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RESUMEN

El presente estudio se desarroll6 con la intencién de diagnosticar el proceso de la
comunicacion interna en la Municipalidad Provincial de San Ignacio, a partir de los
obstaculos que afectan el logro de los objetivos institucionales y el clima
organizacional, para tal motivo se utilizé el disefio descriptivo no experimental, con
enfoque cuantitativo. Se emple6 como técnica de recoleccion de datos la encuesta
personal y su instrumento el cuestionario con escala de Likert, validado por medio de la
aplicacion del coeficiente VV de Aiken. Se consider6 como poblacion objetivo a 340
trabajadores, entre hombres y mujeres de la Municipalidad Provincial de San Ignacio,
aplicando el estudio a una muestra representativa de 190 colaboradores. Los resultados
de la investigacidn permitieron describir las estrategias comunicacionales
implementadas en cada equipo humano de las diferentes oficinas y areas de la
Municipalidad Provincial de San Ignacio, identificar elementos que dificultan los
canales de difusion de la informacion entre cada equipo humano de las diferentes
oficinas y éareas de la Municipalidad Provincial de San Ignacio y analizar la
comunicacion ascendente, descendente y horizontal entre cada equipo humano de las
diferentes oficinas y areas de la Municipalidad Provincial de San Ignacio. El estudio
concluye sefialando que dentro de la organizacion (Municipalidad Provincial de San
Ignacio) se evidencian por parte de los jefes y el personal, actitudes favorables hacia los
procesos efectivos de comunicacion interna, pero no se encontraron estrategias
comunicacionales oficiales o formales, aplicadas por las autoridades y jefaturas, con la
finalidad de mejorar el clima organizacional y la fluidez de la comunicacion interna, es
decir no existe un plan a futuro para lograr estos objetivos, por lo contrario, se presentan
practicas espontaneas y a corto plazo para sostener el flujo de la comunicacién dentro de
los estamentos. Asimismo, se encontrd que existe un favorable nivel de comunicacion
ascendente, descendente y horizontal dentro de la institucion, pero es posible mejorar
esta realidad si se aplicara un plan de comunicacion organizacional que sostenga una
visién a cumplir y que contemple fortalezas, debilidades y oportunidades para la

institucion.

Palabras clave: Comunicacién horizontal, Vertical, Piblico interno.



ABSTRACT

The present study was developed with the intention of diagnosing the internal
communication process in the Provincial Municipality of San Ignacio, based on the
obstacles that affect the achievement of the institutional objectives and the
organizational climate, for this reason the descriptive design was used non-
experimental, with a quantitative approach. The data collection technique used was the
personal survey and its instrument the Likert scale questionnaire, validated by applying
the Aiken V coefficient. 340 workers, between men and women of the Provincial
Municipality of San Ignacio, were considered as the target population, applying the
study to a representative sample of 190 collaborators. The results of the research
allowed to describe the communication strategies implemented in each human team of
the different offices and areas of the Provincial Municipality of San Ignacio, to identify
elements that hinder the channels of information dissemination between each human
team of the different offices and areas. of the Provincial Municipality of San Ignacio
and analyze the ascending, descending and horizontal communication between each
human team of the different offices and areas of the Provincial Municipality of San
Ignacio. The study concludes by pointing out that within the organization (Provincial
Municipality of San Ignacio), the bosses and staff show favorable attitudes towards
effective internal communication processes, but no official or formal communication
strategies were found, applied by the authorities and heads, in order to improve the
organizational climate and the fluidity of internal communication, that is, there is no
future plan to achieve these objectives, on the contrary, spontaneous and short-term
practices are presented to sustain the flow of the communication within the estates.
Likewise, it was found that there is a favorable level of ascending, descending and
horizontal communication within the institution, but it is possible to improve this reality
if an organizational communication plan is applied that supports a vision to be fulfilled
and that considers strengths, weaknesses and opportunities for the institution.

Keywords: horizontal, vertical communication, internal audience.
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INTRODUCCION

Se conoce que en su debido momento ciertas disciplinas como la publicidad, el
marketing y las relaciones publicas lo hicieron, sin embargo, en estos dias la
comunicacion interna esta ganando cada vez mas espacio dentro de la organizacion y
empresa contemporanea como un nuevo y efectivo instrumento de gestién que asegura

mejorar la competitividad institucional y el clima laboral.

Dentro de este campo, las estrategias de comunicacion ya no tienen como
principal objetivo el reconocimiento y la recordacion de las marcas de las instituciones
0 empresas por parte del publico externo o el posicionamiento de la organizacion dentro
del mercado, sino disefiar y aplicar procesos de comunicacion efectivos con el publico
interno, para generar sentido y claridad a la labor realizada por cada uno y afianzar la
identidad de la organizacion. El tema es que la comunicacion interna posee, en primer
lugar, al pablico interno (personal operativo, mandos medios, gerentes y directores)
como primer publico destinatario para luego expandirse fuera de la compafiia. De esta
forma, el auge de la comunicacién interna retne significados, otorga claridad y sentido
al trabajo, produce pertenencia y prepara a cada colaborador como principal vocero de

la organizacién a la que pertenece.

Dicho esto, puede asegurarse que tener un buen plan de comunicacion interna que
este alineado con la estrategia general de la organizacion, puede ampliar el compromiso
de los trabajadores y su nivel de productividad a través de un mejor clima laboral. De
acuerdo a Hernandez (2002), “en los ultimos afios, en el marco de la globalizacion y
como una estrategia de competitividad las organizaciones buscan obtener mayor
rentabilidad; sin embargo, al hacerlo muchas veces lo realizan en desmedro del
bienestar de sus colaboradores y las condiciones que se presentan dentro del ambiente
laboral”.

Segun Delibes (2018), “entonces si se considera como pieza fundamental a los
operarios y saber cobmo alinear el desempefio con los objetivos de la empresa se lograria
el éxito con mas eficiencia, por lo cual los miembros del directivo no solo se debe
plantear objetivos que incrementen las ganancias sino también saber comunicarse con
los demas para lograr liderar adecuadamente el equipo de trabajo. En este contexto

cobra vida el bienestar de los colaboradores como el saber comunicarse entre ellos a fin



de gestionar convenientemente el equipo de trabajo en base a la estrategia de desarrollo
trazada por la empresa; por lo cual, se presenta interacciones entre los colaboradores
(nivel horizontal), de jefes a colaboradores (descendente) e inversa (ascendente) las
cuales deben demostrar una comunicacion adecuada. Sin embargo, los estudios sobre el
bienestar del personal en las organizaciones indican que hay muchas situaciones que
dificultan mantener una buena comunicacién con ello un clima laboral agradable; ya
que hay factores situacionales que no facilitan la comunicacién directa dentro de las
empresas, como con la indiferencia por sus colegas que disminucion la probabilidad de
interacciones dentro del equipo, asimismo el cambio de contenido del mensaje no
permite que este llegue completo a los receptores quienes pueden ser los jefes
inmediatos o de un nivel méas alto, lo que podria dificultar el cumplimiento de los
objetivos y disminuir la productividad o desempefio de los operarios, logrando bajos
niveles de satisfaccion laboral” (p.35).

Segun la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) se ha tratado de vincular el
“desarrollo economico de la empresa con los derechos de sus colaboradores,
asegurandoles una buena salud y la posibilidad de desarrollarse profesionalmente sin
distinciéon de raza o género, ofreciéndoles condiciones dignas, seguras e igualdad de
oportunidades, interacciones con todo el personal que le permita socializar e

intercambiar informacién” (Aroni, 2019).

En este marco, “la OIT busca promover el empleo digno, que es aquel donde el
trabajador pueda hacer un buen uso de sus capacidades (motoras, cognitivas) guiados
por los principios y derechos, los cuales se transmiten mediante la comunicacion; de tal
manera que la comunicacién es el sistema sanguineo de la organizacién, ya que la
comunicacion circula dentro de todos los colaboradores que integran una empresa. Todo
ello se veria reflejado en las relaciones sociales que se presentan dentro de la empresa y
la satisfaccion de las necesidades del personal que se refleja en la percepcién de agrado

o desagrado que tengan con respecto al trabajo” (Somavia, 2014).

La presente investigacion pretendié conocer: como afectan los obstaculos de
comunicacion interna al desarrollo de los objetivos institucionales y al clima
organizacional en la Municipalidad Provincial de San Ignacio, 2019, es por ello que
plantea como principal objetivo, diagnosticar el proceso de la comunicacion interna a

partir de los obstaculos que afectan el logro de los objetivos institucionales y el clima



organizacional. Acompafiado de los siguientes objetivos especificos: describir las
estrategias comunicacionales implementadas en cada equipo humano de las diferentes
oficinas, identificar elementos que dificultan los canales de difusiéon de la informacién
entre cada equipo humano de las diferentes oficinas y areas de la Municipalidad
Provincial de San Ignacio y analizar la comunicacién ascendente, descendente y
horizontal entre cada equipo humano de las diferentes oficinas y areas de la institucion.
Para su valoracién se recurrié a las siguientes teorias: de la comunicacién humana
propuesta por Watzlawick, Beavin y Jackson, la teoria de la comunicacion interna que
sefiala que el rumbo de la comunicacién interna sirve a que la mision y la historia de la
organizacion sean compartidas por todos, y la teoria de Hawthorne, un experimento que

permitio comprobar que el comportamiento del individuo se apoya por completo en el

grupo.

El primer capitulo estd hecho de la siguiente manera: disefio tedrico, aqui se
incluyen los antecedentes de la tesis, las bases tedricas que presentan tres premisas y la
definicion de términos que se asocian a la variable(s) de la tesis. En el segundo capitulo
abarca todo lo concerniente a los métodos y materiales, que explican el tipo, disefio y
método de investigacion, asi como las técnicas, instrumentos, equipos y materiales de
recoleccion de datos, técnicas de gabinete, validez de contenido y criterios de
evaluacion a través del método estadistico V de Aiken, finalmente el cuadro operativo
de variables. El tercer capitulo expone los resultados de aplicacién de los instrumentos y
su correspondiente discusion; aqui se interpretan los datos de la encuesta. Y el informe
de tesis termina con el cuarto y quinto capitulos que muestran las conclusiones del
estudio y las recomendaciones dirigidas a las instancias de la organizacion, en este caso

la Municipalidad Provincial de San Ignacio.



CAPITULO I: DISENO TEORICO
1.1 ANTECEDENTES
1.1.1 Antecedente 01

Segun Ponciano, Argielles y Miranda (2010) en su tesis: “Plan Estratégico de
Comunicacién para el Municipio de Tepeyahualco de Hidalgo, Puebla. La elaboracién
de un Plan Estratégico de Comunicacion (PEC) para el municipio de Tepeyahualco de
Hidalgo, Puebla, responde a la necesidad de dar a conocer sus atractivos turisticos,
generar una imagen y mejorar en materia de comunicacién tanto al interior de
Ayuntamiento y el municipio como a su exterior. Asimismo, la elaboracion de este
proyecto de intervencion contribuye con parte de los requisitos de incorporacion al
Programa Pueblos Mégicos, en el que se busca apoyar el desarrollo turistico regional,
propiciar el desarrollo sustentable, fomentar la oferta turistica y favorecer la dotacion de

infraestructura en apoyo al turismo”

El objetivo de la implementacion de un PEC “consiste en elaborar estrategias de
comunicacion basadas en un diagndstico previo, que contribuyan a la comunicacion
interna y externa del municipio de Tepeyahualco de Hidalgo, Puebla, a un corto,
mediano y largo plazo. Actualmente, pocos ayuntamientos se preocupan por la imagen
turistica y la comunicacion al interior de su municipio, lo que provoca poca cooperacion
de parte de los habitantes y poco interés de los turistas por visitar el lugar, aun cuando el

mismo cuente con un gran namero de atractivos”.

La comunicacién publica se asocia actualmente a la “denominacion marketing
publico o de servicios publicos, distinguiéndose de la mera publicidad o propaganda. En
el ambito local se esta introduciendo cada vez mas el término “comunicacion para el
desarrollo” al referirse a las estrategias municipales para comunicar tanto a los
habitantes de un municipio como al exterior las actividades locales y de turismo, de tal
forma que puedan competir abiertamente con otro municipio De esta competencia
puede resultar en la mejora de los servicios en general y, por afiadidura, un polo de
atraccion de personas y recursos que redunden no sélo en la estabilidad y perdurabilidad
del propio gobierno local sino en el fortalecimiento de las estructuras locales y la mejora
de la calidad de vida de los ciudadanos. Es necesario tener en cuenta que el
Ayuntamiento se vuelve cada vez mas sensible y vulnerable a los juicios de opinion

publica, por lo que a la par del crecimiento turistico se debe buscar revalorizar la
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imagen y ganar credibilidad”.

La comunicacion puablica no es en realidad algo distinto de la comunicacion en
general y de la comunicacion corporativa en particular, “incluso Gltimamente se han
superado las fronteras entre la comunicacion publica y privada. En muchas ocasiones, el
gobierno ha recurrido a las técnicas comerciales para vender un producto y también las
empresas privadas han optado por dar imagen, implicAndose a veces en actividades
publicas sin perder de vista su objetivo que es, efectivamente, vender mas. Los
principales problemas encontrados en materia de comunicacion interna y externa se
enfocan a la imagen turistica, la difusion, la organizacion de los eventos, la falta de
identidad con el municipio por parte de sus habitantes y la falta de sefializacion correcta

para las zonas turisticas”.

1.1.2 Antecedente 02

Segun Guevara (2011) en su tesis: “Plan estratégico de comunicacion interna para
organizacion eclesial: Iglesia Evangélica de Ifiaquito (IEVI). La Comunicacién se ha
convertido en una herramienta absolutamente estratégica y necesaria el mundo de las
organizaciones modernas, sean éstas publicas, privadas, eclesiales, no gubernamentales
(ONG’S), etc. Por tal motivo, en la actualidad, la comunicacion institucional busca ser
planificada y gestionada de forma profesional, en base a las necesidades y demandas
sociales del siglo XXI. El interés en este tema no solo estd asociado al campo
empresarial, sino ahora las organizaciones eclesiales desean desarrollar nuevos
mecanismos efectivos que les permitan cumplir con sus metas y objetivos

institucionales, con el fin de ser entes de ayuda e impacto social mas eficaces”.

