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Resumen:

La presente investigacion busca determinar la relacion de la comunicacion interna
con el clima organizacional de un organismo del Estado dedicado a la formacion superior
en letras y humanidades; en el contexto de la emergencia sanitaria producto de la pandemia
por el Covid 19. El problema de investigacion fue formulado a través de la pregunta, “Cual
es la relacion de la comunicacién interna con el clima organizacional de la Facultad de
Letras y Ciencias Humanas de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos en el afio

20217

La investigacion se realizo utilizando una metodologia cuantitativa, no
experimental y correlacional. La unidad primaria de analisis estuvo constituida por los
trabajadores no docentes de la institucion estudiada y, en el instrumento utilizado para el
acopio de la informacidn, los items estuvieron agrupados en siete dimensiones: mejora de
la imagen, sentido de pertenencia, cohesion laboral, rumorologia, estructura, motivacion y
relaciones sociales; las cuales tienen sus indicadores correspondientes. El trabajo de
analisis nos permitio establecer la relacion entre las variables, asi como un entendimiento
de la relacion causa efecto del fendémeno. Para el trabajo de campo, se utilizo las
tecnologias de la comunicacion disponibles; en atencion a la situacion de emergencia
sanitaria y los resultados estan expresados en porcentajes de participacion de acuerdo a las

alternativas seleccionadas.

Las conclusiones estan presentadas de acuerdo la correlacion entre las variables
propuestas en la hip6tesis general y las especificas y las recomendaciones estan

distribuidas en tedricas, metodologicas y practicas.

Palabras Claves:

Comunicacion



Organizacion
Clima
Participacion

Identificacion

Abstrac

This research seeks to determine the relationship of internal communication with
the organizational climate of a State agency dedicated to higher education in letters and
humanities; in the context of the health emergency resulting from the Covid-19 pandemic.
The research problem was formulated through the question, "What is the relationship of
internal communication with the organizational climate of the Faculty of Letters and

Human Sciences of the Universidad Nacional Mayor de San Marcos in 2021".

The research was conducted using a quantitative, non-experimental and
correlational methodology. The primary unit of analysis was constituted by the
non-teaching workers of the institution studied and, in the instrument used for the
collection of information, the items were grouped into seven dimensions: improvement of
the image, sense of belonging, labor cohesion, rumorology, structure, motivation and social
relations; which have their corresponding indicators. The analysis work allowed us to
establish the relationship between the variables, as well as an understanding of the
cause-and-effect relationship of the phenomenon. For the fieldwork, the available
communication technologies were used; in response to the health emergency situation and
the results are expressed in percentages of participation according to the selected

alternatives.

The conclusions are presented according to the correlation between the variables
proposed in the general hypothesis and the specific ones and the recommendations are

distributed in theoretical, methodological and practical.
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INTRODUCCION

Las relaciones humanas existen y se desenvuelven gracias a la comunicacion; por lo
que esta debe ser entendida como un elemento mas de gestion institucional que fomente la

integracion, motivacion y desarrollo personal de los colaboradores de la organizacion.

Para aumentar la eficacia de un equipo y de sus integrantes, verdaderos artifices de
los resultados de una gestion exitosa, los trabajadores deberan sentirse comodos e
integrados dentro de la organizacion; ello solo es posible si conocen lo que espera la
organizacion de ellos, lo que sucede dentro de ella y en su entorno, conocen su mision,
vision, su estrategia, tienen sentido de pertenencia y, por consiguiente, estan dispuestos a

comprometerse.

La comunicacioén interna es clave en toda organizacion moderna porque ayuda a
disminuir la incertidumbre y a prevenir el nocivo rumor; elemento perjudicial para la
gestion de las organizaciones. Por ello, difundir mensajes institucionales, informar lo que
ocurre dentro, motivar y establecer una linea de comunicacion eficaz entre los
profesionales, la direccion y los diferentes colaboradores; son algunos de los objetivos que

persigue esta especialidad.

La mayor incidencia de las acciones de la gestion de la comunicacion interna esta
en el clima organizacional; esa idea o percepcion que tienen los colaboradores sobre el
funcionamiento y dindmica de su organizacion y que influye en su identificacion y

desempefio; condiciones indispensables para una mayor productividad o un mejor servicio.

La investigacion busca indagar sobre la relacion de la comunicacién interna con el
clima organizacional de un organismo estatal como es la Facultad de Letras y Ciencias
Humanas de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, en un contexto especial como

la emergencia sanitaria producto de la pandemia provocada por el COVID-19.



La investigacion tuvo como punto de partida las posibilidades y limitaciones de una
entidad como la Facultad de Letras y Ciencias Humanas, con autonomia académica y
administrativa, pero no econdmica al ser parte de una organizacién mayor como es la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos; organizacion regida por la Ley Universitaria
y su Estatuto; asi como por el hecho que la Facultad cuenta con un area especializada en la
gestion de la comunicacion, denominada Unidad de Comunicaciones e Imagen

Institucional.

La investigacion se realizé utilizando una metodologia cuantitativa y la unidad
primaria de analisis estuvo constituida por los trabajadores no docentes de la Facultad de
Letras y Ciencias Humanas. El trabajo de campo y la aplicacion del instrumento
metodologico estandarizado, se realizo utilizando las tecnologias de la comunicacion
disponibles; en atencidn a la situacién de emergencia sanitaria que estamos atravesando en

el pais.

La investigacion presenta en el Capitulo I el Problema de Investigacion que esta
subdividido en descripcion del problema de investigacion, definicion del problema,

objetivos, justificacion e importancia de la investigacion, hallazgos y limitaciones.

El capitulo II se ocupa de la Revision de la Literatura y aborda los antecedentes del
estudio, bases teoricas y definicion de términos o categorias de analisis. El capitulo III,
referido a las Hipotesis y Variables, explica las hipotesis, las variables y la

operacionalizacion de variables.

El capitulo IV brinda informacidn sobre los Materiales y Métodos, y desarrolla las
areas de estudio, el disefo de la investigacion, la poblacion y muestra, procedimientos,

técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, y el analisis estadistico.

El capitulo V presenta los Resultados del Trabajo de Campo, informacion

presentada a través de cuadros y graficos estadisticos con su respectivo analisis e



interpretacion; seguido de las Conclusiones y Recomendaciones con relacion a los

hallazgos obtenidos, las cuales abordan los aspectos teoricos, metodolégicos y practicos.

Al final del documento se incluye la bibliografia que sirvié de marco para el
desarrollo de la investigacion; asi como anexos que contienen el instrumento metodolégico
estandarizado que se aplicé a nuestra unidad primaria de analisis (trabajadores no docentes
de la Facultad) y el perfil de Plan de Estratégico de Comunicacion Interna que ponemos a
consideracion de la Facultad de Letras y Ciencias Humanas como contribucion sustentada

en la informacidn obtenida en la presente investigacion.



CAPITULO 1
PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Descripcion del Problema de Investigacion

Los problemas de comunicacién interna no son abordados por una direccion
indiferente; problemas como mala percepcion de imagen, escaso sentido de pertenencia,
inadecuada cohesion laboral y la perniciosa rumorologia son aspectos centrales de toda
gestion, que son absolutamente descuidados por aquellos gerentes que no le brindan a la

comunicacion el lugar y la importancia que merecen dentro de la organizacion.

En un entorno cambiante como el que ya estdbamos acostumbrados a enfrentar,
alterado ademas por una situacion de emergencia sanitaria producto de una pandemia; la
gestion de la comunicacion interna debe ser interactiva, capaz de promover la participacion
efectiva de los colaboradores para lograr una mayor y mejor interrelacion entre ellos y, de

esa manera, cumplir con los objetivos organizacionales.

Como lo manifiesta Garcia (1998), “invertir en comunicacion interna es invertir en
capital humano, lograr beneficios intangibles a largo plazo, y esta inversion supone
beneficio organizacional generando pertenencia, unidad, participacion e identidad”.
Podemos colegir que una deficiente gestion de la comunicacion interna incidira
negativamente en el clima organizacional; sobre todo en los aspectos de reglas y

procedimientos (estructura), motivacion y relaciones sociales.

Formanchuk (2017), nos dice que “el primer objetivo de un Plan de Comunicacion
Interna es lograr que las personas de una organizacion reciban la informacion basica que
necesitan para poder hacer su trabajo”. Eso no solo es importante, sino que también
debemos asegurarnos el impacto que esta informacion tiene para los colaboradores, porque

de ello dependera si es util o no para su dia a dia.



Relaciones de jerarquia inadecuadas, desmotivacion y la presencia de conflictos
personales incidiran negativamente en la productividad y, en el caso de una organizacion
del Estado como la que hemos investigado, incide negativamente en el servicio que brinda.
Tal como lo comenta Govindarajan (2010) en su libro “El desorden sanitario tiene cura”; la
eficiencia y eficacia de una organizacion se ponen en peligro cuando sucede pérdida de
motivacion en el personal, insatisfaccion y alta rotacion, generando un peligro latente para

el logro de los objetivos organizacionales.

Aldo Arce en su documento titulado “Curso de actualizacion en gestion del clima
organizacional” nos plantea que la percepcion de los colaboradores acerca de la estructura
que sustenta la organizacion tiene relacion directa con su satisfaccion y por tanto su deseo
de no abandonarla y participar de su crecimiento; “Involucra factores criticos que se
traducen en conductas concretas, las cuales afectan la rentabilidad y el logro de las metas

estratégicas”. (p.56)

Por tanto, una buena o mala gestion de la comunicacion interna incidira
directamente y en forma proporcional en el clima de la organizacion; especialmente
cuando esta organizacion alberga colaboradores de diversas caracteristicas y con niveles de

motivacion distintas.

Esta ha sido la preocupacion principal para abordar el tema de la presente
investigacion en una organizacion gubernamental que tiene como mision la formacion de
profesionales en el area de las comunicaciones y en las otras ramas de las humanidades.
1.2. Definicion del Problema

1.2.1. Problema General

= (Cudl es la relacion entre la comunicacion interna con el clima organizacional en la
Facultad de Letras y Ciencias Humanas de la Universidad Nacional Mayor de San

Marcos en el afio 2021?



1.2.2.

Problemas Especificos

(Cuadl es la relacion entre comunicacion interna-mejora de la imagen con el clima
organizacional para los trabajadores no docentes de la Facultad de la UNMSM en el

ano 20217

(Cual es la relacion entre comunicacion interna-sentido de pertenencia con el clima
organizacional para los trabajadores no docentes de la Facultad de Letras y

Ciencias Humanas de la UNMSM en el afio 20217

(Cual es la relacion entre comunicacion interna-cohesion laboral con el clima
organizacional para los trabajadores no docentes de la Facultad de Letras y

Ciencias Humanas de la UNMSM en el ano 20217

(Cual es la relacion de la comunicacion interna-rumorologia con el clima
organizacional para los trabajadores no docentes de la Facultad de Letras y

Ciencias Humanas de la UNMSM en el afio 20217

1.3. Objetivos

1.3.1.

1.3.2.

Objetivo General
Conocer la relacion entre la comunicacion interna con el clima organizacional de la
Facultad de Letras y Ciencias Humanas de la Universidad Nacional Mayor de San

Marcos en el afio 2021.

Objetivos Especificos



= Conocer la relacion entre comunicacion interna-mejora de la imagen con el clima
organizacional para los trabajadores no docentes de la Facultad de Letras y

Ciencias Humanas de la UNMSM en el afio 2021.

* Indagar sobre la relacion entre comunicacion interna-sentido de pertenencia con el
clima organizacional para los trabajadores no docentes de la Facultad de Letras y

Ciencias Humanas de la UNMSM en el afio 2021.

= Examinar la relacion entre comunicacion interna—cohesion laboral con el clima
organizacional para los trabajadores no docentes de la Facultad de Letras y

Ciencias Humanas de la UNMSM en el afio 2021.

= Conocer la relacion entre comunicacion interna-rumorologia con el clima
organizacional para los trabajadores no docentes de la Facultad de Letras y

Ciencias Humanas de la UNMSM en el afio 2021.

1.4. Justificacion e Importancia de la Investigacion

La investigacion efectuada sobre la Relacion de la Comunicacion Interna con el
Clima Organizacional de la Facultad de Letras y Ciencias Humanas de la Universidad

Nacional Mayor de San Marcos en el afio 2021, se justifica por las siguientes razones:

= El tema de la comunicacion interna es de gran interés a nivel académico y profesional;
existiendo especialidades a nivel de postgrado; asi como asociaciones de profesionales
a nivel nacional y latinoamericano que promueven foros de discusion sobre

metodologias y técnicas mas adecuadas para su gestion.

= Larelacion de la comunicacion interna con el clima organizacional es de especial

interés para los directivos de la comunicacion en las organizaciones que buscan



disminuir la alta rotacion del personal y contribuir de manera efectiva a la

productividad y/o la mejora del servicio de las organizaciones en las que laboran.

= Responde a una linea central de investigacion de la Facultad de Letras y Ciencias
Humanas de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos; asi como de otras

facultades equivalentes en universidades privadas y publicas del pais y Latinoamérica.

= Abre un espacio de discusion sobre el papel y la gestion de la comunicacion interna en
entidades del Estado, en especial en organizaciones educativas superiores que prestan
un servicio clave en el desarrollo del pais. La investigacion aporta luces sobre el
sistema de gestion de recursos humanos en el marco de la implementacion de la Ley

30057, Ley del Servicio Civil (SERVIR).

1.5. Hallazgos y Limitaciones de la Investigacion

Los hallazgos, conclusiones y recomendaciones de la investigacion, serviran de
punto de partida y referente para otras investigaciones sobre el tema y marcara tendencia a
partir de inferencias a las que se pueda arribar mediante la comparacion con estudios
similares. Los resultados que presentamos a continuacion, podran contribuir en la
eficiencia de la gestion de la comunicacion interna en la Facultad de Letras de la
Universidad de San Marcos y, por extrapolacion, para otras entidades gubernamentales con

caracteristicas similares a la institucion estudiada.

Es necesario precisar que el estudio solo presenta la relacion entre las dos variables
de la investigacion; la comunicacion interna y el clima organizacional; por tanto, no
constituye necesariamente el referente para otras correlaciones con las que se pueda asociar
a la gestion de la comunicacion interna. Ademas, los resultados del estudio deben
entenderse en el marco de las determinantes circunstanciales originadas por la existencia
de una emergencia sanitaria como producto de la pandemia sin precedentes que le ha

tocado vivir a nuestro pais; por tanto, las respuestas pueden haber estado condicionadas por



esta situacion y el clima que sirvioé de marco para esta investigacion, también podria haber

sido alterado.

Con relacion a las personas que participaron del estudio y que constituyeron la
unidad primaria de analisis, la relacion con las mismas fue intermediada por la tecnologia
debido al distanciamiento social propiciado desde el gobierno para evitar la propagacion de
la enfermedad mediante los contagios. Esta intermediacion, puede haber alterado en algo
las respuestas al instrumento metodoldgico estandarizado (cuestionario) utilizado en el
trabajo de campo para el acopio de los datos y respuestas; de igual manera no permitié la
observacion de hechos y la comunicacion no verbal presentes siempre en el momento del

acopio de informacioén en el trabajo de campo.

Entre los riesgos que se presentan de manera cotidiana en los procesos de
investigacion y que pueden haberse acrecentado por la situacion sanitaria antes descrita
tenemos; la memoria selectiva, el efecto telescopio, la atribucion, y la exageracion. Con la
memoria selectiva nos referimos a que las personas, por diversos motivos, recuerdan
algunos hechos o eventos y olvidan otros; el efecto telescopio se refiere a que las personas
que participan del estudio recuerdan hechos que solo sucedieron una vez y lo manifiestan
como algo cotidiano o que sucedieron muchas veces; la atribucion es cuando las personas
se apropian o atribuyen los resultados de un hecho a si mismos y, por tltimo, la
exageracion esta referida a presentar los hechos con una magnitud que no tuvieron, que

distan mucho de la realidad.
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CAPITULO I
REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes del Estudio

El tema de la gestion de la comunicacion interna es abordado de manera amplia en
la bibliografia consultada, asi como en las tesis nacionales e internacionales que hemos
analizado para esta investigacion; la conclusion mas importante a la que podemos arribar
es que, para entender a cabalidad la forma y metodologia de la gestion de la comunicacion
interna, debemos abordar cuatro objetivos: la informacion, la cultura organizacional, la

gestion del cambio y el clima laboral.

Cuando hablamos de la informacion nos referimos a aquella que el colaborador
requiere para su dia a dia y es parte de la experiencia que ¢l vive desde la comunicacion; el
saber hacer. Aqui esta la comunicacion operativa, las normas, las politicas, pero también
aquella comunicacion que el colaborador necesita saber; desde sus beneficios,
nombramientos y cambios organizacionales que impactan en su dia a dia. Si bien
entendemos que este objetivo es el mas basico, no necesariamente es lo que han trabajado
las organizaciones en América Latina. En este objetivo, vemos cinco aspectos que son

clave: contenidos, medios, flujos, audiencias y vocerias.

El segundo objetivo de la comunicacion interna es el referido a la cultura
organizacional. Esta es una palanca gigantesca y muy necesaria de estructurar y
desarrollar; es parte de la experiencia del trabajador desde que visualiza una postulacion
para ingresar a una organizacion hasta el momento en que decide irse o es desvinculado.
La cultura tiene que ver con la forma en que hacemos las cosas y esa forma debe ser
coherente y comunicada; debe estar en el discurso del lider, en los medios de
comunicacion, y en todos los mensajes que se van transmitiendo. Desde la perspectiva
comunicacional, la cultura implica: el propdsito, la mision, la vision, el alineamiento
organizacional y la conexion con las metas de la organizacion; la historia; la identidad,

estilos de liderazgo; practicas y habitos, y la estructura organizacional.



11

El objetivo de la innovacion y gestion del cambio implica que necesitamos tener
una comunicacion que apalanque la gestion del cambio y también como gestionamos estos
cambios de una manera en que el colaborador percibe a la organizacion. En este proceso,
pasamos desde un paradigma de la organizacion para llegar a un cambio que se esta
definiendo por la presion externa -como lo que vivimos ahora en €épocas de pandemia en
donde tuvimos que cambiar aceleradamente al teletrabajo a otras definiciones de trabajo
con transformacion digital-. Hemos avanzado en meses lo que esperabamos hacer en los
proximos cinco afios. Aqui tenemos en primera instancia a la resistencia, pasamos a la
aceptacion y finalmente al compromiso. Para vivir este proceso es necesario que el
colaborador conozca las causas y efectos del cambio, creer en los lideres y luego querer ser

parte del proceso.

El solo hecho de que las personas sean conscientes de la necesidad de un cambio
personal y de la organizacion es insuficiente; es necesario que se produzca ese cambio.
Jurgen Appelo en su libro “Cémo cambiar el mundo” manifiesta que es insuficiente que los
colaboradores sean conscientes de la importancia o necesidad del cambio; es necesario que
también deseen ese cambio y este deseo no se manifestara si es que no se tiene
conocimiento de como cambiar o si cuentan con las habilidades para hacerlo; y “aun si
saben cémo, y si pueden cambiar, sin ninglin refuerzo de las buenas conductas, la gente

terminard repitiendo los viejos habitos”. (p.48)

Cuando hablamos de clima nos referimos a la percepcion de los colaboradores
respecto de su satisfaccion con el ambiente de trabajo. Es una parte fundamental de la
experiencia del trabajador y aqui el rol del lider es clave. En el ambiente de trabajo,
tenemos tres dmbitos relevantes y que el colaborador empieza a experimentar desde el
minuto en que ingresa a la organizacion: la relacion con los jefes, con el trabajo y con los

companeros.

Es necesario diagnosticar cudles son los &mbitos en los que tenemos que apuntalar

mas para que el colaborador sienta una estrategia coherente de parte de los gestores.
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Cuando hablamos de una comunicacion estratégica, es porque la organizacion esta
comunicando desde el propdsito y como cada trabajador impacta en los logros de los
objetivos. Cuando hablamos de un propoésito, nos referimos a un concepto mas amplio
porque estamos pensando en el impacto que tiene una organizacion en una comunidad, en
un pais. Si decimos que la comunicacion es estratégica tiene que estar apoyada en toda la

estrategia organizacional.

2.1.1. Antecedentes Nacionales

Alvarez, S. (2002). “La Cultura y el Clima Organizacional como Factores
Relevantes en la Eficacia del Instituto de Oftalmologia, abril-agosto 2001”. (Tesis de

Licenciatura). Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Peru.

El estudio busca resaltar la importancia de la cultura y clima organizacional como
factores determinantes en la eficacia de la gestion de personal en el sector de salud,
especificamente en el Instituto Nacional de Oftalmologia (INO). Las interrogantes
planteadas para la investigacion buscaron indagar sobre la influencia del clima
organizacional en la atencion que se brinda a los pacientes y los demas beneficiarios; asi
como la vinculacion de la satisfaccion laboral (motivacion) con la productividad del INO.
La investigacion analiza dos tipos de publicos, los internos conformados por los
trabajadores del INO y los externos conformados por los pacientes. La recoleccion de datos

se realizo en las instalaciones de la institucion, en la ciudad de Lima.

Alvarez concluye en su investigacion que, “el ritmo de desarrollo de una cultura
depende del grado de su disposicion a cambiar. Las condiciones del cambio son
determinadas en gran medida por el liderazgo. Una segunda conclusion es que los climas

organizacionales tensos influyen sobre la decision del personal contratado calificado”.

Wong, M. (2014), “Pacifico Seguros: Proyecto de mejora en la estrategia de

comunicacion corporativa interna en Pacifico Seguros y su impacto en el desemperio de
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los colaboradores” (Tesis de Licenciatura). Universidad Privada de Ciencias Aplicadas,

7

Peru.

La investigacion busca proponer un plan de mejora en la gestion de la
comunicacion interna que incluya la mejora de la comunicacion entre jefes y sus
subalternos, asi como la promocion de los beneficios corporativos en Pacifico Seguros. El
objetivo fue incrementar la motivacién mediante la percepcion y valoracion de estos
beneficios corporativos; buscando interiorizar un mensaje efectivo a todos los

colaboradores con el fin de incrementar la percepcion y valor de marca.

De acuerdo a la Asociacion de Empresas Consultoras en Relaciones Publicas y
Comunicacion (ADECEC, 2003), “En toda organizacién empresarial la comunicacion
interna es una herramienta de trabajo indispensable para conseguir los objetivos de negocio
planteados por la direccion. Para que exista una organizacion con todas sus politicas y
parametros establecidos, y colaboradores que las conozcan, necesita de la comunicacion
para lograr alinear los objetivos y tomas de decisiones. Con ello se busca que la
organizacion logre un impacto positivo en el colaborador, que se interese en los objetivos

planteados para asi obtener su compromiso, confianza y cooperacion ante las exigencias”.

Rosales llega a la conclusion que la comunicacion interna es un recurso importante,
la columna contral de un sistema, el cual debe mantenerse mejorando continuamente con

un control adecuado. Esto permitira que la empresa mantenga su desarrollo y crecimiento.

