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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo principal determinar la comunicacién interna y su
incidencia en el desarrollo organizacional de la empresa Metacolor S.A.C.— Arequipa, 2024.
Metodologicamente el tipo de estudio fue aplicado, el nivel fue correlacional y el enfoque fue
mixto. La técnica utilizada para la recoleccion de datos fue la encuesta cuyo instrumento fue el
cuestionario estructurado de Kenyi Junior Porta Coca y Elvis Martinez Tapara (2024). La
poblacion de la presente investigacion se ha compuesto por 17 colaboradores que pertenecen a
la Sede Arequipa de la empresa en estudio. Para el analisis de resultados se utilizo el coeficiente
de correlacion de Spearman, mediante el cual se pudo evidenciar una correlacion positiva
significativa entre desarrollo organizacional y comunicacion interna en la empresa Meta color
S.A.C.—Arequipa 2024, ya que alcanz6 un nivel de significancia de 0.009 y un coeficiente Rho
del 0.613, en este sentido una mejor comunicacion interna propicia un mayor desarrollo
organizacional. Asimismo, se observé que el Trabajo en Equipo es la dimension del desarrollo
organizacional que se ve mas directamente influenciada por la comunicacion interna, seguida
de la Cultura Organizacional, ya que se obtuvo coeficientes Rho de 0.694 y 0.622
respectivamente. Por otro lado, las dimensiones de Liderazgo, Clima, Cambio y Aprendizaje
Organizacional presentaron correlaciones no significativas, demostrando que, si bien la
comunicacion interna es un pilar fundamental del desarrollo organizacional, su influencia no es
un factor Uinico y universalmente determinante para todas sus dimensiones. Entonces, segun los
resultados, la empresa requiere de mejoras con un enfoque mas integral que reflejen cambios

reales y sobre todo que sean sostenibles al largo plazo.

Palabras clave: Comunicacion interna, desarrollo organizacional.
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ABSTRACT

The main objective of this study was to determine internal communication and its impact on
the organizational development of the company Metacolor S.A.C.— Arequipa, 2024.
Methodologically, the type of study was applied, the level was correlational, and the approach
was mixed. The technique used for data collection was a survey, which was based on a
structured questionnaire developed by Kenyi Junior Porta Coca and Elvis Martinez Tapara
(2024). The population of this research consisted of 17 employees belonging to the Arequipa
headquarters of the company under study. Spearman's correlation coefficient was used to
analyze the results, which showed a significant positive correlation between organizational
development and internal communication at Meta color S.A.C. —Arequipa 2024, as it reached
a significance level of 0.009 and a Rho coefficient of 0.613. In this sense, better internal
communication leads to greater organizational development. Likewise, it was observed that
Teamwork is the dimension of organizational development that is most directly influenced by
internal communication, followed by Organizational Culture, as Rho coefficients of 0.694 and
0.622 were obtained, respectively. On the other hand, the dimensions of Leadership, Climate,
Change, and Organizational Learning showed insignificant correlations, demonstrating that,
although internal communication is a fundamental pillar of organizational development, its
influence is not a single, universally determining factor for all its dimensions. Therefore, based
on the results, the company requires improvements with a more comprehensive approach that

reflect real changes and are sustainable in the long term.

Keywords: Internal communication, organizational development.
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INTRODUCCION
La presente investigacion se ha llevado a cabo en respuesta al problema actual que la
organizacion en estudio enfrenta, con la finalidad de proporcionar una solucion eficiente. El
problema surge de una comunicacidon interna deficiente y su impacto en el desarrollo

organizacional de la empresa.

El interés naci6 debido al papel importante que se le estd dando a la comunicacion interna
respecto a su relacion estrecha con el desarrollo de las empresas, mismas que al tener que
enfrentarse a entornos dinamicos y complejos, requieren de una alta capacidad de adaptacion y
respuesta rapida. En este contexto, a pesar de la relevancia de dichos aspectos, en la actualidad
aun no se cuentan con suficientes estudios sobre la correlacion en un contexto similar al nuestro,

por esta razon se presenta nuestro estudio.

En el capitulo I, se realiz6 la fundamentacion tedrica, donde se llevo a cabo la fundamentacion
problematica, se establecid el campo, area y linea de investigacion. Adicionalmente, se llevo a
cabo la operacionalizacion de las variables de estudio, se establecieron interrogantes, objetivos
e hipotesis de investigacion. En consecuencia, se desarrolld la teoria en relacion con las

variables de estudio y los antecedentes de investigacion.