Por casi sesenta afos, “la Iglesia Evangélica de Ifiaquito (IEVI) se ha consolidado
como una organizacion de caracter comunitario. Inicié en 1951, como un grupo de
estudio biblico en un albergue y dispensario indigena, actual Hospital Voz Andes Quito.
Posteriormente con el aumento de los participantes, IEVI inaugura el templo el 21 de
abril de 1957. En los afios venideros el crecimiento fue gradual, de tal manera que su
estructura organizacional Consejo Directivo -Pastoral (representantes laicos y
eclesiales) y &rea Administrativa han ido evolucionando y adaptandose a las nuevas
demandas y requerimientos de la institucién y de la comunidad. Al 2011, ya con un
promedio de 2000 miembros, IEVI ha creado proyectos comunitarios (abiertos a todo el

publico) orientados al desarrollo integral del individuo y de la familia, en el area
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espiritual, emocional, educativo, de salud a través de las diferentes areas de servicio que
ofrece, complementadas con la ayuda en Consejeria Familiar y Matrimonial,
capacitacion biblica y liderazgo, desarrollo personal, entre otros. Se ha dado servicio a
un promedio de 5000 beneficiados por afio. También cuenta con el respaldo de su
propia fundacion FUNADEHIN, la cual trabaja con programas propios de salud y con
organizaciones gubernamentales como la Vicepresidencia de la Republica. Es por ello
que, en estos casi 60 afios, IEVI ha marcado trascendencia, no solo por sus afios de
existencia, sino también por el compromiso de sus lideres en ser portavoces de
propuestas y cambios no solo en el contexto eclesial evangélico, sino en el marco de la
sociedad ecuatoriana. La organizacion consciente de su rol en la sociedad y de las
diversas areas de asistencia que ofrece, busca incrementar cada dia sus estandares de

eficiencia, para asi ofrecer un servicio de excelencia”

La tesis concluye de la siguiente manera: La “Iglesia Evangélica de Ifaquito IEVI
es una organizacion fundada en 1955, con caracter social con apoyo de misioneros de la
radio HCJB y la ayuda de nacionales. Nace de la necesidad de brindar asistencia en
salud y ayuda espiritual paralelamente a la creacion del alberge indigena, actual
Hospital Vozandes (Quito) fundado en el mismo afio. La Iglesia Evangélica de Ifiaquito
tiene legalidad institucional, y es reconocida por el Ministerio de Gobierno como un
organismo eclesiastico nacional, con personeria juridica No. 162 del 25 de mayo de
1966 y estatutos actualizados en el Registro Oficial No. 615 del 18 de junio de 2009. Es
decir, cumple con las obligaciones tributarias correspondientes. IEVI es una
organizacion eclesial muy diversa. Esta constituida por miembros de toda clase social,
etnia, cultura, edad, nivel educacion, etc. Esto genera una riqueza de conocimientos y
aportes que hacen de la iglesia un lugar de interaccion y de servicio. Por tal motivo, la
planificacion estratégica de la comunicacion interna debe ser diversa, acorde al nivel de

recepcion y a las necesidades de todos quienes hacen la comunidad”.

IEVI busca cada dia atender de mejor manera a su publico interno, “por tal
motivo busca utilizar las herramientas mas creativas e innovadoras para llegar e
informar a sus miembros y colaboradores. La Iglesia Evangélica de Ifiaquito se ha
caracterizado por ser una institucién de denominacion Independiente, es decir depende
de si misma para su desarrollo y sustento econémico. Ademas, se ha destacado por
difundir una doctrina sana que es respaldada en acciones concretas de servicio. IEVI

cuenta con las condiciones administrativas y de infraestructura para empezar un este
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nuevo proceso de planificacion estratégica en las comunicaciones”.

IEVI es un referente para otras organizaciones e iglesias evangélicas en Quito y
el Ecuador, “en cuanto a la implementacion de grupos de servicio para la familia y la
sociedad local, y la capacitacion a sus miembros. El trabajo en equipo, en IEVI,
constituye un pilar fundamental dentro de las areas de servicio comunitario. Los
voluntarios (por conviccion personal) escogen participar en el area de su preferencia,
acorde con sus habilidades, talentos y convicciones. IEVI los motiva y los ayuda a
explorar sus habilidades para ser lideres de influencia. Desde el afio 2010, IEVI ha
manejado un nuevo sistema de planificacion. Es decir, se ha establecido objetivos
estratégicos (en base a su filosofia) para la coordinacion semestral de las actividades de
los grupos. En IEVI existe una escasa cultura de comunicacion, esto se debe
béasicamente por la falta de planificacion de politicas y protocolos (registradas

oficialmente en documentos y puestos en practica) de comunicacion interna”

No todos los coordinadores de las diferentes areas de la organizacién eclesial
tienen la habilidad necesaria para manejar adecuadamente la interaccion
comunicacional y para establecer politicas de comunicacion. “En IEVI se han dado
problemas comunicacionales por el mal uso de los canales de comunicacion (en varios
casos); poca delimitacién de politicas especificas, falla en los procesos de interaccion
comunicacional en el area Administrativa (basicamente por parte de los ejes centrales,
pastor Coordinador y Administrador) y lo mas importante una planificacion estratégica
en esta area. IEVI ha sido el centro de encuentro, en varias ocasiones, de eventos
masivos importantes a nivel evangélico, fomentando la unidad y el apoyo a diferentes

organizaciones nacionales e internacionales en el ambito cristiano”.

1.1.3 Antecedente 03

Segun Peralta (2009) en su tesis: “Cultura Organizacional en el Centro Parroquial Elena
de Santa Maria — Juliaca. Este trabajo responde a una preocupacion por las condiciones
tan cambiantes, turbulentas y competitivas que se suscitan en el entorno social y cultural
de las organizaciones escolares y como estas estan siendo desafiadas en su capacidad de
cambio, adaptacion y permanencia. La investigacion tuvo como finalidad describir el
tipo de cultura organizacional predominante en un centro parroquial de la ciudad de
Juliaca. La estructura de la tesis estd compuesta por dos capitulos. EI primero,

denominado marco tedrico compuesto por dos acapites que hacen referencia a la
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cultura, cultura organizacional y cultura escolar. El segundo, trabajo de campo, contiene

el disefio metodoldgico y el analisis e interpretacion de los resultados”

“La investigacion se desarroll6 en la modalidad de estudio exploratorio -
descriptivo, sustentado en un disefio no experimental y se utiliz6 un método mixto:
cuantitativo y cualitativo. Para recoger informacion se emplearon la técnica de encuesta,
cuyo instrumento es un cuestionario al cual antes de su aplicacién se llevo el proceso de
confiabilidad mediante el método Alpha de Cronbach y se realizd su respectiva
validacion; y el andlisis documental, para el cual se elabor6é una matriz de analisis como
instrumento y cuya informacion complemento las percepciones que manifestaron los
docentes encuestados. Entre los resultados mas importantes del estudio se determind
que en dicho centro predomina la cultura de la coordinacién. Entre las conclusiones se
destaca que dicha institucion evidencia poca participacion voluntaria de los implicados
para alcanzar los objetivos del centro y el equipo directivo es quien dirige las
propuestas. Finalmente, se propusieron recomendaciones en pro del conocimiento de la
cultura organizacional como medio para impulsar el compromiso con la institucion y
mejorar el trabajo, asi como realizar otras investigaciones que permitan explicar las

razones de la falta de predominio de la cultura colaborativa”.

1.1.4 Antecedente 04

Segun Cedaro (2007) en su tesis: “Importancia de los distintos Canales de Comunicacion
Interna para la gestion de las Universidades Publicas. En esta tesis se investiga la
importancia que tienen los distintos canales de comunicacion interna para la obtencion
de resultados positivos en la gestion de la universidad publica en Argentina, en el marco
conceptual de la Gestidn Total de Calidad. Se expone el referencial teérico del proceso
de comunicacién organizacional desde una perspectiva mecanicista, describiendo su
importancia desde los albores de la Teoria General de la Administracion hasta los
nuevos enfoques competitivos basados en la Gestion Total de Calidad; y se discute la
problemdtica en la gestion universitaria. Se desarrolla la investigacion a través del
andlisis de un caso, se releva documentacion y se aplica la Metodologia Q para obtener
la opinion de los actores calificados del proceso estudiado: profesores, estudiantes,
graduados y no docentes. Los resultados evidencian la destacada importancia que a
juicio de los actores tienen los canales de comunicacion interna de naturaleza oral en

este proceso. Estos resultados aportan informacion que esta a disposicion de las



autoridades interesadas en elaborar un plan de comunicacién interna para este tipo de
organizaciones. A su vez, prueban la efectividad de la Metodologia Q para este tipo de

investigaciones y alientan la realizacion de nuevos estudios sobre esta problematica”

1.1.5 Antecedente 05

Segun Orellana, Bossio y Carhuallanqui (2016) en su tesis “Comunicacién
Organizacional en la Facultad de Ciencias de la Comunicacién de la Universidad
Nacional del Centro del Pert. La Comunicacién Organizacional es el proceso intencional
y planificado de emisién y recepcién de mensajes acordes a los objetivos corporativos,
empleando para ello el codigo méas oportuno y el canal méas efectivo. La Comunicacion
Organizacional debe tener la misma importancia al margen el ambito, tamafio o publico de
la institucién, pues constituye un instrumento de unidad y compromiso que concretara el
éxito de la institucion con la implementacion de planes y programas comunicativos

articulados”

No se pretende distinguir y diferenciar conceptualmente la “Comunicacion
Organizacional de las relaciones publicas o de las relaciones industriales o disciplinas
semejantes, lo que se pretende es emplear a la Comunicacion Organizacional como un
instrumento que se focaliza en optimizar los mensajes a través de los canales
disponibles o implementados en la institucion para hacer de ella un elemento estratégico
que faculte el logro de los objetivos institucionales, a la par de fortalecer una identidad

corporativa sélida”

Hay un aspecto que debemos sefialar, en nuestro pais (Perd) “las empresas particulares o
llamadas privadas se esmeran por su imagen, servicio y comunicaciéon por el nivel
competitivo en el que se encuentran en el mercado, pero esto no ocurre en una
institucion publica (o del Estado), donde estos temas no son relevantes por la posicion
monopolica en el servicio que tienen. Por ello, el estudio de la Comunicacion
Organizacional en la facultad de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad
Nacional del Centro del Peri (UNCP) fue prioritario, pues analizando cémo se da la
comunicacion ascendente, descendente y horizontal podremos reformular o instituir
mecanismos que permitan su desarrollo pleno y mas adn en el proceso de
licenciamiento y acreditacion que se han instituido tras el cambio de la Ley

Universitaria y en ella, la creacion de la Superintendencia Nacional de Educacion



Superior Universitaria (SUNEDU)”.

1.1.6 Antecedente 06

Segun Tuesta (2010) en su tesis: “Autoevaluaciéon de la Comunicacion Organizacional
interna en la Institucion Educativa Santo Toribio de Mogrovejo del Distrito de Zafia-
Chiclayo. La presente investigacion nace a partir de un diagnéstico de fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas (FODA), que se realiz6 para elaborar el Proyecto
Educativo Institucional (PEI), en donde se pudo observar que una de las debilidades que afronta
la institucion, es el bajo nivel de comunicacion entre los actores educativos. Motivo que llevé a
plantear el siguiente problema de investigacion: ¢Cuales son los resultados de la
autoevaluacion de la calidad de la comunicacion organizacional interna, en la
Institucion Educativa de educacion secundaria Santo Toribio de Mogrovejo del distrito
de Zafia-2010? El propdsito de esta investigacion, fue analizar los resultados de la
autoevaluacion de la calidad de la comunicacion organizacional interna, en la
Institucion Educativa. Se utilizé el método descriptivo-interpretativo, donde se buscé a
través de la abstraccion, significados para comprender la realidad socioeducativa y tiene
un enfoque cualitativo de tipo descriptivo. La muestra fue de 37 personas, que equivale
a un 93% del total de trabajadores de la institucion educativa. Los instrumentos
utilizados fueron el cuestionario y la guia de observacion documentaria, que se disefid
para verificar la existencia de documentos de comunicacion formal y algunas estrategias

comunicativas en la Institucion Educativa”.

“La metodologia consistio, en elaborar un plan general de autoevaluacion, cuyas
actividades se detallan mas adelante. En cuanto a los resultados de la autoevaluacion, un
62% del personal encuestado manifiesta estar totalmente de acuerdo, en que debe existir
y difundirse los documentos de gestién en la Institucion Educativa, ya que dichos
documentos, son los que encaminan el trabajo y cumplimiento de los objetivos
institucionales. Ademas, el personal (50%) manifiesta estar en desacuerdo sobre los
mecanismos efectivos de toma de decisiones, de informacién y de comunicacion,
establecidos y practicados por los actores educativos. Asi mismo, un 76 % de los
encuestados estan totalmente de acuerdo en que se debe mantener una comunicacion
méas efectiva y asertiva, para mantener buenas relaciones interpersonales en la

institucién educativa”
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“Se obtuvieron como conclusiones que, la autoevaluacion permitié recoger
informacion relevante, sobre aspectos de una organizacién educativa, con participacion
de los agentes involucrados, que conllevaron a una reflexion sobre los resultados para
plantear estrategias de mejora. Asi mismo, los resultados demuestran que hay que
mejorar en varios aspectos de gestion de la comunicacion organizacional interna, como,
por ejemplo: en la comunicacion e informacion de los documentos de gestion, sobre los
mecanismos efectivos de toma de decisiones, de informacion y de comunicacion,
establecidos y practicados por los actores educativos. Existen reuniones de trabajo en la
institucién educativa, pero falta mejorar en cuanto a su planificacién, la forma como se
dirige, el cumplimiento de los acuerdos y decisiones tomadas, el nivel de participacion,
la duracion de las reuniones, su frecuencia y las evidencias en actas de reuniones
formales. Los mecanismos de comunicacion formal que son mas utilizados entre los
actores educativos son: ElI memorandum y paneles informativos, y como menos
utilizados a los correos electrénicos, el teléfono, los circulares y otros, pero en cuanto a

la comunicacion informal hay cierta incidencia los rumores”.
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1.2 BASES TEORICAS
1.2.1 Teoria de la Comunicacién Humana:

Desde 1930 hasta estos dias, la teoria de la comunicacion se ha fortalecido desde
diferentes ambitos. Por un lado, desde la teoria fisico-mateméatica de Shannon y
Weaver, muy cercana con los modelos matematicos y adaptada a los procesos de
informacion, hasta la teoria basada en la percepcion, es decir psicoldgica, propuesta por
Abraham Moles, atravesando por la teoria social de Saussure, aquella con base en la
lengua y cimentada en la antropologia cognitiva de Lévi Strauss o también originada en
la perspectiva interaccionista y sistémico de Bateson, Watzlawick, Goffman. Y todavia
aun mas, también destacan aportes en el ambito de los efectos de la comunicacién de
masas, un campo representado por personajes como Lasswell, Lazarsfeld, Berelson y
Hovland, y las teorias criticas de la comunicacion, afianzadas desde la Escuela de
Frankfurt por estudiosos como Adorno, Horkheimer y Marcuse, etc. Este espectro
evidencia lo complejo del tema, las diversas aportaciones con que se ha tratado de
fortalecer de coherencia a lo que hoy en dia conocemos como Teoria de la
Comunicacién. Esto es resultado, entre otros aspectos, de la polisemia misma del

concepto de comunicacion.

Para Marc y Picard (1992), “desde el enfoque sistémico de la comunicacion, uno
de cuyos méaximos representantes es Paul Watzlawick, la comunicacion se puede definir
como un conjunto de elementos en interaccién en donde toda modificacion de uno de
ellos afecta las relaciones entre los otros elementos. Esta definicion nos acerca al
concepto de sistema, cuyo funcionamiento se sustenta a partir de la existencia de dos
elementos: por un lado, la energia que lo mueve, los intercambios, las fuerzas, los
moviles, las tensiones que le permiten existir como tal; y por el otro, la circulacion de
informaciones y significaciones, misma que permite el desarrollo, la regulacion y el

equilibro del sistema” (p.32).

