema precoz de
aviso para facilitar la anticipacion a tendencias; y utiliza la investigacion, el rigor y las
técnicas de la comunicacion ética como herramientas principales.

De la misma manera (Kovacs, 2007) afiade que las relaciones publicas armonizan los
intereses de las organizaciones junto con los intereses sociales de los publicos, y ante esta

tendencia, garantizar el contacto humano entre los publicos, las relaciones publicas no solo

21



buscan crear imagenes favorables, sino crear confianza con los publicos involucrados directa o
indirectamente con las organizaciones.

Para (Triadd, 2010) las relaciones publicas es la disciplina que se ocupa de los
procesos de comunicacion entre las organizaciones (o personas naturales con proyeccion
publica) y los pablicos de los que depende su actividad, para establecer y mantener relaciones
entre todos ellos | mas mutuamente beneficiosas posible.

De este concepto el autor deriva que:

a) Las relaciones publicas es una disciplina que estudia los procesos de comunicacion
entre las personas juridicas o naturales y sus publicos. Su estructura es, pues, la
propia de todos proceso comunicativo. En este libro nos centramos en las
organizaciones como actores de relaciones publicas,

b) La préactica de las relaciones publicas consiste, mayoritariamente (es decir, cuando
sirven a una organizacién), en una funcion directiva que se traduce en uno o varios
proyectos estratégicos de comunicacion con los publicos que conforman en entorno
de las organizaciones.

c) El propdsito de las relaciones publicas es establecer y/o mantener relaciones de
confianza y de interés mutuo entre las organizaciones de desconfianza entre las

partes.

2.3.11. Identidad

La palabra “identidad” etimoldgicamente proviene del latin “idem” que significa el
mismo, lo mismo, lo propio. (Dechile, 2014)

La Real Academia Espafiola (R.A.E) Define a identidad como el conjunto de rasgos

propios de un individuo o de una colectividad que los caracterizan frente a los demas.
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Acerca del termino identidad, (Costa, 2014) lo expresa con la siguiente ecuacion
identidad: ente + entidad: si mismo (idéntico), el autor explica la ecuaciéon como”...la suma
intrinseca del ser y su forma, auto expresada en el conjunto de rasgos particulares que
diferencian a un ser de todos los demds”. Y afiade que ésta expresa la idea de verdad. O de
autenticidad, puesto que identidad significa, sobre todo idéntico a si mismo.

Para (Branda, 2012) la identidad desde el punto de vista filosofico se expresa de la
siguiente manera: “el ser o ente o lo que puede existir estd dotado de una dimension
existencial significativa que le es propia: Su entidad. Toda entidad posee una forma
perceptible y memorizable: si identidad, que es caracteristica del ente en su individualidad
especifica y lo diferencia de los demas entes. La identidad es la matriz del potencial desarrollo
de la institucion, de su propio y exclusivo de ser, todo lo que existe en el mundo, cada objeto,
cada cosa u organismo bildgico son determinados por su esencia, su rol y su forma material, y
los integrantes sensibles de la identidad. No hay imagen sin identidad no hay identidad sin

elementos sensibles que concreten en la percepcion del publico.

2.3.12. Identidad Corporativa: Identidad conceptual e Identidad Visual

Segun (Currés, 2010) la identidad corporativa es la suma de los elementos tangibles e
intangibles que distinguen a una organizacion, y esta configurada por las acciones de los
lideres, por la tradicién y el entorno de la empresa. Tiene un horizonte multidisciplinar y
fusiona la estrategia, estructura, comunicacién y cultura de la empresa.

A si mismo (Soto, 2011) es aquella que esta conformada por los signos graficos
externos de la empresa, tales como los colores corporativos, los logotipos o la sefializacién,
dentro de la identidad corporativa no encontramos con la identidad visual, ya que la identidad

visual es parte de la identidad corporativa, por eso en ocasiones tienden a confundirse los
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conceptos. Y no se puede confundir con la imagen corporativa, ya que la imagen corporativa
se relaciona con todo lo externo a la empresa y la identidad es el contorno, lo que separa lo
interno de lo externo en la empresa visto des de afuera, es la personalidad de la empresa.

A suvez (Joan, 2003) la identidad es el ADN de la empresa, es un “sistema de
Comunicacion” que se incorpora a la estrategia global de la empresa, y se extiende y estd
presente en todas sus manifestaciones, producciones, propiedades y actuaciones, El autor
define a la identidad corporativa en varios parametros:

a) Lo queeslaempresa

“Intrinsecamente, consiste en primer lugar, en su estructura institucional o fundadora:
su estado legal, el histérico de su desarrollo o de su trayectoria, su directorio actual, su
domicilio social, el organigrama de actividades y filiales, la estructura del capital y sus
posesiones.

b) Lo que hace la empresa

Es la actividad mayor alrededor de la cual se crea todo sistema relacional y
productivo: una técnica, lineas de productos o de servicios mas 0 menos coordinados, cuyo
conjunto de actividades esta sancionado en forma de resultados comerciales y financieros.

c) Lo quedice laempresa

Es todo aquello que ha sido explicitamente manifestado, sus aserciones, sus
informaciones y sus promesas a través del flujo de mensajes y comunicaciones con sus
diversos publicos, siempre en relacion con lo que la empresa es objetivamente.

Para el mismo autor los polos de la identidad, la accion y la comunicacion, sus
relaciones profundas provienen de como se revela la identidad a partir de lo que es, lo que

hace, y lo que dice.

24



Para (Capriotti, 2009) define la identidad corporativa como el conjunto de
caracteristicas centrales, perdurables y distintivas de una organizacion, con las que la propia
organizacion se auto identifica y se auto diferencia de las otras organizaciones de su entorno,
estd influenciada decisivamente por un conjunto de aspectos, los cuales se encuentras
interrelacionados y conforman un cumulo de aportaciones que dan como resultado la
identidad corporativa de la organizacion:

a) La personalidad y normas del fundador

Las caracteristicas de personalidad del fundador de la organizacién, asi como las
normas por él establecidas en un principio para el desarrollo de la actividad de la entidad
marcaran de forma notable la Identidad Corporativa de una organizacion. Ejem: La identidad
Corporativa de “The Body Shop ” esta marcada decisivamente por los valores y creencias de su
fundadora, Anita Roddick, o Apple esta fuertemente marcada por el “espiritu” de Steve Jobs.

b) La personalidad y normas de personas claves

Por personas claves entendemos a los CEOs o Directores Generales que han ido
sucediendo al fundador, o las personas que han sido designadas por el fundador para
establecer politicas globales dentro de la organizacion. Ejem: Jack Welch, marco
decisivamente la Identidad Corporativa de General Electric aunque no fue el fundador, pero si
fue un Ceo que establecid un estilo de gestion y direccion que ha llevado a la empresa a ser

una referencia a nivel mundial.

c) Laevolucion historica de la organizacion

Las diversas situaciones a nivel historico por las que ha pasado la organizacion

sefialan su espiritu y su forma de llevar adelante la actividad que desarrolla, asi como cada una
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de las soluciones planteadas para momentos “importantes” a nivel historico seran formas
valoradas e integradas a la Identidad Corporativa de la Organizacion como elementos
importantes del “hacer” de la identidad. Los éxitos y fracasos mds caracteristicos son
“sefiales” importantes en el desarrollo, afianzamiento o cambio de la Identidad Corporativa.

b) La personalidad de los individuos

Las caracteristicas personales de los miembros de la organizacion-su caracter, sus

creencias, sus valores-influirdn de manera decisiva en la conformacion de la Identidad
Corporativa. Cada individuo ‘“aporta” su experiencia y sus vivencias personales, esas
aportaciones personales interactuaran con las de los otros individuos de la organizacion,
Ilegando a una imposicion de unas perspectivas personales, o bien logrando un consenso entre
las diferentes posiciones individuales.

c) Elentorno social

Las caracteristicas de la sociedad donde se desarrolla la organizacion también
condicionaran la forma y las caracteristicas que adoptard la Identidad Corporativa de la
misma. Las relaciones interpersonales en una entidad estdn enmarcadas por las formas
culturales de la sociedad donde se desarrollan. Por |i tanto, podemos decir que, en la escafia
organizacional, las personas reproducen, en cierta medida, las formas culturales adoptadas y
aceptadas a nivel social.

Segu (Breva, 2004) La identidad de una organizacion “es el conjunto de rasgos y
atributos que definen su esencia, algunos de los cuales son visibles y otros no” por tanto, tiene
que ver con su ser, su esencia. Se enfocan dos aspectos de la Identidad Corporativa que a su
vez son complementarios, a) el conjunto de aspectos profundos que definen la empresa,

identidad conceptual Y b) el conjunto de elementos visuales que identifican la organizacion.
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a) Se trata de definir las bases distintivas de su personalidad, sus puntos fuertes;
también se trata de saber explotar esas fuerzas que estan en estado virtual y que hacen a cada
empresa diferente, Unica y dificilmente repetible. De esta forma no solo se descubren sus
originalidades sino que también esta definicion que de ella misma hace se convierte en solidos
cimientos que abren el futuro y salvaguardan de crisis y situaciones de riesgo.

b) La identidad visual corporativa es la traduccién simbdlica de la identidad
corporativa de una organizacion, concretada en un programa que marca unas normas de uso
para su aplicacién correcta. Sirve para identificar y para diferenciarse de otras entidades con
unas normas de disefio visual rigidas en su aplicacion pero no en su reelaboracion continua.

Segln (Herrera, 2009) la identidad corporativa es la personalidad de la empresa, es
decir, el conjunto de modos de comportamiento, actitudes, etc., que la hacen Unica y diferente
del resto de las organizaciones. Dentro de esta personalidad, que es la identidad corporativa,
se distinguen rasgos fisicos y rasgos culturales. Los rasgos fisicos se pueden visualizar
mientras que los rasgos culturales son las creencias y los valores arraigados de la empresa, y
no pueden percibirse fisicamente pero forman igualmente de la empresa. De este modo se
puede distinguir entre la identidad visual e identidad conceptual corporativa. La identidad
visual esta relacionada con el disefio grafico a todos los niveles. La identidad conceptual es la

personalidad cultural propiamente dicha.

2.3.13. Clases de Identidad Corporativa
a) ldentidad conceptual
La identidad conceptual de una organizacion comprende la historia, mision y la
filosofia, la cultura, la posicion en el mercado, sus tactica y estrategias, la innovacion, las

politicas formativas y el clima laboral, la calidad, la diferenciacion, la influencia del y sobre el
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entorno. Los conceptos se exteriorizan a través de soportes materiales y canales de
comunicacion o, dicho en otras palabras, el publico estard en condiciones de descodificar la
identidad codificada de una compafiia en la medida que la comunicacion de sus productos y
realizaciones permita conocerla y reconocerla desde el preciso instante en que haya alcanzado
una dimensién publica. (Rodrigue, 1999)

b) lIdentidad visual Corporativa

La comunicacion humana tiene como base el simbolo, su fuerza y poder lo hacen
idéneo para trasmitir todo tipo de significados, los elementos que puede integrar el simbolo
empresarial proceden fundamentalmente de codigos comunicativos, pero su objetivo
comunicativo lo toma de la identidad empresarial. Los codigos empleados son el lingdistico,
el codigo iconico y el cddigo cromatico. (Sanz, 2004)

La identidad visual se define como la traduccién simbdlica de la Identidad corporativa
de una organizacién, es decir comprende toda la parte visual (como son el logotipo, el
simbolo, el color, la tipografia, etc.) (Pintado, 2009)

Es la representacion visual de una organizacion, incluyendo su logo (marca). Disefio,
tipografia y colores. Y refleja la filosofia y valores de la organizacion, la identidad visual es
muy importante, los seres humanos utilizan para la identificacion y reconocimiento
fundamentalmente el sentido de la vista, la identidad visual proporciona a la organizacion una
forma de identificacion, la hace reconocible frente a otras muchas organizaciones (Visual-
Corporativa, 2014).