Arica, L. (2015) “Construccion y validacion de una herramienta que mida el clima
laboral y la implementacion de acciones que lo favorezcan”. (Tesis de Maestria).

Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas. Peru.

La investigacion tiene como objetivo validar una herramienta de diagnostico de
Clima Laboral. Esta informacion permiti6 alinear la herramienta para la recoleccion de

datos que usarian.
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Para la obtencion de la informacion se debio seleccionar la poblacion que participd
del estudio inicial. El muestreo realizado fue el “muestreo de propdsito”, que es del tipo no
probabilistico y basado en el juicio del investigador (ONG Family Health International,
FHI 360).

Entre las conclusiones a las que arriba el estudio se encuentra que el analisis del
clima organizacional tiene por objetivo comprender y mejorar la naturaleza del ambiente
laboral y que es posible hacer participe en los procesos de construccion.

Prado, C. (2015) “Relacion entre el Clima Laboral y Desemperio Laboral en los
Trabajadores Administrativos de la Universidad César Vallejo de Trujillo” (Tesis de

Maestria). Universidad César Vallejo. Perq.

Investigacion de disefo correlacional a trabajadores administrativos dividiendo el
clima laboral en cinco dimensiones: “condiciones laborales, comunicacion,
autorrealizacion, involucramiento laboral y supervision”. El objetivo fue establecer la

relacion de los factores del clima laboral y las competencias del desempefio laboral.

El estudio llega a tres conclusiones; existe una relacion significativa entre el clima
laboral y el desempefio laboral; la percepcion que tienen los colaboradores sobre la
dimension alcanza niveles altos a excepcion de la autorrealizacion; y la inadecuada

determinacion de las especificaciones técnicas influye negativamente en los colaboradores.

Anaya, L. & Paredes J. (2015). “Propuesta de mejora de clima organizacional a
partir de la gestion del talento humano”. (Tesis de Magister). Universidad del Pacifico.

Pera.

Busca indagar la forma en que se puede mejorar el clima de un area de una empresa
del rubro de cosméticos, tomando en cuenta las percepciones de sus integrantes, ejecutando
acciones sobre la base del desarrollo del talento humano y compromiso de los
colaboradores. Los resultados de la encuesta realizada por la consultora Great Place to 9

Work fueron el punto de partida para reformular la tematica del analisis de las areas de
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oportunidad y realizar una clasificacion de acuerdo a la naturaleza de los temas a ser

analizados.

La principal conclusion de la investigacion fue que la estrategia operativa seguida
por la empresa es la que le ha permitido tener un crecimiento sostenido hasta el 2013. A
pesar de ello, los cambios en el sector de consumo y el aumento de la competencia han

detenido este crecimiento.

La propuesta de esta investigacion fue mejorar el clima laboral como parte de la
gestion del desempeio por ser un factor determinante para implementar las nuevas

estrategias adoptadas por la empresa; entre ellas la incursion en nuevos mercados.

Valle, C. (2016). “Auditoria de la comunicacion interna y el clima organizacional
de una empresa industrial de Lima”. (Tesis de licenciatura). Universidad Peruana de

Ciencias Aplicadas. Peru.

La investigacion estudia la relacion que se genera entre el resultado de una
auditoria de la comunicacion interna y el clima organizacional; utiliza el “Cuestionario de
Auditoria de la Comunicacién de Varona” y, para medir el Clima Organizacional se utilizo

el “Cuestionario de Percepcion del Clima Organizacional de Litwin y Stringer” (1978).

Los resultados de la investigacion permitieron comprobar que existe una relacion
positiva entre ambas variables. Se pudo evidenciar que los colaboradores de esta
organizacion manifiestan que una adecuada comunicacion interna es importante. Para
ellos, tener conocimiento de como es evaluado su desempefio laboral y la manera en que se
les brinda la retroalimentacion de esta evaluacion son buenas practicas de comunicacion.
Ademas, consideran importante la comunicacion directa con sus supervisores y/o jefes, ya
que se genera apertura para con ellos, permitiéndoles expresar con respeto sus opiniones

y/o ideas, con lo cual se sienten escuchados y considerados.
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Loépez, K. (2016). “Influencia de la comunicacion interna en el nivel de clima
organizacional de la municipalidad de Chaclacayo ™. (Tesis de licenciatura). Universidad

Peruana Union. Pert.

Esta investigacion cuantitativa, no experimental, transversal y correlacional estuvo
conformada por una muestra de 156 servidores de la Municipalidad de Chaclacayo; para el

acopio de los datos se utilizo instrumentos elaborados por el investigador.

El estudio logré determinar que la comunicacidn asertiva y operativa creara un
clima laboral favorable; asi como que el liderazgo transformacional era un tema
preocupante y requeria atencion.

La conclusién mas importante del estudio fue que la comunicacion interna influye
en el clima organizacional de los servidores que de la Municipalidad de Chaclacayo. Segiin
este resultado, la percepcion es de un nivel regular y se evidencid que existen algunas areas

mas preocupadas por el desarrollo de un adecuado clima organizacional.

Charry, H. (2017), “Gestion de la Comunicacion Interna y su Relacion con el
Clima Organizacional”. (Tesis de Maestria). Universidad Nacional Mayor de San Marcos.

Peru.

El problema principal de la investigacion indaga sobre la relacion de la
comunicacion interna, el clima organizacional en una Unidad de Gestion Educativa durante

el segundo trimestre de 2016.

La conclusién mas importante del estudio fue que existe una correlacion

significativa entre la gestion de la comunicacion interna y el clima organizacional.

Untiveros, D. (2017), “Evolucion de la Comunicacion Interna: caso Liderman”.

(Tesis de Licenciatura). Pontificia Universidad Catoélica del Peru.
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La investigacion busco evidenciar la evolucion de la comunicacion 1.0 a 2.0, asi
mismo, determina el impacto de la misma y los beneficios para la organizacion. La

metodologia de investigacion es de caracter cualitativo.

La conclusion a la que llega el autor es que la comunicacion 2.0 facilita una mayor
participacion de los colaboradores, el desarrollo de ideas colectivas y transparencia de
informacion, lo que en conjunto trae impactos positivos para la creacion de valor y gestion

estratégica en la organizacion.

Bello, P. (2017), “Influencia de la Comunicacion Interna en el Clima Laboral del
Personal de la Gerencia de Operaciones Aeroportuarias” (Tesis de Licenciatura).

Universidad San Ignacio de Loyola. Pert.

La investigacion analiza la comunicacion interna en la Gerencia de Operaciones
Aeroportuarias de la empresa operadora del aeropuerto internacional Jorge Chavez a cargo

de la concesionaria Lima Airport Partners.

Las conclusiones mds importantes a las que arriba la autora después de analizada la
informacion de campo es; la comunicacion organizacional afecta el clima laboral; la
comunicacion del area afecta el clima laboral; la comunicacion vertical no afecta el clima
laboral; la comunicacion horizontal afecta el clima laboral y; la comunicacion formal e

informal no afecta el clima laboral.

Asimismo, la investigacion concluye que las barreras de comunicacion no afectan
el clima laboral; las tecnologias de informacion no afectan el clima laboral y; la

comunicacion de ética no afecta el clima laboral.

Cuba, P. (2017), “Comunicacion Interna y Satisfaccion laboral de los trabajadores
del CLAS de San Juan Bautista - Ayacucho 2017”. (Tesis de Maestria). Universidad César
Vallejo. Peru.
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La investigacion tuvo la finalidad de conocer la existencia de una relacion directa
entre comunicacion interna y satisfaccion laboral en los trabajadores de su organizacion;
logrando asi saber como es que contribuyen en la produccion y cumplimiento de metas

establecidas.

Las conclusiones que presenta el trabajo de investigacion de Cuba, son las
siguientes; “existe una relacion directa entre comunicacion interna y satisfaccion laboral de
los trabajadores; entre comunicacion interna y la identificacion con la empresa; entre
comunicacion interna y reconocimiento laboral y; entre comunicacion interna y el

desarrollo laboral”.

Reyes, C.y Ayarza, A. (2018). “La Comunicacion Organizacional y su influencia
en el Clima organizacional de los operarios de Industrias San Miguel. 2017 (Tesis de

Licenciatura). Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas. Peru.

La investigacion es explicativa, experimental y de corte transversal y busca
determinar la relacion causal existente entre la comunicacion organizacional y el clima
organizacional de los trabajadores de Industrias San Miguel en el 2017; con el objetivo de
obtener informacion practica y relevante para gerentes de gestion humana y/o

comunicacion corporativa al momento de plantear estrategias para sus areas.

El estudio tiene tres conclusiones; que existe una de moderada influencia entre
comunicacion organizacional y el clima organizacional; la red de comunicacioén formal
tiene una influencia de baja a moderada en el clima organizacional y; la red de

comunicacion informal tiene un impacto directo y positivo.

Barrantes M. (2018), “Influencia de la Comunicacion Interna en el Clima
Organizacional de la empresa COSAPI DATA. Ao 2016”. (Tesis de Licenciatura).

Universidad de San Martin de Porres. Peru.
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La investigacion busco identificar la manera en que la comunicacion interna influye
en el clima organizacional de la empresa. La investigacion es descriptiva, de corte
transversal, y el estudio incluye una investigacion cuantitativa, que permitio recoger y

analizar datos reales sobre las variables.

Se concluy6 al final de la investigacion, en base al analisis de la data, que la
comunicacion interna tiene una relacion directa con el clima organizacional a un nivel
significativo; es decir existe una influencia moderada entre la comunicacion organizacional

y el clima de la organizacion.

Cauti, L. (2018). “Relacion entre la Comunicacion Interna y la Identidad
Corporativa en la Unidad Minera Parcoy del Consorcio Minero Horizonte, periodo
agosto-setiembre 2018”. (Tesis de Licenciatura). Universidad de San Martin de Porres.

Peru.

El estudio concluye que existe una correlacion positiva, moderada y altamente
significativa entre la comunicacion interna y la identidad corporativa; la comunicacion
estratégica se relaciona de manera positiva, pero no significativa con la cultura corporativa;
la comunicacion estratégica se relaciona de manera positiva y significativa con la filosofia
corporativa; y el canal de comunicacion se relaciona de manera positiva y altamente

significativa con la cultura corporativa.

Asimismo, el estudio concluye que el canal de comunicacion se relaciona de
manera positiva y significativa con la filosofia corporativa; la direccion del mensaje se
relaciona de manera positiva y altamente significativa con la cultura corporativa; y la
direccion del mensaje se relaciona de manera positiva pero no significativa con la filosofia

corporativa.

2.1.2. Antecedentes Internacionales
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Osorio, S. (2009), “La funcion de la comunicacion interna y externa como
instrumento estratégico para mejorar el servicio al cliente en Madero y Maldonado,
Corredores de Seguros S.A”. (Tesis de Licenciatura). Pontificia Universidad Javeriana.

Colombia.

El autor realiza un diagnostico integral de la organizacion que nos permite conocer
al detalle aspectos de la estructura, la comunicacion y el servicio al cliente. Se trabajo en
dos fases; la primera fase del trabajo de campo consistié en el disefio y la aplicacion de una
encuesta con los siguientes items: Percepcion y uso de medios de comunicacion, servicio al
cliente, comunicaciones internas, clima organizacional e imagen de la empresa. Esta

encuesta fue realizada a todos los cargos existentes para tener una encuesta completa.

En la segunda fase se realizaron dos entrevistas. La primera se realizo a la
Subgerente sobre relaciones publicas y la segunda al Director Comercial, sobre el mercado

y el crecimiento comercial.

Entre sus conclusiones estan que “Consolidar una estructura formal en los procesos
de comunicacion de la organizacion, fue un instrumento vital para el fortalecimiento de la
cultura organizacional y para el establecimiento de estrategia que mejorara los aspectos
débiles de la cultura y la importancia que tienen los medios de comunicacion internos y
externos de la organizacion, ya que con la formulacion del plan estratégico se demostro la
ventaja competitiva que tiene la estructuracion de los medios, especialmente lo que se

refiere a las comunicaciones de marketing de la empresa”.

Godoy, S. (2011), “Estrategia de Comunicacion Interna Grupo Cerca”. (Tesis de

Licenciatura). Universidad Rafael Landivar. Guatemala.

La metodologia de la investigacion fue cualitativa y cuantitativa y se elaboraron
tres instrumentos: una encuesta para los colaboradores, una entrevista con la Gerente de
Mercado y con la encargada de Comunicacion Interna; y finalmente una entrevista con un

colaborador del Grupo Cerca. Como resultado obtuvieron que el correo electronico es la
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forma mas utilizada de comunicacion interna y que la comunicacién vertical se da

unicamente por necesidad.

Garcia, M. e Ibarra, L. (2012). “Diagnostico del clima organizacional del
departamento de Educacion de la Universidad de Guanajuato”. (Tesis de Licenciatura).

Universidad de Guanajuato. México.

La investigacion presenta un diagnostico sobre el clima organizacional en el
departamento de Educacion en una institucion educativa superior como lo es la
Universidad de Guanajuato y tuvo como objetivo “identificar las caracteristicas del clima
organizacional del DEUG, detectando fortalezas, asi como areas de oportunidad y brindar
informacion para que se generen estrategias que permitan mantener un ambiente laboral

favorable y satisfactorio para el personal.”

Por medio de un estudio descriptivo se analiza como es y como se presenta el clima
organizacional en el Departamento. Esta investigacion se desarrollé bajo un enfoque mixto
el cual permitid obtener datos cuantitativos y cualitativos de manera que la informacion
obtenida brind6 un panorama amplio y enriquecedor del clima organizacional del

Departamento.

Como conclusion se identificaron cinco dimensiones como areas de oportunidad;
cuatro fortalezas y una dimension que, debido a la teoria manejada, se presenta como
neutral.

Las dimensiones identificadas como éareas de oportunidad son; remuneracion,
formacion profesional, conflicto, comunicacion y planeacion. Las dimensiones
identificadas como fortalezas son; relaciones personales, compromiso organizacional,

motivacion y autonomia. La dimension neutral fue liderazgo.

Serrano, L. (2012), “Plan de Comunicacion para aumentar la satisfaccion de los
colaboradores desde los canales de comunicacion interna en Multibanca Colpatria ™.

(Tesis de Licenciatura). Pontificia Universidad Javeriana, Bogotd, Colombia.
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La investigacion busca conocer cuales son los procesos de comunicacion interna
que se manejan en la organizacion “Multibanca Colpatria” con la finalidad de implementar
acciones que aumenten la satisfaccion de los trabajadores desde su plataforma de canales
internos. El punto de partida es la demostracion que las buenas practicas en comunicacion
organizacional promueven las relaciones interpersonales y favorecen un ambiente laboral

mas grato y orientado hacia una mayor productividad.

En una parte de su investigacion, Serrano, L. (2012, pp. 54,55) indica que “para
aumentar la satisfaccion del cliente interno a través de los canales de comunicacion de
Multibanca Colpatria debe hacerse tomando en cuenta los parametros que definen la
calidad del servicio que presta el area de comunicacion del Banco a sus colaboradores,
enfocado hacia tres dimensiones: Confiabilidad, Oportunidad y la propuesta del autor, la

utilidad.”

En la primera parte de la investigacion se exponen conceptos basicos de la
comunicacion interna. En la segunda parte, se desarroll6 el proceso de investigacion
usando una encuesta. El estudio concluye que los colaboradores de “Multibanca Colpatria”
sienten que es importante realizar acciones de mejoramiento de los canales de
comunicacion interna: mejorar la calidad de los contenidos, convirtiéndolos en utiles,

adercuados y confiables; y que se alineen la estrategia del negocio.

Williams, L. (2013). “Estudio Diagnostico de Clima Laboral en una Dependencia

Publica”. (Tesis de Maestria). Universidad Auténoma de Nuevo Ledn. México.

La investigacion busca indagar la tendencia de la percepcion de los colaboradores
sobre el clima laboral dentro de una dependencia municipal. La pregunta de investigacion
fue: “;Cual es la percepcion del talento humano de una dependencia municipal en relacion

al clima laboral?”
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El autor toma en cuenta las dimensiones planteadas por Litwin y Stringer;
estructura, remuneracion, apoyo, responsabilidad individual, riesgos y toma de decisiones,
y tolerancia al conflicto. De igual manera las dimensiones planteadas por Pritchard y
Karasick; autonomia, conflicto y cooperacion, relaciones sociales, estructura,
remuneracion, rendimiento, motivacion, estatus, flexibilidad e innovacion, centralizacion y

toma de decisiones y apoyo.

La principal conclusion de la investigacion es que “de las dimensiones que se
evaluaron, se resalta con una mejor calificacion el trabajo en equipo encontrandose en
niveles aceptables debido al tiempo que tienen laborando juntos los mismos elementos, la

afinidad entre pares y al numero reducido de empleados por equipo™.

Armas, J. (2014), “Comunicacion Interna y Clima Laboral: Estudio realizado en
la ciudad de Quetzaltenango . (Tesis de Licenciatura). Universidad Rafael Landivar.

México.

El estudio busc6 “identificar el vinculo de la comunicacion interna y del clima
laboral”. La investigacion, tuvo como objetivo el establecer la forma en que la
comunicacion interna beneficia al clima laboral en el “Call Center de la ciudad de

Quetzaltenango”.

El universo a estudiar estuvo conformado por jovenes de distintos niveles socio
econdmicos, con edades entre los diecinueve y treinta y cinco afios, hombres y mujeres, del
“Call Center de la cabecera departamental de la ciudad de Quetzaltenango”. Para la
investigacion se tomo una muestra de una de las cuentas del Call Center; la que estuvo

conformada por 115 agentes y 7 supervisores.

De acuerdo a la opinion del autor y al trabajo de campo realizado, se establece que
la comunicacion interna es de vital importancia para impedir malos entendidos y opiniones
que entorpecen el trabajo que debe llevarse a cabo, para que esta comunicacion se

produzca de una manera asertiva, se debe tener en consideracion que quien envia la
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informacion y la quien la recibe deben estar en la misma sintonia y que no concurran

distorsiones o ruidos exteriores.

Barberis, L. (2016). “Modelos de comunicacion interna en instituciones publicas

provinciales de Cordoba”. (Tesis de Pregrado). Universidad Siglo 21. Argentina.

La investigacion busca examinar los principales atributos de los modelos de
comunicacion interna presentes en tres organismos publicos de la provincia de Cordoba,
Argentina. La metodologia fue de tipo cualitativa, usando la entrevista en profundidad
como técnica de investigacion. La muestra utilizada en el estudio fue de veinte personas,
entre directivos, responsables de Comunicacioén y/o Recursos Humanos, y colaboradores

en general.

En el estudio se mostraron una serie de semejanzas referidas a los sistemas de
comunicacion interna mas empleados, a los responsables de gestionarlos y a los sistemas
de evaluacion adoptados. La conclusion a la que arriba el estudio es que la comunicacion
interna en las organizaciones estudiadas esta sujeta a una serie de variables; entre ellas la
dimension de la organizacion, los afios de funcionamiento, la estructura de la organizacion

y la cultura corporativa.

2.2. Bases Teoricas, Marco Teorico

En este acépite se presenta el desarrollo de los aspectos generales de los temas
centrales de la investigacion, se exponen las fuentes primarias y secundarias sobre las
cuales se sustenta la investigacion y se desarrollan los conceptos y definiciones que
constituyen el punto de vista de autores reconocidos y referentes en el mundo académico
sobre la comunicacion en las organizaciones, la comunicacion interna y la gestion del

clima organizacional.

Si bien hay acuerdo entre los tedricos en entender a la comunicaciéon como un

producto eminentemente humano y entre humanos, en sus inicios se instrumentaliz6 el
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proceso sin considerar las determinantes circunstanciales que lo rodeaban y generaban ese
proceso, descargando a la comunicacion de su sentido y de las condiciones de produccioén

de ese sentido.

Fiske en su obra “Introduccion al Estudio de la Comunicacion” nos presenta el tema
de los origenes de la teoria de la comunicacion haciendo referencia a Shannon y Weaver,
Gerbner, Laswell, Newcomb, entre otros, y explica el énfasis que ponian en el proceso y la
transferencia de mensajes; “Establecen que, basicamente la comunicacion es la
transferencia de un mensaje de A a B, y sus principales intereses estan en el medio, el

canal, el transmisor, el receptor, la transferencia y la retroalimentacion” (1982, p.33)

En la misma linea David K. Berlo, dentro de la 6ptica de la instrumentalizacion de
la comunicacion, nos propone cuatro funciones que debe cumplir todo proceso; fuente,
encodificador, decodificador y receptor, precisando que el mensaje se asume de manera
implicita a lo largo del mismo. Berlo nos plantea sobre los mensajes: “De qué manera se
juntaron, en qué orden y dentro de qué tipo de relacion, depende de la situacion, de la
naturaleza del proceso especifico que esta en estudio y de la dindmica desarrollada”. (1960,

p.22)

En la misma linea de pensamiento, pero con un énfasis particular, encontramos a
Lucas Marin quien en su articulo publicado en la Revista de Psicologia y Psicopedagogia
titulado “La comunicacidn interna como herramienta estratégica al servicio de las
organizaciones”; define la comunicacion esencialmente como un proceso que permite la
transmision de significado a través de un mensaje y que se transmite de persona a persona
o de una persona a un grupo. Para Marin “el significado percibido debe ser equivalente a lo

que los indicadores del mismo intentaron transmitir”. (p.33)

El desarrollo de las sociedades y los estudios que hace sobre ella la sociologia,
permite que la comunicacidn no sea vista inicamente desde las perspectivas antes
expuestas, sino a través de modelos que van mas alla de un proceso de transferencia de

mensajes; estos nuevos modelos, centran su atencion en la comunicacion como generacion
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de significado; este modelo no es lineal. Esta forma de ver el proceso de comunicacion,
tiene como base la convivencia en grupos y sociedades. Al respecto Grimson (2001),
manifestaba: “el mundo actual resulta incomprensible sin atender a las relaciones entre

grupos, sociedades y culturas” (p.14)

El fendmeno que permite esas relaciones entre individuos, sociedades y cultura; es
la comunicacion. Al respecto, Tolela y Myers (1985), atribuyen a la comunicacién la
posibilidad de disminuir la incertidumbre y promover expectativas; es mas que simple
informacion ya que se ocupa del reconocimiento de patrones de manera amplia, mientras
que la informacioén es solo expresion de simbolos o palabras. Carlos Oviedo, en su obra
“Las esferas de la comunicacion en las organizaciones. Hacia una gerencia de la
percepcion”, define a la comunicacion como el proceso de transmision de ideas,
sentimientos o actitudes y a través de ellos una persona intenta influir en otra “por esta
accion tratamos de compartir algo con los demas y de construir comunidad; en definitiva,

se trata de poner algo en comun”. (p.22)

De la vision instrumentalizada de la comunicacion hemos llegado a una
comprension holistica de la misma; llegando a posicionarla como el centro neuralgico de
nuestras vidas y los espacios en los que participamos; evidentemente la comunicacion y la
organizacion, dos productos eminentemente humanos; han logrado en nuestros dias su

mejor y mayor desarrollo, logrando una simbiosis altamente eficiente.