En este sentido, para Rizo (2011) “la comunicacion es un sistema abierto de

interacciones, inscritas siempre en un contexto determinado. Como tal, la comunicacion
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obedece a ciertos principios: el principio de totalidad, que implica que un sistema no es
una simple suma de elementos sino que posee caracteristicas propias, diferentes de los
elementos que lo componen tomados por separado; el principio de causalidad circular,
segun el cual el comportamiento de cada una de las partes del sistema forman parte de
un complicado juego de implicaciones mutuas, de acciones y retroacciones; y el
principio de regulacién, que afirma que no puede existir comunicacion que no obedezca
a un cierto namero minimo de reglas, normas, convenciones. Estas reglas son las que,

precisamente, permiten el equilibrio del sistema”.

Estos tres preceptos asumen una de las importantes aportaciones de la Escuela
de Palo Alto al entendimiento de la comunicacion. En la obra clasica de Watzlawick,
Beavin y Jackson, Teoria de la comunicacion humana (1971), se destaca en estos
fundamentos basicos del sistema. La integridad se argumenta sosteniendo que “cada una
de las partes de un sistema esta relacionada de tal modo con las otras que un cambio en
una de ellas provoca un cambio en todas las demas y en el sistema total” (Watzlawick
et. al., 1971, p. 120). El principio de causalidad circular se explica a partir del concepto
de retroalimentacion, proveniente del enfoque cibernético inaugurado por Norbert
Wiener en 1948. Por ultimo, el principio de regulacion es nombrado a partir del término
equifinalidad, comprendido como el conjunto de elementos que dotan de estabilidad al

sistema.

Todo lo dicho evidencia que la comunicacion, primero, “es un sistema abierto de
interacciones. Efectivamente, las primeras explicaciones de comunicacién apuntan a su
vertiente interpersonal, relacional, mas que a la concepcién mediada que ha prevalecido
y dominado el pensamiento sobre comunicacion a lo largo de su existencia como campo
académico. El predominio de los medios de difusion como centro de la reflexion
oscurece las aportaciones de todo lo concerniente al dialogo, al vinculo entre seres
humanos, a la capacidad de éstos para comunicarse consigo mismos, con los otros y con

el entorno fisico y simbdlico en el que se desenvuelven”. (Rizo, 2011)

Segtin Alarco (2019), “desde los afios cincuenta, los investigadores de la llamada
Escuela de Palo Alto, también conocida como Colegio Invisible, dieron cuenta de las
situaciones globales de interaccion de las que participa el ser humano. Si bien durante
esa época el modelo lineal de la comunicacién propuesto por Shannon y Weaver gozaba

de una posicion dominante en la reflexion teérica sobre la comunicacion, algunos

13



investigadores norteamericanos trataron de partir de cero en el estudio de los fenGmenos
comunicativos. Fue asi como se pasé del modelo lineal al modelo circular de la
comunicacion, enormemente influido por las ideas de la cibernética —de la que proviene

el concepto de feed-back o retroalimentacion” (p.40).

Teoria de la comunicaciéon humana es un documento que se publico
originalmente en 1967, en un momento en que a las aproximaciones funcionalistas y
criticas en comunicacién se sumaron (como respuesta) los aportes del pensamiento
sistémico propuesto por la Escuela de Palo Alto, también conocida como Colegio
Invisible. Surgié como oposicién al modelo lineal de Shannon y Weaver, conocido
también como el Modelo telegréfico, la propuesta de la Escuela de Palo Alto se conoce,
también, como Modelo orquestal de la comunicacion. En palabras de Winkin (1982),
“el modelo orquestal, de hecho, vuelve a ver en la comunicacién el fendmeno social que
tan bien expresaba el primer sentido de la palabra, tanto en francés como en inglés: la

puesta en comun, la participacion, la comunion” (p. 25).

Para los representantes de Palo Alto, procedentes de disciplinas como la
antropologia (Gregory Bateson, Ray Birdwhistell, Edward Hall), la sociologia (Erving
Goffman) y la psiquiatria (Paul Watzlawick, Don Jacskon), entre otras, “la investigacion
y reflexion sobre la comunicacion sélo puede darse a partir de la formulacion de la
siguiente pregunta: ¢Cudles son, entre los millares de comportamientos corporalmente
posibles, los que retiene la cultura para constituir conjuntos significativos? Para hallar
respuestas a esta interrogante, los investigadores del Colegio Invisible partieron, en un
primer momento, de tres consideraciones béasicas: 1) La esencia de la comunicacion
reside en procesos de relacion e interaccion; 2) Todo comportamiento humano tiene un
valor comunicativo; y 3) Los trastornos psiquicos reflejan perturbaciones de la

comunicacion”. (Winkin, 1982)

El principal aporte es que “el concepto de comunicacion incluye todos los
procesos a través de los cuales la gente se influye mutuamente” (Bateson y Ruesch,
1984). Por lo tanto, la comunicacion fue estudiada como un proceso permanente y de
caracter holistico, como un todo integrado, incomprensible sin el contexto en el que
tiene lugar. La definicién de comunicacion que se puede extraer de la obra de estos
autores es comun a todos los representantes de la Escuela de Palo Alto. “En uno de los

pasajes iniciales del libro, Bateson y Ruesch (1984) afirman que “la comunicacion es la
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matriz en la que se encajan todas las actividades humanas. De ahi que este enfoque
inaugure una forma de comprender la comunicacion mucho mas amplia, superando el
enfoque anterior y ubicando la reflexion sobre la comunicacion en un marco holistico,

como fundamento de toda actividad humana” (p. 13).

Es asi que los axiomas de la comunicacion permiten evidenciar las posturas
previas. Segun Watzlawick, Beavin y Jackson (1971), “es imposible no comunicar, por
lo que en un sistema dado, todo comportamiento de un miembro tiene un valor de
mensaje para los demas; en segundo lugar, en toda comunicacion cabe distinguir entre
aspectos de contenido o semanticos y aspectos relacionales entre emisores y receptores;
como tercer elemento basico, los autores sefialan que la definicion de una interaccion
estd siempre condicionada por la puntuacién de las secuencias de comunicacion entre
los participantes; el cuarto axioma apunta a que la comunicacion humana implica dos
modalidades, la digital —lo que se dice- y la analdgica —como se dice-; el quinto y altimo
axioma establece que toda relacion de comunicacion es simétrica 0 complementaria,
segun se base en la igualdad o en la diferencia de los agentes que participan en ella,

respectivamente” (p.105).

El planteamiento de estas afirmaciones transgrede la vision unidireccional o
lineal de la comunicacion. “De alguna manera, los axiomas marcan el inicio para
comprender que la comunicacion no es sélo cuestion de acciones y reacciones; es algo
méas complejo, y debe pensarse desde un enfoque sistémico, a partir del concepto de
intercambio. Asi entonces, la comunicacion en tanto que sistema no debe pues
concebirse segun el modelo elemental de la accién y la reaccidn, por muy complejo que
sea su enunciado. En tanto que sistema, hay que comprenderla al nivel de un
intercambio” (Birdwhistell, 1959).

De acuerdo a Guzman (2012), los principios de la comunicacion confirman el
modelo relacional, sistémico, que abarca toda la reflexion sobre los fendmenos en las
ciencias de la comunicacion desarrollada desde la Escuela de Palo Alto. “En un proceso
de comunicacion, por tanto, es fundamental la relacion que debemos estudiar, mas que
los actores implicados en ella. Es por ello que la interaccion destaque como el punto
central del debate y como el elemento a atender antes que cualquier otro aspecto. A
pesar de que el enfoque sistémico en comunicacién no tiene una legitimidad absoluta en

el ambito académico de la comunicacion, donde existe mayor presencia de los enfoques
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sociologicos criticos, culturalistas y funcionalistas, se puede afirmar que Teoria de la
comunicacion Humana es un clasico dentro de la especialidad. Y efectivamente lo es,
sobre todo, en el marco de la consideracion conceptual y epistémica de la
comunicacion. Es una de las Unicas obras cuyo proposito fue construir una teoria de la
comunicacion humana, y ello es ya es una novedad en el campo académico donde hay
mucha mas labor empirica que tedrica. En Teoria de la comunicacion humana se
encuadra con claridad lo que se entiende por interaccion comunicativa, fundamento
bésico para las relaciones humanas. Ademas, la obra es importante porque dialoga entre
la ciencia de la comunicacion y otras especialidades como la psicologia y, dentro de

ella, la psicoterapia y terapia sistémicas” (p.31).

1.2.2 Teoria de la comunicacion interna:

Para Marchiori (2011), “informar, exponer sobre el nivel de entendimiento de un
mensaje, readecuar vehiculos y fendmenos de medios, identificar el nivel de
informacion, estudiar formas de mantener al publico informado, analizar actitudes,
evaluar estimulo/respuesta entre emisor y receptor, medir el resultado de los procesos de
informacion y comunicacion diversos pueden ser de los abordajes de analisis que
demuestran la caracteristica de comunicacion centrada en un modelo mecanicista,

responde a los procedimientos y soportes que utiliza para comunicar” (p. 104).

En Barros (2005), “entre los diversos modelos de comunicacion se destaca como
primero el modelo linear de comunicacion o transmisor de informacion, el cual
configura la comunicacion como unidireccional y enfatiza esencialmente el papel del
mensaje. EI modelo de informacion propuesto por Shannon e Weaver (1949), el cual
ejercié fuerte influencia en la Linglistica privilegia: fuente, transmisor, sefial, receptor,
destinatario, mensaje y ruidos. La visiébn mecanicista de la comunicacion se vuelve
evidente en funcién de simplificar excesivamente la comunicacion al referirse al plano

de expresién o de los significantes” (p. 27).

Segun Schuler (2004), “se trata, sin ninguna duda de un abordaje clasico, que
posibilita el entendimiento de los mensajes. este modelo nunca tuvo la preocupacion de
explicar la comunicacion humana, siendo fundamental que se aplique para las
cuestiones de origen psicoldgico, socioldgico y contextual. El sequndo modelo, en esta
linea de pensamiento, es el de persuasion este es capaz de influenciar personas, cuya

comunicacion es utilizada para reforzar o modificar actitudes, valores o acciones”
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(Morreale et al, 2007).

Benveniste en Barros (2013) “expone que es fundamental que exista un cédigo
parcial o totalmente comun al remitente y al destinatario para que la comunicacion
ocurra” (p. 31). Morgan en (Smircich, 1983, p. 223) sugiere “que la teoria
organizacional funcionalista acabe por crear y elaborar un lenguaje que sustente un
sistema de valores para el conocimiento y gerenciamiento de la experiencia
organizacional. La funcion de la organizaciéon”. Barros (2005) llama la atencion para la

comunicacion en el «cuadro de las preocupaciones lingtisticas”. (p. 26)

Melmberg e Jakobson en Barros, (2005) “son los linglisticos que trabajan por el
propdésito de ampliar los elementos del modelo de informacion. Ellos exploran una
descripcion tedrica del proceso de comunicacion, destacando el de Jakobson que
considera al contexto, el cddigo y el contacto (canal fisico), los cuales facultan al
proceso al entrar y al permanecer en comunicacion. Estos estudiosos ampliaron el
analisis de comunicacion verbal y expusieron sobre el contexto y la experiencia a ser

comunicada”. (p.28)

Para Morreale et al., (2007), “La evolucién del modelo mecénico de la
comunicacion, tendencia a la introduccion y aplicacién de la comunicacion por de
soportes- digitales, destaca una mirada mas amplia en el contexto de las organizaciones.
En el modelo interactivo, la comunicacién es un proceso circular — en el cual emisor y
receptor alteran posiciones en términos de recibimiento/emision de mensajes. EI modelo
tradicional entiende que las personas son al mismo tiempo emisoras y receptoras de
mensajes. Se percibe que en el modelo tradicional todo se ve concentrando en la
construccion de significados compartidos, a medida que las personas originan,

estimulan y desenvuelven un proceso comunicativo”.

“Una nueva vision se refiere a la comunicacion como comunidad. En ella, la
dimensién de la comunicacién atraviesa el ambiente y crea las diferentes comunidades
de las cuales una misma persona participa; en este proceso es fundamental considerar
que las personas pueden pertenecer a multiples comunidades al mismo tiempo. La
comunicacion se percibe como un proceso que se desarrolla a lo largo del tiempo y crea
nuestros mundos sociales. Nos lleva a reflexionar sobre la perspectiva tedrica

presentada por (Berlo 2003, p.109), a saber, los comportamientos de la fuente no
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ocurren independientes de los comportamientos del receptor, o viceversa, siendo la

relacion fuente y receptor interdependientes” (Morreale, 2007).

“Se destaca la contribucion relevante de Jakobson que apunta para la cuestion de
la variedad de funciones del lenguaje para el estudio de la comunicacién, o sea, la
funcién informativa es una de las formas de ponderar sobre el lenguaje. Las funciones
estan centradas en uno de los elementos del proceso de comunicacion y pueden ser
caracterizadas como: emotiva (centrada en el remitente); referencial (centrada en el
contexto o referente); poética (centrada en el mensaje); fatica (centrada en el contacto
social para poder transmitir y optimizar); metalinglistica (centrada en el cddigo); y

conativa (centrada en el destinatario)” (Barros 2005).

Para Jakobson, segun Barros (2005) “el modelo de Jakobson trae contribuciones,
pero tiene fuerte caracter mecanicista”, como dijo Barros (2005, p.41), “no examina
adecuadamente las relaciones socio-historicas e ideoldgicas de la comunicacion, y
practicamente no trata la reciprocidad caracteristica de la comunicacion humana, aporte

tedrico gque se concentra en el hacer-saber”. (p. 32)

“El analisis teorico sobre la comunicacién evoluciona a partir de los afios 50, en
el modelo circular de la comunicacion de interaccion verbal que surge, en los Estados
Unidos con Bateson, Hall e Goffman, como investigadores, los cuales presentaron la
teoria de la nueva comunicacion. Habiendo sido el ruso Bakhtin, en la década del 80, el
pionero en los estudios del didlogo entre interlocutores y siendo la interaccion verbal la
realidad fundamental del lenguaje, segin expone. En resumen, — en las diversas lineas
epistemoldgicas presentes en la comunicacion — demuestra un interesante recorrido de
las posiciones funcionales presentes en la praxis de la comunicacién, el modelo de
relacionamiento que impone un juego sustentado por valores compartidos en el embate
entre la perspectiva utilitaria y la perspectiva critica de la comunicacion y de la
administracion” (Barros, 2005, p. 42).

“Al reflexionar sobre la comunicacién interna en el contexto organizacional nos
preguntamos: ¢Por qué estamos cuestionandonos en relacion a una vision centrada en la
produccion de fendmenos de medios? ¢(COomo mirar para la comunicacion de una
manera mas amplia? ;Como evolucionar en relacion a las cuestiones basicas: Lo qué,

cuando, ¢cémo informar? ;De qué forma las organizaciones pueden probar la
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comunicacion interna? ;Como construir y reconstruir por la comunicacion los procesos
que son inherentes a las realidades evidenciadas en un determinado momento de la
organizacién? Estas son preguntas que sin duda se ofrecen para la profundizacion inicial
en las razones de la comunicacidén organizacional la relacién entre organizacion y
comunicacion amplia la vision de la propia organizacién. Es preciso mirar para la
diversidad, para las diferencias culturales, entre otras cuestiones que hacen parte de lo
que entendemos por ambiente interno de las organizaciones. Es a partir de ese ambiente
gue una organizacion se hace, se identifica y se vuelve viva. Una nueva mirada sobre las
relaciones internas posibilita la creacién y el desarrollo de ambientes organizacionales
méas saludables. Tomando como referencia en esta reflexion, el concepto de
comunicacion de Borman entendido como el proceso social humano por el cual las
personas crean, desenvuelven y sustentan la conciencia grupal, compartida y simbdlica.
La comunicacion instrumentalizada da espacio para la construccion de significados en
las organizaciones. Las organizaciones son procesos dindmicos por medio de los cuales

los significados son construidos” (Borman, 1983, p. 100).