Para (Educaweb, 2014) la identidad es la manifestacion fisica de la marca, hace

referencia a los aspectos visuales de la identidad de una organizacion. Son elementos que
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hacen resaltar la imagen que identifica y distingue a una empresa u organizacion, como las

marcas, logotipos, envases, envoltorios, impresos normalizados, fachadas, colores, uniformes.

2.3.14. Imagen Corporativa

Para (Capriotti,2003) aduce que la imagen ha sido utilizada para definir gran cantidad
de cosas o fendmenos y esto ha generado una amplia confusion a la hora de utilizar dicho
término. El autor define a la imagen como el conjunto de caracteristicas o atributos que
organizacion quiere que sus publicos conozcan o asocien a ella, la imagen corporativa
representa un esquema de percepciones y creencias sobre una organizacion, a partir del cual
las personas decidiran una conducta en funcion de su percepcién de la realidad. Incluso se
podria afirmar que, para muchos de los autores englobado en esta concepcion, la imagen es
una figura retorica utilizada para visualizar y denominar un conjunto de cogniciones,
emociones y pautas de conducta que poseen los publicos, y con las cuales evaltan las cosas,
personas u organizaciones.

Para (Acosta, 2014) la imagen en el sector empresarial hace referencia a la imagen que
tienen los publicos sobre todo el sector en que se encuentra una organizacion y por lo tanto,
influye de forma especifica en la imagen de la organizacion, la imagen corporativa es la
imagen de una nueva mentalidad de la empresa, que busca presentarse ho como un sujeto
puramente econdémico, sino mas bien, como un sujeto integrante de la sociedad, se define
como la estructura mental de la organizacién que se forman los publicos, como resultado del
procesamiento de toda la informacion relativa a la organizacion.

Segun (Sanchez, 2009) la imagen es un conjunto de atributos asignados a un estimulo
determinado. En el ambito de la empresa, la imagen es ese conjunto percibido de

caracteristicas que los individuos le asignan en funcién de los estimulos que reciben de ella.
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Sin embargo, la imagen no es estéticas, sino que evolucion con el tiempo y percepciones sobre

la empresa son por tanto cambiantes y dindmicas.

2.3.15. Publicos

Segun (Tejada, 2008) Es el conjunto de individuos que revisten una cierta homogeneidad,
con los que la empresa desea comunicarse para la consecucion de un objetivo de imagen. En
funcion de los diferentes publicos, puede esperarse una diferente concepcion del perfil de
identidad de la organizacion, en funcidn de los intereses de ese publico.

La revista (Publicas, 2014) lo define como el término colectivo para designar a un
conjunto de personas estrechamente relacionadas entre si por los intereses y afinidades que le
son comunes y que comparten un sentimiento de solidaridad. Afiade que desde los afios 90 y
de acuerdo con el desarrollo de la perspectiva relacional, algunos autores han optado por
incidir en el concepto de la relacion a la hora de definir a los pablicos, Por mencionar algunos
el autor hable de Antona Illanes quien define a un puablico como un conjunto de personas, sea
cual sea su ubicacion fisica, con las que mantienen una relacién. EI mismo autor menciona a
otro especialista quien define a publico como los empleados son el puablico de una
organizacion. El autor termina diciendo que algunos autores, con una vision claramente
operativa y alejada de cualquier reflexion tedrica relacionada con el ambito socioldgico,
unicamente consideran el aspecto comunicativo de las relaciones publicas a la hora de definir

publicos.

2.3.16. Publicos Internos
Para (Hernan, 2011)Los publicos internos son aquellos que son tomados por el

departamento de relaciones publicas o por la gerencia, como parte de la organizacion. Esto sin
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duda incluye a los empleados de todos los sectores y rangos, pero muchas veces también
incluye a los proveedores de las empresas, a sus accionistas, a su comunidad, etc.

Para (Aranguren, 2012) publicos internos son los que conforman la constitucion
organica, y los que estan dentro de su &rea operacional. Los publicos son producto de la
necesidad que tienen los seres humanos de agruparse para desempefiarse roles semejantes. Y,
debido a que existen roles diferentes es por lo que nacen publicos diferentes. El autor clasifica

como tres tipos basicos de publicos:

Tipo

Concepto

Relacion

Plblico estadistico

Division que se hace en
atencion al sexo, a la edad, a la
ocupacién, a la religion que
profesan, al nivel de entradas
econdmicas.

1. Adiferencia de reaccién
entre el pablico masculino y el
publico femenino frente a un
mismo acontecimiento, y a la
oposicidn de sus gustos.

2._ A ladiferencia de las
actitudes, gustos, reacciones
entre viejos, adultos y jovenes.
3._ A'los aspectos relativos al
hombre y a la mujer como entre
econdmicos, sociales y
politicos.

Publico funcional

Su clasificacion se realiza en
razén a los lasos que los
cohesionan y dirigen hacia
metas comunes; tales como una
agrupacion profesional, una
organizacion laboral politica y
social.

Para las relaciones publicas este
tipo de publico es de capital
importancia por cuanto, al
considerar su ubicacion
respecto a la organizacion
originan la clasificacion de los
publicos especificos.

Publico especifico

Este tipo de publico es el que
tiene mayor incumbencia en las
relaciones publicas

De las clasificaciones de los
publicos funcionales.

De la naturaleza de las
organizacion que se contempla.
De la esfera de la actividad y
areas de influencia de esa
misma organizacion.

De la interrelacién de los
factores antes sefialadas con el
problema especifico de
relaciones publicas que
confronta la organizacion en si.

Tablal. Tipos de publicos segun Aranguren Elisa 2012
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2.3.17. Stakeholder

Segun (Urroz, 2010) EI término Stakeholder lo acufio R.Edward Freeman y lo definid
como todas aquellas personas o entidades que pueden afectar o son afectados por las
actividades de una empresa. Significa en espafiol “participante”, “inversor”, “accionista”. Y es
que desde el punto de vista empresarial, este concepto se utiliza para referirse a los grupos de
interés para una empresa.

Para el autor Existen dos tipos de Stakeholder:
a) -Primarios: son fundamentales para operar de una organizacién, Este grupo incluye a
quienes tienen alguna relacion econdémica con el negocio, como por ejemplo, los accionistas,
los clientes, los proveedores y los trabajadores.
b) - Secundarios: son aquellos que no participan directamente en el intercambio con una

empresa, pero si pueden afectar o verse afectados por las acciones de ésta. En esta categoria

estan los competidores, los medios de comunicacion y las ONG’s, entro otros.

2.3.18. Cultura corporativa:

Para (Corrieri, 2013) la cultura corporativa es el conjunto de comportamientos que la
organizacion ha asumido como validos para su funcionamiento operativo, es compartido y
trasmitido-formal o informalmente por todos sus miembros y es mostrado a todos los publicos

internos y externos como su modo natural de actuar.

2.3.19. Reputacion corporativa

Segun (Alcala, 2001) la reputacion corporativa incluye no solo la responsabilidad
social corporativa sino también cuestiones como la ya mencionada ética empresarial, las
relaciones laborales, la correcta gestion de la diversidad, cuestiones medioambientales,

imagen de marca tanto emitida como percibida por parte de los clientes internos y externos,
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etc. Lograr una definicion uniforme resulta casi imposible, pero a la vez preciso dar una que
permita de algin modo valorar los activos intangibles de las ¢ compafiias muchos de ellos se
encuentran relacionados con esa cuestion.

Segln (Anton, 2003) la reputacion corporativa es el concepto que mide cual es la
valoracion que hacen los pablicos acerca de una compafiia, la preocupacién por la imagen ha
estado siempre presente, este término se empezd a introducir en el lenguaje y las ocupaciones
habituales de los profesionales de las relaciones publicas.

Para (Puente, 2005) reputacion es un activo de construccion social, que es creada y
mantenida a través de un proceso de legitimacion, e implica una continua sucesion de
evaluaciones puntuales de actuaciones de la empresa en cada momento, cuyo veredicto debe

basarse en criterios de legitimidad.
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Capitulo 111
Metodologia de la investigacion
3.1. Lugar de Ejecucion

La investigacion de desarrollé en la empresa de telecomunicaciones “Cable Vision
Per(” lo cual brinda el servicio de television por cable, e internet inalambrico, la misma que
se encuentra ubicada en Ate Vitarte, Ate Vitarte cooperativa Manylsa manzana E lote 4.

3.2. Poblacion
La poblacion del presente estudio esta conformada por los trabajadores de la empresa

de telecomunicaciones “Cable Vision Perd”, la cual tiene diversos lugares de atencion al
cliente, pero para esta investigacion sélo se necesitd encuestar a un total de 104 personas que
laboran en la sede principal.

3.3. Muestra

Para determinar el tamafio de muestra en la investigacion se utilizd se consider6 a la
poblacion total de trabajadores de la empresa de telecomunicaciones “Cable Vision Perti” que

hacen un total de 104.

3.4. Tipo de Investigacion

La investigacion es basico descriptivo ya que busca ampliar los conocimientos
respecto a la relacién entre comunicacion interna e identidad corporativa de la empresa de
telecomunicaciones “Cable Vision Pert”

3.5. Disefio de Investigacion

El disefio de la investigacion es correlacional porque determinara el nivel de relacion e
influencia entre las variables de estudio, de enfoque cuantitativo ya que se mediran dichas

variables a través de métodos estadisticos que permitiran validar las hipétesis establecidas,
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Variables VI: (X)

Donde:

VD (Y): Variable dependiente = Identidad corporativa

VI (X): Variable independiente = Comunicacion interna
Comunicacion interna (X)

Identidad visual (Y1) Identidad conceptual (Y2)

Figura 5: Comportamiento de las variables en investigacion
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DIAGNOSTICO DE LA INFORMACION

Comunicacién Interna

Influencia >

Identidad Corporativa

l

Elaboracién de instrumento

l

Validacion del instrumento por expertos

Si

—»

A\ 4

ACEPTADO

No

Aplicacion del cuestionario a la poblacion en estudio

l

Elaboracion del proyecto final de investigacion

l

Presentacion del informe final de la investigacion

l

Sustentacion de tesis

No |«——  APROBADO

|

Correcciones <«

Si

l

Presentacion de informe final

Figura 6: Diagnostico de la informacion
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Para el desarrollo de la investigacion se realizaron los siguientes pasos: En primer
lugar se identificd la problemaética en la empresa de telecomunicaciones “Cabe Vision Per(”,
evidencidndose la falta de identidad corporativa debido a la poca comunicacion interna de
dicha institucion.

Una vez aplicado el instrumento se recopilara toda la informacion sobre las dos
variables de investigacion, para luego proceder a analizar cada una de ellas utilizando el
programa SPSS19.0, el cual permitird producir analisis estadisticos, crear tablas y graficos que
mostraran los resultados del cuestionario. Finalmente se elaborara el informe del proyecto y se
presentara los asesores, quinees realizardn algunas correcciones necesarias. Una vez que la
investigacion sea probada, se realizaran las Ultimas correcciones para culminar para luego
realizar la entrega corregida del trabajo final de investigacion.

3.6. Instrumento de Recoleccion de Datos

Para la presente investigacion se utilizaron dos cuestionarios que midid los niveles
de las dos variables en estudio: comunicacion interna e ldentidad corporativa en los
trabajadores de la empresa de telecomunicaciones “Cable Vision Perd”.