Capitulo II Aspectos Metodologicos: En este ambito, se identificaron las técnicas e
instrumentos empleados en el estudio, se implant6 el campo de verificacion y se establecieron

las estrategias de recoleccion de datos que facilitaron el avance del estudio.

Capitulo III Resultados: La seccion efectud un andlisis estadistico descriptivo e inferencial en
consonancia con los objetivos propuestos en la investigacion, culminando con la formulacion

de conclusiones y recomendaciones pertinentes.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO TEORICO
1.1. Problema

Segun Llanos y Tomala (2024) la Comunicacion Interna se define como un conjunto de
acciones ejecutadas por una entidad mediante la interaccion social, en el que se comparte
informacion entre las distintas areas. Ademads, expone que la comunicacion efectiva y Optima
es clave para construir un buen clima laboral, que promueva la confianza, participacion e
integracién entre los miembros de la organizacion, con el objetivo de generar sentido de

pertinencia y compromiso con las metas institucionales.

Por su parte, Chavez y Coronel (2023), abordan la influencia de la comunicacion interna
como una herramienta fundamental en el desenvolvimiento de las organizaciones. Definen el
Desarrollo Organizacional como un proceso sistematico y continuo, ya que se requiere de
planificacion y seguimiento a medida que las empresas van evolucionando. Asimismo,
comentan el uso de las ciencias de la conducta con la finalidad de revitalizar actitudes, valores
y creencias organizacionales, lo que permite potenciar y optimizar la eficacia y el bienestar
corporativo. En la misma linea, (Parra, 2024) agrega que la comunicacion interna, permite
contar con informacion oportuna, misma que fomenta la eficiencia operativa, la transparencia
y la colaboracion, aspectos que encaminan a todos los miembros hacia el cumplimiento de los

objetivos empresariales.

Para Aced y Miquel (2021) La comunicaciéon interna (CI) ha experimentado una
transformacion significativa debido a la pandemia, asegurando que desempefia un papel
estratégico y fundamental que asegura la operatividad de la organizacién ante los cambios
recurrentes del entorno. En un estudio realizado por (Balestra & Vieira , 2024) el 75% de
empresas percibieron la efectividad de la comunicacion interna en los procesos de cambio,

destacando el rol de los lideres como promotores de la comunicacion bidireccional. También
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agregan que los cambios del entorno estdn evolucionando a la CI a un rol mas estratégico y
articulador, estableciendo un desafio en comun: la gestion del talento humano, abordan la
necesidad de contar una propuesta de valor orientada a mejorar la experiencia de los
colaboradores de manera que las empresas cuenten con mecanismos de medicion y analisis que

capten adecuadamente sus percepciones y expectativas.

Mientras que Perez (2020) sostiene que la buena comunicaciéon ayuda a afrontar la
globalizacién ya que genera un cambio en el comportamiento humano que trae consigo
actitudes positivas, decisiones acertadas y trabajo colaborativo. Siendo el componente humano
el elemento estratégico mas relevante para la construccion de identidad e imagen corporativa
en el entorno exterior. En este contexto, el desarrollo organizacional (DO) es considerado como
un instrumento que facilita dichos cambios por su enfoque centrado en el factor humano que

fomenta la mejora continua y el logro estratégico de objetivos.

Considerando lo expuesto anteriormente, en el ambito local, se han detectado algunas
dificultades dentro de Meta color S.A.C.; una empresa dedicada al desarrollo de proyectos y
productos integrales de imagen para publicidad externa, ofreciendo servicios de creacion,
desarrollo e implementacién de productos publicitarios a través del asesoramiento
personalizado. Esta empresa cuanta con sedes en diferentes departamentos del Peru tales como
Lima Chiclayo, Trujillo, Piura y Arequipa, donde se llevd a cabo la presente investigacion.
Cabe resaltar que la empresa estd especializada en el rubro Retail, dentro de sus clientes
importantes se encuentra Saga Falabella, Hipermercados Tottus, Ripley, Promart, Oechsle,

Promart, entre otros.

Los problemas suscitados dentro de la empresa en estudio se focalizan en un estilo de
direccion inadecuado que se muestra indiferente a las dificultades de comunicacidon interna

entre todos los miembros de la organizacion. Otra causa que incide en el problema propuesto
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son los conflictos entre el personal, que a menudo se convierten en factores cruciales al intentar
generar un mensaje o expresar una idea. Ademds, la incapacidad para comunicarse
adecuadamente constituye un factor critico que conduce a un desarrollo organizacional

insuficiente de la sede en cuestion.