“Estos significados hacen sentido para las personas, permitiendo el
desenvolvimiento de relaciones y probablemente la construccion de nuevos
significados. Es indispensable el desenvolvimiento de procesos mas interactivos que
permitan a las personas explorar sus potenciales y desafiarse como seres humanos, la
funcion de la comunicacién en este caso, pasa a ser formadora y no meramente
informativa. La méxima funcion organizacional pasa a ser una construccion de
significados para sus acciones. Al construir significados, las personas estan
comunicandose y formando lo que puede ser interpretado como culturas en la
organizacion. Queda claro que la tendencia es la coexistencia de maltiples sistemas de
significados (y consecuentemente de précticas) de forma simultanea. Se entiende a la
organizacién como un sistema y un proceso en continua evolucion, o sea, los
significados son constituidos y pueden ser desconstituidos a partir de una nueva realidad

en desenvolvimiento, siendo un proceso natural y continuo” (Hilal, 2003, p. 13).

“A partir de estos planteamientos se percibe a la comunicacién sobre una
perspectiva mas amplia, en la cual el individualismo exacerbado pierde el sentido, y la
propuesta es aprender con la interrelacion, dando a cada actividad sentido. Es preciso
mas que desenvolvimiento en una funcidn comunicativa, destacar, creatividad,

oportunidad de aprendizaje y fundamentalmente produccién de conocimiento. Los
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desafios del ambiente llevan necesariamente a estudios que pueden no solo ayudar a
construir la realidad interna de una organizacion, sino que también a interpretarla, con el
objetivo de identificar las diferentes realidades y entender de qué manera cada discurso
influye en las personas que participan en la organizacién. Asi en una misma
organizacion, existen diferentes procesos que interactian y reafirman la existencia de

innumerables realidades organizacionales” (Hilal, 2003).

“En esa direccion, la perspectiva de la comunicacion considera esencial a las
dimensiones estructurales, son estas, formalizacidn, especializacién, jerarquia de
autoridad, centralizacion, provisionalisimo y coeficiente de personas, y las dimensiones
contextuales — cultura, ambiente, objetivo, estrategia, tamafio y tecnologia. La mirada de
la comunicaciéon sobre la organizacion amplia el nivel de interpretacion, pues, se
incorporan en el analisis organizacional no solo las formas y procesos de trabajos, sino
que también principalmente los simbolos, los significados y su interrelacion, los cuales

al analizarse profundamente revela las diferentes realidades” (Daft, 2008, p.16).

El americano Tom Lee (1997) “desarroll0 perspectivas innovadoras para la
comunicacion, modelando, planeando y evaluando sistemas con amplias aplicaciones
estratégicas. Lee considera doce dimensiones para la comunicacion estratégica:
orientacion estratégica; claridad y poder de los mensajes; perspectiva externa; papeles y
responsabilidades; escucha y presencia visible; entrenamiento y soporte; estructura y
procesos; sistema de medicién; y desenvolvimiento continuo. Cada una de las
dimensiones puede ser conocida en detalles en el articulo. Se destaca por los
planteamientos que expone el autor que la base fundamental de la credibilidad es la
integridad; y la razén de la integridad es la consistencia entre comunicacion y

conducta”.

Para Lee (1997), “el desafio de construir credibilidad est4 en integrar las voces
de la organizacion en los niveles formales, semiformales e informales. expone sobre las
organizaciones que construyen sus interrelaciones con confianza y responsabilidad
accountability, las cuales naturalmente poseen ambientes con excelentes relaciones de
compromiso. La existencia del proceso de informacion estratégica posibilita a la
organizacion estar fortalecida, pasando el sistema existente a nutrir y sustentar el flujo
sistematico de credibilidad, sensibilidad, temporalidad e informaciones relevantes — en

los diferentes flujos y por medio de sus estructuras. Este posicionamiento exige el

20



compromiso total del liderazgo, el uso de tecnologias apropiadas, asi como la
participacion y soporte amplio de los funcionarios. Remarca la cuestion de la claridad y
poder de los mensajes, siendo preciso un equilibrio entre simplicidad y complejidad,
una vez que estos deben ser expresados en pocas palabras, pero con significado

absoluto. El lenguaje es el utilizado en las conversaciones diarias”.

Segun Smith (2005), “el sistema de comunicacion interna requiere naturalmente
una perspectiva y orientacion externa. Considera esencial que la perspectiva interna de
comunicacion sea condecente con los «mensajes externos». La estrategia organizacional
también engloba la manera por la cual una organizacion se relaciona con el ambiente
externo — en nivel sea de clientes, sea de concurrentes, o sea de proveedores — como
también con la comunidad y el gobierno, entre los cuales desarrolla su actividad. Al
determinar una estrategia, la organizacion debe tener clara su razon, asi como la forma
de medir el suceso. Lo que mas merece destaque, en las concepciones apuntadas por
Lee (1997), es el papel que cada funcionario desempefia en comunicacion (alguno de
ellos posee multiples papeles). Ademas de la circulacion de las informaciones en los
diferentes flujos, cabe a cada persona en la organizacion la responsabilidad de construir
interrelaciones” (p.57).

Para Dravet et al., (2007) “la estructura y el proceso de comunicacién interna
deben reflejar el hecho de que comunicacion es un medio, no un fin para el suceso,
siendo el proposito indispensable del trabajo de comunicacion, mejorar el desempefio de
los negocios de la organizacion. Por lo tanto, se entiende que la comunicacion refleja
una realidad, es formativa en el sentido de crear y representar el proceso de organizar.
La nocion procesal visa favorecer el espiritu humano y contextualizar, es decir,
relacionar cada conocimiento a su contexto y conjunto. Se tiene a la comunicacion
como un proceso abarcador y formativo, que permite mayor desenvolvimiento de las
organizaciones, confiere a las personas posibilidades para desenvolver capacidades y
estimula el conocimiento con vista a modificar estructuras, procesos Yy

comportamientos” (p.9).

“La perspectiva de la comunicacion como proceso es, sin ninguna duda, una
actitud que estimula a las personas a explorar sus potenciales y a desafiarse como seres
humanos” (Marchiori, 2008). “El abordaje de la comunicacion ha evolucionado

aceleradamente ya sea en el campo académico, como en el profesional. En el area
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académica somos testigos y mentores de investigaciones convocadoras de nuevos
procesos, contextos y analisis que impulsan el pensamiento de la teoria de la

comunicacion” (Putnam et al., p. 396).

En base a la reflexion de Marcondes (2007) “la ciencia del sensible del fragil,
del fortuito, del instante, del insight, de la chispa de vida. Diferentes disciplinas se
aproximan, se desafian, buscan interdependencia, formas de fortalecerse, asumen la
interdisciplinariedad y la multidisciplinariedad. En el campo profesional, las
organizaciones contemporaneas exigen de si mismas no solo ver sino sobreponer
escenarios, estimular la creatividad y la innovacion, estimular el crecimiento personal y
profesional de sus pares, mirar con nuevas preocupaciones miran a las relaciones entre
sus lideres y liderados. Se amplia la responsabilidad de las organizaciones en procesos
de sustentabilidad, lo que ciertamente estara contribuyendo para una nueva sociedad y
nuevos valores; con vistas a un mayor desarrollo de los seres humanos, de un mundo

mas justo y equilibrado”. (p.42)

Continua Marcondes (2007) sefialando que “hoy se entiende como fundamental
el construir significado, el generar nuevos contextos, el sugerir y practicar nuevos
comportamientos y el envidar esfuerzos, cuyo sentido es desenvolver seres humanos y
la propia sociedad. Vemos una comunicacion que actia en el sentido de crear y
construir el futuro de la organizacion, siendo primordial como primera actitud educar en
comunicacion. Se entiende que la comunicacion debe mirar para la organizacién como
un complejo; partiendo de ahi, su analisis sera el entendimiento de la organizacion como
un todo y de sus procesos comunicativos, los cuales ocurren en la interaccion social y
en el desenvolvimiento de las actividades que tienen sentido para las personas. La
comunicacion debe pasar a construir significado y ser generadora de nuevos contextos
en todas las interrelaciones organizacionales. Los significados son activamente
producidos, reproducidos, negociados y mantenidos por medio de la interaccion social.
Las interacciones comunicativas y la relacion con el contexto pasan a ser prioridad en la

conduccidn de los procesos de interrelaciones organizacionales”.

Pearce & Pearce y Spano en Morreaele (2007), sugieren que “las personas
interesadas en la construccion de comunidades, muden la forma de comunicar, siendo
imprescindible el didlogo. El didlogo permite que las personas entiendan su propio

pensamiento y que sean abiertas a otras perspectivas. De acuerdo con los autores, los
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seres humanos deben participar mas en comunidades de didlogo, lo que significa

observar a los individuos envueltos en sus practicas” (p. 19).

A partir de lo dicho por Smith (1993), “esas ponderaciones podemos partir para
andlisis del contexto: comunicacion y organizacién. Comunicacion y organizacion son
aspectos indisociables e interdependientes, dado que la comunicacién posibilita
organizar las actividades que son creadas y dan sentido a la existencia de una
organizacién, se fijan tres caminos por los cuales organizacion y comunicacion pueden
relacionarse: containment, produccion y equivalencia. La relacién containment trata a la
comunicacion como algo ligado a una estructura materialista organizacional,

considerando los elementos funcionales y a las estructuras como criticos”.

De acuerdo a (Marchiori, 2008), “la produccion examina los caminos por los
cuales la organizacion produce comunicacion y la comunicacion produce organizacion o
los dos se producen uno al otro. La tercera relacion, la equivalencia, trata la
comunicacion y la organizacion como un mismo fendmeno expresado de diferentes
maneras; esto es lo mismo que decir que comunicar es organizar y organizar es
comunicar: los dos procesos son isomorfos. La perspectiva de mirar para la
interrelacion que hay entre comunicacion y organizacion abre una posibilidad de
analisis flexible de este fendmeno en las organizaciones, lo que seria imposible, en caso

de considerar como realidad al modelo de transmision de mensajes”. (p.126)

Segin Mcphee y Zaug (2000) las “organizaciones son constituidas
comunicativamente los humanos, los textos, las acciones comunicativas y el
comportamiento poseen significado en concordancia con lo que significa y no de
aquello que son Gadamer, apud Deetz e Kersten”. Segun Marchiori (2008) “es necesario
incorporar la historia, el contexto y las practicas sociales para la comprension de las

expresiones de la vida que tienen como soporte al ser humano”.

De acuerdo a Pearce & Pearce (2004), “la perspectiva de comunicacion envuelve
tres aspectos. El primero ve organizaciones, familias, personas y naciones como un
aglomerado de personas en conversacion. Por ejemplo, una organizacion puede ser vista
como un aglomerado de conversaciones y los gerentes como orquestadores de esas
conversaciones en vez de aportadores de informaciones y poder. El segundo consiste en

ver a la comunicacion sustancial y tener en consecuencias a sus propiedades.
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Comunicacién no es un vehiculo neutro sobre el cual la realidad eterna es comunicada,
ni son valores como estructura social o cultura transmitidos. El tercer aspecto consiste
en tratar valores, personalidades, actitudes, relaciones de poder y estructura social y
econdémica como hechas, y no encontradas. A partir de este posicionamiento la
comunicacion pasa a ser vista como constituida segun los «patrones de reciprocidad de

accion comunicativa” (p. 42).

Para Parche y Parche (2004), “el término constituir dirige nuestra atencion hacia
forma, en este caso, como eventos y objetos del mundo social. La forma maés tradicional
de pensar en comunicacion es cuando se describe el mensaje como un significado
premeditado. Cuando se mira para esta comunicacion sobre otra perspectiva, la realidad
es constituida en comunicacion, con mensajes especificos que responden o aclaran otros

mensajes”.

Para Cheney y Lair (2005), “cuando se analizan organizaciones y comunicacion
organizacional y se pasa a observar profundamente el fendmeno, se considera
simultaneamente el status de una organizacion como actor social, y el proceso de
organizar que acaba por crear, mantener y transformar la propia organizacion. Las
organizaciones estan en estado latente de desenvolvimiento; se entiende que los
procesos de organizacion social delimitan los estudios de la comunicacién

organizacional. (p. 58).

Segun Taylor y Van Every (2000), “la organizacién emerge de la comunicacion,
debiéndose observar, en el proceso de construccion de su identidad, los textos y los
actos comunicativos que son promovidos por las personas en el desarrollo de sus
relaciones. La argumentacion de los autores se basa en el hecho de que por medio de la
comunicacion y de la modalidad del lenguaje, una organizacion puede ser tanto local

como global”.

En palabras de Marchiori (2008) “sugiere que hay un intenso cambio de vision
organizacional en el cual una realidad no se comunica, sino que se construye, lo que
ciertamente faculta a las personas, al crecimiento y el entendimiento de aquello que
ellos propios crean”. Para Morreale et al., (2007) “vivimos en un mundo de
comunicacion, y la comunicacion es fundamental para la calidad de vida de las

personas. Los autores entienden que la forma como comunicamos tiene consecuencia
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directa en el tipo de vida que llevamos, en el tipo de relacionamiento que creamos y en

el tipo de comunidad que construimos”. (p.19)

1.2.3 Teoria de Hawthorne

El enfoque central de la Teoria de las Relaciones Humanas (TRH) “busca describir la
empresa como una gran familia en la que el éxito econémico depende del sentimiento

de autorrealizacion y de la satisfaccion personal de los trabajadores™ (Beltran, 1988).

Segun Arango (2011), “la base de lo que hoy se sefiala como la TRH se gestd
entre los afios 1924 y 1932, a través de las investigaciones realizadas en la planta
Hawthorne de la Western Electric Company, ubicada en la ciudad de Chicago. En 1924,
el objetivo inicial de la investigacion era identificar si existia una correlacion entre la
iluminacion de los puestos de trabajo y la eficiencia de los operarios; sin embargo, a
medida que el experimento se fue desarrollando con la llegada de Elton Mayo, se
identificaron grandes descubrimientos que cambiarian la forma de entender a los
trabajadores, tanto social como psicologicamente. Estos descubrimientos permitieron
que los resultados de los estudios de Hawthorne se conviertan en la base tedrica de la
TRH”.

Segun (Muldon, 2012). “Elton Mayo (1880-1949), psicologo e investigador
industrial, se une a los estudios en 1927, reorienta los objetivos iniciales y establece
nuevos métodos de investigacion. Asume la direccién y el desarrollo del trabajo de
campo de la investigacion. Su orientacion bésica es analizar las interacciones de los
trabajadores con la organizacion, asi como la interaccion social entre los trabajadores y
sus supervisores. Ademas de los cambios positivos en la forma de percibir y tratar a los
empleados, los estudios de Hawthorne permitieron que muchas teorias se desarrollaran a

la luz de sus resultados” (Rieger, 1995).