Para el cuestionario de comunicacion interna e ldentidad Corporativa, se considero
la primera variable en tres dimensiones: comunicacion ascendente, comunicacion descendente
y comunicacion horizontal las cuales fueron medidas en: Deficiente, regular, excelente, el
cuestionario tuvo 40 preguntas las cuales fueron divididas en tres partes

Para el cuestionario identidad corporativa, se utilizaron dos dimensiones con un

total de 22 preguntas. El cual estuvo medida en: Deficiente, Regular, Excelente
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3.7. Validacion de Instrumento.

Para validar los cuestionarios de comunicacion interna e identidad corporativa se
solicitd un juicio de expertos, siendo validado por el Lic. José cabrera Aquino; Nidia
Montalvo Céardenas quienes hicieron la evaluacion como especialistas, la evaluacion de la
metodologia estuvo a cargo de la Dra. En Educacion Martha Batista Torres, en cuanto a la
evaluacion linguistica el instrumento fue evaluado por el Lic. Eloy Colque Diaz, la evaluacion
estadistica estuvo a cargo del Ingeniero Nemias Saboya Rios.

Tabla 2.

Juicio de expertos de la investigacion

Datos de jueces validadores de los instrumentos Cuestionario y Lista de cotejo para evaluar
el nivel de desarrollo de las destrezas para la produccion de textos argumentativos

, Nidia . .
José Cabrera Marta Batista Nehemias
Jueces ! Montalvo Eloy Colque .
Aquino . Torres Saboya Rios.
Cardenas.
Género Masculino Femenino Masculino Femenino Masculino
Licenciado . )
e Licenciada en . . )
. encienciasde . " . Licenciado en Dra. Ingeniero de
Titulo Ciencias de la ., ., )
la T Educacién. educacion Sistemas
. ., Comunicacion
comunicacion
Docente de la Docente de la Director de
Categoria  Universidad Docente dela  Coordinador  Universidad
4 proyectos de
profesional Peruana UPeU de proyectos. Peruana S
- - Investigacion
Union Union
Afos de . ~ . ~ Dieciocho Veintisiete ~
N Cinco afos Diez afios ~ ~ Ocho afios
experiencia afos afos
.. Universidad Universidad Universidad Universidad  Universidad
Institucion
Peruana Peruana Peruana Peruana Peruana
laboral . iy - iy iy
Union union. union. union. union.

A continuaciéon, se muestran las observaciones de los validadores respecto al

instrumento cuestionario.
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Tabla 3

Criterio de expertos para el cuestionario para evaluar la influencia de la comunicacion
interna en la identidad corporativa de los publicos internos de la empresa de
telecomunicaciones “Cable Vision Peru”

N° de Expertos Opinién
Correccion de estilo de las preguntas de la
José Cabrera Aquino encuesta.

Eliminar preguntas que no van segun las
variables.
Agregar las comas

Nidia Montalvo Céardenas. Eliminar las 2s” a algunas preguntas
Me siento feliz por me sientes feliz.
Cambiar “buena” por adecuada

Usar los mayusculos y demas signos de
puntuacion.

Eloy Colque Arreglar las fallas ortogréficas.
Cambiar la sintaxis
Arreglar las fallas ortograficas.

Cambiar los items a primera persona.
Agregar palabras a las preguntas.
Borrar la redundancia.

Eliminar preguntas que significaban lo
mismo.

Martha Batista Torres

Cambiar la forma de medida de si, no a veces

Nemias Saboya Rios. por si'y no.

3.8. Validacion de Constructo
Al pasar los datos en el programa IBM SPSS 19.0 se pudo validar la fiabilidad del

constructo, por lo tanto si el nimero que parece en la matriz de correlaciones es mayor que 0,3
se puede afirmar que el instrumento elaborado es vélido. Con las siguientes tablas se
demuestra la correlacion que existe entre los inter-elementos, indicando en todas las

dimensiones la validez del instrumento.
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Tabla 4
Analisis de correlacion de datos de la comunicacién interna de los trabajadores
de “Cable vision Peru’”

puntaje de Puntaje de Puntaje de
comunicacion  Comunicacion ~ Comunicacion
Dimensiones descendente ascendente horizontal
puntaje de By Correlacion 1 0,473 0,403
comunicacion  de Pearson
descendente Sig.
(bilateral) 0,000 0,000
N 104 104 104
Puntaje_de 3 Correlacion 0,473 1 0,661
Comunicacién  de Pearson
Ascendente Sig.
(bilateral) 0,000 0,000
N 104 104 104
Puntaje_de 3 Correlacion 0,403 0,661 1
Comunicacion  de Pearson
horizontal Sig.
(bilateral) 0,000 0,000
N 104 104 104

Tabla 5
Analisis de correlacion de datos de la identidad corporativa de los
trabajadores de “Cable vision Peru”

Dimensiones Identidad Identidad
Visual Conceptual
Identidad Visual Correlacién de
Pearson 1 0,537
Sig. (bilateral) ,000
N 104 104
Identidad Correlacioén de
Conceptual Pearson 0,537 1
Sig. (bilateral) 0,000
N 104 104

3.9. Evaluacién de Datos

Para la evaluacion de datos de la comunicacion interna y la identidad corporativa en

los trabajadores de la empresa de telecomunicaciones “Cable Vision Perd” se utilizara un
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cuestionario elaborado por el propio investigador, el cual fue evaluado mediante escala: 1,2 y
3.

Asimismo se utilizé la técnica de Baremo para obtener el rango por el cual seria
evaluado el cuestionario. Para ello se realiz6 una operacion aritmética, en el que se sumo los
puntajes maximos y minimos del cuestionario para luego disminuirlos y dividirlos por el
namero de escalas, obteniendo de esta forma un nimero de amplitud con el cual fue posible
darle valor a los nimeros para interpretar los resultados de los cuestionarios realizados.

En la segunda parte, para medir de forma general la variable comunicacion interna en la
empresa de comunicacion, se realizd la suma de todos los items para obtener un puntaje
minimo de 0 y méaximo de 40, clasificAndose de la siguiente manera:

Comunicacion Interna

1- 13 (Deficiente)

14 — 27(Regular)

28 — 40 (Excelente)

Dentro de esta variable identificamos dimensiones, las cuales pasaron también por la

operacion aritmética:

Comunicacion descendente:

(Minimo: 0) (Maximo: 15)

0 — 5 (Deficiente)

6 — 10(Regular)

11 — 15(Excelente)

Comunicacion ascendente

(Minimo: 0) (Maximo: 12)
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0 — 4(Deficiente)

5 — 8(Regular)

9 — 12(Excelente)
Comunicacion horizontal
(Minimo: 0) (Méaximo: 13)
0 — 4(Deficiente)

5 — 8(Regular)

9 — 13(Excelente)

De igual modo se realizd el procedimiento aritmético para medir de forma general la
variable de la identidad corporativa en la empresa de telecomunicaciones “Cable Vision Pert”
en la que se realiz6 la suma de todos los items para obtener un puntaje minimo de 15 y un
maximo de 45, clasificAndose de la siguiente manera:

0 — 7 (Deficiente)

8- 14 (Regular)

15 — 22 (Excelente)

Dentro de esta variable identificamos dimensiones por la operacion aritmética:

Identidad Visual

(Minimo: 0) (Méaximo: 14)

0 — 4(Deficiente)

5 — 8 (Regular)

9 — 14(Excelente)

Identidad conceptual
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(Minimo: 0) (Mé&ximo: 8)
0 — 2 (Deficiente)

3 -5 (Regular)

6 — 8 (Excelente)

3.10. Hipotesis de la Investigacion

Se plantean las siguientes hipdtesis para poder obtener resultados del 1 al 3, en done 1

es Deficiente; 2, regular; y, 3 excelente.

3.10.1. Hipdtesis General:

Ho: La comunicacion interna no influye en la identidad corporativa de los publicos internos de
la empresa de telecomunicaciones “Cable Vision Pert”

Ha: La comunicacion interna si influye en la identidad corporativa de la empresa de

telecomunicaciones “Cable Visidén Pert”

3.10.2. Hipdtesis Especifico:

H1: La comunicacion interna; descendente, ascendente, horizontal; no influye en la identidad
corporativa: Identidad visual de los publicos internos de la empresa de telecomunicaciones
“Cable Vision Peru”.

H1: La comunicacion interna; descendente, ascendente, horizontal si influye en la identidad
corporativa: Identidad visual de los publicos internos de la empresa de telecomunicaciones
“Cable Vision Peru”

H2: La comunicacién interna; descendente, ascendente, horizontal no influye en la identidad
corporativa: Identidad conceptual de los puablicos internos de la empresa de

telecomunicaciones “Cable Vision Peru”.
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H2: La comunicacion interna; descendente, ascendente, horizontal si influye en la identidad
corporativa: Identidad conceptual de los puablicos internos de la empresa de

telecomunicaciones “Cable Vision Peru”.

3.10.3. Operacion de Variables.
Esta investigacion se rigio de las siguientes variables
Variable independiente
Comunicacion interna
Dimensiones.

Comunicacion descendente
Comunicacion ascendente
Comunicacion horizontal
Variable dependiente

Identidad Corporativa
Dimensiones

Identidad Visual

Identidad Conceptual

Operacionalizacion de variables
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Tabla 6
Operacionalizacién de variables

Variable Dimensiones Definicion conceptual de variables | Definicion operacional Definicion instrumental Instru-
mento
Variale Comunicacion | Para (Cortina, 2011) la Para determinar el nivel de Para medir el nivel de
independiente | Descendente comunicacion interna en una recepcion de informacion sera | recepcion de informacion y
X empresa se hace hacia dentro, necesario realizar una el andlisis critico de los
Comunicacion | Comunicacion | porque es al que realiza entre todos | sumatoria especifica e estudiantes se utilizé un
Interna Ascendente a aquellos que, directamente, tienen | individual de la cantidad de los | instrumento elaborado porel |
relacion con el centro de trabajo: items de esta variable la propio investigador. Parala | S
Comunicacion | direccidn, personal administrativo, y | técnica de Baremo, Para ello se | primera variable se 5
Horizontal empleados, los mensajes van obtiene un puntaje minimo de | considero tres dimensionesy | &
dirigidos a su publico interno ya sea | 0y un puntaje maximo de 44, | para la segunda 2 evaluadas §
de arriba hacia abajo o del mismo los cuales fueron clasificados en la siguiente escala de
nivel, la comunicacién debe ser la de la siguiente manera: valoracion 1,2,y 3,
misma. 0-13 Deficiente interpretadas de diferentes
13-27 regular maneras.
28-40 Excelente
Para
Variable Identidad Identidad corporativa se irradia y Para determinar el andlisis
dependiente | Visual trasforma en un instrumento critico se midieron los items
Y importante de gestion, define la mediante la técnica de Baremo.
Identidad Identidad politica de la organizacion en muy Para ello se obtiene un puntaje
corporativa | conceptual intima relacion con su identidad minimo de 0 y un maximo de
visual y la de caracter conceptual, la | 22, lo cuales fueron
identidad corporativa tomada como | clasificados de la siguiente
un instrumento de gestion, es decir | manera
de proyeccion hacia el interior y
exterior de las empresas, se 0-7 Deficiente
trasforma en una politica que define | 8-14 regular
a la organizacion y, por lo tanto, en | 15-22 Excelente
lo que es su identidad visual y
conceptual.
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Capitulo IV

Resultados y discusion

4.1. Andlisis Estadisticos de Datos

En esta investigacion se utilizo el analisis estadistico de la Chi?, entre la variable Y
que es la Identidad Corporativa y la variable X que la Compuncion Interna. Se hicieron los
analisis de manera independiente, con niveles de confianza al 95% y 5% de error, trabajamos
desde la extraccion de la muestra.

Las dimensiones que analizaron para la variable de Identidad Corporativa fueron: Identidad
Visual e ldentidad conceptual; y las dimensiones para la variable Comunicacion Interna
fueron: Comunicacion descendente, Comunicacion ascendente y comunicacion horizontal.