2.2.1. Teoria de la Comunicacion sistémica o Comunicacion Interpersonal

Para entender el fendmeno a estudiar durante el desarrollo de la investigacion sobre
la “Relacion de la Comunicacion Interna con el Clima Organizacional de la Facultad de
Letras y Ciencias Humanas de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos en el afio
20217; se hace necesario establecer la teoria que mejor se ajusta a nuestros objetivos de
investigacion. Del analisis de las principales teorias de la comunicacion, hemos decidido
utilizar la Teoria de la Comunicacion Sistémica o Comunicacion Interpersonal de Palo

Alto.
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Rizo en su publicacion en la “Revista Electronica Razon y Palabra”, refiere que la
propuesta principal de “Palo Alto” es que “La comunicacion es un sistema abierto de
interacciones, inscritas siempre en un contexto determinado [...] obedece a ciertos
principios: el principio de totalidad [...] el principio de causalidad circular [...] y el
principio de regulacion. Estas reglas [...] son las que, precisamente, permiten el equilibrio

del sistema”. (2011, pp.2,3)

Principios de totalidad, causalidad y regulacion son los centrales en el proceso de
comunicacion de acuerdo a la propuesta de Palo Alto. Por su parte, Aguado reconoce a la
comunicacion como clave en la psicologia humana e indispensable en los procesos
cognitivos y de relacionamiento; los cuales deben ser necesariamente reflexivos. De esta
manera, los seres humanos no solo aprendemos de nuestra convivencia con el entorno, sino
que ademads aprendemos a relacionarnos con ese mismo entorno; este proceso se denomina

de desarrollo cognitivo y socializacion.

Rizo en su obra “Comunicologia e interaccion: el concepto de comunicacion en el
Interaccionismo Simbdlico y la escuela de Palo Alto”, nos plantea los denominados
axiomas de la comunicacion que resalta, entre otros, el valor del mensaje para los demas, la
diferencia entre contenido y agentes participantes del proceso comunicacional, el
condicionamiento del proceso, las modalidades en las que se da y su condicion simétrica o

complementaria.

En conclusion, la comunicacion es algo sistémico que no se puede reducir a los
medios; es un sistema de interacciones, las cuales se dan y varian de acuerdo al contexto o
determinantes circunstanciales. La comunicacion obedece a principios como los de
totalidad o causalidad, posee caracteristicas propias y el comportamiento de las partes
determina el comportamiento del conjunto. Podemos resaltar el hecho que la comunicacion
es clave en la psicologia humana y nos permite aprender del entorno y la forma como

debemos relacionarnos con é€l.

2.2.2. La Comunicacion en las Organizaciones
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La velocidad con la que se producen los cambios en nuestros dias obliga a las
organizaciones a adaptarse constantemente para poder mantenerse y crecer. En este
proceso, tanto los publicos internos como los externos juegan un papel preponderante y es
hacia ellos que se dirigen todas las acciones; buscando una integracion coherente e

implementando estrategias de mediano y largo plazo.

Una integracion coherente de la organizacion, para que cada una de sus partes sea
una constituyente sinérgica de su mensaje hacia la sociedad; requiere de una gestion de

comunicacion eficiente, rentable y sin detalles dejados al azar.

En esta linea de pensamiento Garrido, Goldhaber y Putnam, en su libro
“Fundamentos de la Comunicacion Organizacional” nos plantean el papel que han jugado
las macrotendencias en la transformacion de las organizaciones en su constante proceso de
adecuacion a la sociedad y su apuesta por la competencia en un escenario o entorno cada
vez mas globalizado; “es justamente en tales escenarios en que las organizaciones se ven
afectadas por multiples variables tales como la economia del conocimiento [...], la llamada

hipercompetencia incierta [...], y la continua movilidad laboral”. (p.61)

A partir de los expuesto por Garrido, Goldhaber y Putnam podemos aseverar que la
Comunicacion entra a jugar un rol central en el proceso de relaciones internas y de la
organizacion con los grupos de interés en sus entornos cercanos y lejanos. Fernandez, en
su libro “La Comunicacion en las Organizaciones”, nos habla del aporte de la
comunicacion a esta organizacion que subsiste en un sistema y en los que conviven
subsistemas en su interior; nos explica como circulan los mensajes y la forma coémo

podemos facilitar y agilizar el flujo de estos para el cumplimiento de los objetivos.

Capriotti avanza significativamente en la definicién de la comunicacion
organizacional al romper la intencion unidireccional y reivindica su rol vital dentro de la
organizacion; poniendo de manifiesto que la comunicacién no debe ser solo persuasiva,

sino relacional; le denomina “una estructura compleja, especifica y particular de relaciones
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que tiene una organizacion con diferentes publicos” (p.39); para cumplir con esta mision
hace uso de un conjunto amplio de acciones con la finalidad de generar un flujo de

informacion entre la organizacién y sus publicos.

Existen algunos elementos comunes en las distintas definiciones sobre la
comunicacion organizacional que hemos podido mostrar; que suceden en sistemas abiertos
que interactiian con otros sistemas, que tiene un proposito tanto para los publicos internos
como para los externos y que permite descubrir el potencial de los colaboradores, entre
otros. Al respecto Garrido, Goldhaber, Putnan nos presentan, lo que ellos denominan, hilos
comunes en las percepciones sobre este tema; “ocurre en un sistema complejo y abierto
que es influenciado e influye sobre el medio ambiente [...] implica mensajes, su flujo, su
proposito, su direccion [...] implica personas, sus actitudes, sus sentimientos, sus

relaciones y sus habilidades”. (p.26)

Como conclusién podemos definir a la comunicacion organizacional como el
conjunto de acciones y procedimientos que buscan crear un sistema de informacion hacia
al interior y el exterior de la organizacion con la finalidad de alcanzar sus objetivos
estratégicos. El centro de su accionar es el recurso humano (colaboradores) y las adecuadas

relaciones que éstos puedan generar.

2.2.3. La Comunicacion Interna

Fernandez en su libro “La Comunicacion en las Organizaciones” expone un
concepto de comunicacion interna con el cual coincidimos plenamente y que resume lo que
muchos autores han expuesto desde diversas perspectivas. Define a la comunicacion
interna como el conjunto de actividades que tienen como objetivo la promocion y
sostenimiento de buenas relaciones entre los trabajadores de la organizacion, asi como su
integracién y motivacion para que puedan contribuir al logro de objetivos
organizacionales. Fernandez reconoce como centro de la organizacion a sus miembros y las
buenas relaciones entre ellos como el objetivo primordial del aporte de la comunicacion

interna.
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Para Maraidn, Bauza y Bello (2006), el objetivo principal es “conseguir la
estabilidad” como paso previo para alcanzar los fines organizacionales; “es interaccion

humana que ocurre dentro de las organizaciones y entre los miembros de la misma”. (p.3)

Para Andrade (2018), la comunicacion interna es crear y mantener “nuevas
relaciones entre sus miembros” (p.12); es decir propiciar ambientes laborales agradables
que no solo no obstaculicen, sino que aporten significativamente a la consecucion de los

objetivos organizacionales.

Garrido, Goldhaber y Putnam, citando a Thayer (2018), nos presenta las funciones
especificas de la comunicacion al interior de las organizaciones; integracion, clasificacion
de tareas, mantenimiento y relaciones humanas. Capriotti, en su libro “Branding
Corporativo. Fundamentos para la gestion estratégica de la identidad Corporativa”
manifiesta que muchas propuestas de comunicacion interna consisten en “contar a la
organizacion lo que la organizacion estd haciendo” (p. 2), aunque reconoce que este
modelo tiene un claro matiz vertical; es decir la comunicacion se presenta solo de manera

descendente; de los directivos a los subordinados.

En el campo empresarial la comunicacion interna adquiere un sesgo particular; es
vista como generadora de eficacia y, por tanto, motor para el aumento de la productividad.
Brandolini, Gonzales y Hopkins (2008), en su libro “Comunicacion Interna: Claves para
una Gestion Exitosa”, plantean que la comunicacion interna asume el rol de generar
confianza entre los colaboradores y permite reproducir su cultura. Si en estas propuestas
empresariales la productividad es la meta, el objetivo es crear un clima agradable para los
participantes de la organizacidn y este clima se construye sobre la base de las relaciones
entre personas y entre grupos de personas. Para Chiang, “El objeto de la comunicacion
interna de las empresas es permitir el alineamiento del esfuerzo de todos sus integrantes.
La comunicacion interna constituye uno de los elementos centrales para articular las

relaciones entre los diferentes departamentos de la organizacion”™. (p.87)
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Morales (2001) indica que la “‘comunicacion interna concierne a todos los
componentes de la empresa” y para ello, es indispensable la integracion de los
colaboradores buscando “incrementar la motivacion y la productividad” (p.219). En la
misma linea, Brandolini (2009), la denomina “un motor para las acciones de las personas
[...] asegura que las metas y los objetivos organizacionales sean bien comprendidos por
todos” (p. 27). Para Berceruelo (2011), “la comunicacidn interna responde a la necesidad
especifica de las empresas de motivar e integrar a sus empleados en un entorno empresarial

que a veces es cambiante” (p.31).

Desde otra orilla de los estudios sobre comunicacién interna, una comunicacion
interna para personas y pensada desde las personas comienza a ganar terreno. La Porte,
define a la comunicacion interna como aquella que favorece o sirve para promocionar
relaciones eficientes entre los colaboradores y que constituyen el publico interno de la
organizacion; permite generar la tan necesaria confianza y posibilita la coordinacion
eficiente de todos los recursos disponible para cumplir con la misién compartida por todos.
Para Laporte (2001), el objetivo de esta propuesta de comunicacion interna es la mejora de
la calidad del trabajo y el mejoramiento continuo del mismo. Por su parte, Oviedo (2002),
define a la comunicacion interna como “un arma para la integracion, para reforzar el
sentido de pertenencia a un todo organizado [...] a fin de reforzar actitudes esperadas y

constructivas” (p.71).

Para Marchiori, la comunicacion interna permite el flujo de informacion y
contribuye a la construccidén de conocimiento el cual se manifiesta en las actitudes de los
colaboradores; promociona la interaccion en el espacio organizacional, posibilita la
credibilidad y promueve la identidad. Marchiori resalta la comunicacion interna como
articuladora de los procesos de gestion organizacional, reconociéndole su caracteristica
estratégica. Sin embargo, Cuervo (2009), advierte de la imposibilidad que un plan de
comunicacion interna pueda ser efectivo si no considera la particularidad con que se
interrelacionan los colaboradores, la empresa y el entorno; “partiendo de la premisa que la
comunicacion interna es la forma de relacion entre personas que comparten un mismo

entorno laboral y cultural” (p.62).
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De las definiciones expuestas, llegamos a considerar como comunicacion interna a
todos los procesos de produccion social de sentido que se da entre los miembros de una
organizacion, tanto si se encuentran en el espacio fisico de la organizacion como en el
simbolico. Esta comunicacion al interior de la organizacion se presenta en tres formas

centrales: descendente, ascendente y horizontal.

La comunicacion descendente se ocupa de comunicar el orden establecido para el
desarrollo de funciones, tareas, roles, entrenamiento, directivas, etc. Una de las principales
funciones de la comunicacion descendente es la de comunicar la cultura organizacional y
las directrices de como cumplirlas.

La comunicacion ascendente busca regular el clima organizacional de la
organizacion; la participacion de los empleados en las decisiones de la organizacion; se
produce cuando los colaboradores de un nivel jerarquico inferior emiten mensajes a
funcionarios de mayor nivel. Este tipo de comunicacion sirve como retroalimentacion ya
que nos permite medir el nivel de efectividad de la comunicacion descendente, aunque

lamentablemente suele no ser valorada por los decisores o funcionarios.

La comunicacion horizontal es aquella que se produce entre los integrantes de una
organizacion que tienen similar nivel jerarquico; a este nivel se observa la dindmica de la
organizacion. Las acciones que se dan a este nivel permiten la interrelacion entre las
comunicaciones que provienen de la alta direccidon y aquellas que se originan en las
jerarquias menores; ademas, es la encargada de socializar y vivenciar los principios de la

organizacion con los fines organizacionales.

2.2.4. Gestion del Clima Organizacional

El clima organizacional esta constituido por el ambiente de trabajo propiciado por
los colaboradores que forman parte de una organizacidn; sea esta una empresa, una
institucion o un organismo representativo. Este clima organizacional, interfiere

directamente en la motivacion y en la conducta de los individuos dentro de la organizacion;
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corresponde a las apreciaciones que se generan al interrelacionarse con todas las

dimensiones.

Para Toro hablar de clima organizacional implica compartir entre los miembros de
la organizacidn aspectos como el imaginario colectivo construido a partir de realidades
colectivas y puede estudiarse “como causa, como efecto o como condicidon intermediaria”
(2010, p.72). Para Payne (1976) el clima tiene relacion con las experiencias de vida de los
colaboradores, el grado de conocimiento de los objetivos organizacionales, el nivel de
formalizacidn de la estructura en los aspectos de centralizacion, especializacion y uso de
tecnologias. Por su parte, Méndez (2006), manifiesta que es la sociologia quien entiende
mejor el origen del concepto de clima organizacional; esta disciplina pone énfasis en la

importancia del hombre y su participacioén en un sistema social.

Rodriguez elabora una definicion de clima organizacional que podria contener
todos los elementos que tendremos en cuenta para la presente investigacion; nos habla de
percepciones, el ambiente fisico y las relaciones; “ha de ser entendido como el conjunto de
apreciaciones que los miembros de la organizacion tienen de su experiencia en y con el

sistema organizacional” (1999, p 159).

Con relacion a las percepciones, Watter en Dessler (1993, p.183), citando a Halpin
y Croft y Litwin y Stringer, manifiesta que “[...] el clima se constituye de las percepciones
que el individuo tiene de la organizacién a la cual pertenece, y la opinion que surge de ella
en términos de estructura, autonomia, consideracion, recompensas, cordialidad, apoyo y

apertura”.

En el caso del ambiente fisico podemos mencionar el estudio etnografico realizado
por Kupritz y Hillsman (2011), el cual determiné el impacto de las caracteristicas de disefo
del lugar de trabajo en las habilidades de comunicacion. Entre los hallazgos mas
importantes del estudio, esta que el disefio del lugar de trabajo juega un papel fundamental
en la transferencia de habilidades de comunicacion en la interaccion directa con los

colaboradores.
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Cuando hablamos de relaciones, podemos mencionar a Moreno y Pérez (2018),
quienes citan a Moyano (2014), y manifiestan que “el ser humano es un ser social, quien
durante su vida construye relaciones que le permiten apreciar la vida, en todos los
contextos” (p.16), esta definicion incluye el &mbito laboral, que permite formar vinculos

que se convierten en permanentes con el transcurrir de los tiempos.

El clima organizacional, asi como tiene elementos, también tiene dimensiones;
caracteristicas que influyen en el comportamiento de las personas y que pueden ser
medidas o valoradas. Litwin y Stinger (1978) proponen nueve dimensiones; Estructura,
Responsabilidad, Recompensa, Desafio, Relaciones, Cooperacion, Estandares, Conflictos e
Identidad. Por su parte, Moos (1974), plantea diez dimensiones; Compromiso, Cohesion,
Apoyo, Autonomia, Organizacion, Presion, Claridad, Control, Innovacion, Comodidad.
Por ultimo, Patterson (2005) define las siguientes dimensiones: Bienestar de los
empleados, Autonomia, Participacion, Comunicacion, Enfasis en el entrenamiento,
Integracion, Apoyo de la Supervision, Formalizacion, Tradicion, Flexibilidad, Innovacion,
Foco en lo exterior, Reflexion, Claridad, Esfuerzo, Eficiencia, Calidad, Presion por

producir, Retroalimentacion del desempefio.

De la combinacion e implicancia de estas dimensiones, para la presente
investigacion hemos decidido estudiar tres de ellas; Estructura, Relaciones sociales y
Motivacion. La estructura entendida como el sistema jerarquico disefiado para organizar a
los colaboradores y los medios de la organizacion; relaciones sociales como el compromiso
del colaborador y el “civismo” organizacional; y motivacion, como la actitud de mejorar el

desempefio.

Para obtener un buen clima organizacional, no basta con conocer los elementos y
sus dimensiones, es necesario gestionarlo y el objetivo central es buscar que cada
colaborador sea participante activo del logro de las metas. Se trata de convertir a la
organizacion en un espacio donde los colaboradores puedan desarrollarse personal y

profesionalmente; donde se sientan reconocidos y valorados.
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En consecuencia, podemos aseverar que el clima organizacional tiene una relacion
directa en las interacciones de las personas que conforman la organizacion; puede variar de
favorable a desfavorable de acuerdo a coémo se gestione este clima y puede interferir en la

motivacion y el comportamiento de los colaboradores de la organizacion.

2.2.5. Enfoques del Clima Organizacional

La literatura especializada -Dessler, Forechand, Gilmer, Halpin y Crofts-, nos habla
de tres orientaciones para definir el clima organizacional; “objetivo, subjetivo e
integrador”. El objetivo, también denominado estructuralista, retine las caracteristicas
individuales y constantes que identifican a una organizacion, que la hace diferente a otras y
qué influye en la conducta de sus colaboradores. El “enfoque subjetivo”, valora el parecer
de los colaboradores y tiene como punto de partida la percepcion de estos sobre el
ambiente interno de la organizacion y cudnto incide en la satisfaccion de sus
requerimientos y su productividad. El “enfoque integrador”, suma los dos enfoques

anteriores; es decir las caracteristicas organizacionales y la opinion de los colaboradores.

James y Jones citados por Brunet en la version en espanol de su articulo “El Clima
de Trabajo en las Organizaciones” identificaron tres diferentes medidas para los
fundamentos del clima; la multiple de atributos organizacionales, la perceptiva de los
atributos individuales y la perceptiva de los atributos organizacionales. La primera esta
referida a las caracteristicas organizacionales, las cuales son, por lo general, estables en el
tiempo y contribuyen a que la organizacion se distinga de otras y esto incide en el
comportamiento de los colaboradores. La segunda medida denominada “perspectiva de los
atributos individuales” se refiere a que el clima organizacional esta compuesto por
unidades vinculadas a los valores, actitudes y opiniones de los colaboradores. Por ultimo,
la tercera medida denominada “perceptiva de los atributos organizacionales” es una
orientacion integral que acepta que existen caracteristicas diferenciadoras en la

organizacion o sus unidades que son producto de la interaccion de la organizacion con su
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medio externo; lo que genera una percepcion particular de los colaboradores con respecto a

su organizacion.

De estas medidas podemos concluir que las particularidades que posee la
organizacion son constantes, el clima organizacional es un compuesto de valores y que de

estas dos medidas se origina la percepcion de los colaboradores.

En lo referente al enfoque de factores psicoldgicos individuales, el clima
organizacional estd determinado por los procesos psicologicos que incluyen el sentir y la
manera de mostrarse de las personas. El enfoque de factores grupales define al clima
organizacional como la percepcion colectiva y compartida del ambiente de la organizacion;
y el enfoque de los factores organizacionales establece que cada organizacion tiene sus
propias caracteristicas que son unicas y exclusivas, y que afectan el ambiente interno y, por

ende, el comportamiento del colaborador.

2.2.6. Caracteristicas del Clima Organizacional

Como es de dominio general, la caracteristica es esa cualidad que define o distingue
a las personas y a las cosas; en este caso particular se trata de todo aquello que le es propio
al clima organizacional. Tagiuri, citado por Brunet sefiala que las caracteristicas que posee
el Clima Organizacional son que tienen cierta continuidad, estd determinado por las
caracteristicas de los colaboradores, es una configuracion particular, los componentes
pueden varias, estd basado en las caracteristicas del entorno y repercute en el

comportamiento de los colaboradores.

De acuerdo al planteamiento de Tagiuri, el clima organizacional requiere de
continuidad, poner de relieve las conductas, aptitudes y expectativas de los colaboradores,
los componentes que constituyen el clima organizacional pueden variar, y esta influenciado

por las condicionantes del ambiente externo.

Gamarra cita a Armengol para definir las caracteristicas del clima organizacional

como un concepto globalizador y multidimensional de la organizacion y precisa que “Las
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caracteristicas del comportamiento humano constituyen variables con una relevancia
especial en la definicion del clima de un centro. El estilo de liderazgo es una de las mas
importantes”. (2014, p.28). Noboa (2007), plantea que la discusion sobre el clima
organizacional ha generado algunos consensos en el sentido que es multidimensional, por
tanto, consta de varios aspectos a tener en cuenta y es particular a cada organizacion; este
clima ejerce influencia sobre el comportamiento de las personas que participan de la

organizacion; y puede dividirse en microclimas.

En resumen, las caracteristicas centrales para un adecuado clima organizacional por
tanto serd un liderazgo motivacional, la escucha activa a los colaboradores, promocion de
la sana competencia, reconocimiento del esfuerzo individual y colectivo, involucrar a los

colaboradores en los proyectos y generacion de un ambiente de respeto.

2.2.7. Dimensiones de Clima Organizacional

Las dimensiones son sub variables y detallan el comportamiento de la variable de
un estudio; es el punto de vista desde el que se considera o analiza un fenomeno. Sandoval,
(2004), en su ensayo “Concepto y Dimensiones del Clima Organizacional” plantea que
para Likert las dimensiones del clima organizacional eran ocho. En la lista se encuentran
las caracteristicas de las fuerzas motivacionales, los procesos de comunicacion, los
procesos de influencia, toma de decisiones, planificacion, procesos de control y
perfeccionamiento; también los métodos de mando y los objetivos de rendimiento y

perfeccionamiento.

Para Litwin y Stringer, (2004) las dimensiones eran seis; “estructura,
responsabilidad, remuneracion, riesgos, apoyo y tolerancia al conflicto” (p.85). En el caso
de Bowers y Taylor (Universidad de Michigan), las dimensiones eran cinco: apertura a

cambios tecnologicos, recursos humanos, comunicacion, motivacion y toma de decisiones

(p-86)

Citando a Pritchard y Karacick, los principales indicadores para medir el clima

organizacional son la autonomia, el conflicto y la cooperacion, las relaciones sociales y la
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estructura; estos indicadores desarrollan un instrumento de medida de clima compuesto por
once dimensiones; “Autonomia, conflicto y cooperacion, relaciones sociales, estructura,
remuneracion, rendimiento, motivacion, estatus, flexibilidad e innovacidn, centralizacion y

apoyo”. (1973, p.61)

Brunet, en su libro El clima en las organizaciones, en su version en espafol (1987)
formula cuatro dimensiones; autonomia individual, grado de estructura y obligaciones
impuestas, tipo de recompensa y consideracion. El nivel de autonomia individual esta
referido a como viven los colaboradores dentro del sistema y qué tan posicionados se
sienten, el grado de estructura y obligaciones son aquellas que estan impuestas a los
colaboradores por el cargo que desempefian, el tipo de recompensa estard determinado,
entre otras cosas, por la remuneracion que la organizacion otorga al colaborador y, por
ultimo, la consideracion estara relacionada al agradecimiento y apoyo que recibe el

colaborador por parte de sus superiores.