El auge de la investigacion empirica en las ciencias sociales es uno de los
principales aportes de Mayo. Segun Ramid (1999), “se generaron teorias sobre
satisfaccion, motivacion, trabajo en equipo y clima organizacional, los cuales
representan nuevos enfoques que ayudaron a modernizar la teoria de la organizacion al
aportar una vision mas global e integral de los fendmenos organizativos. No todas las
teorias posteriores a los estudios de Mayo surgen directamente de sus conclusiones,

pero si es clave entenderlas como el punto de partida de los nuevos avances”.
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A partir del experimento realizado en Hawthorne, “se demostré que la
recompensa salarial no es el Unico factor decisivo para la satisfaccion del trabajador
como lo proponia la administracion cientifica. De alli se proponen nuevas teorias de
motivacion en las que se demuestra la importancia de satisfacer otras necesidades del

individuo en la organizacion” (Etzioni, 1965).

En 1939, Kurt Lewin, a la luz de los supuestos de la TRH, “propone que el
ambiente psicoldgico y social de una organizacion condiciona el comportamiento de sus
miembros. Expone en su teoria de la dinamica grupal contiene un equilibrio que esta
sujeto a los cambios de los procesos de cada grupo y gque estos procesos generan una
autorregulacion para llegar al mantenimiento del equilibrio. Adicionalmente, resalta que
los procesos grupales son dinamicos y son importantes para la construccion de
comportamientos, actitudes, creencias y valores individuales; es decir, que las

costumbres del grupo seran adoptadas por el individuo” (Lewin, 1939).

Segun Rieger (1995), “la evidencia sobre la importancia del ambiente social del
trabajo, y su relacion como factor clave en la productividad de las personas, impulsé el
desarrollo de modelos y herramientas orientadas a la creacion y mantenimiento de un
adecuado entorno psicoldgico. Roethlisberger y Dickson (citados en Carey, 1967)
destacan que el comportamiento de una persona en su trabajo no podia ser analizado
fuera del contexto de la organizacion. El conjunto de interacciones establecido entre las
personas, los jefes y la empresa determinaban en gran parte los niveles de productividad

de los trabajadores”.

Para Muldoon (2012), “a pesar del gran avance en la perspectiva humana del
trabajador que trajeron consigo los estudios de Mayo en Hawthorne y sus posteriores
desarrollos, los mismos no han estado exentos de criticas y oposicion. Los estudios de
Mayo no fueron para nada originales. Este autor advierte que estudios realizados
previamente por Whiting Williams (1920) ya habian encontrado supuestos similares que
no fueron tenidos en cuenta o citados por Mayo. Otros autores como Wren (1987) y
O’Connor (1989) citados por Muldoon (2012) critican el hecho de que Mayo tomara
ventaja de la incertidumbre econdémica de las empresas y aumentara su credibilidad

como investigador”.

Barnard en Walter—Busch, (1985) sefiala que “el enfoque asumido por Elton
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Mayo no abordd al ser humano y sus interacciones sociales de forma profunda. Critica
que Mayo no establecié el impacto de la cooperacion en la coordinacién de las
actividades de trabajo. Zaleznik (citado en Walter—Busch, 1985), sefiala que el abordaje
de TRH contiene principios mas orientados a establecer las causas de una
psicopatologia industrial. Afirma que el analisis que se hace del trabajador es superficial
y que los supuestos del enfoque de Mayo no describen al ser humano ni su
comportamiento apropiadamente. En el mismo sentido, Marin (2006) resalta que en la
TRH no se ha abordado adecuadamente la comprension ontoldgica del sujeto humano

en la organizacion”.

Finalmente, Muldoon (2012) indica que “resulta importante que entre las criticas a
la TRH se destaca el papel moral de los investigadores. Menciona que el enfoque de las
investigaciones se baso ante todo en ideologias capitalistas en las que el objetivo final
era idear modelos para controlar al trabajador, hacerlo méas productivo y aumentar la

rentabilidad del empresario”.

1.3 DEFINICION DE TERMINOS
1.3.1 Comunicacioén:

“La comunicacion es la actividad mas importante para los seres humanos; mediante este
proceso el individuo entra en contacto con la sociedad en general y conoce su entorno,
desde lo proximo hasta lo lejano, obteniendo asi el conocimiento del mundo en el que se
vive para tomar decisiones trascendentales en su vida. Es tan importante el proceso
comunicativo que los cientificos y tecnologos han buscado formas de hacerlo cada vez
mas répido y eficaz. La comunicacion es una actividad cotidiana, sencilla y coman, por
esta razon es necesario detenerse a reflexionar en como, donde, cuando, y porqué se

produce, ademas del papel que tienen todos los hablantes de una lengua”.

1.3.2 Organizacion:

“Esta constituye la forma estructural mas simple y antigua, pues tiene su origen en la
organizacion de los ejércitos de la antigiiedad y en la eclesiastica de la época medieval.
Las formas de organizacién mas antiguas tienen en comun el principio de la autoridad

lineal, también llamado principio escalar, que establece la jerarquia de autoridad”.
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1.3.3 Comunicacioén interna

“La comunicacion interna es la comunicacion dirigida al cliente interno, es decir, al
trabajador. Nace como respuesta a las nuevas necesidades de las compafiias de motivar
a su equipo humano y retener a los mejores en un entorno empresarial donde el cambio
es cada vez mas rapido. No olvidemos que las empresas son lo que son sus equipos

humanos, por ello, motivar es mejorar resultados”.

1.3.4 Comunicacion organizacional

“La comunicacion organizacional es el conjunto de acciones, procedimientos y tareas
que se llevan a cabo para transmitir o recibir informacion a través de diversos medios,
métodos y técnicas de comunicacion interna y externa con la finalidad de alcanzar los

objetivos de la empresa u organizacion”.

1.3.5 Diagnostico de la Comunicacion Organizacional

“Es el primer paso, en el proceso de investigacion en comunicacion organizacional. Es
la lupa, que permite al comunicador social o relacionista publico, ver al detalle, el
problema comunicacional al que se enfrenta, para luego, proponer un plan de

comunicacion que resuelva, o aminore el problema”.

1.3.6 Relaciones publicas

Urzaiz (1977) la define como: “Una funcion administrativa que evalia la actividad del
publico, identifica la politica y los procedimientos de un individuo o de una
organizacion con el interés publico y lleva a cabo un programa de accion destinado a

atraerse la comprension y la aceptaron del publico”.

1.3.7 Relacionista publico

Pereira & Flores (2010) “lo define como un estratega de la confianza publica;
profesional que promueve la confianza, la armonia y la solidaridad social, un promotor
de prestigio, administrador de la imagen institucional y personal, administrador de la
controversia publica, negociador, concertador social, especialista en la ingenieria de las
relaciones humanas, gestor del clima psicosocial organizacional y un promotor de

politicas y cultura corporativa”
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1.3.8 Comunicador social

“Profesional de las Ciencias de la Comunicacion (o informacion), cuyo objetivo es,
transmitir a través de diferentes medios, un mensaje determinado. Puede especializarse

en periodismo, publicidad, comunicacion audiovisual y relaciones publicas”.

1.3.9 Comunicacién ascendente

Florez (2012) la define como la “comunicacion de abajo hacia arriba, que se refiere a: el
trabajo en si mismo: se presenta cuando el subordinado le consulta al supervisor —o0 a
otra persona con mayor nivel jerdrquico- que trabajo hacer, como ejecutar una
determinada tarea, etc. Los objetivos y politicas de la organizacion: se da cuando el
subordinado le pregunta a su supervisor —0 a otra persona con mayor nivel jerarquico -
cual es el objetivo de un determinado trabajo, que se espera lograr con él, etc. Los
compafieros de trabajo: se refiere a las relaciones interpersonales entre los comparieros
de trabajo. el subordinado consulta al supervisor — 0 a otra persona de mayor nivel
jerarquico — como manejar una determinada situacién con un compafiero de trabajo. El
propio subordinado: ocurre cuando el subordinado se dirige a su supervisor — 0 a otra
persona con mayor nivel jerarquico — para hablar acerca de si mismo le trasmite sus

puntos de vista respecto a si mismo, sus expectativas, sus dificultades, etc”.

1.3.10 Comunicaciéon descendente

Para Flérez (2012) “es aquella que viaja de arriba hacia abajo y esta referida:
instrucciones para ejecutar el trabajo: se presenta cuando el supervisor —u otra persona
de nivel jerarquico- transmite drdenes directas al subordinado. Las ordenes pueden estar
referidas a acciones a realizar, procedimientos a seguir, normas a respetar, etc.
Informaciéon de contexto: ocurre cuando el subordinado recibe informacion de su
supervisor —0 de otra persona con mayor nivel jerarquico- acerca de las metas que la
organizacion espera alcanzar, zona con el proposito de que entienda las razones por las

cuales se le ha impartido determinadas instrucciones”

1.3.11 Informacion sobre el desempefio:

“Se refiere a la retroinformacién que obtiene el subordinado después de haber ejecutado
un cierto trabajo o luego de transcurrido un determinado tiempo. El supervisor —u otra
persona con mayor nivel jerarquico — e comunica cual ha sido el resultado de su

desempefio. Informacion de socializacién: consiste en los mensajes que recibe el
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subordinado de parte del supervisor -0 de otra persona con mayor nivel jerarquico -, en
los cuales se les transmiten metas y valores propios de la organizacion con el proposito

de que se comprometa emocionalmente con la empresa”

1.3.12 Comunicacién Horizontal

El mismo autor Florez (2012), la define como “aquella que se realiza entre personas de
un mismo nivel jerarquico dentro de una organizacion; usualmente se lleva a cabo por
medio de: Comité intraunidad. Se refiere a las comunicaciones que se llevan a cabo
entre personas que posee un mismo nivel jerarquico y que pertenecen a una misma
unidad organizativa. Este tipo de comunicaciones permite coordinar el esfuerzo de las
personas cuyo trabajo esta directamente interrelacionado. Comité interunidades.
consiste en las comunicaciones que se llevan a cabo entre personas que poseen un

mismo nivel jerdrquico y que pertenecen a diferentes unidades organizativas”.

CAPITULO II: METODOS Y MATERIALES

2.1 Tipo de investigacion

El estudio denominado: Diagnostico de la comunicacion interna en la Municipalidad
Provincial de San Ignacio - 2019, pertenece a un enfoque de investigacion cuantitativo y
es de campo segun la fuente, de acuerdo a Arias & Covinos (2021) “es aquella que se
realiza en el mismo lugar y en el tiempo donde ocurre el fendémeno. Normalmente se
utiliza en las Ciencias Sociales y Ciencias de la Salud, su objetivo es levantar la
informacion de forma ordenada y relacionada con el tema de interés; las técnicas

utilizadas aqui podrian ser la entrevista, la encuesta o la observacion”.

Por su finalidad es una investigacion basica “también llamada investigacion
pura, en este tipo de investigacion no se resuelve ningun problema inmediato, més bien,
sirven de base tedrica para otros tipos de investigacion. Se pueden plantear tesis con
alcances exploratorios, descriptivos o hasta correlaciones” (Arias & Covinos, 2021). Es
de alcance descriptivo, debido a que “estos estudios tienen como principal funcion
especificar las propiedades, caracteristicas, perfiles, de grupos, comunidades, objeto o
cualquier fendmeno. Se recolectan datos de la variable de estudio y se miden”
(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). “En este tipo de estudio se observa, describe y

fundamentan varios aspectos del fendbmeno, no existe la manipulacion de las variables,
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tampoco la busqueda de causa efecto” (Sousa, Driessnack, y Costa, 2007, p. 3).

“Los estudios descriptivos pueden permitir la posibilidad de predecir un evento,
aunque sean de forma rudimentaria; sin embargo, se debe tener la base tedrica correcta,
ademéas de antecedentes que muestren un panorama claro de lo que puede pasar,
solamente de esta forma se podrian plantear hipdtesis. No se pueden plantear hipétesis
si la base teorica es limitada o escasa, por ejemplo: si el objetivo de la investigacion es
describir el nivel alcoholismo de un grupo de jévenes en una comunidad, seria dificil
plantear una hipdtesis; esto se debe a que existen muchos factores que pueden cambiar
los resultados como la edad, el género, el clima socio familiar, entre otros. Si el objetivo
es: describir el indice de ventas de los arboles de navidad en el mes de diciembre,
entonces se puede plantear una hipoétesis teniendo bases tedricas y estadisticas de los
afios pasados. La hipotesis seria: El indice de ventas de los arboles de navidad en
diciembre se incrementa en un 80% a diferencia de los demas meses del afio” (Arias &
Covinos, 2021).

“En la mayoria de estudios, este alcance solo lleva una variable; sin embargo, se pueden
plantear dos variables sin ser correlacional, por ejemplo: Intencion de voto presidencial
segun el género, como se aprecia, el género es una variable simple, la cual se
operacionaliza en dos indicadores: hombre y mujer, y la intencion de voto es otra
variable simple que se puede operacionalizar segun la cantidad de candidatos, entonces
se tiene dos variables: Género e intencion de voto. También se pueden realizar
investigacion descriptivas-comparativas, donde se tenga una misma variable pero se

aplique a dos o0 mas poblaciones distintas” (Arias & Covinos, 2021).

2.2 Disefio de la investigacion

Segin Nifio (2011) “cuando se habla del disefio, se refiere a las estrategias,
procedimientos y pasos que se debe tener para abordar la investigacién, lo que encierra
un conjunto de procedimientos racionales y sistematicos llevados a cumplir con la

solucion del problema general”.

Para Sanchez, Reyes y Mejia (2018) “el disefio de investigacion es el modelo
que adopta el investigador para precisar un control de las variables del estudio” (p.53).
Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza, (2018) “existe el disefio experimental y el

disefio no experimental. En este caso, se trata de una investigacién no experimental en
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este disefio no hay estimulos o condiciones experimentales a las que se sometan las
variables de estudio, los sujetos del estudio son evaluados en su contexto natural sin
alterar ninguna situacion; asi mismo, no se manipulan las variables de estudio. Dentro
de este disefio existen dos tipos: Transversal y longitudinal y la diferencia entre ambos
es la época o el tiempo en que se realizan” (Arias & Covinos, 2021). El presente estudio
es transversal debido a que “recoge los datos en un solo momento y solo una vez. Es
como tomar una foto o una radiografia para luego describirlas en la investigacion,
pueden tener alcances exploratorios, descriptivos y correlaciones. Segin Manterola,
Quirdz, Salazar, y Garcia (2019), la caracteristica principal de estos estudios es que se
hacen en una sola instancia, por ello, no existe un seguimiento. El diagrama es el

siguiente:

M| — 2| x | — | o

e M: Muestra de elementos o Poblacion de elementos de estudio (P).
e Xi: Variable de estudioi =1

e O1: Resultados de la medicién de la variable

2.3 Poblacién y muestra

La presente investigacion tomo6 en cuenta una poblacion conformada por todo el
personal de la Municipalidad Provincial de San Ignacio, es decir 340 trabajadores, entre
hombres y mujeres de las diferentes areas. Para determinar la muestra se consider6 un

muestreo probabilistico aleatorio simple, siendo 180 trabajadores.

N><Z”2 X pxq

n=— .
d*x(N-1)+Z,>xpxq

En donde, N = tamafio de la poblacion Z = nivel de confianza, P = probabilidad
de éxito, o proporcion esperada Q = probabilidad de fracaso D = precision (Error

méaximo admisible en términos de proporcion).