4.2. Andlisis Descriptivos de Investigacion

4.2.1. Analisis Descriptivos Generales

En esta tabla se muestra que el total de los colaboradores internos encuestados, la
mayor cantidad de ellos, esta representado por un 32,7 % quienes laboran en el &rea de ventas.
No obstante la menor cantidad de la muestra establecida se observa en el area de Atencién al
cliente (A.T.C) representados por un minimo porcentaje 2,9 %. Lo que demuestra que son un
mayor nimero de personas los que venden los servicios que brinda la empresa que los que

atienden a los usuarios.
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Tabla 7
Area a la que pertenece a las pertenecen los trabajadores de cable vision

Area Frecuencia %
Prensa 13 12,5
Produccion 7 6,7
Switcher 2 1,9
Post-produccion 6 5,8
Marketing 6 5,8
Contabilidad 7 6,7
Ventas 34 32,7
AT.C 3 2,9
Sistemas 13 12,5
Seguridad 9 8,7
Limpieza 4 3,8
Total 104 100,0

Con respecto a la edad de la muestra, se puede observar que el 62,5 por ciento de los
publicos internos tienen entre 30 a 39 afios, mientras que un porcentaje minimo de 2,9 % de
la muestra, esta representado por personas que tienen entre 50 a 59 afios. Alegando que en su

mayoria los colaboradores internos de la empresa son de la segunda edad.

Tabla 8
Edad de los encuestados

Niveles Frecuencia Porcentaje
De 18 a 29 afios 24 23,1
De 30 a 39 afios 65 62,5
De 40 a 49 afios 12 115
De 50 a 59 afios 3 2,9
Total 104 100,0
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En cuanto al género, en la tabla se muestra que existe un 43,3 % de los publicos
internos son del sexo masculino, mientras que un 56,7% estd conformado por el sexo
femenino. Notdndose que le porcentaje de diferencia entre ambos géneros no es tan

considerable.

Tabla 9

Género de los encuestados

Género Frecuencia Porcentaje
Masculino 45 43,3
Femenino 59 56,7
Total 104 100,0

Con respecto a los afios que llevan laborando en la empresa, se observa en la tabla que
la mayoria de ellos, representados por un 54,8% estan laborando de 1 a 2 afios, mientras que

un 1,9 % vienen laborando mas de 10 afios. Notandose que en su mayoria son personal nuevo.

Tabla 10

Arios de los colaboradores internos en la empresa
Niveles Frecuencia Porcentaje
Menos de 1 afio 6 5,8

De 1 a2 afios 57 54,8

De 2 a5 afios 34 32,7

De 5 a 10 afios 5 4,8

Mas de 10 afos 2 1,9
Total 104 100,0

En la tabla se muestra que el nimero mas relevante de colaboradores internos tienen
estudios técnicos, estan representados con un total de 36,5%, mientras que en su minoria un
2,9 % de colaboradores tienen solo primaria. Dando por sentado que en su mayoria el personal

que labora en la empresa es personal con estudios técnicos.
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Tabla 11
Grado de instruccién académica

Niveles Frecuencia Porcentaje
Primaria 3 2,9
Secundaria 36 34,6
Técnico 38 36,5
Universitario 27 26,0
Total 104 100,0

4.2.2. Analisis Descriptivos Relevantes

Teniendo en cuenta que la comunicacion descendente se enfoca de arriba hacia abajo,
es decir desde los jefes hacia los colaboradores, en la tabla se puede apreciar que dicha
comunicacion se encuentra deficiente con un 57,7% y s6lo un minimo de 2,9% siente que esta
comunicacion es excelente. Estos resultados afirman que los publicos internos tienen un bajo

nivel de comunicacion con sus jefes, lo cual obstaculiza el nivel de confianza para con la

empresa.
Tabla 12
Estado de la comunicacion descendente
Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 60 57,7
Regular 41 39,4
Excelente 3 2.9
Total 104 100,0

Considerando que la comunicacion ascendente es abajo hacia arriba, es decir desde los
colaboradores hacia los jefes, en la tabla se puede apreciar que la comunicacion ascendente en

la empresa en estudio se encuentra deficiente con un 77,9% y tan solo un 2,9% opina que se
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encuentra  excelente. Asi mismo dichos resultados nos muestran claramente que la
comunicacion ascendente de los publicos internos de la empresa en estudio, se encuentra

deficiente.

Tabla 13
Estado de la comunicacién ascendente

Niveles Frecuencia Porcentaje

Deficiente 81 77,9
Regular 20 19,2
Excelente 3 2,9
Total 104 100,0

Teniendo en cuenta que la comunicacién horizontal es aquella que se establece entre
los miembros de un mismo nivel jerarquico, en la tabla se puede ver que dicha comunicacién
se encuentra deficiente con un 51,0 %, asimismo un 26,0% de los colaboradores afirma que
dicha comunicacion se encuentra excelente. Estos resultados demuestran que en su mayoria
los publicos internos de la empresa en estudio presentan problemas de comunicacién entre sus

compafieros de la misma area.

Tabla 14
Estado de la comunicacién horizontal

Niveles Frecuencia Porcentaje

Deficiente 53 51,0
Regular 24 231
Excelente 27 26,0
Total 104 100,0
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Asimos presentamos los resultados de la otra variable en estudio. Teniendo en
consideracién que la identidad visual de la empresa tiene que ver con todo lo externo ya que
se refiere a los signos y elementos que se consigue una identificacion visual Unica y universal
de una marca, lo que primero entra por el ojo de la persona y queda grabado en la mente, en la
tabla se puede visualizar que los colaboradores de la empresa en estudio muestran un nivel
deficiente de identidad visual con un 52,9% , y un 25% sefiala que tiene identidad visual o que

reconoce en cierta medida los rasgos distintivos de la empresa en la cual labora.

Tabla 15
Estado de la identidad visual

Niveles Frecuencia Porcentaje

Deficiente 55 52,9
Regular 23 22,1
Excelente 26 25,0
Total 104 100,0

Teniendo en cuenta que la identidad conceptual es el alma de la empresa tiene que ver
con la mision, visién, normas, reglamentos, etc. A través de esto queremos mostrar si los
colaboradores internos conocen las politicas de la organizacion donde laboran, en la tabla se
puede evidenciar que un 76,9% de los publicos de la empresa en estudio tiene un nivel de

identidad conceptual deficiente y sélo un 8,7% alegan que esta excelente.

Tabla 16

Estado de la identidad conceptual
Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 80 76,9
Regular 15 14,4
Excelente 9 8,7
Total 104 100,0
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En la siguiente tabla mostraremos el nivel de comunicacién interna que existe en
“Cable Vision Peru”. Se puede observar que el nivel de dicha comunicacidén se encuentra
deficiente con un 62,5%, y solo un 3,8% opina que se encuentra excelente, evidenciando asi

que la comunicacion interna en conjunto se encuentra deficiente.

Tabla 17

Nivel de comunicacion interna

Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente 65 62,5
Regular 35 33,7
Excelente 4 3,8
Total 104 100,0

En la siguiente tabla mostraremos el nivel de identidad corporativa en la cual se
encuentran los publicos internos de la empresa en estudio. Se pude apreciar que se encuentra
deficiente con un 64,4% y so6lo un 8,7% muestra que se encuentra excelente.

La tabla se muestra que en la empresa investigada cuenta con una identidad
corporativa deficiente con un 64,4% y tan solo un 8,7% demuestra que era excelente.

Tabla 18

Nivel de identidad corporativa
Niveles Frecuencia Porcentaje

Deficiente 67 64,4
Regular 28 26,9
Excelente 9 8,7
Total 104 100,0

A continuacién se muestra, el resultado de los niveles de comunicacion descendente

segun las herramientas y respuestas a los indicadores
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En la siguiente tabla se aprecia que las herramientas de comunicacién descendente, no
nos utilizadas o no existen, la herramienta del “manual del empleado” es muy necesaria para
que los colaboradores internos estén bien informados, con las normas y politicas de la
empresa, sin embargo un 94 % afirma que esta herramienta no existe, de la misma manera se
puede evidenciar que las reuniones entre el personal no son muy buenas, los resultados arrojan

que un 60 % afirma que estas no existen.

Tabla 19

Medida de la comunicacion descendente en base a herramientas
Herramientas Si No
Manual del empleado 6% 94%
Revista/folleto 43% 57%
Reunidn de personal 40% 60%
Entrevista con la gerencia 38% 62%
Entrevista con la administracion 59% 41%
Periddico mural 80% 20%
Pagina Web 84% 16%
Cartas personales 0% 0%

En la siguiente tabla se puede mostrar que el 72 % no estan satisfechos respecto a los
valores y objetivos de la empresa, asi mismo un 59% afirma que no reciben informacion

adecuada sobre las labores que realizaran en su centro de labores
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Tabla 20

Medida de la comunicacion descendente en base a indicadores

Indicadores Si No
Recibo informacion adecuada sobre las labores que
_ _ _ 41% 59%
voy a realizar en mi centro de trabajo
Atienden las sugerencias, reclamos, ideas de mis
B ) 29% 71%
comparieros de trabajo
Satisfecho respecto a sus objetivos, valores y
. 28% 72%
politicas?
Informacion clara y precisa de folletos y documentos  28% 72%
El periédico mural, esta constantemente actualizado 22% 78%

segun las herramientas y respuestas a los indicadores

publicos internos.

A continuacion se muestra, el resultado de los niveles de comunicacién ascendente

En esta tabla se muestra que el 80 % afirma que la empresa no cuenta con un buzén de
sugerencias, y un 72 % no cuentan con reuniones con la gerencia, esto lleva a evidenciar que
la comunicacién ascendente en cuanto a herramientas se encuentra deficiente, ya que si no
existe buzon de sugerencias y reuniones, el personal no estara enterado de los que acontece en

la empresa donde labora y los administradores de la institucion jamas sabran que piensan sus

Tabla 21

Medida de la comunicacion ascendente en base a herramientas
Herramientas Si No
Buzdn de sugerencias 15% 85%
informacion web interno 15% 85%
correo corporativo 20% 80%
Reuniones con la gerencia 28% 2%
Encuestas 0% 0%
Intranet 0% 0%
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En la siguiente tabla se muestra un 77 % de los colaboradores internos afirman que la

empresa no mantiene activos y disponibles los canales de comunicacion, asimismo un 64%

afirma que los canales y mecanismos de comunicacion no son de fécil uso.

Tabla 22

Medida de la comunicacion ascendente en base a indicadores

Indicadores Si No
Existe otro medio por el cual pueda dar mis opiniones 13% 87%
acerca de la empresa donde laboro.

Las sugerencias depositadas en el buzdn son tomadas en 10% 90%
cuenta.

La empresa mantiene activos y disponibles sus canales de 23% T77%
comunicacion.

Los canales o mecanismos de comunicacion son de féacil 36% 64%
uso.

La comunicacién que tengo con los administradores de la 26% 74%
empresa es directa.

Mis aportes son tomados en cuenta en la organizacion. 39% 61%

A continuacién se muestra, el resultado de los niveles de comunicacién horizontal

segun las herramientas y respuestas a los indicadores

En la tabla se puede mostrar que un 86 % afirma que no existen reuniones de

confraternizacion entre los colaboradores internos de la empresa en estudio, un 67 % muestra

que no usan el correo electronico para comunicarse.

Tabla 23

en base a herramientas
Herramientas Si No
Reuniones de confraternizacion 14% 86%
Correo electrénico 33% 67%
Redes sociales 48% 52%
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En la tabla se muestra que 79 % afirma que se molesta al cubrir el puesto de algun
compafiero de trabajo cuando se ausenta, y un 88% afirma que sus diferencias y conflictos
entre comparieros de trabajo son permanentes y cotidianos, asimismo un 68% afirma que no

son amigos, solo comparieros de trabajo.