Como se hizo mencidn anteriormente, Meta color cuenta con cuatro sedes siendo Lima
el centro de sus actividades por lo que se encuentra en constante coordinacion con la sede
Arequipa, ya que es considerada su segunda sede mas importante a nivel nacional. Aqui se
evidencia una ineficiente comunicacion entre las areas de ventas, impresiones y produccion
dado que se presentan distintos inconvenientes al organizar entregas de trabajos ya sea segin
fechas de entrega o por programacion de instalaciones. Asimismo, se incurren en diversos
errores operacionales debido a la falta de colaboracion y apoyo entre el jefe de produccion y el
equipo de trabajo, lo que origina entrega de trabajos fuera de plazo, entrega de productos de

baja calidad e implementaciones rechazadas, afectando la imagen de la empresa localmente.

También se observa la falta de trabajo en equipo, puesto que cada colaborador se centra
solo en realizar funciones especificas y no tienen la voluntad de ayudar o apoyar en otras areas
cuando es necesario. Ante ello la administracién convoca a reuniones constantes haciendo
participe a todas las areas en cuestion, sin embargo, la falta de buenas acciones de liderazgo no
permiten la adecuada correccion de errores, lo que sumado a las actitudes incorrectas por parte
de los miembros que conforman la sede, han conllevado a tener un clima laboral muy pobre.
Dentro de este aspecto, se presentan muy pocas actividades que fomenten la interaccion de cada
colaborador, incluso se ha llegado al punto de no querer incluir a todos, cuando se coordina
alguna reunion o actividad recreacional, lo que genera incomodidad y sentido de exclusion entre

los mismos.
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Es asi como, todas las deficiencias mencionadas en conjunto han conllevado a tener
quejas por clientes insatisfechos, reelaboracion de productos y correccion de implementaciones,
incurriendo de esta manera en varios gastos extras y sobre todo generando la pérdida de varios

clientes importantes que es lo que mas ha afectado a la sede de forma local.

La empresa tiene muy buen potencial sin embargo hay problemas internos que se
reflejan en el exterior, ante esta situacion es necesario realizar un estudio de los estados de
comunicacion interna y desarrollo organizacional de Meta color, de manera que, al entender el
fenomeno y su grado de incidencia se pueda brindar un diagnoéstico especifico, que permita
proponer soluciones que contribuyan a su mejora y posteriormente conlleven al incremento de

su desarrollo empresarial.
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1.2. Descripcion
1.2.1. Campo, Area y Linea

a) Campo: Ciencias Econdmicas y Administrativas
b) Area: Administracion y Gestion

¢) Linea: Recursos Humanos
1.2.2. Tipo de problema

a) Tipo: Aplicada
b) Nivel: Correlacional

¢) Enfoque: Mixto
1.2.3. Variables

a) Analisis de las variables

Variable independiente: Comunicacion interna

Variable dependiente: Desarrollo organizacional
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b) Operacionalizacion de variables (Variables, subvariables, indicadores y medios)

Tabla 1
Operacionalizacion de Variables

VARIABLES SUB VARIABLES INDICADORES ESCALA DE TECNICA E
MEDICION INSTRUMENTO
COMUNICACION Patrones de Comunicacion vertical descendente 1: Nunca Encuesta
INTERNA comunicacion Comunicacion vertical ascendente 2: Casi nunca Cuestionario
Comunicacién horizontal-diagonal 3: A veces
4: Casi siempre
5: Siempre
Barreras para la Sobrecarga de informacién
comunicacion Comunicacion defensiva
Retroalimentacion Comprension del mensaje trasmitido por el superior
DESARROLLO Cambio Colaboradores adecuados a los cambios 1: Nunca Encuesta
ORGANIZACIONAL organizacional Rotacién de personal 2: Casi nunca Cuestionario
Proceso de cambio en los colaboradores 3: A veces
Agentes de cambio 4: Casi siempre
5: Siempre

Trabajo en equipo

Existencia del trabajo en equipo
Promocion del trabajo en equipo
Sistema racional en los jefes
Coordinacion

Cultura organizacional

Innovacién y toma de riesgos en los colaboradores
Cultura que conlleve a un buen resultado
Orientacion hacia las personas en las areas
Orientacion al equipo de trabajo

Clima organizacional

Percepciones para las metas
Convivencia laboral con los colaboradores
El comportamiento en la organizacién