Datos:
Z (0.975) = | 1.95996
Z%= 3.84146
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N= 340
N-1= 339
P= 05
Q= 05

d= 0.05
2= 0.0025

Reemplazando valores en la formula:

326.5241
1.807865
n= 180

2.4 Técnicas, instrumentos, equipos y materiales de recoleccidon de datos

Técnica segun

su naturaleza  Modalidad Instrumento Explicacion

Permitid obtener opiniones
Encuesta Directa Cuestionario  personales y precisiones mas
exactas sobre el tema entre los
trabajadores de la Municipalidad

Provincial de San Ignacio.

Se utiliz6 la encuesta. Porque permite obtener informacion de una muestra
representativa. “Es el proceso por el cual conseguimos datos de primera mano y todos
aquellos que permitan explicar mejor el problema. Dichos datos constituyen aporte
estadistico valioso y son utilizados en los analisis de las unidades encuestadas™ (Torres,
2002). Se empled el cuestionario que es un “instrumento destinado a conseguir
respuestas a preguntas utilizando para ello un impreso o formulario que el encuestado
llene por si mismo” (Goode & Hatt, 1970 citado en Torres, 2002).
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Se aplicd un cuestionario a trabajadores de la Municipalidad Provincial de San
Ignacio, el mismo que estd conformado por 15 reactivos. Se empled en cada
interrogante una escala tipo Likert, en la cual cada sujeto encuestado marcé una

alternativa. Los datos fueron procesados a través del programa estadistico SPSS.23.

Técnica de gabinete: “Esta técnica hizo posible aplicar instrumentos para la
recoleccion de informacion para dar solidez cientifica a la investigacion, utilizando para

el fichaje”.

Fichas Textuales: “Es la trascripcion entre comillas y al pie de la letra, del parrafo de

un libro que el investigador considera importante para su trabajo de investigacién™.

Fichas Bibliograficas: “Es la que contiene los datos suficientes para la répida

identificacion de los libros consultados”.

Fichas de Resumen: “Es la que el investigador uso6 para sintetizar una parte de un libro
0 su totalidad”.

Técnica de Campo: “Se utilizd6 documentos debidamente estructurados que sirvieron
para recoger informacién pertinente y coherente en la solucion de las variables del

presente estudio”.

2.5 Validez de contenido

“La validez de contenido es entendida como la congruencia entre los resultados de
medicion de un instrumento y la cualidad que se esta midiendo, existiendo en la
literatura cientifica muchos procedimientos para evaluar esta propiedad de los
instrumentos, siendo las mas usadas, la validez de contenido, validez de constructo y

validez concurrente” (Escurra, 1988).

El instrumento fue sometido a un andlisis donde se aplicé el Coeficiente V de
Aiken (Aiken, 1985) para identificar la validez de contenido y la confiabilidad de los
instrumentos de recoleccion de datos, recurriendo a la valoracion de tres jueces expertos
cuyo perfil profesional es el de profesionales en Ciencias de la Comunicacién con titulo
profesional que acredita la legalidad de su ejercicio profesional en el territorio peruano.
“Este coeficiente combina la facilidad del calculo y la evaluacion de los resultados a

nivel estadistico” (Escurra, 1988). “La V de Aiken (Aiken, 1985) es un coeficiente que
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permite cuantificar la relevancia de los items respecto a un dominio de contenido a
partir de las valoraciones de N jueces. Este coeficiente combina la facilidad del calculo

y la evaluacion de los resultados a nivel estadistico” (Escurra, 1988).

Este coeficiente (V) establece la relacion proporcional entre el rango de la
evaluacion promedio observada de los J jueces y el puntaje minimo, y el rango de la
escala utilizada en la evaluacion (valor maximo - valor minimo). A continuacién, se

presenta la ecuacion con la cual se obtiene el coeficiente “V” de Aiken para cada item

de la escala.

— V=V de Aiken
(I’I ( C 1)) S= Su,matorla d.e la calificacion de los jueces
N= nmero de jueces
C= Numero de valores de la escala de evaluacion

V

2.6 Criterios de evaluacion

Si el valor de V de Aiken es mayor de .8 en todos los indicadores se mantiene el
reactivo. Si el valor de V de Aiken es menor de .8 en todos los criterios, se descarta el
reactivo. Si el valor de V de Aiken es menor de .8 en uno o dos de los criterios, se hacen

las correcciones y ajustes al reactivo.

2.7 Coeficiente V de Aiken / Cuestionario de Encuesta

El cuestionario comprende 15 reactivos que han sido sometidos a valoracion dicotomica
por parte de tres jueces. Estos han sido evaluados en seis criterios. EI Coeficiente V de
Aiken total corresponde a 0.8095, lo cual certifica la validez de contenido y la

confiabilidad de la encuesta sometida a evaluacion.

Tabla 1

Validacion Instrumento

Instrumento N° 1 Validacion Total
Claridad en la 1 0.8095
redaccion
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Coherencia
interna
Introduccion a la
respuesta (sesgo)
Lenguaje
adecuado con el
nivel del
participante
Mide o

pretende

que

Aspectos

generales

2.8 Operacionalizacion de variables

VARIABLE DIMENSION
Comunicacion ~ Comunicacion
Interna Ascendente

INDICADOR

Trato de jefe hacia
empleado.

Sugerencias hacia los
superiores.

Sentimiento de
confianza y libertad.

Retroalimentacion
entre jefe y
empleado.

Confianza entre jefe
y empleado.

ITEM

¢Se le brinda atencion cuando se
comunica con su jefe?

;Cree que los comentarios o
sugerencias que le hace a sus
superiores son tomados en
cuenta?

¢Sus superiores le hacen sentir
la suficiente confianza y libertad
para discutir problemas sobre el
trabajo?

;Se les permite preguntar
(retroalimentacion) acerca de la
informacion que recibieron?
¢;Tiene confianza con su jefe
para poder hablar  sobre
problemas personales?

INSTRUMENTO

Cuestionario

w
(e}




Comunicacion Informacién ~ sobre  ¢Recibe informacion de su jefe Cuestionario

Descendente desempefio laboral. sobre su desempefio laboral?

¢Recibe toda la informacién que

necesita para poder desarrollar

eficientemente su trabajo?

¢Cree que su jefe utiliza un

lenguaje sencillo cuando se

. ] dirige a usted?

Lenguaje sencillo. ¢Las instrucciones que recibe de
su jefe son claras?

Instrucciones claras. ¢Su jefe le da informacion de
manera oportuna?

Informacién para el
desarrollo  de su
trabajo.

Informacién
oportuna.

Clima de confianza
¢Existe un clima de confianza
entre comparfieros?

Integracion y . .,
o coordinacion ¢Cree que hay integracion y
Comunicacion coordinacién entre comparieros
Horizontal del mismo nivel para la solucién Cuesti .
icacié - uestionario
Comunicacion entre  de tareas profesionales?

comparieros ¢ Cree que la comunicacion entre
sus compafieros del mismo nivel

Informacion  oculta €S de manera abierta?

entre compafieros. ;(Cree que se oculta cierta
informacion entre compafieros
del mismo nivel?
¢El lenguaje que emplean sus
comparfieros del mismo nivel es
claro?

CAPITULO IlI: RESULTADOS Y DISCUSION

A continuacién, se muestran los resultados derivados de la aplicacion del instrumento
de acuerdo a la metodologia disefiada, que permite establecer el analisis estadistico
permitiendo recopilar datos relevantes de la opinion de los trabajadores de la

Municipalidad Provincial de San Ignacio.
3.1 Interpretacion de los datos

3.1.1 Encuesta

Este instrumento fue aplicado con el fin de obtener informacidn por parte de los
trabajadores de la Municipalidad Provincial de San Ignacio, que permitié obtener

opiniones personales y precisiones mas exactas sobre el tema entre los trabajadores de
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la organizacion.

Segun Lopez - Roldan y Fachelli (2015) en Arias & Covinos (2021), “la
encuesta es una herramienta que se lleva a cabo mediante un instrumento Ilamado
cuestionario, esta direccionado solamente a personas y proporciona informacion sobre
sus opiniones, comportamientos o0 percepciones. La encuesta puede tener resultados
cuantitativos o cualitativos y se centra en preguntas preestablecidas con un orden l6gico
y un sistema de respuestas escalonado. Mayormente se obtienen datos numéricos. Es
una técnica comunmente utilizada en el &mbito de las ciencias sociales, que con el paso
del tiempo se ha expandido al &mbito de la investigacion cientifica. En la actualidad se
considera una actividad en la que toda persona al menos alguna vez en su vida ha
participado o participara.

De acuerdo con Lopez-Roldan y Fachelli (2015) en Arias & Covinos (2021) la
encuesta puede ser utilizada como técnica o0 como método. La encuesta como técnica,
permite la recogida de los datos por medio de la interrogacion que se realiza al
encuestado con el proposito de que briden informacion requerida para la investigacion.
Mientras que la encuesta como método deja de ser una simple herramienta de recogida
de datos para transformarse en un proceso de investigacion social, donde se integran un
cumulo de técnicas que se orientan y tienen como finalidad crear un objeto de

investigacion.

Tabla 1
Distribucion por género de la muestra perteneciente a trabajadores de la

Municipalidad de San Ignacio

GENERO FRECUENCIA PORCENTAJE

Masculino 97 51.1%

Femenino 93 48.9%
TOTAL 190 100%

Figura 1
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Distribucion por género de la muestra perteneciente a trabajadores de la

Municipalidad de San Ignacio

48.90%

51.10%

93

97

0 20 40 60 80 100 120

Femenino Masculino

Interpretacion: El 51.1% de trabajadores de la Municipalidad Provincial de San
Ignacio, que participd de la encuesta es de sexo masculino y el 49.9% femenino.

Tabla 2
Distribucion etarea de la muestra perteneciente a trabajadores de la

Municipalidad de San Ignacio

ESCALA FRECUENCIA PORCENTAJE
18 a 30 15 7.8%
30a50 155 81.6%

50 a més 20 10.6%

TOTAL 190 100%
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Figura 2
Distribucion etarea de la muestra perteneciente a trabajadores de la

Municipalidad de San Ignacio

10.60%
50 a mas
20

81.60%
30a50
155

7.80%
18a30
15

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180

Interpretacion: El 81.6% de trabajadores de la Municipalidad Provincial de San
Ignacio, que participé de la encuesta tiene entre 30 a 50 afios, el 10.6% de 50 a mas

afios y el 7.8% de 18 a 30 afios.

Tabla 3
Distribucion de la muestra de trabajadores, por afios trabajando en la

Municipalidad de San Ignacio

ESCALA FRECUENCIA PORCENTAJE
la4 46 24.2%
4a8 5 2.6%

8a30 139 73.2%

TOTAL 190 100%
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73.20%
8a30

180

24.20%

46
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Interpretacion: El 73.2% de trabajadores de la Municipalidad Provincial de San

Ignacio, que particip6 de la encuesta tiene de 8 a 30 afios trabajando en la institucion, el
24.2% de 1 a 4 afios y el 2.6% de 4 a 8 afios.

Tabla 4

Atencidén brindada cuando se comunica con un jefe

ESCALA FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 1 0.5%
Ocasionalmente 8 4.2%
Algunas veces 38 20%
Frecuentemente 56 29.5%
Siempre 87 45.8%
TOTAL 190 100%
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Figura 4
Atencidén brindada cuando se comunica con un jefe

100

87 (45.8 %)
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38 (20 %)
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8 (4.2 %)
1 (0.5 %)

Interpretacion: El 45.8 % de encuestados asegurd que siempre se le brinda atencion
cuando se comunica con un jefe, mientras que el 29.5 % indic6 que es frecuentemente, y
el 20 % sefial6 que dicha atencion sucede algunas veces; esto significa que existe una
significativa predisposicion de los jefes a mostrar interés por los trabajadores al

momento de comunicarse.

Tabla 5
Atencidn a los comentarios o sugerencias por parte de los superiores

ESCALA FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 5 2.6%
Ocasionalmente 9 4.7%
Algunas veces 72 37.9%
Frecuentemente 60 31.6%
Siempre 44 23.2%
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TOTAL 190 100%

Figura 5

Atencidn a los comentarios o sugerencias por parte de los superiores

80

72 (37.9 %)

60
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40 44 (23.2 %)

20
5(2.6 %)
9 (47 %)

Interpretacion: El 37.9 % de encuestados sefialé que algunas veces los comentarios o
sugerencias que le hace a sus superiores son tomados en cuenta, mientras que 31.6%
indic6 que esto sucede frecuentemente y el 23.2% siempre. Dichos resultados
evidencian que los superiores no siempre brindan atencion a los comentarios de los

trabajadores.

Tabla 6

Confianzay libertad que dan los superiores para discutir la probleméatica laboral

ESCALA FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 5 2.6%
Ocasionalmente 10 5.3%
Algunas veces 45 23.7%
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Frecuentemente 54 28.4%
Siempre 76 40%
TOTAL 190 100%

Figura 6
Confianzay libertad que dan los superiores para discutir la problemética laboral
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Interpretacion: EI 40 % de trabajadores encuestados indico que los superiores siempre

brindan confianza y libertad para discutir problemas sobre el trabajo, mientras que el

28.4% frecuentemente y el 23.7% sefiald que esto sucede algunas veces. Esto significa

que hay un espiritu democratico cuando se trata de discutir problemas de indole laboral.

Tabla 7
Nivel de retroalimentacién sobre la informacion recibida

ESCALA FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 3 1.6%
Ocasionalmente 8 4.2%
Algunas veces 46 24.3%
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Frecuentemente 69 36.5%
Siempre 63 33.3%
TOTAL 190 100%

Figura 7

Nivel de retroalimentacién sobre la informacion recibida
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Interpretacion: El 36.5 % de trabajadores participantes de la encuesta sefial6 que

frecuentemente es posible preguntar acerca de la informacion que recibieron por parte

de sus jefes, el 33.3% indico que siempre y el 24.3% dijo que algunas veces. Dicho

resultado evidencia que se da lugar a la retroalimentacion cuando existe una duda por

parte de los trabajadores, demostrando una politica de horizontalidad y empatia.

Tabla 8

Confianza con el jefe para hablar de temas personales

ESCALA FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 17 8.9%
Ocasionalmente 35 18.4%
Algunas veces 53 27.9%
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Frecuentemente 31 16.3%
Siempre 54 28.4%
TOTAL 190 100%

Figura 8
Confianza con el jefe para hablar de temas personales
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Interpretacion: El 28.4 % de trabajadores encuestados indic6 que siempre tienen
confianza para hablar sobre temas personales con los superiores, sin embargo, un 27.9%
seflal6 que esto se da solo algunas veces, el 18.4% ocasionalmente, el 16.3%
frecuentemente y el 8.9% nunca. Esto significa que realmente no existe mucha

confianza para exponer temas personales con los jefes.

Tabla9
Nivel de informacion de la jefatura sobre el desempefio de los trabajadores

ESCALA FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 13 6.9%
Ocasionalmente 20 10.6%
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Algunas veces 40 21.2%

Frecuentemente 58 30.7%
Siempre 58 30.7%
TOTAL 190 100%

Figura 9

Nivel de informacién de la jefatura sobre el desempefio de los trabajadores
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Interpretacion: El 30.7 % de trabajadores encuestados indicd que siempre y
frecuentemente recibe informacion de su jefe sobre su desempefio, el 21.2% dijo que
algunas veces, el 10.6% expresO que ocasionalmente y el 6.9% sefial6 que nunca. Esto

significa que la jefatura mantiene una comunicacion fluida con los trabajadores respecto

al desempefio laboral.