Tabla 24

Medida de la comunicacién horizontal en base a indicadores
Indicadores Si No
Apoyo a mis compafieros de trabajo cuando lo necesitan. 54% 46%

Me molesta cubrir el puesto de algun comparfiero que se 21% 79%
ausenta.

Me involucro en la resolucion de los problemas de trabajo.  35% 65%
Coordino con mis comparieros de trabajo. 45% 55%
Mis diferencias o conflictos son permanentes y cotidianos.  12% 88%
Agoto los medios para solucionar mis diferencias o 27% 73%
conflictos.

Considero que soy amigo de todos mis comparieros de la 32% 68%

empresa.

A continuacion se muestra, el resultado de los niveles de identidad visual segun las
herramientas y respuestas a los indicadores

En la siguiente tabla se muestra que un 59% no reconoce el isotipo y logotipo de la
empresa, eso da a entender que, al colaborador interno no le importa mucho conocer que es lo
que identifica a su empresa de otras, de la misma manera un 59% afirma que la empresa no

tiene colores que lo caracterizan.
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Tabla 25
Medida de la identidad visual en base a herramientas
Herramientas Si No

Reconozco la marca de la empresa donde laboro 51% 49%

La empresa donde laboro siempre estd cambiando la imagen 29% 71%
de su marca
Reconozco el isotipo y logotipo de la empresa 41% 59%

La empresa tiene colores que lo caracterizan 41% 59%

Papeles, lapiceros, obsequios, que contenga el logo y los 55% 45%
colores de la empresa
Uniforme de trabajo 52% 48%

La fachada de la empresa tiene la imagen y colores de la 47% 53%
empresa

En la tabla se muestra que un 83% demuestra que el isotipo y logotipo de la empresa
deberian cambiar, y un 71 % afirma que no los colores que distinguen a la empresa no son de
su agrado y que deberian cambiar,

Tabla 26

Medida de la identidad visual en base a indicadores
Indicadores Si No

Me siento contento de representar la marca de la 31% 69%
empresa donde laboro

El isotipo y logotipo de la empresa donde laboro 17% 83%
deberia cambiar

Los colores que distinguen a la empresa donde 29% 71%
laboro, son de mi agrado

A continuacién se muestra, el resultado de los niveles de identidad conceptual segin

las herramientas y respuestas a los indicadores
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En la tabla se muestra que un 79 % cree que la empresa no tiene clara la vision, y otro
82 % muestra que las normas y la mision no se encuentran claras. Lo que lleva a evidencias

que los colaboradores internos no estan contentos con las politicas de la empresa.

Tabla 27
Medida de la identidad conceptual en base a herramientas
Herramientas Si No

Tiene la vision estructurada y clara ~ 21% 79%
Tiene mision y normas claras 18% 82%

En la tabla se muestra que un 90 % de la empresa cree que la empresa donde laboran
opta por copiar normas, policias y reglas de otras empresas, quitando asi a la institucion su
propia identidad, de la misma manera se muestra que un 80% afirma que la empresa no tiene
sus ideologias claras, lo que deja en evidencia que los que trabajan dentro de la empresa no
estan identificados condicha institucion.

Tabla 28
Medida de la identidad conceptual en base a indicadores
Indicadores Si No
Las normas o reglas de la empresa donde laboro, me 21% 79%
son convenientes
La empresa donde laboro se copia normas de otras 10% 90%
empresas o Culturas
La empresa donde laboro tiene ideologias claras 20% 80%

4.3. Analisis Bidimensionales de la Investigacion
A continuacién en las siguientes tablas se describen los resultados obtenidos de los

cuestionarios realizados enfatizando las dimensiones en estudio y los datos generales.
En la tabla 17 se muestra que el 82,4% de los colaboradores internos del area de
ventas, alegan que la comunicacion descendente se encuentra deficiente, asimismo, se observa

que el area de sistemas también existe un porcentaje alto de deficiencia con un 76,9%. Esto
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demuestra que lo publicos internos del area de ventas y de sistemas son los que menos
comunicacion tienen con sus jefes, aspecto que puede ser notable ya que este grupo de

publicos, no se encuentran mucho tiempo dentro de la empresa.

Tabla 29

Nivel de comunicacion descendente segun el area

Area Deficiente Regular Excelente  Total
Prensa 30,8% 69,2% 0,0% 100,0%
Produccion 28,6% 57,1% 14,3% 100,0%
Switcher 0.00% 100,0% 0,0% 100,0%
Post- 33,3% 66,7% 0.0% 100,0%
produccion

Marketing 33,3% 66,7% 0,0% 100,0%
Contabilidad 57,1% 42,9% 0,0% 100,0%
Ventas 82,4% 17,6% 0,0% 100,0%
At.c 33,3% 33,3% 33,3% 100,0%
Sistemas 76,9% 23,1% 0,0% 100,0%
Seguridad 55,6% 33,3% 11,1% 100,0%
Limpieza 50,0% 50,0% 0,0 100,0%
Total 57,7% 39,4% 2,9% 100,0%

De la misma manera se identifico el nivel de comunicacion Ascendente en las
diferentes areas de Cable Vision Perd, podemos notar que el 97.1% de los publicos del area
de ventas opina que esta comunicacién se encuentra deficiente, asimismo el area de sistemas
con un 92,3% muestra que esta comunion es deficiente. Esto demuestra que existe una

deficiente comunicacion descendente en el area de ventas y sistemas.
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Tabla 30
Nivel de comunicacion ascendente segln el area

Area Deficiente Regular Excelente  Total
Prensa 76,9% 23,1% 0,0% 100,0%
produccién 28,6% 57,1% 14,3% 100,0%
Switcher 50,0 50,0% 0,0% 100,0%
post-produccién  50,0% 50,09 0,0%  100,0%
Marketing 833% 16,7% 0,0% 100,0%
contabilidad 57,1% 429% 0,0% 100,0%
Ventas 97,1% 2,9% 0,0%  100,0%
Atc 333% 33,3% 33,3% 100,0%
Sistemas 923% 0,00% 7,7% 100,0%
Seguridad 778% 222% 00% 100,0%
Limpieza 75,0% 250% 0,0% 100,0%
Total 779% 192% 2,9% 100,0%

De la misma manera se identificé el nivel de comunicacion horizontal en las diferentes
areas de Cable Vision Perd, podemos notar que el 76,9% de los publicos del area de sistemas
opina que esta comunicacion se encuentra deficiente, asimismo el area de limpieza con un
75,0% muestra que esta comunién es deficiente. Esto demuestra que existe una deficiente

comunicacion horizontal en el area de ventas y sistemas.
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Tabla 31

Nivel de comunicacion horizontal segun el area

Area Deficiente Regular Excelente  Total

Prensa 46,2%

15,4%  38,5%

100,0%

Produccion 0,000  0,00% 100,0% 100,0%
Switcher 50,0% 0,00% 50,00 100,0%
Post-produccion  16,7%  0,00%  83,3% 100,0%
Marketing 50,0 33,3% 16,7% 100,0%
Contabilidad 71,4%  28,6% 0,0% 100,0%
Ventas 58,8%  41,2% 0,0% 100,0%
Atc 0,000 33,3% 66,7% 100,0%
Sistemas 76,9%  15,4% 7,7%  100,0%
Seguridad 444% 11,1% 44,4% 100,0%
Limpieza 75,0% 0,00% 250% 100,0%
Total 51,00 23,1% 26,0% 100,0%

De la misma manera se identificé el nivel de identidad visual en las diferentes areas de
Cable Visiéon Peru, podemos notar que el 83,3% de los publicos del area de Marketing opina
que la identidad visual se encuentra deficiente, asimismo el area de sistemas con un 76,9%

muestra que la identidad es deficiente. Esto demuestra que existe una deficiente identidad

visual en la empresa en estudio.

Tabla 32

Nivel de comunicacion visual segun el area

Area Deficiente Regular Excelente  Total
Prensa 46,2% 15,4% 38,5% 100,0%
Produccion 0,00% 0,00% 100,0% 100,0%
Switcher 50,0% 0,00%  50,0% 100,0%
Post-produccion 16,7% 16,7% 66,7% 100,0%
Marketing 83,3% 0,00%  16,7% 100,0%
Contabilidad 28,6% 71,4% 0,0% 100,0%
Ventas 73,5% 26,5% 0,0% 100,0%
Atc 00,0% 33,3%  66,7% 100,0%
Sistemas 76,9% 15,4% 7,7% 100,0%
Seguridad 44,4% 22,2%  33,3% 100,0%
Limpieza 25,0% 25,0% 50,0% 100,0%
Total 52,9% 22,1%  25,0% 100,0%
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De la misma manera se identifico el nivel de identidad conceptual en las diferentes
areas de Cable Vision Per(, podemos notar que el 92,3% de los publicos del area de prensa
opina que la identidad visual se encuentra deficiente, asimismo el area de ventas con un
88,2%% muestra que la identidad es deficiente. Esto demuestra que existe una deficiente

identidad conceptual en la empresa en estudio.

Tabla 33

Nivel de identidad conceptual segun el area

Area Deficiente Regular Excelente  Total
Prensa 92,3% 0,00% 7,7% 100,0%
Produccion 143% 57,1% 28,6% 100,0%
Switcher 50,0 0,00%  50,0% 100,0%
Post-produccion 83,3% 16,7% 0,0% 100,0%
Marketing 83,3% 0,00%  16,7% 100,0%
Contabilidad 85,7% 14,3%0 0,0% 100,0%
Ventas 88,2% 11,8% 0,0% 100,0%
Atc 66,7% 33,3% 0,0% 100,0%
sistemas 84,6% 15,4% 0,0% 100,0%
seguridad 444% 222%  33,3% 100,0%
limpieza 75,0% 0,00%  25,0% 100,0%
Total 76,9% 14,4% 8,7% 100,0%
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4.4. Analisis Estadistico que Responde a la Investigacion

4.1.1. Prueba de hipotesis de la y? entre el nivel de comunicacion interna y el nivel de

identidad visual de la empresa de telecomunicaciones “Cable Vision Perd”

Suposiciones:
Las diferencias observadas constituyen una muestra aleatoria con una poblacion y una
distribucion que no presenta normalidad de datos, por lo que es necesario la utilizacion del

andlisis estadistico no paramétrico.

Hipébtesis:

Hol: No existe influencia entre el nivel de comunicacion interna y el nivel de la identidad
visual de la empresa cable vision.

Hal: Existe influencia entre el nivel de comunicacion interna y el nivel de la identidad visual
de la empresa cable vision.

Nivel de error Tipo I:

El nivel de significancia 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 Xé'l—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 X%, =
thab(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 Ho si sig>a

Estadistica de prueba usando SPSS 21.0

Tabla 34
Pruebas de y2entre el nivel de comunicacion interna segln el nivel de identidad visual
Valor gl Sig.

Chi-cuadrado de Pearson 65,313 4 0,000

Razon de verosimilitudes 77,843 4 0,000

Asociacion lineal por lineal 58,183 1 0,000

N de casos validos 104
Tabla 35
Analisis de Tau-b-Kendall entre nivel comunicacion internay el nivel de identidad visual

Valor Sig. aproximada

Nominal por nominal Tau-b-Kendall 0,696 0,000
N de casos validos 104
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RA RR

thab = 9' 49

X2,= 65,313

Regla de decision

Como el valor x2%, > x2,, y el valor cae en la region de rechazo. Se rechaza H,, a favor de la
Ha ; asi mismo como es sig = 0.000 < « = 0.05 se rechaza la Hy.Por otro lado el andlisis de
tau-b-kendall afirma que el grado de asociacion entre las variables de estudio es de 0,696=
69,6% lo cual es significativa y directa, que a comunicacion interna influeye en la identidad
visual de los publicos internos .