De la bibliografia consultada podemos concluir que son innumerables las
dimensiones del clima organizacional; dependiendo de la corriente tedrica que se consulte
y de la realidad concreta de cada estudio. Para la presente investigacion, hemos
seleccionado tres dimensiones que son las que mejor se ajustan al problema a abordar y a
los objetivos del estudio; estructura, motivacion y relaciones sociales. La estructura esta
referida a los instrumentos de gestion y las politicas implicitas y explicitas de la
organizacion; la motivacion esta referida a la actitud que conduce al colaborador a estar
mas o menos identificado con la organizacion; y las relaciones sociales, se refieren al

ambiente producto de la interaccion entre los miembros de la organizacion.

2.3. Definicion de Términos o Categoria de Analisis

Los términos o categorias mas utilizados en la presente investigacion sobre la

comunicacion interna y su influencia en el clima organizacional son los siguientes:

= Organizacion: es un producto humano que implica la unidon de personas para alcanzar

metas y objetivos comunes, donde prima la distribucion de poder y responsabilidades,
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responde a una estructura que tiene como columnas vertebrales a la comunicacion y la
coordinacion. Lo central en una organizacion, es la convivencia de sistemas y
subsistemas que deben compartir informacién y ésta debe contener sentido; que es la

esencia de la comunicacion.

Estrategia organizacional: planificacion, implementacion y evaluacion de decisiones
dentro de la organizacion teniendo en cuenta los escenarios actuales y futuros -corto,

mediano y largo plazo-, asi como la participacion de todos los niveles jerarquicos.

Clima organizacional: estéd referido a las emociones que los colaboradores sienten y/o
ponen de manifiesto en sus relaciones interpersonales en la organizacion y tiene como
base la motivacion; se le conoce también como clima psicolégico. El punto de partida
para este clima organizacional, son las percepciones colectivas e individuales de los

colaboradores.

Clima laboral: es el ambiente generado por las interacciones entre las personas que
participan de la organizacion desde diversos cargos y niveles de responsabilidad y que
viven los colaboradores al realizar sus actividades en cumplimiento de los objetivos y
metas de la organizacion. Las condiciones del clima laboral, posibilitan un sentimiento
positivo o negativo hacia la organizacion e incide directamente en la produccion y la
productividad. Para evaluar el clima laboral, se debe considerar el ambiente fisico, las
relaciones interpersonales, el puesto que desempefia el colaborador, la retribucion, la
percepcion sobre la organizacion y la gestion de la comunicacion,

Comunicacion en las Organizaciones: cumple cuatro funciones centrales; control,
motivacion, expresion emocional y satisfaccion que facilita la toma de decisiones.
Constituye el flujo de informacioén con sentido que ayuda a la consecucion de los
objetivos y metas de la organizacidn y se organiza a partir de tres estrategias que

confluyen; comunicacion interna, comunicacion externa y comunicacion de crisis.

Proceso de comunicacion: implica la existencia de un emisor y un receptor con un

mensaje que se constituye en el enlace entre estos dos seres interactuantes. Las
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condiciones de produccion del mensaje constituyen las determinantes circunstanciales

para la “lectura” del mismo.

Gestion de la comunicacion interna: constituye parte de la gestion organizacional e
implica la planificacion, organizacion, direccion y control de los flujos de informacion,

buscando que se encuentren alineados a los objetivos estratégicos de la organizacion.

Flujo de los mensajes: la forma como discurre la comunicacion al interior de la
organizacion utilizando la estructura como base y que permite la existencia de la

comunicacion ascendente, descendente y horizontal.
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CAPITULO III
HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipotesis

3.1.1. Hipotesis General

H,: Existe una relacion significativa entre la comunicacion interna con el clima
organizacional en la Facultad de Letras y Ciencias Humanas de la Universidad

Nacional Mayor de San Marcos en el afio 2021.

H,: No existe una relacion significativa entre la comunicacion interna con el clima
organizacional en la Facultad de Letras y Ciencias Humanas de la Universidad

Nacional Mayor de San Marcos en el afio 2021.

3.1.2. Hipotesis Especificas

H,: Es significativa la relacion entre comunicacion interna - mejora de la imagen
con el clima organizacional para los trabajadores no docentes de la Facultad de

Letras y Ciencias Humanas de la UNMSM en el afio 2021.

H,: No es significativa la relacion entre comunicacion interna - mejora de la
imagen con el clima organizacional para los trabajadores no docentes de la Facultad

de Letras y Ciencias Humanas de la UNMSM en el afio 2021.

H,: Es significativa la relacion entre comunicacion interna - sentido de pertenencia
con el clima organizacional para los trabajadores no docentes de la Facultad de

Letras y Ciencias Humanas de la UNMSM en el afio 2021.
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H,: No es significativa la relacion entre comunicacion interna - sentido de
0
pertenencia con el clima organizacional para los trabajadores no docentes de la

Facultad de Letras y Ciencias Humanas de la UNMSM en el afio 2021.

H;: Es significativa la relacion entre comunicacion interna — cohesion laboral con
el clima organizacional para los trabajadores no docentes de la Facultad de Letras y

Ciencias Humanas de la UNMSM en el afio 2021.

H,: No es significativa la relacion entre comunicacion interna — cohesion laboral
con el clima organizacional para los trabajadores no docentes de la Facultad de

Letras y Ciencias Humanas de la UNMSM en el afio 2021.

H,: Es significativa la relacion de la comunicacion interna - rumorologia con el
clima organizacional para los trabajadores no docentes de la Facultad de Letras y

Ciencias Humanas de la UNMSM en el afo 2021.
H,: No es significativa la relacion de comunicacidn interna - rumorologia con el
clima organizacional para los trabajadores no docentes de la Facultad de Letras y
Ciencias Humanas de la UNMSM en el afio 2021.
3.2.Variables
Las variables a analizar son las siguientes:
= Variable X: Comunicacion Interna.
= Variable Y: Clima Organizacional.
= Variable de control: Trabajadores no docentes de la Facultad de Letras y Ciencias

Humanas de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos.

3.3. Operacionalizacion de Variables



La variable Comunicacion Interna tiene como dimensiones: mejora de la
imagen, sentido de pertenencia, cohesion laboral y rumorologia. Los indicadores de
medicion fueron; conocimiento de la mision, vision y valores, uso de medios de

comunicacion adecuados y participacion.

La variable Clima Organizacional tiene como dimensiones: estructura,
motivacion y relaciones sociales. Los indicadores de medicion fueron; metas,

responsabilidad y flexibilidad.

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
Comunicacion Interna - Mejora de la imagen. - Conocimiento de mision
- Sentido de pertenencia. vision y valores.
- Cohesion laboral. -Uso de medios de
- Rumorologia. comunicacion adecuados.
- Participacion.
Clima Organizacional - Estructura. - Metas.
- Motivacion. - Responsabilidad.
- Relaciones Sociales. - Flexibilidad.

43
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CAPITULO IV
MATERIALES Y METODOS

4.1. Area de Estudio

Comunicacioén, Planificacion y desarrollo de las Organizaciones.

4.1.1. Ambito Geografico

El estudio se desarroll6 en la Facultad de Letras y Ciencias Humanas de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, que se encuentra dentro de las instalaciones
de la ciudad universitaria, ubicada en el Cercado de Lima; ciudad, provincia y region de
Lima capital del Peru. Las coordenadas geograficas en grados y minutos decimales son las

siguientes:

= Longitud: 076°44'33.18"
= Latitud: S7°4'43.36"

4.1.2. Espacio Temporal

La investigacion se realizé de marzo a julio de 2021 y durante ese periodo se aplico
el instrumento metodologico estandarizado al universo de los trabajadores no docentes de

la Facultad de Letras de la Universidad de San Marcos.

4.2. Diseiio de la Investigacion

La investigacion sobre la influencia de la comunicacion interna en el clima
organizacional de la FLCH, es cuantitativa porque los resultados son numéricos y se
pueden analizar estadisticamente; transversal porque compara determinadas caracteristicas
o situaciones en un momento determinado; no experimental porque se basa en la

observacion de un fendémeno de la manera como se presenta en el contexto natural y con
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posibilidad de analizarlo posteriormente; y es una investigacion correlacional porque
permite determinar la relacion entre las variables comunicacion interna y clima, asi como

un acercamiento de la causalidad del fenomeno.

Segun Rodriguez y Mendivelso (2018) “El disefio de corte transversal se clasifica
como un estudio observacional de base individual que suele tener un doble propdsito:
descriptivo y analitico”. Estos estudios también se les conoce como de prevalencia o
transversal; su principal objetivo es identificar la frecuencia de una condicion en la

poblacién a estudiar.

A diferencia de la investigacion experimental, en la investigacion no experimental,
el investigador no tiene control o no puede alterar a los sujetos de estudio; solo basa su

interpretacion en observaciones que le permiten llegar a una conclusion.

La Rosa (1995) citada en Mendoza (2006) afirma que, para que exista metodologia
cuantitativa es necesaria la claridad entre los elementos de investigacion de inicio a fin;
abordar la data en términos estadisticos, consignandoles un significado numérico, con el
fin de poder realizar inferencias. Hurtado y Toro (1998), establecen una concepcion lineal
para la investigacion cuantitativa, lo que implica precision entre los componentes del
problema, los que deben ser limitados y reconocer el tipo de incidencia existente entre

ellos.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), “El propdsito de los estudios
correlacionales es saber como se puede comportar una variable conociendo, a partir del
comportamiento de otra u otras variables relacionadas”. (p. 81). En otras palabras, se busca
pronosticar el peso que tendrd un grupo de integrantes de una variable en relacion con las

otras.

4.3. Poblacion y Muestra
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La poblacion del estudio estuvo integrada por la totalidad de trabajadores no
docentes, de la Facultad de Letras de la Universidad de San Marcos, en sus distintos
niveles y jerarquias. La aplicacion del instrumento metodolégico estandarizado cubri6 la
totalidad de unidades organicas en la que esta distribuida la gestion de la Facultad. Las

unidades organicas en la que esta dividida la FLCH es la siguiente:

UNIDADES ORGANICAS
ORGANOS DE LINEA

DECANATO: Unidad de secretaria, Unidad de Comunicaciones ¢ Imagen Institucional, Comisiones
permanentes, Comisiones transitorias.

VICEDECANATO DE INVESTIGACION: Unidad de Investigacion, Unidad de Posgrado.

VICEDECANATO ACADEMICO: Unidad de Matricula, UNAYOE, Unidad de Biblioteca, Unidad de
Bienestar Escuelas Profesionales de Arte, Conservacion y Restauracion, Danza, Bibliotecologia y
Ciencias de la Informacion, Comunicacion Social, Filosofia, Lingiiistica, Literatura. Oficina de Calidad
Académica y Acreditacion — OCAA, Centro de Responsabilidad Social y Extension Universitaria,
“Instituto de Investigaciones Humanisticas”, “Instituto de Investigaciones Lingiiisticas”, “Instituto de
Investigaciones de Lingiistica Aplicada”, “Instituto Peruano de Estudios Latinoamericanos”.

ORGANOS DE APOYO ACADEMICO:

Departamentos Académicos: Arte, Bibliotecologia y Ciencias de la Informacién, Comunicacion Social,
Filosofia, Lingiiistica, Literatura.

ORGANOS DE ASESORIA

Unidades de: Planificacion, presupuesto y racionalizacion, Estadistica e Informatica, Coordinacion
Curricular, Tecnologia Educativa.

ORGANOS DE APOYO

Unidades de: Personal, Economia, Servicios Generales y Mantenimiento, Impresiones y Publicaciones,
Tramite Documentario y Archivo, Abastecimiento.

ORGANOS DE EJECUCION

Centro de Idiomas, Unidad de Comisiones Permanentes y Transitoria.

4.4. Procedimientos Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

El trabajo de campo consistio en el levantamiento de informacion oficial sobre el
nimero y la distribucion de los trabajadores por unidades orgénicas y aplicacion del

instrumento metodologico estandarizado (encuesta), que nos permitio6 el acopio de datos
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que nos proporciond nuestra unidad primaria de analisis; es decir los trabajadores no
docentes de la Facultad de Letras de la Universidad de San Marcos.

Se contacto a los trabajadores no docentes de la Facultad, se les informé sobre los
objetivos e importancia de la investigacion y se les asegurd el caracter reservado con que
se trabajaria la informacidn que nos proporcionarian.

Ante la situacion de emergencia sanitaria que vive el pais por la pandemia del
COVID-119; se utilizaron las tecnologias de comunicacion para el levantamiento de la

informacion. El trabajo de campo se realizd entre los meses de marzo y julio de 2021.

En el instrumento utilizado para el acopio de la informacion los items estuvieron
agrupados en siete dimensiones: mejora de la imagen, sentido de pertenencia, cohesion
laboral, rumorologia, estructura, motivacion y relaciones sociales; las cuales tienen sus
indicadores correspondientes. Para el cuestionario se empleo la escala de Likert y las
alternativas tuvieron la siguiente valoracion:

= “Totalmente en desacuerdo” (1)

=  “En desacuerdo” (2)

= “Nide acuerdo ni en desacuerdo” (3)
=  “De acuerdo” (4)

=  “Totalmente de acuerdo” (5)

4.5. Analisis Estadistico

Para el procesamiento de las respuestas del cuestionario se emple6 el software
estadistico SPSS 25, que permite realizar consulta de datos por parte del investigador,
formular hipétesis de trabajo para la investigacion en forma rapida y precisar las relaciones
entre variables; de igual manera permite el SPSS, identificar tendencias y realizar
predicciones, identificar con facilidad valores invalidos, visualizar patrones de datos
omitidos, resumir distribuciones de variables y trabajar con algoritmos disefiados para
atributos nominales. Los hallazgos estan expresados en porcentajes (%) de acuerdo a las

alternativas elegidas por los encuestados.
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CAPITULO V
RESULTADOS

A continuacidn, presentamos la informacién acopiada en el trabajo de campo a
partir de la aplicacion del instrumento metodologico estandarizado a los trabajadores no

docentes de la Facultad de Letras de la Universidad de San Marcos.

5.1. Datos del entrevistado

En este acapite se incluye informacion personal de los encuestados como sexo,

grupo etario al que pertenecen, nivel de instruccion y afios de servicio en la Facultad.

Tabla 1

Sexo de los encuestados.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Femenino 24 38.7 38.7
Masculino 38 61.3 100.0
Total 62 100.0

Figura 1

Sexo de los Encuestados.

B Femenino M Masculino
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Del total de encuestados 24 personas (38.7%) pertenecen al sexo femenino,

mientras que 38 encuestados (61.3%) pertenecen al sexo masculino.

Se puede notar que el indice de masculinidad es muy bajo y no guarda relacién con
los datos del ultimo censo de poblacion que establece que en Peru el 49.7% son hombres y
el 50.3% son mujeres. Atendiendo a las regulaciones que se promueven a nivel
gubernamental sobre equidad y alternancia; por lo menos a nivel general existe en la
Facultad un porcentaje importante de mujeres que genera oportunidades laborales a esas
personas. Seria recomendable analizar si este comportamiento también se presenta cuando

se analice por niveles jerarquicos.

Tabla 2

Edad de los entrevistados por grupos etarios.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Menor de 30 afios 2 3.2 3.2
De 41 a 50 afios 20 32.3 35.5
De 51 a 60 afios 22 35.5 71.0

De 61 a mas arnos 18 29.0 100.0

Total 62 100.0

Figura 2

Edad de los Entrevistados por Grupos Etarios.
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Con relacion a los grupos etarios encontramos que los grupos de 51 a 60 y 41 a 50
afnos son los mas numerosos con 35.5 y 32.3 por ciento respectivamente, le sigue el grupo
etario conformado por los trabajadores entre los 61 a mas afos (29%). Como podemos
observar, es una poblaciéon madura con muy poca presencia de jovenes; apenas dos

personas.

Este dato que nos arroja la Tabla y Grafico 2 es relevante para cuando se planifique
y ejecute capacitaciones por parte de la Facultad de Letras y Ciencias Humanas, ya que el
proceso de aprendizaje en adultos es relativamente mas lento y requiere de metodologias
especiales; sobre todo si estos procesos de capacitacion tienen como soporte a la

tecnologia.

Tabla 3

Nivel de instruccion.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Secundaria 14 22.6 22.6
Técnica 20 32.3 54.8
Superior 28 452 100.0
Total 62 100.0

Figura 3

Nivel de Instruccion.
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SECUNDARIA TECNICA SUPERIOR

El nivel de instruccion de los trabajadores no docentes de la Facultad es
mayoritariamente superior (45.2%), seguido de aquellos que tienen un nivel de instruccion
técnico (32.3%); entre estos dos grupos suman el 77.5% de los encuestados. Apenas un

22.6% (14 encuestados), tiene instruccion secundaria.

Esta informacion difiere positivamente de lo encontrado en el Gltimo censo de
poblacion que establece que en promedio el 17.1% tiene instruccion superior y el 15.1
instruccion técnica. Resulta un activo muy valioso para la Facultad de Letras, ya que no
solo cuenta con personal calificado a nivel técnico y superior universitario, sino ademas los
procesos de capacitacion que pueda implementar estaran centrados en la recalificacion o
especializacion, no asi en la calificacion. Ademas, el alto nivel de instruccion de los
trabajadores no docentes permite el uso de mas herramientas tecnologicas para el trabajo

de comunicacién interna que debera implementar la Facultad en el mediano y largo plazo.

Tabla 4

Anos de servicio en la Facultad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Menos de 5 afos 2 3.2 3.2
De 6 a 10 afios 6 9.7 12.9
De 11 a 15 arios 6 9.7 22.6
De 16 a 20 afios 18 29.0 51.6
Mas de 20 afios 30 484 100.0

Total 62 100.0
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Los afios de servicio de los trabajadores no docentes de la Facultad es algo que
amerita ser resaltado; el 48.4% tiene mas de veinte afios de servicio, seguido por el rango
de 16 a 20 afios (29%). Si sumamos ambos rangos, tenemos que el 77.4% de los
trabajadores tienen mas de 16 afios de labor en la Facultad; lo que indica que el nivel de
rotacion es muy bajo y que han construido una cultura organizacional que, bien dirigida,

puede contribuir decididamente al logro de los objetivos estratégicos institucionales.

Figura 4

Aios de Servicio en la Facultad.
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5.2. Sobre la Comunicacion Interna

A continuacion, presentamos la informacion referida a la variable Comunicacion
Interna que tiene como dimensiones la mejora de la imagen, el sentido de pertenencia, la
cohesion laboral y la rumorologia. Los indicadores medidos fueron; conocimiento de

mision, vision y valores, uso de medios de comunicacioén adecuados, y participacion.
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La tabla 5 nos muestra que los trabajadores no docentes de la Facultad,
mayoritariamente estan “en desacuerdo” y “totalmente de acuerdo” con la afirmacion
“Conozco la vision, mision y valores de mi Facultad” con una representacion del 29% (18)
y 29% (18) respectivamente; el 16.1% (10) no estan “ni de acuerdo ni en desacuerdo”; el
12.9% (8) estan “totalmente en desacuerdo”; mientras que el otro 12.9% (8) estan “de

acuerdo”.

Sumando porcentajes por tendencias tenemos que el 58.1% no estd “ni de acuerdo
ni en desacuerdo”, “en desacuerdo” y “totalmente en desacuerdo”; siendo esta una
tendencia negativa. En contraposicion, solo el 41.9% estd “de acuerdo” y “totalmente de
acuerdo”. Podemos afirmar que una mayoria de los trabajadores de la Facultad no conoce

la vision, misidn y valores de la organizacion en la que laboran.

Tabla S

Conocimiento de la vision, mision y valores.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
“Totalmente en Desacuerdo” 8 12.9 12.9
“En desacuerdo” 18 29.0 41.9
“Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” 10 16.1 58.1
“De acuerdo” 8 12.9 71.0
“Totalmente de acuerdo” 18 29.0 100.0
Total 62 100.0

La recomendacion que nos deja esta informacion es que las primeras acciones a
desarrollar por los encargados de la Oficina de Comunicaciones e¢ Imagen sera dar a
conocer y promover la vision, mision y valores de la Facultad para que sean interiorizados
por los trabajadores no docentes. Esta informacion es clave para definir la relacion de los

colaboradores con la organizacion y para incentivar el sentido de pertenencia.
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Tabla 6

Conocimiento sobre la existencia de una estrategia para proyectar una buena imagen.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
“Totalmente en Desacuerdo” 4 6.5 6.5
“En desacuerdo” 14 22.6 29.0
“Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” 24 38.7 67.7
“De acuerdo” 8 12.9 80.6
“Totalmente de acuerdo” 12 19.4 100.0
Total 62 100.0

Ante la afirmacion “en mi Facultad existe una estrategia para proyectar una buena
imagen”, el 38.7% manifesto “no estar de acuerdo ni en desacuerdo”, el 22.6% se mostrd
“en desacuerdo”. Si agrupamos por tendencias, encontramos que el 67.7% se mostrd
indiferente (ni de acuerdo ni en desacuerdo), “en desacuerdo” y “totalmente en
desacuerdo”. En conclusion, si existe una estrategia para proyectar una buena imagen, los

trabajadores de la Facultad simplemente desconocen la misma.

Los resultados de esta tabla reafirman la informacion que se va presentando hasta el
momento y es que los trabajadores no docentes de la Facultad no perciben ni como
actividades ni como estrategias un sistema de comunicacion interna que los incluya o que
se realice en la Facultad. De existir una estrategia y acciones comunicacionales para el

publico interno, no estan logrando su proposito.

Tabla 7

Contribucion de los trabajadores a la proyeccion de una buena imagen de la facultad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
“Totalmente en Desacuerdo” 14 22.6 22.6
“En desacuerdo” 12 194 41.9
“Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” 8 12.9 54.8

“De acuerdo” 10 16.1 71.0
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“Totalmente de acuerdo” 18 29.0 100.0

Total 62 100.0

La tabla 7, nos muestra que la mayoria de las opiniones de los encuestados se
encuentran en los extremos totalmente “en desacuerdo” y “totalmente de acuerdo”. Catorce
encuestados (22.6%), manifestaron estar “totalmente de acuerdo”, mientras que dieciocho

encuestados (29.0%) estuvieron “totalmente de acuerdo”.

Con relacion a la percepcion de los encuestados sobre su contribucion a la
proyeccion de una buena imagen de la Facultad. Al analizar por tendencia, encontramos
que el 54.8% se encuentra entre los que “no estan de acuerdo ni en desacuerdo”, “en

desacuerdo” y “totalmente en desacuerdo”.