Tabla 10
Informacidon necesaria para desarrollar un trabajo eficiente

ESCALA FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 1 0.5%
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Ocasionalmente 10 5.3%

Algunas veces 39 20.5%
Frecuentemente 61 32.1%
Siempre 79 41.6%
TOTAL 190 100%

Figura 10

Informacidn necesaria para desarrollar un trabajo eficiente
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Interpretacion: El 41.6 % de trabajadores encuestados indicé que siempre recibe toda
la informacion que necesita para poder realizar eficientemente su trabajo, el 32.1% dijo
que frecuentemente y el 20.5 sefial6 que algunas veces. Esto significa que los

trabajadores estan bien informados para el desempefio de sus labores.

Tabla 11

Uso de un lenguaje sencillo por parte de la jefatura

ESCALA FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 2 1.1%
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Ocasionalmente 7 3.7%

Algunas veces 28 14.7%
Frecuentemente 70 36.8%
Siempre 83 43.7%
TOTAL 190 100%

Figura 11

Uso de un lenguaje sencillo por parte de la jefatura
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Interpretacion: El 41.6 % de trabajadores encuestados indicd que siempre recibe toda
la informacion que necesita para poder realizar eficientemente su trabajo, el 32.1% dijo
que frecuentemente y el 20.5 sefialo que algunas veces. Esto significa que los

trabajadores estan bien informados para el desempefio de sus labores.

Tabla 12

Claridad de la informacidn por parte de la jefatura

ESCALA FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 1 0.5%
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Ocasionalmente 5 2.6%

Algunas veces 40 21.2%
Frecuentemente 63 33.3%
Siempre 80 42.3%
TOTAL 190 100%

Figura 12

Claridad de la informacién por parte de la jefatura
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Interpretacion: El 42.3 % de trabajadores encuestados dijo que las instrucciones de su
jefe siempre son claras, mientras que el 33.3% indicd que frecuentemente, y el 21.2%
expresd que algunas veces recibe instrucciones claras por parte de la jefatura. Esto
significa que hay fluidez de informacion entre las areas del personal de la

Municipalidad de San Ignacio.

Tabla 13

Informacién oportuna por parte de la jefatura
ESCALA FRECUENCIA PORCENTAJE
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Nunca 2 1.1%

Ocasionalmente 9 4.7%
Algunas veces 50 26.3%
Frecuentemente 65 34.2%
Siempre 64 33.7%
TOTAL 190 100%

Figura 13

Informacién oportuna por parte de la jefatura
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Interpretacion: El 34.2 % de trabajadores encuestados dijo que frecuentemente su jefe
da la informacion de manera oportuna, mientras que el 33.7% sefialé que esto se da
siempre, para el 26.3% de trabajadores esto sucede algunas veces y para el 4.7% solo
ocasionalmente. Esto significa que mayormente si se brinda informacién oportuna por

parte de la jefatura de la Municipalidad de San Ignacio.

Tabla 14

Clima de confianza entre compafieros de trabajo
ESCALA FRECUENCIA PORCENTAJE
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Nunca 4 2.1%

Ocasionalmente 8 4.2%
Algunas veces 37 19.6%
Frecuentemente 58 29.6%
Siempre 84 44.4%
TOTAL 190 100%

Figura 14

Clima de confianza entre comparieros de trabajo
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Interpretacion: El 44.4 % de trabajadores encuestados dijo que siempre existe un clima
de confianza entre comparieros de la Municipalidad de San Ignacio, el 29.6% dijo que
frecuentemente y el 19.6% expreso que algunas Esto significa que la confianza entre

compafieros es una constante dentro de la institucién.

Tabla 15
Nivel de integracion y coordinacion entre compafieros para solucionar problemas

ESCALA FRECUENCIA PORCENTAJE
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Nunca 6 3.2%

Ocasionalmente 9 4.7%
Algunas veces 48 25.3%
Frecuentemente 60 31.6%
Siempre 67 35.3%
TOTAL 190 100%

Figura 15

Nivel de integracion y coordinacidon entre compafieros para solucionar problemas
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Interpretacion: El 35.3 % de trabajadores encuestados cree que siempre hay
integracion y coordinacion entre sus compafieros del mismo nivel para la solucién de
tareas y problemas, el 31.6% indic6 que frecuentemente hay integracion y coordinacion,
el 25.3% algunas veces, el 4.7% ocasionalmente y el 3.2% nunca. Esto significa que es
elevado el nivel de integracion entre compafieros de la Municipalidad de San Ignacio

para la solucion de problemas.

Tabla 16

Categoria de comunicacion entre compafieros del mismo nivel

ESCALA FRECUENCIA PORCENTAJE
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Nunca 2 1.1%

Ocasionalmente 12 6.3%
Algunas veces 46 24.2%
Frecuentemente 69 36.3%
Siempre 61 32.1%
TOTAL 190 100%

Figura 16

Categoria de comunicacién entre compafieros del mismo nivel
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Interpretacion: El 36.3 % de trabajadores dijo que frecuentemente la comunicacion
entre sus compafieros del mismo nivel es de manera abierta, 32.1% sefial6 que siempre,
el 24.2% expresd que algunas veces y el 6.3% indic6 que ocasionalmente. Esto significa

que hay un significativo sinceramiento entre comparieros de trabajo.

Tabla 17

Ocultamiento de informacion entre compafieros del mismo nivel
ESCALA FRECUENCIA PORCENTAJE
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Nunca 38 20.1%

Ocasionalmente 35 18.5%
Algunas veces 65 34.4%
Frecuentemente 29 15.3%
Siempre 22 11.6%
TOTAL 190 100%

Figura 17

Ocultamiento de informacion entre compafieros del mismo nivel
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Interpretacion: El 34.4 % de trabajadores encuestados dijo que algunas veces se oculta
cierta informacion entre compafieros del mismo nivel, el 20.1% sefial6 que nunca, el
18.5% expresd que ocasionalmente, mientras que el 15.3% asegur6 que frecuentemente
y 11.6% mencion6 que siempre. Esto significa que regularmente se oculta informacién

entre los trabajadores de la institucion.

Tabla 18
Nivel de claridad del lenguaje entre compafieros

ESCALA FRECUENCIA PORCENTAJE
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Nunca 2 1.1%

Ocasionalmente 8 4.2%
Algunas veces 39 20.5%
Frecuentemente 79 41.6%
Siempre 62 32.6%
TOTAL 190 100%

Figura 18

Nivel de claridad del lenguaje entre comparieros
- 78 (416 %)

&0 62 (326 %)

35 (20.5 %)

20

2(1.1%)

B (4.2 %)

o

1 2 3 4

Interpretacion: El 41.6 % de trabajadores cree frecuentemente que el lenguaje
empleado entre sus comparieros del mismo nivel es claro, el 32.6% dijo que siempre, el
20.5% sefialé que algunas veces y el 4.2% ocasionalmente. Esto significa que hay
fluidez de comunicacién entre el estamento trabajador de la Municipalidad de San

Ignacio.

3.2 Discusioén de resultados

En base a los resultados obtenidos en la presente investigacion, es posible inferir que las
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estrategias comunicacionales implementadas en cada equipo humano de la
Municipalidad Provincial de San Ignacio son consecuentes a un nivel bastante
considerable, principalmente con la atencion brindada por las jefaturas, respecto a la
confianza y libertad que brindan los superiores para discutir problematica laboral, nivel
de retroalimentacion y confianza de los jefes para tratar temas personales. Esto coincide
con la tesis de Guevara (2011): Plan estratégico de comunicacion interna para
organizacion eclesial: Iglesia Evangélica de Ifaquito (IEVI), donde se busca una mejor
dinamica de atencion al publico interno, usando las herramientas més adecuadas e

innovadoras, las mismas que benefician a miembros y colaboradores.

En otro aspecto los resultados indican que una gran mayoria de trabajadores
coincide en indicar que existe informacion oportuna de los jefes respecto al desempefio
laboral, existe informacion precisa y a tiempo de parte de la jefatura para la ejecucion de
las labores, se utiliza un lenguaje sencillo y claro por parte de la jefatura. Coincidiendo
con Peralta (2009) cuya tesis: Cultura Organizacional en el Centro Parroquial Elena de
Santa Maria — Juliaca, concluye que en dicho lugar predomina la cultura de la

coordinacion.

Otro de los aspectos encontrados y que destacan es el elevado clima de
confianza entre compafieros, un elevado nivel de integracion y coordinacion entre
colegas para solucionar problemas y abierta comunicacion entre trabajadores de la
misma categoria. Estos aspectos también se ven reflejados en los estudios de Cedaro
(2007), Importancia de los distintos Canales de Comunicacion Interna para la gestion de
las Universidades Publicas y Orellana, Bossio y Carhuallanqui (2016), Comunicacion
Organizacional en la Facultad de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad
Nacional del Centro del Peru, donde destacan la importancia que a juicio de los actores

tienen los canales de comunicacién interna de naturaleza oral en este proceso.

Para complementar la discusion de los resultados hallados en este estudio es
prudente empezar mencionando a la escuela clasica de la comunicacién organizacional
y aqui merece hablar de la Revolucién Industrial como un hito que marco a la sociedad,
pues todo se diversifico y multiplico cuando nos referimos a las organizaciones,
justamente a fines del siglo XIX e inicios del siglo XX. Asi entonces se instaurd una
inclinacion de parte de algunos segmentos sociales, pues por primera vez investigaron

sistematicamente con el proposito de delimitar las principales caracteristicas sobre este
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fendmeno, y plantear mejores formas de proceder.

Los pioneros de esta primera escuela comulgaron sobre ciertas ideas principales
acerca de la manera de funcionamiento de una organizacién; la mayor parte de sus
planteamientos y fundamentos han impactado mucho actualmente. Los iniciadores que
destacan en esta corriente clasica son “Max Weber, Frederick W. Taylor y Henri
Fayol”. (Guzmén, 2012) Como socidlogo Max Weber ha destacado como uno de los
mas importantes de todos los tiempos, produjo ingentes obras sobre las organizaciones,
donde surgen “la teoria de las organizaciones econdmicas y sociales. Weber, traté de
determinar una forma de organizacién que sirviera mejor a las crecientes y cada vez mas

complejas necesidades de la sociedad industrial”. (Guzman, 2012)

La investigacion y produccion que desarrollé6 Weber lo condujeron a proponer su
tesis de la burocracia, donde plantea ciertos elementos fundamentales diferentes de este
arquetipo de organizacion, como “la necesidad de una division precisa del trabajo y la
especializacién de funciones, elementos que, de manera posterior, retoma Adam Smith:
contar con una jerarquia de autoridad definida, desarrollar normas, reglas, y estandares
de operacién que sean precisas, especificar los deberes y derechos de cada empleado,
delimitar la injerencia del personal en la propiedad de la organizacion, llevar un informe
administrativo y por escrito de los actos, decisiones y reglamentos mas importantes, que
los funcionarios mantengan una distancia social con sus empleados, trato impersonal y
formal”. (Andrade, 2005)

Para Brenes (2003), “es importante destacar que esta acentuacion en la precision
y especificacion del trabajo, era una consecuencia logica de la gran necesidad que habia
de ordenar las organizaciones. Se trataba de asegurar que las metas no ocurrieran por
azar, sino con base en planes, programas y tareas bien establecidas, principalmente en
agencias, departamentos e instituciones publicas. No obstante, en la actualidad se
deduce de estas premisas un excesivo formalismo, frialdad y papeleo, sobre todo en

aquellas instituciones que siguen en forma ortodoxa estos lineamientos”.

Tal como Weber, Taylor pretendia implantar preceptos basicos para un ejercicio
eficaz y de nivel cientifico del trabajo. Su produccion mas destacada, Los principios de
la administracion cientifica “trata precisamente de establecer estos fundamentos, entre

los que se incluye la optimizacion de la produccion, con base en los tiempos y
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movimientos, nombre con el que también se identifican las ideas de este autor, en

ocasiones de manera simplista”. (Guzman, 2012)

La metodologia de Taylor abarca los aspectos necesarios para hacer una tarea, Y,
basdndose en observaciones y ensayos, establecer los fundamentos que permitan un
optimo desempefio. A nivel general enfatiza en el fruto organizacional, en lugar de
considerandos individuales, asimismo de segmentar las labores mentales y practicas.
“Los cuatro principios mas importantes de este autor son: el personal deberd ser
seleccionado cientificamente, capacitado y ubicado en el puesto que mas coincida con
sus caracteristicas fisicas e intelectuales. El trabajo debera ser analizado cientificamente
y no intuitivamente, o sobre bases de poder o influencia. Debe existir una cooperacion
muy cercana entre los que planean (tareas mentales), y los que ejecutan (tareas
manuales), para lograr una adecuada integracion de funciones. Administradores y
trabajadores deben compartir la misma responsabilidad, aunque cada grupo en la tarea
mas adecuada a sus caracteristicas”. (De Val Pardo, 1997) Ademas de las caracteristicas
mencionadas otra de las ideas de Taylor fue la de tomar en cuenta a la investigacion
permanente como la forma méas recomendable de permitir mayor productividad, sumado

a un sistema de control que destaque por su eficacia.

Finalmente, Henri Fayol, ingeniero de nacionalidad francesa tuvo como
propdsito la sistematizacion de la administracion y brindarles una mayor universalidad,
para Fayol, la labor administrativa es un sector importante de la labor eficiente en
cualquier organizacion, sobre todo en el campo de la planeacion y prondstico. “En su
libro de mayor influencia, Administracion industrial y general, sintetiza catorce
principios de administracién que complementan algunas de las ideas de sus colegas. De
hecho, sus principios tienen todavia aplicacion constante en la practica de cualquier tipo
de empresa: division del trabajo (especializacion), autoridad y responsabilidad (poder),
disciplina (obediencia), unidad de mando (un jefe), unidad de direccion (un plan),
subordinacion de los intereses particulares a los generales (preocupacion primaria por la
organizacion), remuneracion del personal (salarios justos), centralizacion (union),
cadena escalar (jerarquizacion), orden (posicion Unica de cada personal), equidad
(justicia), estabilidad en el personal (bajo indice de cambios), iniciativa (ideas fueras del

plan previsto) y compafierismo (moral elevada)”. (Fernandez, 2009)
Otra de las teorias que podemos incluir en la discusion de esta tesis porque alude
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especificamente al tema y a los actores implicados es la Escuela clasica de las
Relaciones Humanas, “esta escuela encuentra su esplendor al final de la década de los
veinte y principios de los treinta, “esta corriente a menudo se considera como la
respuesta al descuido de la teoria clasica respecto al elemento humano en las
organizaciones. En ella, los autores mas importantes aqui considerados parten de una
vision mas completa de la naturaleza humana y de su impacto en el desempefio y los
logros de la empresa. Por ello, aqui se consolidan premisas importantes sobre aspectos
como el liderazgo, la motivacién, las relaciones y la comunicacion informales, el

cambio y el desarrollo de recursos humanos”. (Guzman, 2012)

Segun anota Marriner, (2009) “el comienzo de esta corriente esta intimamente
ligado al interés que tenia Frederick Taylor por medir las conductas productivas del
personal de una manera cientifica, asi surge uno de los estudiosos mas importantes de
esta escuela, Elton Mayo. La idea original de Mayo era determinar el impacto de
algunas condiciones fisicas (la luz) en la productividad de un grupo de empleados;
cuando la luz aumentaba, la productividad también lo hacia conforme a las hipotesis
planteadas. No obstante, cuando bajo la intensidad de la luz para reforzar los hallazgos,
ila productividad siguié creciendo! Mayo concluyé entonces, que haber sido
distinguidos como parte de un grupo experimental, y las normas y las relaciones

grupales, entre otras razones, fue lo que produjo en el personal ese efecto inesperado”.