Liderazgo organizacional

Influencia de liderazgo
Responsabilidad
Linea de carrera

Aprendizaje
organizacional

Eficiencia en las labores que realiza
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d) Matriz de Consistencia

Tabla 2
Matriz de Consistencia
Interrogantes Objetivos Hipdtesis Dimensiones Metodologia
General General General Estrategias logisticas
(COémo es la comunicacion interna y su | Determinar la comunicacion interna y su | La comunicacion interna incide | Patrones de comunicacion
incidencia en el desarrollo organizacional | incidencia en el desarrollo organizacional | positivamente en el desarrollo [ Barreras para la
de la empresa Metacolor S.A.C. — | de la empresa Metacolor S.A.C. — | organizacional de la empresa | comunicacion
Arequipa, 2024? Arequipa, 2024. Metacolor S.A.C. — Arequipa, 2024. [ Retroalimentacion

Especificos

Especificos

Calidad de servicio

(COémo es la comunicacion interna y su
incidencia en el cambio organizacional de
la empresa Metacolor S.A.C. — Arequipa,
2024?

(Coémo es la comunicacién interna y su
incidencia en el trabajo en equipo de la
empresa Metacolor S.A.C. — Arequipa,
2024?

(Como es la comunicacion interna y su
incidencia en la cultura organizacional de
la empresa Metacolor S.A.C. — Arequipa,
2024?

(Como es la comunicacion interna y su
incidencia en el clima organizacional de la
empresa Metacolor S.A.C. — Arequipa,
20247

(Como es la comunicacion interna y su
incidencia en el liderazgo organizacional
de la empresa Metacolor S.A.C. —
Arequipa, 2024?

(Como es la comunicacion interna y su
incidencia en el aprendizaje
organizacional de la empresa Metacolor
S.A.C. — Arequipa, 2024?

Identificar la comunicacién interna y su
incidencia en el cambio organizacional de
la empresa Metacolor S.A.C. — Arequipa,
2024.

Evaluar la comunicacién interna y su
incidencia en el trabajo en equipo de la
empresa Metacolor S.A.C. — Arequipa,
2024.

Analizar la comunicacion interna y su
incidencia en la cultura organizacional de
la empresa Metacolor S.A.C. — Arequipa,
2024.

Examinar la comunicacién interna y su
incidencia en el clima organizacional de la
empresa Metacolor S.A.C. — Arequipa,
2024.

Identificar la comunicacion interna y su
incidencia en el liderazgo organizacional
de la empresa Metacolor S.A.C. —
Arequipa, 2024.

Examinar la comunicacién interna y su
incidencia en el aprendizaje
organizacional de la empresa Metacolor
S.A.C. — Arequipa, 2024.

Especificos

La comunicaciéon interna incide
positivamente en el  cambio
organizacional de la empresa

Metacolor S.A.C. — Arequipa, 2024.
La comunicacion interna incide
positivamente en el trabajo en equipo
de la empresa Metacolor S.A.C. —
Arequipa, 2024.

La comunicacion interna incide
positivamente en la  cultura
organizacional de la  empresa

Metacolor S.A.C. — Arequipa, 2024.

La comunicacion interna incide
positivamente en el clima
organizacional de la empresa

Metacolor S.A.C. — Arequipa, 2024.

La comunicaciéon interna incide
positivamente en el liderazgo
organizacional de la  empresa

Metacolor S.A.C. — Arequipa, 2024.

La comunicacion interna incide
positivamente en el aprendizaje
organizacional de la empresa

Metacolor S.A.C. — Arequipa, 2024.

Cambio
organizacional

Trabajo en equipo

Cultura organizacional

Clima organizacional

Liderazgo organizacional

Aprendizaje
organizacional

Tipo: Aplicada

Diseiio: No experimental
Nivel:  Descriptiva
Correlacional

Técnica: Encuesta
Instrumento:
Cuestionario
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1.2.4. Interrogantes Basicas

1.2.4.1. Interrogante General

(Como es la comunicacién interna y su incidencia en el desarrollo organizacional de la empresa

Metacolor S.A.C. — Arequipa, 2024?