Conclusion:

Se concluye que la comunicacion interna de la organizacién de cable vision influye en la

identidad visual del pablico interno de la organizacién con un 95% de confianza.

4.1.2. Prueba de hipotesis de la y? entre el nivel de comunicacion interna y el nivel de
identidad conceptual

Suposiciones:

Las diferencias observadas constituyen una muestra aleatoria con una poblacién y una
distribucion que no presenta normalidad de datos, por lo que es necesario la utilizacion del

analisis estadistico no paramétrico.
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Hipotesis:

Hol: No existe influencia entre el nivel de comunicacion interna y el nivel de la identidad
conceptual de la empresa Cable Vision Perd.

Hal: Existe influencia entre el nivel de comunicacién interna y el nivel de la identidad
conceptual de la empresa Cable Vision Perd.

Nivel de error Tipo I:

El nivel de significancia sera « = 0.05 y por correspondiente el nivel de confianza es del
95%.

Estadistico de prueba

El estadistico para este caso es:

m
. 2 (n; — e;)?
‘=2 "
1

Que corresponde a una X§-1-u- Para un nivel de significacion a 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 hipotesis nula es verdadera la estadistica de prueba esta distribuida como Xé'l—a grado

de libertad

Regla de decision
Rechazar Ho si sig<a
Aceptar Ho si sig>a

Estadistica de prueba usando SPSS 21.0
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Tabla 36
Pruebas de y2 entre el nivel de comunicacion interna segin el nivel de identidad conceptual

Valor gl Sig.
Chi-cuadrado de Pearson 40,350 4 0,000
Razo6n de verosimilitudes 42,732 4 0,000
Asociacion lineal por lineal 38,233 1 0,000
N de casos validos 104

Tabla 37

Aﬂgl?si?)s de Tau-b-Kendall entre nivel comunicacion interna y el nivel de identidad conceptual
Valor Sig. aproximada

Nominal por nominal Tau-b-Kendall 0,577 5,828

N de casos validos 104

RR
RA

|
2 _
Xtap = 9,49
2 _
Xcal™ 40,35

Regla de decision
Como el valor x2,; > x2,, y el valor cae en la region de rechazo. Se rechaza Hy, a favor de la
Ha; asi mismo como es sig = 0.000 < o« = 0.05 se rechaza la H,.Por otro lado el anélisis de
tau-b-kendall afirma que el grado de asociacion entre las variables de estudio es de 0,577 =
57,7% lo cual es significativa y directa, que a comunicacion interna influye en la identidad

conceptual de los publicos internos.
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Conclusién:
Se concluye que la comunicacion interna de la organizacion de cable vision influye en la

identidad conceptual del publico interno de la organizacion con un 95% de confianza.

4.1.3. Prueba de hipotesis de la y? entre El nivel de comunicacion interna y el nivel de
identidad corporativa
Suposiciones:

Las diferencias observadas constituyen una muestra aleatoria con una poblacién y una
distribucion que no presenta normalidad de datos, por lo que es necesario la utilizacién del
andlisis estadistico no paramétrico.

Hipétesis:

Hol: No existe influencia entre el nivel de comunicacién interna y el nivel de la
identidad corporativa de la empresa Cable Vision Per.

Hal: Existe influencia entre el nivel de comunicacion interna y el nivel de la identidad
corporativa de la empresa Cable Vision Perd.

Nivel de error Tipo I:

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

Estadistico de prueba

El estadistico para este caso es:

68



Que corresponde a una Xé'l—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 X%, =
thab(g;l—a) la rama que define la region critica; donde los grados de libertad son:

g = (filas — 1) X (columnas — 1) =9
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 Ho si sig>a

Estadistica de prueba usando SPSS 21.0

Tabla 38

Pruebas de y2entre el nivel de comunicacion interna segun el nivel de identidad corporativa
Valor gl Sig.

Chi-cuadrado de Pearson 77,006 4 0,000
Razon de verosimilitudes 85,287 4 0,000
Asociacion lineal por lineal 63,839 1 0,000
N de casos validos 104

Tabla 39

Analisis de Tau-b-Kendall entre nivel comunicacion internay el nivel de identidad
corporativa

Valor Sig. aproximada
Nominal por nominal Tau-b-Kendall 0,804 0,000
N de casos validos 104
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RR
RA

thab = 9' 49

X= 77,06

Regla de decision

Como el valor 2, > x2,, Yy el valor cae en la region de rechazo. Se rechaza Hy, a
favor de la Ha; asi mismo como es sig = 0.000 < o« = 0.05 se rechaza la H,.Por otro lado el
analisis de tau-b-kendall afirma que el grado de asociacién entre las variables de estudio es de
0, 804 = 80,4% lo cual es significativa y directa, que a comunicacion interna influye en la
identidad corporativa de los publicos internos.
Conclusion:

Se concluye que la comunicacion interna de la organizacion de cable vision influye en

la identidad visual del publico interno de la organizacion con un 95% de confianza.
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Capitulo V
5.1. Discusién de Resultados

El analisis estadistico de la Chi® de Pearson y obtener los resultados, se identifico la existencia
de una influencia de la variable independiente: comunicacion interna sobre la variable
dependiente: identidad corporativa al observarse que el valor de sig = 0,000 < a = 0,05, con un
valor de 95% de confianza y 0,05 de error. Tabular y>c = 9,49 y Calculada ¥*T =77,06,
entonces como la ¥*T es mayor que y*c y cae en la region de rechazo, se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la alternativa, por lo tanto: la comunicacién interna influye en la identidad
corporativa de los publicos internos.

Es alto el nivel deficiente de la comunicacion interna, en todas sus dimensiones. Un 57,7% en
todas las areas percibe como deficiente la comunicacion descendente de la empresa, siendo el
area de ventas y sistemas en la que se ubica el mayor porcentaje que lo percibe asi y son las
areas con mayor cantidad de colaboradores. Esto demuestra que estos publicos internos son
los que consideran tener poca comunicacion de sus jefes y el area administrativa hacia ellos,
como también la ausencia de canales y herramientas que dinamicen la informacion
correspondiente.

Es mayor el nivel de deficiencia en la comunicacion ascendente con un 77,9%, esto debido a
la ausencia de mecanismos que recabe informacién de los publicos internos hacia la
administracion, este tipo de comunicacion por un lado es util para diagnosticar situaciones
problematicas de comunicacion y por otro para entablar el acercamiento y la interaccion de la
alta direccion con el nivel operativo de manera que se sientan escuchados y que su aporte son
utiles para la empresa.

La deficiencia de la comunicacion horizontal es de 51 % la mas baja en relacion al de las

anteriores dimensiones, sin embargo la mas alta entre su escala de valoracion; y es que este
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nivel de comunicacion cuya caracteristica es la socializacién del trabajo del publico interno
puede convertirse en una situacion contraproducente ya que cuando no existen los canales
formales de comunicacién, este tiende a convertirse en informal Gsea, la comunicacion
generada por el publico mismo que muchas veces conlleva a diseminar rumores y
desinformacion, la cual genera a su vez malos entendidos que a mediano plazo pueden devenir
en conflictos internos que perjudican el clima institucional y la identidad con la organizacion.
(Ramirez, 2005), sefiala que es indispensable considerar que se puede realizar alguna
actividad en la empresa sin tomar en cuenta a la comunicacion, afiade que la comunicacion
como componente de la identidad parte de las politicas, objetivos y estrategias
comunicacionales, que esta actla sobre la creacion de la identidad, atendiendo el disefio de
los elementos que la componen, una gestion adecuada de la identidad implica una gestion
comunicacional.

Respecto a la variable “identidad conceptual” el publico interno considera un 52% deficiente y
un 25% eficiente, determinando que el personal no se encuentra identificado con los atributos
y mision de la empresa

(Pizzolante, 2003) Agrega que la identidad corporativa es la personalidad que construye para
si misma un individuo o una organizacion de individuos. Es la forma como se hacen tangibles
y se “acercan” a los atributos y valores de una empresa a las diferentes audiencias que le

rodean.
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5.2. Conclusiones

1. La comunicacion interna influye de manera significativa en la identidad corporativa de
los publicos internos de la empresa de telecomunicaciones “Cable Vision Pera”.

2. Las acciones comunicacionales en su nivel descendente, ascendente y horizontal es
deficiente y repercute en las percepciones y actitudes del publico interno lo que origina
un bajo nivel de identidad corporativa en la empresa de telecomunicaciones “Cable
Vision Peru”.

3. Los trabajadores se sienten insatisfechos con la informacién que difunde la empresa, al
no tener a su alcance un manual basico de funciones, la ausencia de cartas informativas
y un periédico mural desactualizado, sin embargo afirman dinamizar con la pagina
web, que resulta intrascendente ante toda la informacion formal que requieren.

4. La comunicacion ascendente es deficiente ya que el personal indica no contar con los
canales necesarios para el proposito de este nivel comunicativo. Hay un reducido 28%
que afirma concertar entrevistas con la gerencia pero gue la correspondencia no se da
ya que las propuestas de esta minoria, tiene poca importancia para el juicio de los
jefes.

5. Respecto a la comunicacion horizontal la socializacion laboral se da de manera
informal por el sentido de compafierismo que naturaliza la dinamica del trabajo
cotidiano, siendo las redes sociales la herramienta que aporta a este dinamismo. Asi
mismo cabe resaltar los conatos de conflictos entre ellos que a la larga pueden resultar
peligrosos para el clima organizacional de la empresa.

6. Existe un desconocimiento de los valores fundamentales de la institucion: mision,
visién y valores, las cuales definen la identidad conceptual de la organizacion, y que
de acuerdo a los resultados de la investigacion, resulta intrascendentes para los
trabajadores.

7. Laidentidad visual rescata el reconocimiento de la marca institucional y su simbologia
por parte del publico interno, plasmada en sus uniformes y parte del merchandising
comercial.

8. La comunicacién interna es un componente gque estd intimamente ligado y guarda
correspondencia con la identidad corporativa, es un importante mecanismo para

compartir mensajes entre los miembros sobre la filosofia institucional que favorezca
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las relaciones interpersonales y les de cohesidn. Sin embargo la comunicacion interna
de la empresa de telecomunicaciones “Cable Vision Pert”, no estd cumpliendo las
funciones que deberia, por lo que esta relacion resulta irrelevante y es un peligro
porque podria estar repercutiendo hacia sus publicos externos (usuarios actuales y

potenciales) lo cual puede resultar improductivo para la empresa.
5.3. Recomendaciones

1. Corregir las falencias que presenta la comunicacién corporativa interna, sus canales y
herramientas, como en sus niveles descendente, ascendente y horizontal para mejorar
y fortalecer el desempefio organizacional y la identidad corporativa de la empresa de
telecomunicaciones “Cable Vision Pera”.

2. Planificar la comunicacion estratégica con el propdésito de lograr un trabajo integrado y
armonioso que responda a las necesidades y problemas de la organizacion
identificados en este trabajo de investigacion.

3. La implementacion de un éarea de Relaciones Publicas, ya que Cable Visidén Perd no
cuenta con ella, que elabore diagndsticos comunicativos, ejecute planes de
comunicacion y monitoree las acciones de manera que se cumplan con objetivos y
metas.

4. La participacion de los empleados en las decisiones de la organizacién, que en muchas
de las veces se ha visto como una amenaza a los intereses de la gerencia y los
accionistas. Sin embargo, debe déarsele la atencidon necesaria que permita y estimule la
convivencia significativa de las personas, donde la relacion personal sea el fin de la
propia organizacion.