En conclusién, mayoritariamente los trabajadores no docentes de la Facultad no
sienten que contribuyen con el trabajo de la Facultad en la proyeccion de una buena
imagen. Si cruzamos la informacidn con las tablas anteriores, podemos verificar que la
opinién de los encuestados expresada en la Tabla 7, es consistente con la informacion

anterior.

Tabla 8

Confianza y libertad para discutir como hacer de mejor manera el trabajo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
“Totalmente en Desacuerdo” 12 19.4 19.4
“En desacuerdo” 8 12.9 32.3
“Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” 14 22.6 54.8
“De acuerdo” 14 22.6 77.4
“Totalmente de acuerdo” 14 22.6 100.0

Total 62 100.0
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La tabla 8, nos informa de una tendencia negativa o en desacuerdo con la
afirmacion “mis superiores me hacen sentir la suficiente confianza y libertad para discutir
como hacer de mejor manera el trabajo”; el 54.8% manifestd “no estar de acuerdo ni en

b 1Y

desacuerdo”, “en desacuerdo” y “totalmente en desacuerdo”.

La informacién que nos proporciona la tabla 8, podria dar luces del porqué del
comportamiento descrito en la tabla anterior (N° 7), donde los trabajadores no sienten que
contribuyen en el trabajo de proyeccion de una buena imagen de la Facultad. La poca
confianza que generan los superiores en los trabajadores subalternos de la Facultad podria
explicar porque no sienten que aportan o podrian aportar a la proyeccion de una buena
imagen de su organizacion; el sentirse relegados o en un clima donde no se les valora como
esperan podria estar permitiendo el sentimiento de no pertenencia. También es necesario
destacar que la percepcion de “no sentir la suficiente confianza” no es unanime, pues estan
“de acuerdo” y “muy de acuerdo” con la afirmacion 28 entrevistados que constituyen el

45.2% de los participantes del estudio.
Tabla 9

Posibilidad de hacer retroalimentacion de la informacion que recibe.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
“Totalmente en Desacuerdo” 14 22.6 22.6
“En desacuerdo” 8 12.9 35.5
“Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” 10 16.1 51.6
“De acuerdo” 22 35.5 87.1
“Totalmente de acuerdo” 8 12.9 100.0
Total 62 100.0

La tabla 9, nos muestra los resultados de la percepcion de los encuestados sobre si
se les permite hacer retroalimentacion acerca de la informacion que reciben. Encontramos
que el 51% de los encuestados se inclina por las opciones “ni de acuerdo, ni en

b 1Y

desacuerdo”, “en desacuerdo” y “totalmente en desacuerdo”; con porcentajes de 16.1%,
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12.9% y 22.6%. En contraparte las opciones “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo”

suman el 48.4%.

Tal como vimos en la teoria, en las organizaciones se deben presentar tres tipos de
comunicacion; ascendente, descendente y horizontal; en este caso, a partir de los datos que
nos proporciona la tabla 9, podemos afirmar que no existe comunicacion ascendente; es

decir de los trabajadores no docentes hacia los directivos o funcionarios de la Facultad.

Es necesario recordar que la comunicacion ascendente podria constituirse en el
sistema de retroalimentacion y evaluacion de la comunicacion descendente de la Facultad
(de los funcionarios a los trabajadores no docentes) y servir a los directivos para enriquecer
sus planes y propuestas; asi como para crear un clima favorable por parte de los
colaboradores al sentirse escuchados e indirectamente participe de las decisiones que se

toman por parte de la Alta Direccion de la Facultad.

Tabla 10

Percepcion sobre si su trabajo es valorado por comparieros y jefes.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
“Totalmente en Desacuerdo” 16 258 258
“En desacuerdo” 8 12.9 38.7
“Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” 10 16.1 54.8
“De acuerdo” 14 22.6 77.4
“Totalmente de acuerdo” 14 22.6 100.0
Total 62 100.0

Con relacién a la percepcion de los encuestados sobre si considera que “su trabajo
es importante y valorado”; el 25.8% manifesto estar “totalmente en desacuerdo”, el 12.9%
manifestd su “desacuerdo” y no estar “ni de acuerdo, ni en desacuerdo” con esa
informacion, el 16.1%. En resumen, el 54.8% de los encuestados mostraron una tendencia

negativa hacia la afirmacion de que su trabajo es importante y valorado.
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Este resultado tiene concordancia con la informacion proporcionada en la tabla 9,
donde los encuestados mencionan que no es posible hacer retroalimentacion de la
informacion que reciben; por tanto, al no poder establecerse un mecanismo para expresar
su parecer y ser escuchados, no pueden saber si su trabajo es o no importante. El
desconocimiento de la opiniéon de los jefes, los lleva a considerar que su labor no es

valorada.

Tabla 11

Opinion sobre si esta orgulloso del trabajo que realiza.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
“Totalmente en Desacuerdo” 16 25.8 25.8
“En desacuerdo” 12 194 45.2
“De acuerdo” 4 6.5 51.6
“Totalmente de acuerdo” 30 48.4 100.0
Total 62 100.0

La tabla 11, nos presenta una informacidén que rompe la tendencia presentada en las
tablas precedentes; el 54.9% de los encuestados opto por las opciones “de acuerdo” y
“totalmente de acuerdo” ante la afirmacion “estoy orgulloso del trabajo que hago”. Es
necesario resaltar que en esta oportunidad la opcion “ni de acuerdo, ni en desacuerdo” no

aparece registrada.

Este aspecto, mas que con el clima organizacional, tiene que ver con la cultura
organizacional predominante en la Facultad de Letras; de alguna manera, a pesar de los
problemas descritos en los parrafos precedentes; el sentido de pertenencia y el amor por el
trabajo que realizan los encuestados hacen que, mayoritariamente, se inclinen por estar a

favor de mostrar orgullo por el trabajo que realizan.

Tabla 12

Percepcion sobre si su jefe les brinda a tencion al momento de comunicarse.
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
“Totalmente en Desacuerdo” 16 25.8 25.8
“En desacuerdo” 14 22.6 48.4
“Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” 4 6.5 54.8
“De acuerdo” 16 25.8 80.6
“Totalmente de acuerdo” 12 19.4 100.0
Total 62 100.0

Ante la afirmacion “mi jefe me brinda atencion al momento de comunicarme con

¢1”, la tabla 12 nos muestra que un 25.8% de los encuestados estuvo “totalmente en

desacuerdo” y un 22.6% estuvo “en desacuerdo”; podemos sumar a estas opciones al 6.5%

que “no estuvo de acuerdo, ni en desacuerdo”.

En total tenemos que el 54.8% de los encuestados se mostraron contrarios a la

afirmacion. Del otro lado de la tabla, encontramos que el 25.8% de los encuestados

manifestd estar “de acuerdo” y apenas el 19.4% manifestd estar “totalmente de acuerdo”.

En este acapite tenemos que volver sobre la informacion proporcionada por las

Tablas 9 y 10 con relacién a que si existe la posibilidad de hacer retroalimentacion sobre la

informacion de la informacion que recibe y si siente que su trabajo es valorado.

Evidentemente, la actuacion de los jefes, sumada a la falta de una estrategia clara de

comunicacion interna estan creando un clima de desconfianza y lejania entre funcionarios

y trabajadores no docentes de la Facultad. En la formulacion de un plan estratégico de

comunicacion interna, uno de los publicos objetivos de las acciones debera ser los

funcionarios o ejecutivos de la organizacion; para propiciar la comunicacion ascendente y

crear un clima de participacion para los colaboradores.

Tabla 13

Percepcion sobre si los medios de comunicacion son adecuados para informar lo que

necesitan conocer.
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
“Totalmente en Desacuerdo” 10 16.1 16.1
“En desacuerdo” 20 32.3 48.4
“Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” 10 16.1 64.5
“De acuerdo” 16 25.8 90.3
“Totalmente de acuerdo” 6 9.7 100.0
Total 62 100.0

La tabla 13, nos presenta la opinion de los trabajadores no docentes de la Facultad
de Letras y Ciencias Humanas sobre la afirmacion si los medios que se utilizan son los mas
adecuados para informarlos; un contundente 64.5% no estd “ni de acuerdo, ni en
desacuerdo”, “en desacuerdo” y “totalmente en desacuerdo”; con porcentajes de 16.1%,

32.3% y 16.1% respectivamente. Se mostraron “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo”, el

35.5% de los encuestados con porcentajes de 25.8% y 9.7% respectivamente.

Es necesario llamar la atencidn sobre este punto, porque al ser insuficientes los
medios oficiales de comunicacion de la Facultad, dejan el espacio libre para que aumente

la comunicacion informal con el peligro que ello conlleva; sobre todo el de la rumorologia.

Es necesario considerar en el proceso de implementacion de la estrategia de
comunicacion interna de la Facultad, que los medios de comunicacion a utilizar sean los
mas adecuados. Es necesario recordar que, de acuerdo a la informacion proporcionada por
la Tabla 3, la mayoria de los trabajadores no docentes cuentan con instruccion técnica 'y
superior y por tanto los medios escritos y audiovisuales no les son ajenos; ampliando las

posibilidades al uso de multiplataforma y narrativas transmedia.

Tabla 14

Existe preocupacion de los jefes por el bienestar de todos los que laboran en la facultad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

“Totalmente en Desacuerdo” 12 19.4 19.4



“En desacuerdo” 10

“Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” 26
“De acuerdo” 14

Total 62
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16.1 35.5
41.9 77.4
22.6 100.0
100.0

Con relacion a si existe preocupacion de los jefes por el bienestar de los

trabajadores, la tabla 14 y grafico 5, nos presentan una situacion que podriamos titular

como singular; pues el 41.9% de los encuestados no toma posicion y responde que no esta

“ni de acuerdo, ni en desacuerdo”. Se suman a esta opcion, el 16.1% que estd “en

desacuerdo” y el 19.4% que manifiesta estar “totalmente en desacuerdo”; el total de estas

tres opciones nos da un preocupante 77.4% de los encuestados.

Del otro lado de la tabla, encontramos que apenas el 22.6% esta “de acuerdo” y

nadie eligi6 la opcion “totalmente de acuerdo”. Este resultado, es concordante con lo

expresado en la tabla N° 12 relativas a la percepcion de los encuestados sobre si su jefe le

brinda atencioén al momento de comunicarse. Estos dos datos, nos pueden explicar el clima

organizacional que vive la facultad y sus posibles causas.

Figura 5

Existe Preocupacion de los Jefes por el Bienestar de los que Laboran en la Facultad.
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La constatacion de los datos expresados en el parrafo precedente nos permite ver
con meridiana claridad, la ruta que debera seguir una gestion estratégica de la
comunicacion en la Facultad para el logro de los objetivos institucionales; tema que ya

hemos tocado en los parrafos precedentes.

Tabla 15

Percepcion sobre si hay integracion y coordinacion entre comparieros del mismo nivel.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
“Totalmente en Desacuerdo” 8 12.9 12.9
“En desacuerdo” 12 19.4 32.3
“Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” 18 29.0 61.3
“De acuerdo” 14 22.6 83.9
“Totalmente de acuerdo” 10 16.1 100.0
Total 62 100.0

En la tabla 15, podemos observar que ante la afirmacion “creo que hay integracion
y coordinacion entre mis compafieros del mismo nivel para la solucion de tareas y
problemas”; el 29.0% no esta “ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, el 19.4% estuvo “en

desacuerdo” y el 8% estuvo “totalmente en desacuerdo”.
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Sumado los porcentajes de tendencia negativa tenemos que el 61.3% de los
encuestados no apoya la afirmacion de integracion y coordinacion entre companeros. En
contraparte, el 38.7% estd “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo”; con participacion de

22.6% y 16.1% respectivamente.

De acuerdo a la teoria expuesta en los capitulos precedentes, la comunicacion
interna sirve para promocionar relaciones eficientes entre los colaboradores, permite
generar confianza y posibilita la coordinacion eficiente de todos los recursos disponible
para cumplir con la mision compartida por todos; en el caso de estudio, la imposibilidad de
la retroalimentacion, la percepcion sobre el valor de su trabajo y la propia relacion con sus
compaifieros, se explican por la ineficiente o nula estrategia de comunicacién interna por

parte de la Facultad de Letras.

Los resultados de la indagacion sobre si los trabajadores de la Facultad de Letras,
de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, se involucran en la solucion de
problemas, aunque no sean de su area de trabajo; es presentado en la tabla N° 16, donde
podemos observar que dieciséis personas (25.8%) no estuvieron “ni de acuerdo, ni en
desacuerdo”. Las opciones “en desacuerdo” y “totalmente en desacuerdo”, fueron la
opcion de diez personas cada una (16.1%). En contraparte, doce personas (19.4%)
estuvieron “de acuerdo” y catorce (22.6%) “totalmente de acuerdo”. Los resultados nos
indican que existe una tendencia negativa (58.1%) de parte de los trabajadores no docentes

de la Facultad, a involucrarse en los problemas de otras areas.

La informacion que nos proporciona la Tabla 16 es coherente con la que nos
proporciona las Tablas 10 (Percepcion de los encuestados sobre si su trabajo es valorado
por comparieros y jefes) y la tabla 15 (Percepcion de los encuestados sobre si hay

integracion y coordinacion entre comparieros del mismo nivel).
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Tabla 16

Opinion sobre si se involucran en la solucion de problemas, aunque no sean de su drea.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
“Totalmente en Desacuerdo” 10 16.1 16.1
“En desacuerdo” 10 16.1 32.3
“Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” 16 25.8 58.1
“De acuerdo” 12 19.4 77.4
“Totalmente de acuerdo” 14 22.6 100.0
Total 62 100.0

Evidentemente, si los trabajadores no docentes perciben que su trabajo no es
valorado y no existe coordinacion; la actitud logica es que no se “arriesguen” a
involucrarse en la solucion de problemas de otras areas o unidades. Evidentemente, el

clima de desconfianza generado por el desconocimiento es muy alto.

Tabla 17

Percepcion sobre la comunicacion entre comparieros del mismo nivel.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
“Totalmente en Desacuerdo” 6 9.7 9.7
“En desacuerdo” 14 22.6 32.3
“Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” 16 25.8 58.1
“De acuerdo” 16 25.8 83.9
“Totalmente de acuerdo” 10 16.1 100.0
Total 62 100.0

Con relacion a la percepcion de los encuestados sobre la comunicacion entre
compafieros del mismo nivel, el comportamiento expresado en la tabla N° 17, guarda
correspondencia con lo expresado en la tabla N° 15 (Percepcion de los encuestados sobre

si hay integracion y coordinacion entre comparieros del mismo nivel); el 25.8% no estuvo
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“ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, el 22.6% estuvo “en desacuerdo” y el 9.7% estuvo
“totalmente en desacuerdo”. En sintesis, el 58.1% muestra una inclinacion negativa hacia

la comunicacion entre compafieros del mismo nivel.

De la informacion proporcionada por las primeras tablas hemos podido conocer que
los datos relativos a edad, sexo y tiempo de permanencia en el trabajo son mas o menos
homogéneos; por tanto, la explicacion de que no exista una comunicacion fluida entre
compaifieros del mismo nivel, debemos buscarla en el clima organizacional creado a partir
del descuido o abandono de los encargados de las estrategias y acciones de comunicacion

interna de la Facultad.

Tabla 18

Credibilidad de los rumores frente a la informacion oficial.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
“Totalmente en Desacuerdo” 10 16.1 16.1
“En desacuerdo” 18 29.0 45.2
“Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” 10 16.1 61.3
“De acuerdo” 12 19.4 80.6
“Totalmente de acuerdo” 12 19.4 100.0
Total 62 100.0

Ante la afirmacion “en mi organizacion no creemos en los rumores, siempre
esperamos la informacién oficial”, la Tabla 18 nos muestra que el 61.3% de los
participantes en el estudio, no se mostrd de acuerdo, el 16.1% no estuvo “ni de acuerdo, ni
en desacuerdo”, el 29.0% estuvo “en desacuerdo” y el 16.1% estuvo “totalmente en
desacuerdo”. En conclusion, la percepcion de los encuestados de la informacion oficial

frente a los rumores es negativa.

La informacion de este item nos muestra que, en la Facultad de Letras de la

Universidad de San Marcos, la comunicacidon informal ocupa un gran espacio en las
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relaciones entre los trabajadores de la Facultad; con los peligros que ello conlleva para una
gestion eficiente de la organizacion; entre ellas la rumorologia que no es otra cosa que la
difusion tendenciosa de rumores, informacidon incompleta y tendenciosa; siempre amparada
por la clandestinidad. Esta comunicacion informal, dafia la calidad del ambiente laboral y

actiia como un termometro de la efectividad o no de la comunicacion interna.

Tabla 19

Qué hacer ante la ausencia de informacion oficial.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

“Totalmente en Desacuerdo” 10 16.1 16.1

“En desacuerdo” 20 32.3 48.4

Ni de acuerdo, PI en 12 19 4 67.7
desacuerdo

“De acuerdo” 16 25.8 93.5

“Totalmente de acuerdo” 4 6.5 100.0

Total 62 100.0

La tabla 19 y el grafico 6, nos muestra que el 67.7% de los encuestados no
estuvieron de acuerdo con la afirmacion “cuando no hay informacion oficial, siempre hay
un compatfiero que sabe lo que sucede”; este porcentaje se divide entre los que no
estuvieron “ni de acuerdo, ni en desacuerdo” (19.4%), “en desacuerdo” (32.3%) y
“totalmente en desacuerdo” (16.1%). La informacion nos muestra que no existe un

interlocutor valido, por fuera de la informacion oficial.

Figura 6

Qué Hacer Ante la Ausencia de Informacion Oficial.
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De acuerdo a la teoria administrativa de sistemas, la comunicacion informal
discurre por la organizacion en forma de cadenas que se pueden clasificar en; “de una
linea, de chismes, de probabilidades y de racimos”. De estas cuatro, las dos primeras
necesitan de un interlocutor valido; es decir una persona con cierto nivel de credibilidad
para poder esparcir los rumores y que sean aceptados. Dentro de los peligros que puede
resultar la comunicacion informal; estas dos primeras cadenas permiten que el mensaje no
se distorsione al pasar de una persona a otra, en cambio las otras dos cadenas (de chisme y
de racimos) el mensaje discurre de manera caodtica y tiende a ser deformado por completo,
casi siempre de manera negativa, al no tener una fuente tinica. Aqui la importancia que,
ante la ausencia de comunicacion formal, exista por lo menos una persona con cierto nivel
de credibilidad y bien enterada que pueda cubrir ese vacio; de lo contrario solo queda el

caos informativo.

En la tabla 20 y el grafico 7, podemos observar que, ante la afirmacion “la
informacion oficial es suficiente y no permite la existencia de la comunicacion informal”,
un contundente 71.0% no estuvo de acuerdo con esta afirmacion. El 29.0% manifesto6 “ni
de acuerdo, ni en desacuerdo”, el 32.3% estuvo “en desacuerdo” y el 9.7% estuvo

“totalmente en desacuerdo”. Esta informacion se condice con la expresada en la tabla N°

18 sobre la existencia y credibilidad de los rumores.

Tabla 20

Opinion sobre la efectividad de la comunicacion oficial.
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
“Totalmente en Desacuerdo” 6 9.7 9.7
“En desacuerdo” 20 32.3 41.9
“Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” 18 29.0 71.0
“De acuerdo” 16 25.8 96.8
“Totalmente de acuerdo” 2 3.2 100.0
Total 62 100.0

La informacion nos permite corroborar lo que ya se viene mostrando desde las
tablas anteriores; es muy deficiente o no existe una gestion de la comunicacion interna en
la Facultad de Letras y Ciencias Humanas, de la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos. Esta ausencia es la que explica que, a pesar de contar con personal con
caracteristicas muy homogéneas, con identificacion por la organizacion en la que laboran,
con orgullo por el trabajo que realizan; sin embargo, no existe un clima de confianza y

colaboracion entre compafieros o con los funcionarios.

Figura 7

Opinion Sobre la Efectividad de la Comunicacion Oficial
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A continuacion, presentamos la opinion de los encuestados sobre el conocimiento

de metas de la Facultad de Letras para el corto, mediano y largo plazo.

La Tabla 21 nos proporciona la informacion de los encuestados sobre el tema y
podemos observar que tiene a la opcion “de acuerdo” como la mayoritaria con el 38.7%,
seguida de la opcidn “ni de acuerdo, ni en desacuerdo” con el 22.6%. Las opciones mas

bajas son “totalmente en desacuerdo” con el 12.9% y totalmente de acuerdo con el 9.7%.

Tabla 21

Conocimiento de metas de la facultad para el corto, mediano y largo plazo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
“Totalmente en Desacuerdo” 8 12.9 12.9
“En desacuerdo” 10 16.1 29.0
“Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” 14 22.6 51.6
“De acuerdo” 24 38.7 90.3
“Totalmente de acuerdo” 6 9.7 100.0
Total 62 100.0

En conclusion, la mayoria de los encuestados no tiene conocimiento sobre las
metas de la Facultad para el corto, mediano y largo plazo; si sumamos esta informacion a
la proporcionada por las tablas 5 (Conocimiento de la vision, mision y valores de la
facultad por los encuestados) y 6 (Conocimiento por parte de los encuestados sobre la
existencia de una estrategia para proyectar una buena imagen); podemos concluir que la
gran mayoria de los trabajadores no docente de la Facultad realizan un trabajo rutinario o
sin tener la perspectiva necesaria de por qué realiza el trabajo y como aporta a la

consecucion de los objetivos y metas institucionales.
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Tabla 22

Coincidencias entre las opiniones vertidas antes y después de la pandemia.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
“Totalmente en Desacuerdo” 8 12.9 12.9
“En desacuerdo” 18 29.0 41.9
“Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” 8 12.9 54.8
“De acuerdo” 18 29.0 83.9
“Totalmente de acuerdo” 10 16.1 100.0
Total 62 100.0

Una de las interrogantes de la investigacion era conocer si la percepcion de los
encuestados sobre los temas de la presente investigacion habia sufrido alguna variacion por

las condiciones que nos ha impuesto la pandemia del Covid-19.

La tabla 22, nos muestra que, ante la afirmacion “las opiniones vertidas hasta el
momento son distintas a las que tenia antes de la pandemia”, el 29.0% manifesto su
descuerdo, seguido del 12.9% que manifesto su “total desacuerdo” y el 12.9% que no
estuvo “ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, sumando un total de 54.8%. En el otro lado de la
tabla, encontramos que el 29.0% estuvo “de acuerdo” y el 16.1% se manifesto “totalmente
de acuerdo”. En conclusion, para la mayoria de los encuestados, la pandemia no ha
influido en su percepcidn sobre la mejora de la imagen, el sentido de pertenencia, la

cohesion laboral y la rumorologia.

5.3. Sobre el Clima Organizacional

Presentamos a continuacion la informacion referida a la variable Clima
Organizacional que tiene como dimensiones la estructura, motivacion, y relaciones

sociales. Los indicadores medidos fueron; metas, responsabilidad y flexibilidad.