1.2.4.2. Interrogantes Especificas

e ;Como es la comunicacion interna y su incidencia en el cambio organizacional de la
empresa Metacolor S.A.C. — Arequipa, 20247

e Cbémo es la comunicacion interna y su incidencia en el trabajo en equipo de la empresa
Metacolor S.A.C. — Arequipa, 2024?

e Cbémo es la comunicacion interna y su incidencia en la cultura organizacional de la
empresa Metacolor S.A.C. — Arequipa, 20247

e ;Como es la comunicacion interna y su incidencia en el clima organizacional de la empresa
Metacolor S.A.C. — Arequipa, 2024?

e Cbémo es la comunicacion interna y su incidencia en el liderazgo organizacional de la
empresa Metacolor S.A.C. — Arequipa, 20247

e ;Como es la comunicacion interna y su incidencia en el aprendizaje organizacional de la

empresa Metacolor S.A.C. — Arequipa, 20247
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1.3. Justificacion

1.3.1. Justificacion tedrica

Como contribucidn teorica, el presente estudio aportara, mediante sus hallazgos, evidencias
empiricas que respalden las teorias de comunicaciéon interna organizacional y desarrollo
organizacional. Asimismo, se evidenciard la aplicabilidad de dichas teorias en el analisis de

fendmenos como el que constituye la unidad de analisis.

1.3.2. Justificacion metodoldégica

La contribucion metodologica de la presente investigacion se centra en evidenciar la
relevancia del paradigma positivista, la orientacion cuantitativa y el enfoque cientifico en la
indagacion de fendmenos de comunicacion interna organizacional y desarrollo organizacional.
Asimismo, se ajustara, validara y garantizara fiabilidad para la unidad de anélisis y los instrumentos
de investigacion, permitiendo su replicacion en investigaciones con un contexto similar al actual.
Finalmente, los hallazgos de la presente investigacion se constituiran como precedentes que podran

ser replicados o respaldados por investigaciones futuras.

1.3.3. Justificacion practica

Como contribucion practica, el estudio es un diagnodstico del estado de la comunicacion
interna y el desarrollo organizacional de la empresa en mencion. A partir de los resultados y
hallazgos de la investigacion, la organizacion podra implementar programas, estrategias o acciones

que optimicen la comunicacion interna y robustezcan el desarrollo institucional.
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1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General
Determinar la comunicacion interna y su incidencia en el desarrollo organizacional de la empresa

Metacolor S.A.C. — Arequipa, 2024.

1.4.2. Objetivos Especificos

e Identificar la comunicacion interna y su incidencia en el cambio organizacional de la
empresa Metacolor S.A.C. — Arequipa, 2024.

e Evaluar la comunicacion interna y su incidencia en el trabajo en equipo de la empresa
Metacolor S.A.C. — Arequipa, 2024.

e Analizar la comunicacién interna y su incidencia en la cultura organizacional de la empresa
Metacolor S.A.C. — Arequipa, 2024.

e Examinar la comunicacion interna y su incidencia en el clima organizacional de la empresa
Metacolor S.A.C. — Arequipa, 2024.

e Identificar la comunicacion interna y su incidencia en el liderazgo organizacional de la
empresa Metacolor S.A.C. — Arequipa, 2024.

e Examinar la comunicacion interna y su incidencia en el aprendizaje organizacional de la

empresa Metacolor S.A.C. — Arequipa, 2024.
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1.5. Marco Teorico

1.5.1. Comunicacion interna

Segun Caballero (2019) citado en Chavez y Coronel (2023) exterioriza que la comunicacion
interna es esencial para una adecuada administracion organizacional, ya que la comunicacion
organizacional interna influye en la interaccion entre los miembros del equipo, la toma de
decisiones y la eficacia general de la organizacion. Es definida como un conjunto de acciones y
procesos mediante el cual se comparte informacion relevante como objetivos, valores, metas, entre

otros, con todos los miembros que conforman la organizacion. (Araque, Sanchez, & Uribe, 2017)

La comunicacidn interna es una actividad que otorga significado a la organizacion, no se
puede subestimar su relevancia ya que a través de su ejecucion se obtienen resultados y es que
mediante las acciones coordinadas a través de la comunicacion se entrelazan procesos y se guian
comportamientos (Cortés et al., 2024). La comunicacién interna se ha estudiado en relaciéon con:
satisfaccion laboral, efectividad organizacional, productividad, identidad, retencion de personal, y
compromiso organizacional, donde se destaca su estrecha relacion con la felicidad de los
colaboradores y es que las personas felices tienden a encontrarle sentido y motivacion a su labor,
por ello, es importante gestionarla con miras a fortalecer la identidad corporativa y una buena

relacion entre colaboradores. (Valencia Franco & Castafio Gonzales , 2022)

Desde el punto de vista de (Pacheco y Alvarez, 2022) concebir una organizacion sin un
sistema de comunicacion s6lido y adaptado a sus requerimientos seria un error que puede impactar
la ejecucion de procesos, la sensacion de pertenencia, un ambiente laboral adverso, entre otros
factores. La comunicacidn interna se basa en el intercambio de informacion en diversas vias,

incluyendo la comunicacion asertiva, que engloba emociones, actitudes, sentimientos e intereses
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de los empleados, con el objetivo de fomentar la satisfaccion y potenciar la competitividad de la
organizacion. Se orienta hacia el cliente interno, dado que satisface una amplia gama de
requerimientos y facilita la motivacion del equipo y la retencion de los mejores talentos, lo que

hace imprescindible la evaluacion de su eficacia.