El final del trabajo de Mayo, “dio luz sobre la necesidad de conocer y
comprender a las organizaciones como entes sociales, sus relaciones grupales
importantes, tanto formales como informales, y el impacto de elementos no solo
estructurales o econdmicos, sino psicolégicos. Por el enfoque, en cierta medida
psicoldgico, es necesario mencionar, al gran psicologo social Kurt Levin, quien, con sus
estudios dedicados a comprender el comportamiento grupal, provocd un interés
generalizado acerca del impacto del liderazgo, la comunicacion interna, las relaciones
entre grupos, la moral, la productividad, y la solucion de problemas, entre otros temas”.
(Miguel Perez, 2006)

Tal como se indica en el presente estudio, la sinergia entre los grupos de interés
de la Muncipalidad Provincial de San Ignacio merecen aludir a otros autores y sus
respectivas teorias como el caso de Rensis Likert, “basados en los estudios de Mayo y

Lewin, lograron desarrollar cuatro modelos de disefio de organizacion, que incluyen

60



variables como liderazgo, motivacion, comunicacion, interaccion e influencia, toma de
decisiones y control. Estos cuatro modelos son: el autoritario, el benevolente-autoritario,
el consultivo y el participativo, que forman una especie de continuo. Desde luego,
Likert apoya el participativo. Si bien es cierto, Likert y Mayo se acercan mas hacia las
practicas grupales, y satisfaccion de necesidades personales, como fuente inagotable de
motivacion, Douglas McGregor y otros autores mas se inclinan hacia la necesidad de
autodesarrollo y sus implicaciones organizacionales; con base en ello realizaron sus

mayores contribuciones”. (Monsalve, 2003)

Como sostiene Robbins, (2004), “las teorias X y Y del autor proponen dos
formas contrapuestas para entender la naturaleza humana. La teoria X, méas cercana a las
ideas de teoria clasica, considera al empleado como una persona sin ambiciones y a
quien le disgusta trabajar, por lo que necesita una supervision y un control estrechos que
lo obliguen a actuar y a responsabilizarse. McGregor, concluye que esta vision de la
naturaleza humana y sus repercusiones en el trabajo es inconsistente, al contrario de la
teoria Y, a la cual considera congruente. Esta teoria argumenta, que todo ser humano
tiene el potencial de querer y aceptar responsabilidades para autodirigirse,
autocontrolarse, y ser creativo en su trabajo. Con base en lo anterior, el autor propone la
administracion por objetivos en la que el empleado es responsable y determina sus
objetivos con la ayuda y colaboracion de un superior, no con su supervision. La funcién
de supervision no se elimina, pero si se limita a casos en que la comunicacion y la
discusion abiertas no llevan a una conclusion satisfactoria. De forma similar a
McGregor, Chris Argyris sostiene que las organizaciones, con sus definiciones,
estructuras y formalismos, son una limitante para el ser humano, ya que se contraponen

a su madurez, autonomia, responsabilidad y desarrollo”.

“Como consecuencia de estas ideas, Argyris propone a la administracion
participativa como la mas adecuada para aprovechar el potencial real de los individuos,
incluyendo otros puntos clave, como el enriquecimiento del trabajo. También identifico
seis propiedades organizacionales que determinan la salud o enfermedad de los
miembros de una organizacion: interrelacion entre las partes de una organizacion, mas
que control de una sobre las demas, conciencia de los patrones o redes de relacion con
las partes, logro de objetivos en los que intervenga toda la organizacion, y no solo las
partes, habilidad de accionar actividades dirigidas hacia adentro, habilidad de accionar

actividades dirigidas hacia afuera (proactividad), influencia del pasado, presente y
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futuro de una organizacion (no sélo por su pasado), sobre las actividades centrales, el
elemento comun y determinante en esta escuela es la valoracion adecuada del elemento
humano en las organizaciones mediante una mayor participacion y comunicacion,
estructuras mas flexibles e integradas, la conjuncién de las necesidades organizacionales
e individuales, la preocupacion por el desarrollo del personal y la motivacion”
(Guzméan, 2012)

62



CAPITULO IV: CONCLUSIONES

Dentro de la organizacion (Municipalidad Provincial de San Ignacio) se
evidencian por parte de los jefes y el personal, actitudes favorables hacia los
procesos efectivos de comunicacion interna; haciendo posible que exista
cohesion y confianza, debido a la informacion oportuna, sencilla y clara. Sin
embargo, hace falta mejorar el sinceramiento de la informacion entre
comparfieros del mismo nivel y el nivel de confianza hacia la jefatura para tratar

temas personales.

En la Municipalidad Provincial de San Ignacio no se encontraron estrategias
comunicacionales oficiales o formales, aplicadas por las autoridades y jefaturas,
con la finalidad de mejorar el clima organizacional y la fluidez de la
comunicacion interna, es decir no existe un plan a futuro para lograr estos
objetivos, por lo contrario, se presentan practicas espontaneas y a corto plazo

para sostener el flujo de la comunicacion dentro de los estamentos.

Es pertinente indicar que los posibles aspectos que dificultan los canales de
difusion de la informacion entre cada equipo humano de las diferentes oficinas y
areas de la Municipalidad Provincial de San Ignacio, serian la falta de un plan de

comunicacion organizacional y la decision por parte de las maximas autoridades.

Existe un favorable nivel de comunicacion ascendente, descendente y horizontal
dentro de la Municipalidad Provincial de San Ignacio, pero es posible mejorar
esta realidad si se aplicara un plan de comunicacion organizacional que sostenga
una vision a cumplir y que integre fortalezas, debilidades y oportunidades para

la institucion.
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CAPITULO V: RECOMENDACIONES

A los jefes y autoridades de la Municipalidad Provincial de San Ignacio, se
recomienda aplicar estrategias formales de comunicacién para fortalecer los
procesos de comunicacion entre los diversos grupos de interés de la

organizacion.

A las autoridades de la Municipalidad Provincial de San Ignacio, encargar el
disefio y el desarrollo de un plan de comunicacién a un equipo de asesores
liderados por un profesional en Ciencias de la Comunicacion, que permita el

mejoramiento de la comunicacion organizacional.

A la oficina de Recursos Humanos de la Municipalidad Provincial de San
Ignacio, trabajar en equipo con la Oficina de Imagen Institucional y una
consultora en Comunicacion Organizacional, para la creacidn de estrategias y
tacticas de comunicacion organizacional, relaciones publicas e imagen

institucional.

A la oficina de Recursos Humanos de la Municipalidad Provincial de San
Ignacio, incorporar personal profesional y especializado con experiencia en
planes de comunicacion y campafias de relaciones publicas; de tal manera que se

optimice el tiempo, esfuerzo y presupuesto en la administracion publica.

A la Oficina de Imagen Institucional de la Municipalidad Provincial de San
Ignacio, capacitar al personal profesional y preprofesional del éarea, en
diagndstico de comunicacién organizacional, para la ejecucion competente en

este tipo de trabajos.

A la Oficina de Imagen Institucional de la Municipalidad Provincial de San
Ignacio, elaborar un diagnostico de enfoque cualitativo, que complemente esta

investigacion, para luego, plantear el respectivo plan de comunicacion.
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ANEXOS
CUESTIONARIO DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

El Test de Comunicacion Organizacional de Portugal (2005) mide la comunicacién en sus
diferentes niveles:

e Ascendente

e Descendente

e Horizontal

Contiene 15 enunciados, de los cuales los primeros cinco se encargan de evaluar la
comunicacion ascendente, los siguientes cinco la comunicacién descendente y los ultimos cinco
enunciados miden la comunicacion horizontal.

La escala empleada para sus respuestas son tipo Likert:

5 = Siempre

4 = Frecuentemente

3 = Algunas veces

2 = Ocasionalmente

1= Nunca

El puntaje maximo obtenido en este test serd de 75. Los rangos son:
60 a 75 = Alto (Adecuada Comunicacion Organizacional)
45 a 59 = Medio (Comunicacion organizacional promedio)

01 a 44 = Bajo (Inadecuada Comunicacion Organizacional)

Los rangos por areas son:

20 a 25 = Alto (Adecuado)
15 a 19 = medio
01 a 14 = Bajo (Inadecuado)
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CUESTIONARIO DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Nombre: Edad:
Area: Cargo:

Instrucciones: El presente cuestionario tiene una lista de preguntas, lea cuidadosamente cada
una de ella y elija la respuesta que mejor convenga. Por favor solo dé una respuesta a cada
pregunta y no deje ninguna en blanco.

Toda la informacion que se obtenga serd manejada confidencialmente. Gracias por su
colaboracion.

Siempre
Frecuentemente
Algunas veces
Ocasionalmente
Nunca

PN WRAO

N PREGUNTAS 5 4 3 2

1 | ¢Se le brinda atencién cuando va a comunicarse con su jefe?

¢ Cree que los comentarios o sugerencias que le hace a sus superiores
2 | son tomados en cuenta?

¢ Sus superiores le hacen sentir la suficiente confianza y libertad para
3 | discutir problemas sobre el trabajo?

¢Se les permite hacer retroalimentacién (preguntar) acerca de la
4 | informacidn que recibieron?

¢ Tiene confianza con su jefe para poder hablar sobre problemas
5 | personales?

¢Recibe informacidn de su jefe sobre su desempefio?

¢Recibe toda la informacion que necesita para poder realizar
7 | eficientemente su trabajo?

¢ Cree que su jefe utiliza un lenguaje sencillo cuando se dirige a
usted?

9 | ¢Las instrucciones que recibe de su jefe son claras?

10 | ¢Su jefe le da la informacidn de manera oportuna?

11 | ¢Existe un clima de confianza entre compafieros?

¢Cree que hay integracién y coordinacion entre sus compafieros del
12 | mismo nivel para la solucidn de tareas y problemas?

¢ Cree que la comunicacién entre sus compafieros del mismo nivel es
13 | de manera abierta?

¢Cree que se oculta cierta informacion entre compafieros del mismo
14 | nivel?

15 | (El lenguaje gque emplean sus compafieros del mismo nivel es claro?




UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION
VALIDEZ DE CONTENIDO DE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Tesis: Diagnéstico de la comunicacién interna en la Municipalidad Provincial de San Ignacio, 2019

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE
DATOS POR CRITERIO DE JUECES EXPERTOS

I. DATOS GENERALES
1.1. Apellidos y nombres del juez experto:
/‘{) (s, EY’ZW il liacia.. ﬂ.?m«.fﬂ«.«...

ofe
1.2.G ¢ instituciéon donde labora:
g‘r{%.cg..fmyw TastiAwiacd - M«wq Julided J(J_Wmlu

1.3. Nombre del instrumento evaluado:
Cuestionario de encuesta

1.4. Autor del instrumento:
Velasquez Aldaz Carlos

II. ASPECTO DE LA VALIDACION

ITEMS NO | SUGERENCIAS

1. Las preguntas persiguen fines del objetivo general.

2. Las preguntas persiguen los fines del objetivo
especifico.

3. Las preguntas abarcan variables e indicadores.

4. Los items permiten medir el problema de la
investigacion.

5. Los términos utilizados son claros y comprensibles.

6. El grado de dificultad o complejidad es aceptable.

7. Los items permiten contrastar la hipétesis de la
investigacion.

KIS APE R e A 2

8. Los reactivos siguen un orden légico.

9. Se deben considerar otros items. /<

10. Los items despiertan ambigiiedad en el encuestado. X




I. CALIFICACION GLOBAL (Ubique el coeficiente de validez obtenido en el
intervalo respectivo y marque con un aspa en el cuadro asociado)

CATEGORIA INTERVALO
Desaprobado EI 0-3
Observado |:| A=
Aprobado X 8-

Nowasbee 202

Lugar y fecha: Q om

%no(-c
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Tesis: Diagnostico de la comunicacion interna en la Municipalidad Provincial de San Ignacio, 2019

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE
DATOS POR CRITERIO DE JUECES EXPERTOS

I. DATOS GENERALES
1.1. Apellidos y nombres del juez experto:
Piscoya Quevedo Juan Carlos Alejandro
1.2. Cargo e institucion donde labora:
Consultor en Comunicaciones
1.3. Nombre del instrumento evaluado:
Cuestionario de encuesta

1.4. Autor del instrumento:
Velasquez Aldaz Carlos

II. ASPECTO DE LA VALIDACION

ITEMS SI NO | SUGERENCIAS
1. Las preguntas persiguen fines del objetivo general. X
2. Las preguntas persiguen los fines del objetivo X

especifico.

3. Las preguntas abarcan variables e indicadores.

4. Los items permiten medir el problema de la X
investigacion.

5. Los términos utilizados son claros y comprensibles.

6. El grado de dificultad o complejidad es aceptable.

7. Los items permiten contrastar la hipotesis de la
investigacion.

8. Los reactivos siguen un orden logico.

9. Se deben considerar otros items.

10. Los items despiertan ambigiiedad en el encuestado. X
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I. CALIFICACION GLOBAL (Ubique ¢l coeficiente de validez obtenido en el

intervalo respectivo y marque con un aspa en el cuadro asociado)

CATEGORIA INTERVALO
0-3
Desaprobado D
4—
Observado D ’
810
Aprobado .

Lugar y fecha: Lima, 23 de noviembre 2021.

/ Firma del Juez
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Tesis: Diagnéstico de la comunicacién interna en la Municipalidad Provincial de San Ignacio, 2019

DATOS POR CRITERIO DE JUECES EXPERT

I. DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del juez experto:
Reupo Casusol Palmira Stefania

1.2. Cargo e institucion donde labora:
Consultora en Comunicacion

1.3. Nombre del instrumento evaluado:
Cuestionario de encuesta

1.4. Autor del instrumento:
Velasquez Aldaz Carlos

II. ASPECTO DE LA VALIDACION

ITEMS SI NO | SUGERENCIAS

1. Las preguntas persiguen fines del objetivo general.

2. Las preguntas persiguen los fines del objetivo X
especifico.

3. Las preguntas abarcan variables e indicadores.

Los items permiten medir el problema de la
investigacion.

Los términos utilizados son claros y comprensibles.

El grado de dificultad o complejidad es aceptable.

S ]

Los items permiten contrastar la hipotesis de la
investigacion.

8. Los reactivos siguen un orden logico.

9. Se deben considerar otros items.

10. Los items despiertan ambigiiedad en el encuestado.




I. CALIFICACION GLOBAL (Ubique el coeficiente de validez obtenido en el

intervalo respectivo y marque con un aspa en ¢l cuadro asociado)

CATEGORIA INTERVALO
0-3
Desaprobado
4-7
Observado
Aprobado K =10

Lugar y fecha: Chiclayo, 25 Noviembre del 2021

-

=
S| &

Firma del Juez
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