Tabla 23
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Recibe informacion oportuna de sus jefes sobre su desempeiio.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
“Totalmente en Desacuerdo” 16 25.8 25.8
“En desacuerdo” 12 19.4 45.2
“Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” 10 16.1 61.3
“De acuerdo” 18 29.0 90.3
“Totalmente de acuerdo” 6 9.7 100.0
Total 62 100.0

La tabla 23, nos muestra el resultado sobre la opinioén de los encuestados ante la
afirmacion “recibo informacion oportuna de mi jefe sobre mi desempeiio”. El 16.1% no
estuvo “ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, el 19.4% estuvo “en desacuerdo” y el 25.8% en
“total desacuerdo”. Sumado los porcentajes anteriores, tenemos que el 61.3% tuvo una
actitud negativa ante la afirmacion contenida en el instrumento metodologico. En
contraparte, tenemos que el 38.7% de los encuestados se inclind por las opciones “de

acuerdo” y “totalmente de acuerdo”, con el 29.0% y 9.7% respectivamente.

La informacién proporcionada por la Tabla 23, guarda relacion con lo que pudimos
ver en la Tabla 8 (Percepcion de los encuestados sobre la confianza y libertad otorgada
por sus superiores para discutir como hacer de mejor manera el trabajo), Tabla 9
(Percepcion de los encuestados sobre la posibilidad de hacer retroalimentacion de la
informacion que recibe), Tabla 12 (Percepcion sobre si su jefe le brinda a tencion al
momento de comunicarse) y la Tabla 14 (Percepcion sobre si existe preocupacion de los

Jjefes por el bienestar de todos los que laboran en la facultad).

En todos los casos mencionados en el parrafo anterior, la evaluacion por parte de
los trabajadores no docentes es mayoritariamente negativa hacia los funcionarios. Esta
informacion debera ser el punto de partida para el disefio de acciones dirigidas a los jefes o
funcionarios de la Facultad en el marco de la implementacion de estrategias de

comunicacion interna.
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Tabla 24

Las instrucciones de sus jefes son faciles de entender.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
“Totalmente en Desacuerdo” 18 29.0 29.0
“En desacuerdo” 10 16.1 45.2
“Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” 4 6.5 51.6
“De acuerdo” 18 29.0 80.6
“Totalmente de acuerdo” 12 19.4 100.0
Total 62 100.0

Con relacion a la opinion de los encuestados sobre si las instrucciones de sus jefes
son faciles de entender, la tabla 24, nos deja ver que las opciones “de acuerdo” y
“totalmente en desacuerdo” tienen 29.0% cada una; muy similar es el comportamiento de

las opciones “totalmente de acuerdo” (19.4%), y “en desacuerdo” (16.1%).

Si bien la tendencia negativa no es mayoritaria, si sumamos las opciones “ni de
acuerdo, ni en desacuerdo”, “en desacuerdo” y “totalmente en desacuerdo” suman el
51.6%. En contraparte, la suma de los encuestados que optaron por las opciones “de

acuerdo” y “totalmente de acuerdo” suma el 48.4%.

A continuacion, la tabla 25 nos muestra los resultados de la opinion de los
encuestados ante la afirmacion “los comentarios o sugerencias que le hago a mis superiores

son tomados en cuenta por ellos”.

Tabla 25

Sus superiores toman en cuenta sus sugerencias.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

“Totalmente en Desacuerdo” 14 22.6 22.6

“En desacuerdo” 10 16.1 38.7
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“Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” 12 19.4 58.1
“De acuerdo” 18 29.0 871
“Totalmente de acuerdo” 8 12.9 100.0
Total 62 100.0

Consultados sobre si sus superiores toman en cuenta sus sugerencias, E1 29.0% de
los trabajadores no docentes de la Facultad manifestaron estar “de acuerdo”, mientras que
el 22.6% manifesto estar “totalmente en desacuerdo”. Le siguen en porcentajes, “ni de
acuerdo, ni en desacuerdo” (19.4%), “en desacuerdo” (16.1%) y “totalmente de acuerdo”
(12.9%). Si dejamos de lado la opcidn “ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, encontramos que
las opciones a favor (de acuerdo) y en contra (desacuerdo) tienen porcentajes similares. En
conclusion, la tabla N° 25, nos muestra una tendencia negativa (58.1%) de los trabajadores

frente al comportamiento de sus superiores.

Tabla 26

Recibe toda la informacion que necesita para realizar su trabajo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
“Totalmente en Desacuerdo” 10 16.1 16.1
“En desacuerdo” 18 29.0 45.2
“Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” 12 19.4 64.5
“De acuerdo” 16 25.8 90.3
“Totalmente de acuerdo” 6 9.7 100.0

Total 62 100.0

Con relacion a la opinion de los encuestados sobre si recibe toda la informacion que
necesita para realizar su trabajo eficientemente, un contundente 64.5% opt6 por las
opciones “totalmente en desacuerdo” (16.1%), “en desacuerdo” (29.0%) y “ni de acuerdo,

ni en desacuerdo” (19.4%).
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Es necesario resaltar que las opciones “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo”
obtuvieron el 25.8% y el 9.7% respectivamente; ambas opciones sumaron un total de
35.5% de los encuestados. Para profundizar en este aspecto, se debera hacer una prueba de
hipotesis entre el nivel de instruccion y la percepcion sobre su recibe toda la informacion

necesaria.

Tabla 27

Siente entusiasmo con su trabajo y cumple con responsabilidad las tareas asignadas.

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
“Totalmente en Desacuerdo” 16 25.8 25.8
“En desacuerdo” 12 19.4 45.2
“De acuerdo” 14 22.6 67.7
“Totalmente de acuerdo” 20 32.3 100.0
Total 62 100.0

Ante la afirmacion “mi trabajo me entusiasma y cumplo con responsabilidad las
tareas asignadas”, un 54.9% se inclind por las opciones “de acuerdo” y “totalmente de
acuerdo”. Del otro lado de la tabla, encontramos que se mostraron “en desacuerdo” el
19.4% y “totalmente en desacuerdo” el 25.8%; sumados estos porcentajes nos un 45.2%.
En este caso, ninguno de los encuestados se inclind por la opcidon “ni de acuerdo, ni en

desacuerdo”.

Figura 8

Siente Entusiasmo con su Trabajo y Cumple con Responsabilidad las Tareas Asignadas
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Totalmente en
desacuerdo,26%

En desacuerdo,19%

De acuerdo,23%

La informacion que nos presenta la tabla 27, si bien difiere con relacion a la
presentada en las tablas precedentes es perfectamente compatible con la informacién
presentada en la Tabla 11 (Opinion de los encuestados sobre si estd orgulloso del trabajo
que realiza). Asimismo, podemos elaborar una prueba de hipotesis con la informacion
relativa a los afios de servicio y se mantendra esta coherencia. Como conclusion de este
tema, podemos afirmar que, a pesar de los problemas de gestion de la comunicacion
interna y el clima organizacional adverso, existe un sentimiento de identificacion y hasta

compromiso con la Facultad de Letras.

Tabla 28

Esta dispuesto a dar mds tiempo a su trabajo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
“Totalmente en Desacuerdo” 8 12.9 12.9
“En desacuerdo” 18 29.0 41.9
“Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” 2 3.2 45.2
“De acuerdo” 14 22.6 67.7

“Totalmente de acuerdo” 20 32.3 100.0
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Total 62 100.0

La tabla 28, nos muestra la opinién de los encuestados sobre su disposicion a dar
mas tiempo a su trabajo; un contundente 32.3% estuvo “totalmente de acuerdo” y, sumado
al 22.6% que estuvieron “de acuerdo”, nos da un 54.9% para esta tendencia. En
contraparte, las opciones “en desacuerdo” y “totalmente en desacuerdo” sumaron el 41.9%.
En este caso, la opcion “ni de acuerdo, ni en desacuerdo” obtuvo apenas el 3.2%. Por tanto,
podemos afirmar que mayoritariamente los trabajadores no docentes de la Facultad estan
dispuestos a dar mas tiempo a su trabajo; lo que implica un nivel de compromiso e

identificacion con la Facultad.

Tabla 29

Percepcion sobre el clima laboral.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
“Totalmente en Desacuerdo” 10 16.1 16.1
“En desacuerdo” 8 12.9 29.0
“Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” 8 12.9 41.9
“De acuerdo” 18 29.0 71.0
“Totalmente de acuerdo” 18 29.0 100.0
Total 62 100.0

La Tabla 29 nos muestra la informacion obtenida ante la afirmacion “cuando estoy
en el trabajo las horas pasan muy rapido”. Ante esta afirmacion, se mostraron “de acuerdo”
y “totalmente de acuerdo” el 58%; con porcentajes individuales de 29.0% cada opcion. En
contraposicion, las opciones “en desacuerdo” y “totalmente en desacuerdo” sumaron 29%,

con porcentajes individuales de 12.9% y 16.1% respectivamente.

Si bien es una pregunta que aborda una dimension subjetiva y la respuesta puede
percibirse como contradictoria con lo expresado en items anteriores en lo relacionado a la

percepcion sobre el comportamiento de sus jefes y la relacion con sus compafieros de
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trabajo; sin embargo, las respuestas guardan coherencia con lo expresado en la Tabla 11
(Opinion de los encuestados sobre si esta orgulloso del trabajo que realiza). Por tanto,
podemos deducir razonablemente que los trabajadores de la Facultad se sienten comodos

en su ambiente de trabajo.

Tabla 30

Participacion en actividades de la facultad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
“Totalmente en Desacuerdo” 12 19.4 19.4
“En desacuerdo” 16 25.8 45.2
“Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” 4 6.5 51.6
“De acuerdo” 16 25.8 77.4
“Totalmente de acuerdo” 14 22.6 100.0
Total 62 100.0

Consultados sobre su participacion entusiasta en actividades de la Facultad, la
opinién de los encuestados estuvo divididas entre “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo”
(48.4%) y “en desacuerdo” y “totalmente en desacuerdo” (45.2%). Los encuestados que se

inclinaron por la opcion “ni de acuerdo, ni en desacuerdo” fueron apenas el 6.5%.

Si comparamos con la informacion de la Tabla anterior, asi como de la Tabla 11
(Opinion de los encuestados sobre si esta orgulloso del trabajo que realiza); podemos
concluir que existe una predisposicion positiva por parte de los trabajadores no docentes de
la Facultad, lo que hace falta es crear el clima propicio para que se desarrolle esa

predisposicion.

Tabla 31

Confianza existente con sus jefes para emitir opinion sincera.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
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“Totalmente en Desacuerdo” 12 19.4 19.4

“En desacuerdo” 8 12.9 32.3

“Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” 18 29.0 61.3

“De acuerdo” 14 22.6 83.9

“Totalmente de acuerdo” 10 16.1 100.0
Total 62 100.0

Con relacion a la opinion de los encuestados sobre la confianza existente con sus
jefes para emitir opinion sincera, el 61.3% opind de manera negativa con porcentajes de
29% “ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, 12.9% “en desacuerdo” y 19.4% “totalmente en
desacuerdo”. Estos resultados tienen relacion con lo manifestado en las tablas 25 y 26,
referidas a si las sugerencias son tomadas en cuenta por los superiores y recibe toda la

informacion que necesita para realizar su trabajo eficientemente.

La informacion que nos presenta la Tabla 31 es coherente con la informacion
presentada anteriormente por la Tabla 8 (Percepcion de los encuestados sobre la confianza
y libertad otorgada por sus superiores para discutir como hacer de mejor manera el
trabajo), la Tabla 9 (Percepcion de los encuestados sobre la posibilidad de hacer
retroalimentacion de la informacion que recibe), 1a Tabla 12 (Percepcion sobre si su jefe le
brinda a tencion al momento de comunicarse) y la Tabla 14 (Percepcion sobre si existe
preocupacion de los jefes por el bienestar de todos los que laboran en la facultad). En

todas ellas, la tendencia siempre es negativa.

Tabla 32

Acepta sugerencias y consejos de sus comparieros para realizar mejor su trabajo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
“Totalmente en Desacuerdo” 12 194 194
“En desacuerdo” 16 25.8 45.2

“Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” 4 6.5 51.6
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“De acuerdo” 10 16.1 67.7
“Totalmente de acuerdo” 20 32.3 100.0
Total 62 100.0

Ante la afirmacion “acepto sugerencias y consejos de mis compaiieros para realizar
mejor mi trabajo” el 32.3% estuvo “totalmente de acuerdo” y el 16.1% estuvo “de
acuerdo”, sumadas ambas opciones tenemos el 52.4% de los encuestados. En contraparte,
se mostraron “en desacuerdo” el 25.8% y “totalmente en desacuerdo” el 19.4%. En este

caso, solo el 6.5% opto por la alternativa “ni de acuerdo, ni en desacuerdo”.

Tabla 33

Confianza con sus companieros para hablar de temas personales.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
“Totalmente en Desacuerdo” 14 22.6 22.6
“En desacuerdo” 16 25.8 48.4
“Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” 12 19.4 67.7
“De acuerdo” 14 22.6 90.3
“Totalmente de acuerdo” 6 9.7 100.0
Total 62 100.0

La tabla 33 y el grafico 9 que presentamos a continuacioén, nos muestran la opinién
de los encuestados sobre la confianza con sus compaiieros de trabajo para hablar de temas
personales; un 67.7% marca la tendencia negativa al respecto, con porcentajes de 19.4%
que no esta “ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, el 25.8% esta “‘en desacuerdo” y el 22.6% se
mostrd “totalmente en desacuerdo”. En contraparte, las opciones “de acuerdo” y

“totalmente de acuerdo” suman el 32.3%.

Figura 9

Confianza con sus Comparieros para Hablar de Temas Personales
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La explicacion para los resultados presentados en la Tabla 33 y el grafico 9, podria
estar en el clima organizacional dominante en la Facultad y el hecho que la mayoria de los
trabajadores no docentes pertenecen a los grupos etarios de mayores a cuarenta afios, tal

como lo muestra la tabla 2.

Tabla 34

Respeto por sus compariieros y la reciprocidad de los mismos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
“Totalmente en Desacuerdo” 8 12.9 12.9
“En desacuerdo” 20 32.3 45.2
“Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” 4 6.5 51.6
“De acuerdo” 14 22.6 74.2
“Totalmente de acuerdo” 16 258 100.0
Total 62 100.0

El estudio incluy6 una afirmacion que busco la opinion de los encuestados sobre el
respeto por sus compaieros y la reciprocidad de los mismos. Las opciones “de acuerdo”
“totalmente de acuerdo” sumaron el 48.4% de los encuestados, mientras que las opciones
“en desacuerdo” y “totalmente en desacuerdo” sumaron el 45.2%. La opcidn “ni de

acuerdo, ni en desacuerdo” obtuvo solo el 6.5% de las opciones de los encuestados.
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Tabla 35

Opinion sobre si sus planteamientos son distintos a los que tenia antes de la pandemia.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
“Totalmente en Desacuerdo” 14 22.6 22.6
“En desacuerdo” 12 19.4 41.9
“Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” 12 19.4 61.3
“De acuerdo” 10 16.1 77.4
“Totalmente de acuerdo” 14 22.6 100.0
Total 62 100.0

Una de las interrogantes de la investigacion era conocer si la percepcion de los
encuestados sobre los temas de la presente investigacion, habia sufrido alguna variacion
por las condiciones que nos ha impuesto la pandemia del Covid-19. La tabla 35 nos
muestra que, ante la afirmacion “las opiniones vertidas hasta el momento son distintas a las
que tenia antes de la pandemia”, el 22.6% manifesto estar “totalmente en desacuerdo”,
seguido del 19.4% que manifest6 su “desacuerdo” y el 19.4% que no estuvo “ni de
acuerdo, ni en desacuerdo”, sumando un total de 61.3%. En conclusion, para la mayoria de
los encuestados, la pandemia no ha influido en su percepcion sobre la estructura,

motivacion y relaciones sociales.

5.4. PRUEBAS ESTADISTICAS

Pruebas de Normalidad

Se aplica prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov para probar si los datos se

distribuyen normalmente; esta prueba se aplica en poblaciones mayores a 50 unidades.

Si el valor p es menor que o igual al nivel de significancia, la decision es rechazar
la hipotesis nula y concluir que sus datos no siguen una distribuciéon normal. Si el valor p
es mayor que el nivel de significancia, la decision es que no se puede rechazar la hipodtesis

nula.



Tabla 36

Pruebas de normalidad de las dimensiones.

Kolmogorov-Smirnov?®

Estadistico gl Sig.

Mejora de la Imagen 0.172 62 0.00
Sentido de Pertenencia 0.188 62 0.00
Cohesion Laboral 0.112 62 0.04
Rumorologia 0.127 62 0.01
Estructura 0.136 62 0.01
Pregunta Independiente 0.158 62 0.00
Motivacién 0.204 62 0.00
Relaciones Sociales 0.153 62 0.00

Si el “Sig.” Es menor de 0.05 se puede afirmar que los datos no proceden de una

distribucidén normal.

Tabla 37
Pruebas de normalidad de las variables.

Kolmogorov-Smirnov?®

Estadistico gl Sig.
Comunicacion Interna 0.129 62 0.01
Clima Organizacional 0.153 62 0.00

En la Tabla 37, las pruebas de normalidad de Kolmogorov-Smirnov para las
variables: Comunicacion Interna y Clima Organizacional; resultaron altamente
significativas, con un nivel de significancia menor a 0.05. Por lo tanto, las variables en
estudio no presentan una distribuciéon normal. Esto implica que usaremos la prueba de
correlacion de Spearman para determinar la relacion entre variables y dimensiones en

estudio.

Prueba de Asociacion/ Correlacion / Relaciéon (Pearson / Spearman)
Requisitos de las pruebas/técnicas:

Pearson: Mis datos se distribuyen normalmente
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Spearman: Mis datos no se distribuyen normalmente

Aceptacion de mi hipdtesis:

Ho: Las variables X e Y son independientes
Mi hipétesis: las variables X e Y son dependientes (se asocian)
Si p-valor (valor de significancia) <0.05 Entonces, voy a aceptar mi hipotesis.

Si p-valor (valor de significancia) >0.05 Entonces, voy a rechazar mi hipdtesis.

Valores de correlacion de Spearman: (Valor de la correlacion va desde -1 a 1)

Donde valores negativos significa que mis variables se relacionan indirectamente
(+; -) a mayor X, menor Y.
Donde valores positivos significa que mis variables se relacionan directamente (+;

+) a mayor X, mayor Y.

< >

-1 -0.5 0 0.5 +1
Muy Alto  |-------- Se relacionan---| Muy Alto
|--Indirectamente--------- |----Directamente--------- |

Tabla 38

Correlacion comunicacion interna/ clima organizacional.

Correlacion Rho de Spearman Valores

Correlacién de

0,976
Spearman
Comunicacion Interna - Clima Organizacional
Sig. (bilateral) <0.001
N 62

En la Tabla 38, al realizar los calculos y el analisis estadistico de la prueba de
correlacion de Spearman entre los datos en estudio, se obtiene un nivel de significancia
menor a 0.05, lo que indica que existe relacion entre la Comunicacion Interna y el Clima
Organizacional, ademas con un coeficiente de correlacion de 0.976 se obtiene una alta

relacion positiva entre las variables. Por lo tanto, podemos afirmar que existe una relacion
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positiva entre la Comunicacion Interna con el Clima Organizacional de los trabajadores de

la Facultad de Letras de la Universidad de San Marcos.

Tabla 39

Correlacion mejora de la imagen/ clima organizacional.

Correlacion Rho de Spearman Valores

Correlacion de

0,925
Spearman
Mejora de la Imagen - Clima Organizacional
Sig. (bilateral) <0,001
N 62

En la Tabla 39, al realizar los calculos y el analisis estadistico de la prueba de
correlacion de Spearman entre los datos en estudio, se obtiene un nivel de significancia
menor a 0.05 y un coeficiente de 0.925. Por lo tanto, podemos afirmar que existe una
relacion positiva entre Mejora de la Imagen con el Clima Organizacional de los

trabajadores de la Facultad de Letras.

Tabla 40

Correlacion sentida de pertenencia/ clima organizacional.

Correlacion Rho de Spearman Valores

Correlacion de

0,919
Spearman
Sentido de Pertenencia - Clima Organizacional
Sig. (bilateral) <0,001
N 62

En la Tabla 40, al realizar los célculos y el anélisis estadistico de la prueba de
correlacion de Spearman entre los datos en estudio, se obtiene un nivel de significancia
menor a 0.05, lo que indica que existe relacion entre el sentido de pertenencia y el Clima
Organizacional, ademas con un coeficiente de correlacion de 0.919 se obtiene una alta

relacion positiva entre las variables. Por lo tanto, podemos afirmar que existe una relacion
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positiva entre Sentido de Pertenencia con el Clima Organizacional de los trabajadores de la

Facultad de Letras.

Tabla 41

Correlacion cohesion laboral/ clima organizacional.

Correlacion Rho de Spearman Valores

Correlacion de

0,926
Spearman
Cohesién Laboral - Clima Organizacional
Sig. (bilateral) <0,001
N 62

En la Tabla 41, al realizar los calculos y el andlisis estadistico de la prueba de
correlacion de Spearman entre los datos en estudio, se obtiene un nivel de significancia
menor a 0.05 y un coeficiente de correlacion de 0.926; se obtiene una alta relacion positiva
entre las variables. Por lo tanto, podemos afirmar que existe una relacion positiva entre la
Comunicacién Interna con el Clima Organizacional de los trabajadores de la Facultad de

Letras.

Tabla 42

Correlacion rumorologia/ clima organizacional.

Correlacion Rho de Spearman Valores

Correlacion de

0,894
Spearman
Rumorologia - Clima Organizacional
Sig. (bilateral) <0,001
N 62

En la Tabla 42, al realizar los calculos y el analisis estadistico de la prueba de
correlacion de Spearman entre los datos en estudio, se obtiene un nivel de significancia

menor a 0.05, lo que indica que existe relacion entre Rumorologia y el Clima
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Organizacional, ademds con un coeficiente de correlacion de 0.894 se obtiene una alta
relacion positiva entre las variables. Por lo tanto, podemos afirmar que existe una alta
relacion positiva entre la Rumorologia con el Clima Organizacional de los trabajadores de

la Facultad de Letras y Ciencias Humanas.
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CONCLUSIONES

La prueba de correlacion de Spearman entre los datos en estudio, dio como resultado
un nivel de significancia menor a 0.001 y un coeficiente de correlacion de 0.976; este
resultado nos que existe una relacion positiva entre las variables. Podemos afirmar, por
tanto, que hay una relacion positiva entre la Comunicacion Interna con el Clima
Organizacional de los trabajadores de la Facultad de Letras de la Universidad de San

Marcos. Por tanto, se acepta la hipotesis general.

La primera hipdtesis especifica del estudio esta referida a la relacion entre
comunicacion interna-mejora de la imagen con el clima organizacional. Al medir la
correlacion entre estas dos variables encontramos que el nivel de significancia es
menor de 0.001 y un coeficiente de correlacion de 0.925; este resultado demuestra una
relacion positiva entre las variables. Podemos afirmar que existe una relacion positiva
entre comunicacion interna-mejora de la imagen con el clima organizacional. Este
resultado nos lleva a aceptar la hipotesis especifica uno y, por tanto, rechazar la

hipotesis nula.