Ademéas, la comunicacion interna de la organizacion debe facilitar la interaccion al ser el
fundamento de los procesos administrativos, ademas de fomentar el intercambio de informacién
eficaz que contribuya a la construccion de la cultura empresarial en consonancia con los objetivos
de la direccion. Por esta razon, es de suma importancia que las organizaciones se involucren en la
creacion y ejecucion de un plan de comunicacion interna que contemple las directrices que facilitan

la resolucion de situaciones (Cano et al., 2014) citado en (Cortés et al., 2024).

Por su parte Barzola (2023) define la comunicacion como el proceso social de mayor
relevancia. En este contexto, conceptualiza la comunicacion interna organizacional como el
conjunto de mensajes dirigidos al personal de la organizacion, con el proposito de mantenerlos
informados, fomentar la creacidon y preservacion de relaciones optimas entre sus integrantes, e
integrar las funciones administrativas de la organizacion. Ademas, enfatiza a la comunicacion
interna como un elemento estratégico, que potencia la innovacion y resiliencia de las empresas,

para un desarrollo sostenido hacia el largo plazo.
A. Patrones de comunicacion

Segun (Alvarez Calles, 2008) citado en Porta y Martinez (2024) sugieren que la
comunicacion comienza en el nucleo familiar, donde las personas adoptan estilos de comunicacion
particulares durante los primeros afios de vida. Esta educacion inicial seréd crucial para establecer

las relaciones que la persona desarrollard con los demas. En esta etapa, es crucial el estilo de
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autoridad que promueven los padres, si se aplica en un contexto democratico, incentivara la
adopcion de un patrén de igualdad, mientras que, en un enfoque autoritario, adoptard modelos de

comunicacion inadecuados.

Segun Porta y Martinez (2024), basado en el estudio de (Lazaro Hinostroza & Pariona
Huaringa, 2024) menciona que la sociedad juega un papel esencial en los patrones de comunicacion
que las personas adoptaran. Ademads, indica que es posible identificar los siguientes patrones de

comunicacion: aplacadores, acusadores, calculadores, distractores y niveladores.

En contraste Mariscal y Villavicencio (2023) mencionan que una comunicacion interna
eficaz en la empresa repercute positivamente en la motivacion de los empleados, eleva la
integracion e involucramiento en las actividades organizacionales. Asimismo, cuando se tiene bien
informados a los miembros de la organizacion ya sea acerca de los objetivos o politicas internas,
se podra brindar ayuda personalizada ante cualquier suceso, ademas de fomentar un ambiente de

respeto entre todos.

B. Barreras para la comunicacion

Las barreras comunicativas son aquellas perturbaciones o ruidos que afectan el proceso de
comunicacion, mediante el cual el mensaje no logra ser recibido por el receptor. Es posible crear
varias barreras al mismo tiempo, lo que dificulta en mayor medida la interpretacion y
entendimiento del mensaje. Adicionalmente, en base al estudio de (Villanueva Valdivia, 2020)
estos obstaculos son clasificados en siete tipos: fisicos, fisiologicos, psicolégicos, socioldgicos,

culturales, administrativos y lingiiisticos. (Porta y Martinez, 2024)
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Pacheco y Alvarez (2022) afiaden que las barreras de comunicacion son limitantes en la
gestion empresarial ya que restringen la fluidez y dificultan la emisién del mensaje lo que termina
en un inadecuado feedback. Comentan también que la comunicacion no inicia transmitiendo un
mensaje, en realidad el proceso empieza con saber escuchar y recepcionar informaciéon, mediante

ello se codifica y se elaboran los mensajes.

C. Retroalimentacion

(Valencia Franco & Castano Gonzalez, 2022) afirman que para que haya comunicacion
debe haber retroalimentacion. En relacion con el autor anterior, la comunicacion inicia con el saber

comprender informacion y a partir de ello generar mensajes.