5. Finalmente, la comunicacion interna estd intimamente ligada a cualquier actividad
propia de la vida productiva de cualquier corporacion y requiere de la incorporacion de
nuevos modelos organizacionales y de gestién, la empresa de telecomunicaciones

Cable Vision Peru”, ha logrado penetrar en el mercado local de Lima Este, por ello, el

74



fortalecimiento de su identidad corporativa beneficiara el éxito en su mercado con sus

usuarios actuales y potenciales.
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UNIVERSIDAD PERUANA UNION

FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y EDUCACION
E.A.P. DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION

/

CUESTIONARIO DE COMUNICACION INTERNA E IDENTIDAD CORPORATIVA

INSTRUCCIONES

Este cuestionario esta disefiado con el propésito de identificar la comunicacién interna y su influencia
en la identidad corporativa en la empresa de telecomunicaciones “Cable Visién Per(”. Su opinién sera
muy valiosa para el desarrollo de esta investigacion.

El cuestionario serd completamente anénimo y sélo sera utilizado con fines de la investigacion 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

Menos de 1 afio

De 1 a 2 afios

De 2 a 5 afios

De 5 a 10 afios

1 Area ala que pertenece:
2 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

3 Género:

(1) (2)

Masculino Femenino
4 Afios que lleva trabajando en la empresa:
(1) (2) (3) (4) (5)

Mas de 10 afios

Grado de Instruccion Académica

(1)

Primaria

(2)

Secundaria

(3)

Técnico

(4)

Universitario
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COMUNICACION INTERNA

iTEMS / DIMENSION / HERRAMIENTAS

COMUNICACION DESCENDENTE / HERRAMIENTAS

¢Al momento de ingresar a trabajar a “Visién Per(”, la empresa te entregd un manual del

1. empleado?
2. ¢Existe en “vision Perd” el manual del empleado?
3 éExiste en tu centro de labores alguna revista o folleto en el cual se te informa las
’ actividades de la empresa?
4 ¢éLa informacion que recibo en “Visidon Perd” permite que me sienta satisfecho respecto a sus
) objetivos, valores y politicas?
¢La informacion de los folletos y documentos enviados por la administracidon de la empresa
5. tienen la informacién clara y precisa que necesito para enterarme de las actividades a
realizarse?
¢En la empresa donde laboras se realizan reuniones, en la cual participan todos los
6. colaboradores internos?
7 ¢El jefe maximo o duefio de la empresa donde laboras alguna vez se ha comunicado contigo
) personalmente?
8 ¢El personal de la administracion de la empresa, alguna vez se ha comunicado contigo
’ personalmente?
9. ¢En la empresa donde laboras existe el periddico mural?
10. ¢El periddico mural, esta constantemente actualizado?
11. ¢éLa empresa donde laboras cuanta con su pagina web?
12. ¢La pagina web de la empresa esta constantemente actualizada?
Dimensién 1: COMUNICACION DESCENDENTE /INDICADORES
13. ¢Recibo informacién adecuada sobre las labores que voy a realizar en mi centro de trabajo?
¢Los administradores de la empresa donde laboro atienden las sugerencias, reclamos, ideas
14. de mis compafieros de trabajo?
15 ¢Los administradores responden a mis reclamos, ideas y sugerencias?
Dimensién 2: COMUNICACION ASCENDENTE / HERRAMIENTAS
16. éExiste en tu centro de labores un buzén de sugerencias?
17. ¢ Existe algin medio por el cual pueda dar mis opiniones acerca de la empresa donde laboro?
18 ¢éLas sugerencias depositadas en el buzén fueron tomadas en cuenta?
¢Alguna vez pedi una entrevista personal con la maxima autoridad de la empresa donde
19. laboro?
éExiste un sistema de informacion web interno, que permite la comunicacion de los
20. trabajadores?
21 ¢Cuento con un correo corporativo?
29 ¢Me comunico con mis jefes en las reuniones que realizan dentro de la empresa?
Dimensién 2: COMUNICACION ASCENDENTE / INDICADORES
¢La empresa mantiene activos y disponibles sus canales de comunicacién (web, periédico
23. mural, boletin, revista)?
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éLos canales o mecanismos de comunicacion son de facil uso?

24,
25 ¢La comunicacion que tengo con los administradores de la empresa es directa?
26 ¢éSiento que mis aportaciones contribuyen en el éxito de mi organizacion?
27 ¢Mi jefe me ha evidenciado su disposicion para escuchar mis objeciones u observaciones?
Dimension 3: COMUNICACION HORIZONTAL HERRAMIENTAS
¢En la empresa donde laboro existen reuniones de confraternizacion antes de realizar las
28. labores de trabajo?
¢Me comunico con mis compaiieros de trabajo por medio del correo electrénico, para
29. realizar alguna actividad laboral?
30 ¢Tengo en mis redes sociales agregados a mis companieros de trabajo?
Dimensién 3: COMUNICACION HORIZONTAL INDICADORES
31 ¢Apoyo a mis companieros de trabajo cuando lo necesitan?
32 ¢Me molesta cubrir el puesto de algin compafiero que se ausenta o falta al trabajo?
33. ¢Apoyo a mis compafieros en sus logros y aciertos en la empresa donde laboro?
34 ¢Me involucro en la resolucién de los problemas de trabajo de mis comparieros?
35 ¢Coordino con mis companieros de trabajo para lograr culminar nuestras tareas laborales?
36 ¢Mis diferencias o conflictos son permanentes y cotidianos?
37 ¢Agoto los medios para solucionar mis diferencias o conflictos?
38. ¢Considero que soy amigo de todos mis comparieros de la empresa?
39. ¢Cudndo un compafiero de mi drea recibe algun logro, expreso mi alegria?
40. ¢Busco mantener contacto fuera del horario de trabajo con mis compafieros de labores?
Dimension 4 : IDENTIDAD VISUAL HERRAMIENTAS
a1 ¢Reconozco la marca de la empresa donde laboro?
42 éLa empresa donde laboro siempre esta cambiando la imagen de su marca?
43 é¢Reconozco el isotipo y logotipo de la empresa donde laboro?
a4 éLa empresa donde laboras tiene colores que lo caracterizan?
45 é¢Conoces los colores caracteristicos de la empresa donde laboras?
46 ¢La empresa donde laboras cambia constantemente sus colores distintivos?
¢En la empresa donde laboras tienen productos, tales como papeles, lapiceros o algo que te
47. obsequien, que contenga el logo y los colores de la empresa?
48 ¢Tienes uniforme de trabajo en la empresa donde laboras?
élas paredes o fachada de la empresa donde laboras, tienen dibujadas las figuras o
49, imdgenes de la empresa?
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items o Preguntas: IDENTIDAD VISUAL- INDICADORES

¢Me siento contento de representar la marca de la empresa donde laboro?

50.

51 ¢Elisotipo y logotipo de la empresa donde laboro deberia cambiar?

52 éLos colores que distinguen a la empresa donde laboro, son de mi agrado?

53 ¢Los colores distintivos de la empresa donde laboro deberian cambiar?

54 ¢Me siento contento de ponerme alguna prenda distintiva de la empresa donde laboro?
Dimension 5: IDENTIDAD CONCEPTUAL- HERRAMIENTAS

55 ¢La empresa donde laboro tiene la mision bien estructurada y clara?

56 éLa empresa donde laboro tiene la visién estructurada y clara?

57. éLa empresa donde laboro tiene normas claras y estructuradas?
Dimension 5: IDENTIDAD CONCEPTUAL- INDICADORES

58 éLas normas o reglas de la empresa donde laboro, me son convenientes?

59 ¢Afectan mis decisiones culturales las reglas o normas de la empresa done laboro?

60 ¢Estoy contento con las reglas o normas de la empresa donde laboro?

61. ¢La empresa donde laboro tiene ideologias claras?

62. éLa empresa donde laboro se copia normas de otras empresas o Culturas?
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Anexo: Validacion de instrumento

97



Lima, Noviembre de 2014

Estimado: [Vid/a Montoluo Covdengs

Presente:

Me dirijo a usted con la finalidad de solicitar su valiosa colaboracién en calidad de juez para
validar el contenido de instrumento (cuestionario) de recepcién de informacion y analisis
critico, correspondiente a la tesis de investigacion que lleva por titulo: Influencia de la
Comunicacion Interna en la Identidad Corporativa de los piiblicos internos de la empresa

de telecomunicaciones “Cable Vision Perii”

Para dar cumplimiento a lo anteriormente expuesto se hace entrega formal de la
operacionalizacién de variables involucradas en el estudio, las tablas de especificaciones
respectivas, el inventario (original y adaptado) y los dos formatos de validacion, el cual debera
llenar de acuerdo a sus observaciones, a fin de orientar y verificar la claridad, congruencia,
control de tendenciosidad y dominio de los contenidos de diversos items de los cuestionarios.

Agradecemos de antemano su receptividad y colaboracion. Su apoyo nos permitird adquirir
habilidades y competencias profesionales y cientificas que forman parte del curriculo

académico de Licenciado en Ciencias de la Comunicacién.

Quedamos de Ud. en espera de la asesoria respectiva del trabajo de tesis.

Leydi Karina Castafieda Garrido
Bachiller en Ciencias de la comunicacién
DNI: 47469493

Cédigo de alumno: 200920284
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INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento tiene como finalidad el diagnostico de la comunicacién interna, el
mismo serd aplicado a los trabajadores de la empresa de televisién por cable “Visién Perd”
quienes constituyen la muestra en estudio de la validacién del instrumento titulado: Influencia
de la Comunicacién Interna en la Identidad Corporativa de los colaboradores internos de la
empresa “Vision Peru”.

Instrucciones

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

) \
Nombres y apellidos del Juez: N \die Maldwe Qg Ne

Institucion donde labora: e J

Afos de experiencia profesional o cientifica: 7

E S
Nidia A. Montafvo Cdrdena:
Lic. en Periodismp
CPP 01124

L
FI{rEy Sello

PN o g3030
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1)

2)

3

—

4

-

5)

6)

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?

SI( ) NO ()

ODSEIVACIONES: ....cecvvreueascreeet s sees st ses s ses s s sassss s sas snssss s s seess st essmeeeneesees e seneren

- .

Sugerencias: Commesp i rrda<cim Moo yvdhea..e. O e

WE e axeon. NS € bminer. praperds  simy lacs
( £ {

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

SIHY) NO ()

Observaciones:...

sugerencias:...... S50 15 cncmeccann.

éExiste dificultad para entender las preguntas del instrumento?

SI( ) NO (%)

Observaciones:

Sugerencias:

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

Si() NO (¥

O DS CTVACTONOS iusiiss v B e e T e ST s e et i e om semamop s s tas

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

SN NO( )

Observaciones:

éLos items o reactivos del instrumento tienen correspondencia con la dimensién al que
pertenece el constructo?
SI( ) NO (VW

Observaciones:...

Sugerencias:....\\NGESTLL OSne P iy al I netoan y TS
Que Csos e A < S s

idia A, Montabw Cirdens:
@ u\l.lo en Periodis‘mn 7!__‘ T/ ‘7

C.P.P. 0112/
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(IUICIO DE EXPERTO)

INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO
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s o Lima, Noviembre de 2014
Estimado: DOSQ CabNrQ A(}(u,- o

Presente:

Me dirijo a usted con la finalidad de solicitar su valiosa colaboracién en calidad de juez para
validar el contenido de instrumento (cuestionario) de recepcion de informacion y analisis
critico, correspondiente a la tesis de investigacion que lleva por titulo: Influencia de la
Comunicacion Interna en la Identidad Corporativa de los piiblicos internos de la empresa

de telecomunicaciones “Cable Vision Peri”

Para dar cumplimiento a lo anteriormente expuesto se hace entrega formal de la
operacionalizacion de variables involucradas en el estudio, las tablas de especificaciones
respectivas, el inventario (original y adaptado) y los dos formatos de validacion, el cual debera
llenar de acuerdo a sus observaciones, a fin de orientar y verificar la claridad, congruencia,
control de tendenciosidad y dominio de los contenidos de diversos items de los cuestionarios.