La hipotesis especifica dos aborda la correlacion entre comunicacion interna-sentido de
pertenencia con el clima organizacional. Aqui, encontramos que el nivel de
significancia es menor de 0.001 y un coeficiente de 0.919, que nos muestra una
relacion directa entre las variables. Podemos afirmar que existe una relacion positiva
entre comunicacion interna-sentido de pertenencia con el clima organizacional. Por

tanto, se acepta la segunda hipotesis especifica y se rechaza la hipotesis nula.

La hipdtesis especifica tres mide la correlacion entre comunicacion interna-cohesion
laboral con el clima organizacional, la investigacion nos muestra que el nivel de
significancia es menor de 0.001 y un coeficiente de 0.926, que demuestra una relacién
positiva entre las variables. Podemos afirmar que existe una relacion positiva entre
comunicacion terna-cohesion laboral con el clima organizacional. Por tanto, se

comprueba la tercera hipotesis especifica y se invalida la hipdtesis nula.
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La hipotesis especifica nimero cuatro mide la correlacion entre comunicacion
interna-rumorologia con el clima organizacional; aqui encontramos que el nivel de
significancia es menor de 0.001 y un coeficiente de correlacion de 0.894, que
demuestra una relacion positiva entre las variables. Podemos afirmar que existe una
relacion positiva entre comunicacion interna-rumorologia y con el clima
organizacional. Se acepta la hipdtesis especifica cuatro y por tanto se rechaza la

hipoétesis nula.



89

RECOMENDACIONES

e [a gestion de la comunicacion interna propuesta por diversos autores, no contemplan
situaciones de emergencia como la que hemos vivido producto de la pandemia por el
COVID-19. Por tanto, es necesario que la academia trabaje en nuevas propuestas
teoricas acorde con esta nueva normalidad, que nos obliga a estar distanciados y
establecer relaciones de trabajo y personales mediadas por la tecnologia. El uso de esta
tecnologia, crea nuevos pardmetros de relacion descargadas de emociones o sus
representaciones e introduce a la virtualidad como elemento preponderante en esas

relaciones interpersonales.

e Esindispensable que la Facultad de Letras disefie e implemente un plan de
comunicacion interna que tenga en consideracion la informacion contenida en la
presente investigacion en términos de grupos etarios con participacion mayoritaria,
nivel de instruccion de los trabajadores, afios de servicio en la facultad, nivel de
satisfaccion con el trabajo que realizan y las relaciones interpersonales con sus jefes y
sus compaifieros de trabajo. Especial atencion debera tener con el grupo conformado
por los funcionarios de la Facultad, a quienes se debera capacitar en liderazgo,
relaciones humanas y manejo de técnicas y medios de comunicacion para hacer mas

asertivas sus relaciones con los colaboradores.

e Laimplementacién de acciones de comunicacion interna debe contemplar como punto
de partida un diagnoéstico del clima organizacional; una linea de base a partir de la cual
se van a establecer las estrategias de corto, mediano y largo plazo y que deberan
privilegiar la participacion de los colaboradores; sobre todo aquellos que han
desarrollado una mayor identificacion con la organizacion. Estas acciones por parte de
la Facultad de Letras, tendran que ser disefiadas e implementadas dentro de los
parametros que nos ha impuesto la nueva normalidad que, como manifestamos en la
recomendacion anterior, exige la inclusion de la virtualidad como un elemento central

en estas relaciones y por tantos en las acciones a emprender.
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e La Escuela Profesional de Comunicacion Social de la Universidad Nacional Mayor de
San Marcos, debe implementar en su curriculum de estudio, cursos especificos de
comunicacion interna que aborden la incidencia que esta pueda tener en otros aspectos
de la gestion de la organizacion; por ejemplo, el clima organizacional. Estos nuevos
cursos, deberan preparar a los alumnos en disefio e implementacion de sistemas de
informacion efectivos, motivacion de talentos, formacion de equipos y

establecimientos de un adecuado clima laboral y resolucion de conflictos.



91

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Aguado, J. M. (2004). Introduccion a las teorias de la comunicacion y la
informacion (1.* ed., Vol. 1). Universidad de Murcia.
https://www.um.es/tic/Txtguia/Introduccion%20a%201as%20Teorias%20de%20la

%20Informa%20(20)/TIC%20text0%20guia%20completo.pdf

Almerana, J. (2005). Comunicacion interna en la empresa. UOC.

Alvarez, J. (2007). Comunicacion Interna, la Estrategia del Exito. Revista Razon y Palabra.
https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=199520729023

Alvarez, S. Y. (2002). La cultura y el clima organizacional como factores relevantes en la
eficacia del Instituto de Oftalmologia, abril-agosto 2001 [tesis de licenciatura,
Universidad Nacional Mayor de San Marcos]. Cybertesis.unmsm.edu.pe.
https://sisbib.unmsm.edu.pe/bibvirtualdata/Tesis/Human/Alvarez_V_S/t_completo.
pdf

Anaya, L. R. & Paredes, J. M. (2015). Propuesta de mejora de clima organizacional a
partir de la gestion de talento humano [tesis de maestria, Universidad del Pacifico].

Repositorio.up.edu.pe.

https://repositorio.up.edu.pe/bitstream/handle/11354/1018/Lizeth_Tesis_maestria 2

015.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Andrade, H. (2012). Comunicacion organizacional interna: proceso, disciplina y técnica.
Netbiblo.

Arce, A. J. (2017). Curso de actualizacion en gestion del clima organizacional. Pontificia
Universidad Catolica del Peru.

Arica, L., Rojas, K., Iglesias, D. & Caller, M. (2015). Construccion y validacion de una
herramienta que mida el clima laboral y la implementacion de acciones que lo
favorezcan [tesis de maestria, Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas].
Repositorioacademico.upc.edu.pe.
https://repositorioacademico.upc.edu.pe/bitstream/handle/10757/576168/TAF%202

015.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Armas, J. G. (2014). Comunicacion interna y clima laboral. Estudio realizado en call
center de la ciudad de Quetzaltenango [tesis de licenciatura, Universidad Rafael
Landivar. Biblio3url.edu.gt.
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/05/43/Armas-Jose.pdf

Baecker, D. (2017). Teorias sistemicas de la comunicacion. Revista Mad. 37(1).
https://www.redalyc.org/pdt/3112/311252754001.pdf



https://www.um.es/tic/Txtguia/Introduccion%20a%20las%20Teorias%20de%20la%20Informa%20(20)/TIC%20texto%20guia%20completo.pdf
https://www.um.es/tic/Txtguia/Introduccion%20a%20las%20Teorias%20de%20la%20Informa%20(20)/TIC%20texto%20guia%20completo.pdf
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=199520729023
https://repositorio.up.edu.pe/bitstream/handle/11354/1018/Lizeth_Tesis_maestria_2015.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.up.edu.pe/bitstream/handle/11354/1018/Lizeth_Tesis_maestria_2015.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorioacademico.upc.edu.pe/bitstream/handle/10757/576168/TAF%202015.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorioacademico.upc.edu.pe/bitstream/handle/10757/576168/TAF%202015.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/05/43/Armas-Jose.pdf
https://www.redalyc.org/pdf/3112/311252754001.pdf

92

Balarezo, B. D. (2014). La comunicacion organizacional interna y su incidencia en el
desarrollo organizacional de la empresa San Miguel Drive [tesis de licenciatura,
Universidad técnica de Ambato. Repositorio.uta.edu.pe.

https://hsigrist.github.io/TES2016/132%200.¢..pdf

Barrantes, M. G. (2018). Influencia de la Comunicacion Interna en el Clima
Organizacional de la empresa COSAPI DATA. Ao 2016 [tesis de licenciatura,
Universidad de San Martin de Porres. Repositorio.usmp.edu.pe.

http://repositorio.usmp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12727/3651/barrantes rmg.
pdf?sequence=3&isAllowed=y

Bello, P. L. (2017). Influencia de la Comunicacion Interna en el Clima Laboral del
Personal de la Gerencia de Operaciones Aeroportuarias [tesis de licenciatura,

Universidad San Ignacio de Loyola. Repositorio.usil.edu.pe.
http://repositorio.usil.edu.pe/bitstream/USIL./3574/1/2017 Bello-Jimenez.pdf

Barberis, L. R. (2016). Modelos de comunicacion interna en instituciones publicas
provinciales de Cordoba [tesis de pregrado, Universidad Siglo 21].
Respositorio.uesiglo21.edu.ar.
https://repositorio.uesiglo?1.edu.ar/bitstream/handle/ues21/12959/BARBERIS. %20
Lucia.pdf?sequence=1

Berceruelo, B. (2011). Comunicacion Interna en la Empresa: Claves y desafios. Aedipe.
https://www.comunicacioninterna.pe/pdf/pdfl.pdf

Berlo, D. K. (1984). EI Proceso de la Comunicacion. El Ateneo (14.% ed.).

Taylor, J. C., & Bowers, D. G. (1972). Survey of organizations: A machine-scored
standardized questionnaire instrument. U. Michigan.

Boza, B. (2011) Buenas practicas en gestion publica: Sistemas de gestion Interna.
Asociacion Civil Ciudadanos al Dia.

Brandolini, A. (2009). Comunicacion Interna. Buenos Aires: La Crujia.

Brandolini, A., Gonzales, M., & Hopkins, N. (2009). Comunicacion Interna: Claves para
un Plan Exitoso. DIRCOM (1.% ed.).
http://sedici.unlp.edu.ar/bitstream/handle/10915/69725/Documento _completo.pdf-P
DFA.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Brunet, L. (1983). Le Climat du Travail dans les Organizations. Montreal: Les Editions de
la Agence D Arc. (Version espariola: El Clima de Trabajo en las Organizaciones.
Meéxico: Trillas, 1987). Editorial Trillas.

https://corganizacional l .files.wordpress.com/2017/02/el-clima-de-trabajo-en-las-or
ganizaciones.pdf

Brunet, L. (2011). El Clima de Trabajo en las Organizaciones. Editorial Trillas.


https://hsigrist.github.io/TES2016/132%20o.e..pdf
http://repositorio.usmp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12727/3651/barrantes_rmg.pdf?sequence=3&isAllowed=y
http://repositorio.usmp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12727/3651/barrantes_rmg.pdf?sequence=3&isAllowed=y
http://repositorio.usil.edu.pe/bitstream/USIL/3574/1/2017_Bello-Jimenez.pdf
https://repositorio.uesiglo21.edu.ar/bitstream/handle/ues21/12959/BARBERIS,%20Lucia.pdf?sequence=1
https://repositorio.uesiglo21.edu.ar/bitstream/handle/ues21/12959/BARBERIS,%20Lucia.pdf?sequence=1
https://www.comunicacioninterna.pe/pdf/pdf1.pdf
http://sedici.unlp.edu.ar/bitstream/handle/10915/69725/Documento_completo.pdf-PDFA.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://sedici.unlp.edu.ar/bitstream/handle/10915/69725/Documento_completo.pdf-PDFA.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://corganizacional1.files.wordpress.com/2017/02/el-clima-de-trabajo-en-las-organizaciones.pdf
https://corganizacional1.files.wordpress.com/2017/02/el-clima-de-trabajo-en-las-organizaciones.pdf

93

Bruno, D; Zapezochny, V; Jait, A; Tufro, L; Casullo, C y Deguer, C. (2011). Mapeo
nacional de capacidades en comunicacion y salud publica en Argentina. Revista de
Comunicacién y Salud, 1(2), 5-18.
http://www.revistadecomunicacionysalud.es/index.php/rcys/article/view/144

Capriotti-Peri, P. (1998). LA COMUNICACION INTERNA. Reporte C&D — Capacitacion y
Desarrollo, 13. http://www.bidireccional.net/Blog/Comunicacion_Interna.pdf

Capriotti, P. (2009). Branding Corporativo. Fundamentos para la gestion estratégica de la
identidad Corporativa. Coleccion de Libros de Empresa.

Cauti, L. N. (2018). Relacion entre la Comunicacion Interna y la ldentidad Corporativa en
la Unidad Minera Parcoy del Consorcio Minero Horizonte, periodo
agosto-setiembre 2018 [tesis de licenciatura, Universidad de San Martin de Porres].
Repositorio.usmp.edu.pe.
http://repositorio.usmp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12727/4350/cauti_cln.pdf?s
equence=3&isAllowed=y

Charry, H. O. (2017). Gestion de la comunicacion interna y su relacion con el clima
organizacional [Tesis de maestria, Universidad Nacional Mayor de San Marcos].
Repositorio cybertesis.unmsm.edu.pe.
http://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12672/6743/Charry_ch.pdf
?sequence=1&isAllowed=y

Chiang, M. (2012). Comunicacion Interna — Direccion y Gestion de Empresas. Editorial
Vértice.

Cuba, P. (2017). Comunicacion Interna y Satisfaccion laboral de los trabajadores del
CLAS de San Juan Bautista - Ayacucho 2017 [tesis de maestria, Universidad César
Vallejo]. Repositorio.ucv.edu.pe.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/20449/cuba_gp.pdf?se

quence=1&isAllowed=y

Cuervo, M. (2009). El desafio de la comunicacion interna en las organizaciones.
Cuaderno.

https://fido.palermo.edu/servicios_dyc/publicacionesdc/archivos/115_libro.pdf#pag
e=61

Delgado, J. & Nufiez, G. M. (2015). El rol de la comunicacion interna en la gestion del
cambio organizacional: Evidencia de una empresa transnacional del sector energia
en el Peru [tesis de maestria, Universidad del Pacifico]. Repositorio.up.edu.pe
https://repositorio.up.edu.pe/bitstream/handle/11354/1730/Jackeline_Tesis_Maestri
a_2015.pdf?sequence=3

Dessler G. (1999). Organizacion y Administracion: Enfoque Situacional. Editorial Prentice
Hall.

Fernandez, C. (2009). La Comunicacion en las Organizaciones. Editorial Trillas.


http://www.revistadecomunicacionysalud.es/index.php/rcys/article/view/144
http://www.bidireccional.net/Blog/Comunicacion_Interna.pdf
http://repositorio.usmp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12727/4350/cauti_cln.pdf?sequence=3&isAllowed=y
http://repositorio.usmp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12727/4350/cauti_cln.pdf?sequence=3&isAllowed=y
http://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12672/6743/Charry_ch.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12672/6743/Charry_ch.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/20449/cuba_gp.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/20449/cuba_gp.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://fido.palermo.edu/servicios_dyc/publicacionesdc/archivos/115_libro.pdf#page=61
https://fido.palermo.edu/servicios_dyc/publicacionesdc/archivos/115_libro.pdf#page=61
https://repositorio.up.edu.pe/bitstream/handle/11354/1730/Jackeline_Tesis_Maestria_2015.pdf?sequence=3
https://repositorio.up.edu.pe/bitstream/handle/11354/1730/Jackeline_Tesis_Maestria_2015.pdf?sequence=3

94

Fiske, J. (1982). Introduccion al Estudio de la Comunicacion. Editorial Norma (1* ed., Vol.
1).

Formanchuk (2017, 30 de octubre). Como hacer un plan de comunicacion interna. Método
6D. Formanchuk Comunicacién Cocreada.

http://formanchuk.com.ar/todosignifica/como-hacer-un-plan-de-comunicacion-inter
na

Gamarra H. C. (2014). Percepcion de Directivos y Docentes sobre cuatro categorias del
Clima Organizacional en una Institucion Educativa Estatal de la UGEL 04 de
Comas [tesis de maestria, Pontificia Universidad Cato6lica del Peru]. Repositorio
tesis.pucp.edu.pe.
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/20.500.12404/5650/GAMARR

A_RAMIREZ HELEN_PERCEPCION_COMAS . pdf?sequence=1&isAllo

wed=y

Garcia, J. (1998) La Comunicacion Interna. Editorial Diaz de Santos.

Garcia, M. G. e Ibarra L. A. (2012). Diagnostico del clima organizacional del
departamento de Educacion de la Universidad de Guanajuato [tesis de licenciatura,
Universidad de Guanajuato]. Repositorio eumed.net.
https://www.eumed.net/libros-gratis/2012a/1158/1158.pdf

Garrido, F. J., Goldhaber, G. M., & Putnam, L. L. (2020). Fundamentos de la
Comunicacion Organizacional 2020. Organizational Communication Global
Network.

Godoy S. B. (2011). Estrategia de Comunicacion Interna Grupo Cerca. | tesis de
licenciatura, Universidad Rafael Landivar]. Repositorio biblio3.url.edu.pe.
http://biblio3.url.edu.gt/Tesis/2011/05/68/Godoy-Sofia.pdf

Govindarajan, R. (2010). El Desorden Sanitario Tiene Cura. Marge Medica Books (1.* ed.,
Vol. 1).

Grimson, A. (2001). Interculturalidad y comunicacion. Editorial Norma (Vol. 7).

Hernandez, R., Fernandez, C., Baptista, P. (2010). Metodologia de la investigacion.
McGrawHill (5.7 ed.).

Hurtado, I. y Toro, J. (1998). Paradigmas y métodos de investigacion en tiempos de
cambio. Ediciones de la Universidad de Carabobo (2).

https://epinvestsite.files.wordpress.com/2017/09/paradigmas-libro.pdf

Kreps, G. (1995). La Comunicacion en las Organizaciones. Addison - Wesley
Iberoamericana.


http://formanchuk.com.ar/todosignifica/como-hacer-un-plan-de-comunicacion-interna
http://formanchuk.com.ar/todosignifica/como-hacer-un-plan-de-comunicacion-interna
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/20.500.12404/5650/GAMARRA_RAMIREZ_HELEN_PERCEPCION_COMAS.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/20.500.12404/5650/GAMARRA_RAMIREZ_HELEN_PERCEPCION_COMAS.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/20.500.12404/5650/GAMARRA_RAMIREZ_HELEN_PERCEPCION_COMAS.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.eumed.net/libros-gratis/2012a/1158/1158.pdf
http://biblio3.url.edu.gt/Tesis/2011/05/68/Godoy-Sofia.pdf
https://epinvestsite.files.wordpress.com/2017/09/paradigmas-libro.pdf

95

Kupritz y Hillsman. (2011). The Impact of the Physical Environment on Supervisory
Communication Skills Transfer. Journal of Business Communication 48 (2).
https://www.researchgate.net/publication/254120921_The_Impact of the Physical
_Environment on_Supervisory_Communication_Skills_Transfer

La Porte, J. M. (2001). Principios de Comunicacion interna en el tercer sector.
Comunicacién y sociedad.

Likert, R. (1967). The human organization: its management and values. McGraw-Hill.

Litwin, G. H. y Stringer, R. A. (1978). Motivation and Organizational Climate. Harvard
University Press.

Lopez, M. K. (2016). Influencia de la comunicacion interna en el nivel de clima
organizacional de la municipalidad de Chaclacayo [tesis de licenciatura,
Universidad Peruana Unidn]. Repositorio.epeu.edu.pe.
http://repositorio.upeu.edu.pe/handle/UPEU/583

Lucas, A. (1997). La comunicacion en la Empresa y en las Organizaciones. Editorial
Coleccion Boch Comunicacion.

Jaén-Diaz, M., Lucefio-Moreno, L., Martin-Garcia, J., & Rubio-Valdehita, S. (2006). La
comunicacion interna como herramienta estratégica al servicio de las
organizaciones. Revista de Psicologia y Psicopedagogia, 5(1).

http://repositorio.ucjc.edu/bitstream/handle/20.500.12020/127/C00034256.pdf?sequ

ence=1

Maranon-Rodriguez, E., Bauza-Vazquez, E., & Bello-Rodriguez, A. A. (2006). La
comunicacion interna como proceso dinamizador para fomentar valores
institucionales y sustento de una identidad universitaria. Revista Iberoamericana de
Educacion, 40, 3. https://ricoei.org/historico/deloslectores/1507Maranon.pdf

Marchiori, M. (2008). Comunicagdo interna: um fator estratégico no sucesso dos
negocios. Faces da cultura e da comunicagao organizacional. Sdo Caetano do Sul.

Méndez, C. E. (2006). Clima organizacional en Colombia. El IMOC: un método de
andlisis para su intervencion. Universidad del Rosario, Centro Editorial
Servigraphic.

Mendoza-Juarez, S., Rodriguez-Paredes, D., & Patoni-Rojas, R. (2012). Estrategias de
Comunicacion Organizacional. Contribuciones a las Ciencias Sociales.
https://www.eumed.net/rev/cccss/21/jpr.pdf

Morales, F. (2001). Direccion de comunicacion empresarial e institucional. Gestién 2000.

Mendoza-Palacios, R. (2006). Investigacion cualitativa y cuantitativa - Diferencias y
limitaciones.


https://www.researchgate.net/publication/254120921_The_Impact_of_the_Physical_Environment_on_Supervisory_Communication_Skills_Transfer
https://www.researchgate.net/publication/254120921_The_Impact_of_the_Physical_Environment_on_Supervisory_Communication_Skills_Transfer
http://repositorio.upeu.edu.pe/handle/UPEU/583
http://repositorio.ucjc.edu/bitstream/handle/20.500.12020/127/C00034256.pdf?sequence=1
http://repositorio.ucjc.edu/bitstream/handle/20.500.12020/127/C00034256.pdf?sequence=1
https://rieoei.org/historico/deloslectores/1507Maranon.pdf
https://www.eumed.net/rev/cccss/21/jpr.pdf

96

Moreno-Perea, S. 1. y Perez-Sanchez, E. O. (2018). Relaciones interpersonales en el clima
laboral de la universidad tecnologica del Choco Diego Luis Cordoba. CES
Derecho. http://www.scielo.org.co/pdf/cesd/von1/2145-7719-cesd-9-01-13.pdf

Noboa, A. (2007). Especificidades del clima organizacional en las instituciones de salud.
Universidad de la Republica de Uruguay, Macau.

http://www.unorte.edu.uy/sites/default/files/Clima%?20organizacional%20en%?20las
%20instituciones%20de%20salud.pdf

Oviedo, C. (2002). Las esferas de la comunicacion en las organizaciones: Hacia una
gerencia de la percepcion. Jaime Campododnico.

Osorio, S. L. (2009). La funcion de la comunicacion interna y externa como instrumento
estratégico para mejorar el servicio al cliente en Madero y Maldonado, Corredores
de Seguros S.A. [tesis de licenciatura, Pontificia Universidad Javeriana].
Repository.javeriana.edu.co.

https://repository.javeriana.edu.co/bitstream/handle/10554/5307/tesis293.pdf?seque
nce=1&isAllowed=y

Payne, D. (1976). Organizational structure and climate. M. D. Dunnette.

Pritchard, R. P. & Karasick, B. W. (1973). The effects of organizational climate on
mana-gerial job performance and job satisfaction. Organizational behavior Human
Performance.