Destacan la Retroalimentacion como una practica clave de comunicacion organizacional,
en la cual al ser oportuna, constructiva y cercana se fortalece la percepcion de auto eficiencia,
confianza y reconocimiento en los colaboradores. Cuando la retroalimentacion es objetiva, permite
que los colaboradores sepan como estan haciendo su trabajo, lo que eleva la motivacion por
mejorar. Asimismo, promover un ambiente de comunicacion bidireccional en la cual el emisor y

receptor, estén satisfechos, impide la frustracion en el trabajo.

Por lo tanto, la retroalimentacién contribuye a que la comunicacion sea mas humana,
dialogada y cercana, fortaleciendo la relacion entre empleados y organizacién y, en consecuencia,

se eleva el nivel de satisfaccion en el entorno laboral.
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1.5.2. Desarrollo organizacional

El desarrollo organizacional, busca mejorar el desempefio y crecimiento de la organizacion
y los colaboradores. Es decir, es el esfuerzo constante para que una empresa y sus miembros sean
mejores y mas eficientes. La comunicacion interna (CI) es fundamental en el desarrollo
organizacional ya que la comunicacion efectiva facilita la implementacion de procesos de cambio,

mejora la cultura interna y promueve la participacion de los diferentes actores de la organizacion.

La CI actia como el cerebro y sistema nervioso de la empresa, asegurando que el
conocimiento y la informacion fluyan de manera eficiente, lo cual favorece a un mejor desempefio
organizacional, ademds permite, “suministrar a los miembros de la organizacion la informacion

necesaria acerca de su cultura e integrarlos en la misma”. (Pineda, 2020).

Los autores Torres et al. (2019) sostienen que el desarrollo organizacional se considera el
fundamento de todas las entidades organizativas. Por consiguiente, destacan la importancia de
entenderlo como un proceso continuo que requiere evaluar el desempefio, identificar areas de

mejora y gestionar el cambio de manera efectiva, con el capital humano como motor principal.

En tanto, para Chiavenato (2007) las caracteristicas distintivas del Desarrollo
Organizacional incluyen: un enfoque centrado en la organizacion en su totalidad, una orientacion
sistémica, un agente de cambio, la resolucion de problemas, el aprendizaje basado en la
experiencia, los procesos grupales, la retroalimentacion, la orientacion situacional y el desarrollo
de equipos. En conjunto estas caracteristicas subrayan que el desarrollo organizacional es un
proceso integral centrado en la gestion del cambio ya sea para mejorar estructuras, procesos o
relaciones dentro de la organizacion; fomentando la mejora continua y el logro de objetivos

estratégicos.
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Entonces, su importancia radica en su capacidad para hacer crecer una empresa y ayudar a
crear una cultura de mejora continua para mantener a todos alineados hacia los mismos objetivos.
Tal como lo comentan (Llanos & Tomala, 2024), el desarrollo organizacional (DO) realiza un
diagnostico de la empresa, con el fin de hallar soluciones adecuadas para resolver un problema o
identificar una oportunidad de mejora, de manera que el potencial del personal sea aprovechado en
toda su capacidad. Por lo tanto, la participacion de todos los miembros acompafiado de un liderazgo
efectivo es vital para gestionar el cambio, ya que asi se podra contar con un buen clima laboral y
relaciones humanas solidas que fomenten la colaboracion, la formacién y la retroalimentacion. En
contraste un sistema de comunicaciéon que promueve la interaccion bidireccional, donde los
empleados se sientan escuchados y sientan que sus opiniones e ideas se toman en cuenta, asegurara

el éxito de los procesos de desarrollo de la organizacion.

Es importante mencionar que el diagndstico de una empresa para impulsar el DO puede ser
un proceso complejo, sin embargo, primero es fundamental que los lideres acepten la existencia de
un problema que necesita solucion o que haya voluntad por mejorar, es por ello que se recalca la
importancia del trabajo en equipo y sobre todo el compromiso de la fuerza laboral ya que muchas
veces no son los altos mandos quienes buscan mejoras o cambios, sino son los mismos
colaboradores, porque pueden proporcionar informacion valiosa que ayude a los lideres o
autoridades a tomar las mejores decisiones que beneficien a la organizacién como tal y a todos sus

miembros en general. (Mazi, Mohammed, & Mohammed, 2023)

Entonces podemos decir que el DO busca un cambio, el cual se da en respuesta a diferentes
factores, pero principalmente al incesante cambio del mundo moderno, la exigencia continua de
adaptacion y la necesidad de interaccion entre el colaborador y la empresa. Asimismo, el DO tiene

como objetivo establecer esa nocion de identidad, compromiso y lealtad con la organizacion, como
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también incentivar el trabajo en equipo a través de la integracion e interaccion de los individuos.
En este sentido Chiavenato (2007) ve el DO como un enfoque completo y adaptable que ayuda a
las empresas a crecer, mejorando la forma en que su gente trabaja en conjunto, aprende de la
experiencia, resuelve problemas y recibe retroalimentacion clara, todo mientras considera a la

organizaciéon como un sistema conectado.