Agradecemos de antemano su receptividad y colaboracién. Su apoyo nos permitira adquirir
habilidades y competencias profesionales y cientificas que forman parte del curriculo
académico de Licenciado en Ciencias de la Comunicacion.

Quedamos de Ud. en espera de la asesoria respectiva del trabajo de tesis.

Muy ati en

Leydi Karina Castafieda Garrido
Bachiller en Ciencias de la comunicacién
DNI: 47469493

Cédigo de alumno: 200920284




INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento tiene como finalidadel diagnostico de la comunicacion interna, el
mismo serd aplicado a los trabajadores de la empresa de television por cable “Vision Perd”
quienes constituyen la muestra en estudio de la validacién del instrumento titulado: Influencia
de la Comunicacion Interna en la Identidad Corporativa de los colaboradores internos de la
empresa “Vision Perd”.

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

4 <
Juez N: Fecha actual: /75& nOvicabre ZolY

Nombres y apellidos del Juez: S )y é Cabran Aguino

Institucion donde labora: Unaepictad Tesana Cavon

Afos de experiencia profesional o cientifica: 5

Oﬂcaé{”“i//

> P
“irmay Sello

MO 3IY

DNI:
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2)

3)

4)

5)

6)

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

Sl (" NO ()

Observaciones:.........cc.cetveeeee

STV <L =TTl - L S S B e

¢Existe dificultad para entender las preguntas del instrumento?

si(y” NO ( )

Observaciones:.
ole VValrel

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

SHY

Observaciones:.
C
<€

NO(.)

S U g RO NGBS v vcvstsess s o s B3 S ST s orh et b em et m s dsor s b ben e besesb o s s S s

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

S NO ()
ObServaciones:.......cc.ceeeeeeceeeceeneen,

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

sty NO( )
Observaciones:........70

SUBEBTEMCIAS cckiveiosconsstsmvsssain sevssssosssdves S s T T oo e s oo
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LA VALIDACION

(IVICIO DE EXPERTO)
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/ Lima, Noviembre de 2014
= €0 T P 2
Estimado: %\{ UD\(K\U 21¢

Presente:

Me dirijo a usted con la finalidad de solicitar su valiosa colaboracién en calidad de juez para
validar el contenido de instrumento (cuestionario) de recepcién de informacion y analisis
critico, correspondiente a la tesis de investigacion que lleva por titulo: Influencia de la
Comunicacion Interna en la Identidad Corporativa de los piiblicos internos de la empresa

de telecomunicaciones “Cable Vision Peri”

Para dar cumplimiento a lo anteriormente expuesto se hace entrega formal de la
operacionalizacion de variables involucradas en el estudio, las tablas de especificaciones
respectivas, el inventario (original y adaptado) y los dos formatos de validacion, el cual debera
llenar de acuerdo a sus observaciones, a fin de orientar y verificar la claridad, congruencia,
control de tendenciosidad y dominio de los contenidos de diversos items de los cuestionarios.

Agradecemos de antemano su receptividad y colaboracién. Su apoyo nos permitird adquirir
habilidades y competencias profesionales y cientificas que forman parte del curriculo

académico de Licenciado en Ciencias de la Comunicacion.

Quedamos de Ud. en espera de la asesoria respectiva del trabajo de tesis.

Muy j} tamente

7

Leydi Karina Castﬁia Garrido
Bachiller en Ciencias de la comunicacion
DNI: 47469493

Cédigo de alumno: 200920284
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INSTRUMENTO/PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO

JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento tiene cetmo fing Iidagnostico de la comunicacion interna, eP\(
mtstiTo serd aplicado a los trabajadores de la empresa de television por cable “Vision Perd”
quienes constituyen la muestra en estudio de la validacidn del instrumento titulado: Influencia
de la Comunicacion Interna en la Identidad Corporativa de los colaboradores internos de la
empresa “Vision Perd”.

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 debera 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.

A7 de nonembe dd 2007

Juez N2: Fecha actual:

f
Nombres y apellidos del Juez: cleoy Co'@“"’/ D4l

Institucion donde labora: Ulp(/(/
/¥

Afos de experiencia profesional o cientifica:

A =

Firmay Sello

DNI: 99 >¢3¢52
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

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?

S| No t)
(8] s 175 77 ol o] [ .3 SO O oS

U BEFENICIAS . erresenssenasversmseensaasisssrs sonusssasssssrsssnssssisnonsasssnsrnsisssnassssnsassisdentonsrasns sasson sossssenavssasossnsssssosas

A su parecer, éel orden de las preguntas es el adecuado?
Sl NO( )
(6] oL = (o]0 ] =

¢éExiste dificultad para entender las preguntas del instrumento?
SI( ) NO
O D SEIVACIONES S ssmsmivsisss i Ry e i e B s s o T B e e s R sy

Y5 - {2) =T [ - L RS RN eSS S SR

éExisten palabras dificiles de entender en los items o reactivos del instrumento?
SI( ) NO (

éLas opciones de respuesta estan suficientemente graduados y pertinentes para cada
item o reactivo del instrumento?
51/ NO( )

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

pertenece el co/n?tructo?

SI (

oA
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Lima, Noviembre de 2014

Estimado: _HQ\”HIC\ A\ FN(LC\ 6953’}0 Tods

Presente:

Me dirijo a usted con la finalidad de solicitar su valiosa colaboraci6n en calidad de juez para
validar el contenido de instrumento (cuestionario) de recepcion de informacion y analisis
critico, correspondiente a la tesis de investigacion que lleva por titulo: Influencia de la
Comunicacién Interna en la Identidad Corporativa de los piiblicos internos de la empresa

de telecomunicaciones “Cable Vision Peri”

Para dar cumplimiento a lo anteriormente expuesto se hace entrega formal de Ia
operacionalizacién de variables involucradas en el estudio, las tablas de especificaciones
respectivas, el inventario (original y adaptado) y los dos formatos de validacién, el cual deberé
llenar de acuerdo a sus observaciones, a fin de orientar y verificar la claridad, congruencia,
control de tendenciosidad y dominio de los contenidos de diversos items de los cuestionarios.

Agradecemos de antemano su receptividad y colaboracién. Su apoyo nos permitira adquirir
habilidades y competencias profesionales y cientificas que forman parte del curriculo

académico de Licenciado en Ciencias de la Comunicacion.

Quedamos de Ud. en espera de la asesoria respectiva del trabajo de tesis.

Muy a

Leydi Karina Castafieda Garrido
Bachiller en Ciencias de la comunicacién
DNI: 47469493

Cédigo de alumno: 200920284



INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento tiene como finalidad el diagnostico de la comunicacién interna, el
mismo serd aplicado a los trabajadores de la empresa de televisién por cable “Visién Per(”
quienes constituyen la muestra en estudio de la validacién del instrumento titulado: Influencia
de la Comunicacién Interna en la Identidad Corporativa de los colaboradores internos de la
empresa “Visién Perd”.

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 debers 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.

JuezN®: _  Fechaactual: /‘7///70/%

Nombres y apellidos del Juez: WA@ d’!%(f/& W /Z:"g)
Institucién donde labora: W ?@‘Uﬂ Vad’8 %’%\J

Afios de experiencia profesional o cientifica: 2 9‘ i

WZLZM

Firmay Sello

DNI'

de 00028915/
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

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

¢Esta  de acuerdo con las caracteristicas, formas de aplicacion y estructura del
instrumento?

Si( ) NOY7L

ODBSEIVACIONES: o\ oot

Sugere cias: S Pl O 2 a0 e &7 SN : ,4& g
Zfzém /ﬂ/“(.......... 2
A su parecer, éel orden de las preguntas es el adecuado?

s;}é\- NO( )
Observacion

SUBEIeNCIAS s s e e A e

éExiste dificultad para entender las preguntas del instrumento?
sI 574 NO( )
Observaciones:..

SI( ) Noyo’\

Observaciones:.

Sugerenc:as

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

SI( )
Obspyaciones:..m................................................

Sugerencias:..</..C

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

SI NO ( )
Observacnones

SUBETENEIaSTE vl onmms nenss.,
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FINES ESPEC LA VALIDACION DE CONTENIDO
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s S INSTRUMENTO PARA FINES ESFECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO
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< , Lima, Noviembre de 2014
Estimado: \Jaria® Sedso VC\ Rios

Presente:

Me dirijo a usted con la finalidad de solicitar su valiosa colaboracién en calidad de juez para
validar el contenido de instrumento (cuestionario) de recepcién de informacién y analisis
critico, correspondiente a la tesis de investigacion que lleva por titulo: Influencia de la
Comunicacion Interna en la Identidad Corporativa de los piiblicos internos de la empresa

de telecomunicaciones “Cable Visién Peri”

Para dar cumplimiento a lo anteriormente expuesto se hace entrega formal de la
operacionalizacion de variables involucradas en el estudio, las tablas de especificaciones
respectivas, el inventario (original y adaptado) y los dos formatos de validacion, el cual debera
llenar de acuerdo a sus observaciones, a fin de orientar y verificar la claridad, congruencia,
control de tendenciosidad y dominio de los contenidos de diversos items de los cuestionarios.

Agradecemos de antemano su receptividad y colaboracion. Su apoyo nos permitira adquirir
habilidades y competencias profesionales y cientificas que forman parte del curriculo

académico de Licenciado en Ciencias de la Comunicacion.

Quedamos de Ud. en espera de la asesoria respectiva del trabajo de tesis.

Leydi Karina Castafieda Garrido
Bachiller en Ciencias de la comunicacion
DNI: 47469493

Cédigo de alumno: 200920284
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INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento tiene como finalidadel diagnostico de la comunicacién interna, el
mismo serd aplicado a los trabajadores de la empresa de televisién por cable “Vision Perd”
quienes constituyen la muestra en estudio de la validacion del instrumento titulado: Influencia
de la Comunicacién Interna en la Identidad Corporativa de los colaboradores internos de la
empresa “Vision Perd”.

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.

Juez N2: Fecha actual: \% —NON - ZO)LI

< . .
Nombres y apellidos del Juez: Newring  SAROYA 2405

Institucion donde labora: U Q & U

Afos de experiencia profesional o cientifica: P) B?\\ 05

@
/irma y Sello
DNI:
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

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?

SI}() NO( )
D DS OV BCIONES: - ocxonesemscanseniasmsasosiniassstsnnsssbasseh sy aken b acaos RO OSSO AR A ST RTINS

Sugerencias:

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

Si( ) NO (k)

OB SV ACTONIES  voessuassnsususnssssnsopssressasessessmassesss arosmsssasnssasasmsassonsusapossnsasnsssansssysasispnbiossssssons RSN AR Shasts
Sugerenaas C\L\‘l* CLS\-L".\:%:’\"\ ALOU"“\» g.' ..... \l CC"‘ \LS" d
LR 0 Qs %Wucx
¢éExiste dificultad para entender las preguntas del instrumento?
Sl p() NO( )
O DS BV ACIOTIES  isnsrsnrsassssssmsasnsnsnsssmpsnssasasboos

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

Si( ) NO (X)

Observaciones:

S RO TN GIRS . c0nenssosessssasssasasasusasssismsnstonstas tinten shoinsiatbiasinsRo OFSAs o108

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

Sl NO( )
Observaciones................

S UBCTEIMCIASS . -1onosssscsissassssssnsossasisiosssisassiassiviossissrsavasiossinsbossssd

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

suK) NO( )

Observaciones:.. A SR S N

Sugerencias:

saboyafix2003@hotmail.com
LF.: 989946356
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| 374 &mw Ins\ medios para solucionar mis diferencias o conflictos?
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4,11, | Conozco s marca de s empresa donde laboro?
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marca?
474, |¢Conozo el iotipo da 1a empresa donde laboro?
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