Prado, C. G. (2015). Relacion entre el clima laboral y desemperio laboral en los
trabajadores administrativos de la universidad César Vallejo de Trujillo [tesis de
maestria, Universidad Nacional de Trujillo]. Repositorio dspace.unitru.pe.

http://dspace.unitru.edu.pe/bitstream/handle/UNITRU/2651/TESIS%20MAESTRI
A%20CYNTTIA%20GISELL%20PRADO%20ALVAREZ .pdf?sequence=1&isAll

owed=y

Reyes, C. y Ayarza, A. (2018). La Comunicacion Organizacional y su influencia en el
Clima organizacional de los operarios de Industrias San Miguel 2017 [tesis de
licenciatura, Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas].
Repositorioacademico.upc.edu.pe.

https://repositorioacademico.upc.edu.pe/bitstream/handle/10757/624207/AYARZA
RA.pdf?sequence=9&isAllowed=y

Rizo-Garcia, M. (2008). Comunicologia e Interaccion: El concepto de comunicacion en el
Interaccionismo Simbolico y la escuela de Palo Alto. Universidad Autonoma de la
Ciudad de México.
http://anuario.coneicc.org.mx/index.php/anuarioconeicc/article/view/311/235

Rizo-Garcia, M. (2011). Pensamiento Sistémico y Comunicacion. Razon y Palabra, 75, 2.
http://biblioteca.udgvirtual.udg.mx/jspui/bitstream/123456789/964/1/Pensamiento
%20s15t%c3%a9mic0%20v%20comunicacion.pdf



http://www.scielo.org.co/pdf/cesd/v9n1/2145-7719-cesd-9-01-13.pdf
http://www.unorte.edu.uy/sites/default/files/Clima%20organizacional%20en%20las%20instituciones%20de%20salud.pdf
http://www.unorte.edu.uy/sites/default/files/Clima%20organizacional%20en%20las%20instituciones%20de%20salud.pdf
https://repository.javeriana.edu.co/bitstream/handle/10554/5307/tesis293.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repository.javeriana.edu.co/bitstream/handle/10554/5307/tesis293.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://dspace.unitru.edu.pe/bitstream/handle/UNITRU/2651/TESIS%20MAESTRIA%20CYNTTIA%20GISELL%20PRADO%20ALVAREZ.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://dspace.unitru.edu.pe/bitstream/handle/UNITRU/2651/TESIS%20MAESTRIA%20CYNTTIA%20GISELL%20PRADO%20ALVAREZ.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://dspace.unitru.edu.pe/bitstream/handle/UNITRU/2651/TESIS%20MAESTRIA%20CYNTTIA%20GISELL%20PRADO%20ALVAREZ.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorioacademico.upc.edu.pe/bitstream/handle/10757/624207/AYARZA_RA.pdf?sequence=9&isAllowed=y
https://repositorioacademico.upc.edu.pe/bitstream/handle/10757/624207/AYARZA_RA.pdf?sequence=9&isAllowed=y
http://anuario.coneicc.org.mx/index.php/anuarioconeicc/article/view/311/235
http://biblioteca.udgvirtual.udg.mx/jspui/bitstream/123456789/964/1/Pensamiento%20sist%c3%a9mico%20y%20comunicacion.pdf
http://biblioteca.udgvirtual.udg.mx/jspui/bitstream/123456789/964/1/Pensamiento%20sist%c3%a9mico%20y%20comunicacion.pdf

97

Robbins, S. P. (2009). Comportamiento Organizacional. Pearson Educacion.
Rodriguez, D. (1999). Diagnostico organizacional. Alfaomega.

Rodriguez, M. y Mendivelso, F. (2018). Diserio de Investigacion de Corte Transversal.
Epidemiologa.
https://www.unisanitas.edu.co/Revista/68/07Rev%20Medica%20Sanitas%2021-3_
MRodriguez_et al.pdf

Sandoval, M. C. (2004). Concepto y Dimensiones del Clima Organizacional. Hitos de
Ciencias Econémico Administrativas, 27.
https://moodle2.unid.edu.mx/dts_cursos_mdl/lic/AE/EA/AM/02/Concepto_dimensi
ones.pdf

Serrano, L. N. (2012). Plan de Comunicacion para aumentar la satisfaccion de los
colaboradores desde los canales de comunicacion interna en Multibanca Colpatria
[tesis de licenciatura, Pontificia Universidad Javeriana].
Repository.javeriana.edu.co.

https://repository.javeriana.edu.co/bitstream/handle/10554/11365/SerranoGomezLu
zNathalia2012.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Tolela M. y Myers G. E. (1985). Administracion mediante la comunicacion. McGraw Hill.

Toro, F. (2010). Clima organizacional: Una aproximacion a su dinamica en la empresa
Latinoamericana. Centro de Investigacion en Comportamiento Organizacional -
CINCEL.

Ucrdés-Brito, M. y Gamboa-Cacceres, T. (2010). Clima organizacional: Discusion de
diferentes enfoques teoricos. Vision Gerencial (1).
https://www.redalyc.org/pdf/4655/465545883013.pdf

Umafia, A. M. (2015). Comunicacion Interna y Satisfaccion Laboral: Estudio realizado
con personal de comida Gourmet [tesis de licenciatura, Universidad Rafael
Landivar].

http://recursosbiblio.url.edu.gt/tesisjcem/2015/05/43/Uma%F1a-Angela.pdf

Untiveros, D. J. (2017). Evolucion de la Comunicacion Interna: caso Liderman [tesis para
lzcenczatura Universidad Catohca del Peru. Respositorio tesis.pucp.edu.pe.

OS ROMERO LA EVOLUCION DE LA COMUNICACION INTERNA CAS
O_LIDERMAN.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Valle Cruzado, C. (2016). Auditoria de la comunicacion interna y el clima organizacional
de una empresa industrial de Lima [tesis de licenciatura, Universidad Peruana de
Ciencias Aplicadas]. Repositorioacademico.upc.edu.pe.

https://repositorioacademico.upc.edu.pe/bitstream/handle/10757/621664/Valle_cv.p
df?sequence=1&isAllowed=y


https://www.unisanitas.edu.co/Revista/68/07Rev%20Medica%20Sanitas%2021-3_MRodriguez_et_al.pdf
https://www.unisanitas.edu.co/Revista/68/07Rev%20Medica%20Sanitas%2021-3_MRodriguez_et_al.pdf
https://moodle2.unid.edu.mx/dts_cursos_mdl/lic/AE/EA/AM/02/Concepto_dimensiones.pdf
https://moodle2.unid.edu.mx/dts_cursos_mdl/lic/AE/EA/AM/02/Concepto_dimensiones.pdf
https://repository.javeriana.edu.co/bitstream/handle/10554/11365/SerranoGomezLuzNathalia2012.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repository.javeriana.edu.co/bitstream/handle/10554/11365/SerranoGomezLuzNathalia2012.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.redalyc.org/pdf/4655/465545883013.pdf
http://recursosbiblio.url.edu.gt/tesisjcem/2015/05/43/Uma%F1a-Angela.pdf
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/20.500.12404/9777/UNTIVEROS_ROMERO_LA_EVOLUCION_DE_LA_COMUNICACION_INTERNA_CASO_LIDERMAN.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/20.500.12404/9777/UNTIVEROS_ROMERO_LA_EVOLUCION_DE_LA_COMUNICACION_INTERNA_CASO_LIDERMAN.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/20.500.12404/9777/UNTIVEROS_ROMERO_LA_EVOLUCION_DE_LA_COMUNICACION_INTERNA_CASO_LIDERMAN.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorioacademico.upc.edu.pe/bitstream/handle/10757/621664/Valle_cv.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorioacademico.upc.edu.pe/bitstream/handle/10757/621664/Valle_cv.pdf?sequence=1&isAllowed=y

98

Villamil, E. E. (2017). La comunicacion interna como herramienta estratégica en la
empresa: un analisis desde la gestion organizacional [trabajo de investigacion,
Universidad Mllltar Nueva Granada] Repository.unmilitar.edu.co.

%20EhsaEn1d1a2017 pdf’sequence 1&isAllowed=y

Williams, L. V. (2013). Estudio diagnostico de clima laboral en una dependencia
publica[tesis de maestria, Universidad Autobnoma de Nuevo Ledn. Repositorio
eprints.uanl.mx. http://eprints.uanl.mx/3751/1/1080256607.pdf

Wong, M. (2014). Pacifico Seguros: proyecto de mejora en la estrategia de comunicacion
corporativa interna en Pacifico Seguros y su impacto en el desempeiio de los
colaboradores [tesis de licenciatura, Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas].
Repositorioacademico.upc.du.pe.
https://repositorioacademico.upc.edu.pe/bitstream/handle/10757/338215/Tesis%20
Wong.pdf?sequence=1&isAllowed=y


https://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/handle/10654/16401/VillamilRodriguez%20ElisaEnidia2017..pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/handle/10654/16401/VillamilRodriguez%20ElisaEnidia2017..pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://eprints.uanl.mx/3751/1/1080256607.pdf
https://repositorioacademico.upc.edu.pe/bitstream/handle/10757/338215/Tesis%20Wong.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorioacademico.upc.edu.pe/bitstream/handle/10757/338215/Tesis%20Wong.pdf?sequence=1&isAllowed=y

ANEXO I

Instrumento Metodoldgico Estandarizado

99



100

INFLUENCIA DE LA COMUNICACION INTERNA EN EL
CLIMA ORGANIZACIONAL DE LA FACULTAD DE LETRAS DE
LA UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS EN
EL ANO 2020

La presente encuesta es parte de una investigacion para la elaboracion de una
tesis de licenciatura en la Escuela Profesional de Comunicacion Social. Los datos
que nos proporcione seran tratados de manera andnima y los resultados seran
presentados de manera general. Le rogamos leer cada una de las preguntas y
marcar la opcion que mas se acerca a su punto de vista, las cuales hemos dividido
de la siguiente manera:

1) Totalmente de Acuerdo

2) De acuerdo

3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4) Desacuerdo

5) Totalmente en desacuerdo

Obligatorio (*)

INFORMACION GENERAL

Sexo: *

Informacion general
Marca solo un évalo.

Masculino.

Femenino.

Edad: *

Informacién general
Marca solo un ovalo.

Menor de 30
anos.

De 31 a 40 anos.
De 41 a 50 anos.

De 51 a 60 afios.
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De 61 a mas anos.

Nivel de instruccion: *

Informacién general
Marca solo un ovalo.

Ningun.
Primari.
Secundaria.
Técnica.

Superior.

Afios de servicio en la FLCH: *
Informacién general
Marca solo un ovalo.

Menos de 5
anos.

De 6 a 10 anos.
De 11 a 15 afios.
De 16 a 20 anos.

Mas de 20 afios.

SOBRE LA COMUNICACION INTERNA

Conozco la visidon, mision y valores de mi Facultad. *

Marca solo un ovalo.
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Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

0. En mi facultad existe una estrategia para proyectar una buena imagen. *

Marca solo un ovalo.

1 2 3 4 5
Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo
7. (Qué parte de la estrategia de imagen le corresponde a su oficina? *
8. Todos los trabajadores contribuimos a la proyeccion de una buena imagen de la
Facultad. *
Marca solo un ovalo.
1 2 3 4 5
Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo
9. Siento que con mi trabajo aporto a la buena imagen de la Facultad. *
Marca solo un ovalo.
1 2 3 4 5
Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

10.  Mencione usted dos acciones de su trabajo cotidiano que aportan a la buena imagen
de la facultad: *
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11.  Mis superiores me hacen sentir la suficiente confianza y libertad para discutir como
hacer de mejor manera el trabajo. *

Marca solo un ovalo.

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdao

12.  ;Qué temas de su trabajo discute con sus superiores? *

13.  Se me permite hacer retroalimentacion acerca de la informacion que recibo. *

Marca solo un ovalo.

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

14.  Siento que mi trabajo es importante y es valorado por mis compaiieros y jefes. *

Marca solo un ovalo.
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Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

15.  ;Cuadles son las practicas de reconocimiento empleadas por la facultad hacia sus
trabajadores? *

16.  Estoy orgulloso del trabajo que hago. *

Marca solo un ovalo.

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

17.  Mi jefe me brinda atencién al momento de comunicarme con €l. *

Marca solo un ovalo.

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdao

18.  Los medios de comunicacion que utiliza la Facultad son adecuados para informarnos
todo lo que necesitamos conocer. *

Marca solo un ovalo.
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Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

19.  Existe preocupacion de los jefes por el bienestar de todos los que laboramos en la
Facultad. *

Marca solo un ovalo.

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdao

20.  Creo que hay integracion y coordinacion entre mis compafieros del mismo nivel
para la solucion de tareas y problemas. *

Marca solo un ovalo.

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdao

21.  Me involucro en la solucién de problemas, asi no sea de mi area. *

Marca solo un ovalo.

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

22.  (En qué problemas que se presentan en su facultad cree usted que puede aportar
mas? *
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23. La comunicacion entre mis compaiieros del mismo nivel es de manera abierta. *

Marca solo un ovalo.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

24.  En mi organizacion nunca creemos en rumores, siempre esperamos la informacion

oficial. *
Marca solo un ovalo.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

25.  Cuando no hay informacion oficial, siempre hay un compafero que sabe lo que
sucede. *

Marca solo un ovalo.

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

26.  Conozco las metas de mi Facultad para el corto, mediano y largo plazo. *

Marca solo un ovalo.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

27.  Lainformacidn oficial es suficiente y no permite la existencia de la comunicacion
informal. *

Marca solo un ovalo.
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1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

28.  (Qué medios de comunicacion y/o informacion alternativos existen en su facultad? *

Selecciona todos los que correspondan,

Periodico mural.
Boletines,

Pericdico de facultad.
Anuncios televisivos.
Redes sociales.

Otro:

29.  Las opiniones vertidas hasta el momento son distintas a las que tenia antes de la
pandemia. *

Marca solo un ovalo.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo.

SOBRE EL CLIMA ORGANIZACIONAL

30. Recibo informacién oportuna de mi jefe sobre mi desempeno. *

Marca solo un ovalo.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo
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31. Las instrucciones que recibo de mi jefe son faciles de entender. *

Marca solo un ovalo.

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

32.  Los comentarios o sugerencias que le hago a mis superiores son tomados en cuenta
por ellos. *

Marca solo un ovalo.

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

33.  29. ;Como toman sus jefes sus sugerencias y recomendaciones? *
Marca solo un ovalo.

Buena manera.
Mala manera.

Indiferentes.

34.  Recibo toda la informacion que necesito para poder realizar eficientemente mi
trabajo. *

Marca solo un ovalo.
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Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

35. Mi trabajo me entusiasma y cumplo con responsabilidad todas las tareas asignadas.
*

Marca solo un ovalo.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdao

36. Siempre que me necesitan, estoy dispuesto a dar més tiempo a mi trabajo. *

Marca solo un ovalo.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

37.  Cuando estoy en el trabajo las horas pasan muy rapido. *
Marca solo un ovalo.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdao

38. Yo participo con entusiasmo en todas las actividades que programan en mi trabajo. *
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Marca solo un ovalo.

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

39.  (En qué actividades extralaborales de la facultad participa mas?

40.  Existe confianza con mis jefes para emitir mi opinion sincera. *

Marca solo un ovalo.

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

41.  Acepto sugerencias y consejos de mis compaiieros para realizar mejor mi trabajo. *

Marca solo un ovalo.

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

42.  Tengo confianza con mis compafieros para poder hablar hasta de problemas
personales. *

Marca solo un ovalo.
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Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

43.  ;Con qué compaferos tiene mas confianza para hablar de temas personales? *
Marca solo un ovalo.

Companeros de mi misma area.
Compaieros de otras areas.

No tengo la confianza para hablar de mis temas personales.

44.  Tengo mucho respeto por todos mis compafieros y siento que es reciproco. *

Marca solo un ovalo.

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

45. Las opiniones vertidas hasta el momento son distintas a las que tenia antes de la
pandemia. *

Marca solo un ovalo.

Totalmente en desacuerdo. Totalmente de acuerdo.
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ANEXO 02
PERFIL DEL PLAN DE COMUNICACION INTERNA
FACULTAD DE LETRAS Y CIENCIAS HUMANAS
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UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS
FACULTAD DE LETRAS Y CIENCIAS HUMANAS DE LA

PERFIL DE PLAN DE COMUNICACION INTERNA

Introduccion

Si pensamos en una organizacion estamos pensando en dos o mas personas que
buscan alcanzar un objetivo y que se ponen “en comun” a través de procesos de
comunicacion que les permite la bidireccionalidad o multidireccionalidad de
mensajes que posibilitan la consecucion de ese objetivo. La comunicacion interna,
es lo que facilita que las personas participantes de la organizacion trabajen de

manera mancomunada.

La comunicacién interna permite que aflore lo mejor de cada uno de los
colaboradores y esto permite, a su vez, que se puedan aprovechar los talentos, las
capacidades, los recursos de cada uno para poder alcanzar esas metas que cada

organizacion tiene.

La Facultad de Letras y Ciencias Humanas de la Universidad Nacional Mayor de
San Marcos, al ser una organizacion de servicio, requiere de colaboradores
motivados e identificados plenamente con su vision, mision y objetivos para asi
brindar un servicio de calidad que responda a estdndares no solo nacionales, sino
también internacionales. Por ello, es muy importante que se cuente con un sistema
de comunicacion interna bien planificado y cuyas acciones deben estar orientadas a

la consecucidn de esos objetivos organizacionales.

El presente perfil de plan de trabajo responde a las conclusiones y recomendaciones
arribadas como producto de la investigacion para la tesis de licenciatura titulada

“Relacion de la comunicacion interna con el clima organizacional de la Facultad de
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Letras y Ciencias Humanas de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos en el

afio 2021”.

Marco Normativo

. Constitucion Politica del Pert.
. Ley universitaria 30220
. Estatuto de la Universidad

. Plan Estratégico de la UNMSM 2017-2019
. Plan Estratégico de la FLCH 2019-2023

. Reglamento de Organizacién y Funciones de la FLCH

Alcance

3.1. Ambito de aplicacién

La Oficina de Comunicaciones e¢ Imagen sera la encargada del desarrollo y
ejecucion del presente plan de Comunicacion Interna dirigido a los trabajadores no

docentes de la Facultad de Letras y Ciencias Humanas.

Marco Conceptual

a. Comunicacion Interna: implica la planificacion, organizacion, direccion y
control de los flujos de informacion al interior de la organizacion, entre
funcionarios y subalternos, y entre compaferos de trabajo; buscando que los
mensajes circulantes se encuentren alineados a los objetivos estratégicos de la
organizacion.

b. Mensaje: enunciado que contiene informacion que busca afectar a las personas
interactuantes; buscando el entendimiento entre ellas con miras a avanzar en el

cumplimiento de objetivos organizacionales. Se expresa a través de textos,
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sefales, signos y simbolos, entre otros, facilitando la bidireccionalidad y la
multidireccionalidad de la comunicacion.

c. Canales o medios: todos los soportes impresos y audiovisuales; presenciales o
virtuales de los que dispone la Facultad o podria implementar acorde con las

caracteristicas de los publicos objetivos.

Diagnéstico

La Oficina de Comunicacion e Imagen, de acuerdo al ROF depende del Decanato y
es la “responsable de la proyeccion y difusion de la buena imagen de la Facultad de

Letras y Ciencias Humanas a nivel local, nacional e internacional”.

Ademas de las funciones enunciadas, esta unidad organica tiene la responsabilidad
de “capacitar a los docentes y personal administrativo en temas relacionados con el
desarrollo de la identidad institucional, la cultura organizacional y la imagen

institucional”

Un aspecto que no se ha desarrollado es la gestion de la comunicacion interna; la
implementaciéon de un sistema de informaciéon que sirva a los colaboradores
(trabajadores no docentes) en su quehacer diario. Aqui nos referimos no solo a las
normas, las politicas; sino también a la informacion que el colaborador necesita
saber, desde sus beneficios, cambios y otros factores que van a afectar positiva o

negativamente en su desempefio.

Un objetivo adicional de la gestion de la comunicacion interna y que no se ha
abordado es el referido a la cultura organizacional. Es decir, la forma en que
hacemos las cosas y que debe ser coherente y comunicada; debe estar en el discurso
del lider, en los medios de comunicacion internos, y en todos los mensajes que se
van transmitiendo. Desde la perspectiva comunicacional, la cultura implica: el

proposito, la mision, la visidn, el alineamiento organizacional y la conexién con las
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metas de la organizacidn; la historia; la identidad; estilos de liderazgo; practicas y

habitos, y la estructura organizacional.

VI.  Marco Estratégico

6.1. Objetivo Estratégico Institucional

La Facultad de Letras y Ciencias Humanas aprobd en su Plan Estratégico
2019-2023, cinco objetivos estratégicos; el cuarto de estos objetivos esta
referido a “Modernizar la Gestion Institucional” y tiene como indicar de este
objetivo el “indice de la implementacion de los pilares de la politica de

modernizacion de la gestion publica”.

6.2. Objetivo General

Mejorar la gestion de la comunicacion interna a través de la capacitacion y el
uso de canales efectivos para la transmision de mensajes a todos los servidores

de la Facultad de Letras y Ciencias Humanas.

6.3. Objetivos Especificos

Aportar a la cultura organizacional mediante la participacion activa y entusiasta
de los trabajadores no docentes de la Facultad.

Reforzar el compromiso que tienen los trabajadores no docentes para elevar la
calidad del servicio que brinda la Facultad.

Apoyar en la promociéon de un clima organizacional Optimo para los
colaboradores de la Facultad.

Capacitar a los colaboradores de la Facultad, en el uso de técnicas y

herramientas de comunicacion.

6.4. Actividades
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Promocion permanente de la mision, vision y objetivos de la Universidad y la
Facultad entre los trabajadores no docentes.

Implementacion de medios oficiales de comunicacion internos de facil acceso
de los colaboradores y que recoja los puntos de vista o necesidad de
informacion de los directivos hacia los colaboradores y de los colaboradores
hacia los directivos.

Capacitacion de los funcionarios de la Facultad sobre liderazgo, comunicacion
y relaciones interpersonales.

Capacitacion de todos los colaboradores en técnicas de expresion y
comunicacion.

Capacitacion de los colaboradores en el uso de plataformas y medios de
comunicacion.

Realizacion de actividades promocionales que ayuden a crear un clima de
compafierismo, mas alla de las jerarquias.

Promover la implementacion de circulos de calidad que permita acopiar de
manera permanente, informacion sobre expectativas de los colaboradores con
relacion a su trabajo y las acciones que debe implementar la Alta Direccion de

la Facultad.

Seguimiento y Evaluacion

La Oficina de Comunicacion e Imagen de la Facultad serd la encargada de
implementar los mecanismos para el desarrollo del seguimiento y evaluacion,
mediante la elaboracion de informes y reportes remitidos al Decanato de la
Facultad. Ademas, se elaborard un informe anual de cumplimiento del Plan de

Comunicacion Interna.