A. Cambio organizacional

En la actualidad las empresas enfrentan un ciclo interminable de cambio y adaptacion en el
entorno, lo que funcion6 para resolver problemas en el pasado, probablemente sea inservible para
los desafios de hoy, porque el mundo no se queda quieto. Sin embargo, dichos cambios pueden ser

el motor para la innovacion y creatividad dentro de una organizacion.

El cambio organizacional es un proceso continuo y dindmico, que se vuelve complejo ya
que involucra multiples elementos, como la cultura interna, la actitud de las personas, las
estructuras, el liderazgo y la forma de gestionar los procesos, incluso en una visién conjunta, los
cambios deben estar administrados efectivamente de manera que se encuentren alineados con el
contexto y vayan en sintonia con los objetivos estratégicos de la organizacion. (Rueda, Acosta,

Cueva, & Idrobo, 2018)

(Rueda, Acosta, Cueva, & Idrobo, 2018) También sefialan 2 enfoques para el cambio
organizacional: el planeado y/o gradual, es decir cambios intencionales para que la organizacion
se adapte poco a poco de manera progresiva o por otro lado pueden ser emergentes y rapidos en
relacion con la capacidad de responder a problemas repentinos, sin embargo, en ambos sentidos el

cambio es la clave para la innovacidn y la capacidad de la empresa para mantenerse relevante.
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La gestion del cambio debe ser incorporada en todas las actividades de la organizacion
como una herramienta para aprender, anticipar variaciones del contexto y convertirla en un habito
en todos los niveles. El éxito en el cambio depende de una planificacion adecuada y de como las
empresas preparen sus recursos y capacidades, especialmente en lo que respecta a innovacion y

gestion del talento humano.

Es aqui donde se resalta la importancia de entender el cambio organizacional como un
proceso estratégico, multifacético y centrado en las personas, para poder enfrentarlo de manera
efectiva y asegurar la supervivencia de las organizaciones; de este modo el cambio conllevara a un

crecimiento estable y duradero hacia el largo plazo.

B. Trabajo en equipo

(Llanos & Tomala, 2024) En su andlisis destacan que la comunicacion efectiva y bien
gestionada favorece la implementacion de cambios, mejora el clima laboral y facilita la adaptacion
a nuevas condiciones. Como se comento anteriormente, la comunicacion interna ayuda a articular
y poner en sintonia a todos los miembros de una organizacion hacia los mismos objetivos. El
trabajo en equipo actiia como un facilitador para la implementacion y aceptacion del cambio, ya
que conduce a una mayor disposicion y respuesta positiva de los colaboradores. (Galarza, Carrillo,

Bonilla, & Cazar, 2020)

(Galarza, Carrillo, Bonilla, & Cazar, 2020) Senalan al trabajo en equipo como ventaja
competitiva ya que contribuye a fortalecer el ambiente laboral y crea una cultura institucional
firme, favoreciendo la innovacién y adaptabilidad. En otras palabras, cuando la gente trabaja bien
junta, el ambiente laboral mejora ademas permite alcanzar objetivos mas rdpido, eleva la

productividad y por ende incrementa la competitividad.
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Las organizaciones deben diferenciar en formar un equipo y un grupo, mientras que un
grupo es como un conjunto de individuos con intereses similares un equipo es una unidad
cohesionada que colabora, se comunica eficazmente y se autoanaliza para alcanzar un objetivo en
comun. La clave para que un equipo funcione bien es la confianza, amistad y responsabilidad que

sienten los miembros al pertenecer a él.

Por lo tanto, el trabajo en equipo es un pilar fundamental para el desarrollo organizacional
por su funcion de favorecer la cooperacion, flexibilidad y la respuesta positiva ante los cambios,
ya que de esta manera contribuye tanto a la sostenibilidad como a la competitividad de las

organizaciones.

C. Cultura organizacional

Como mencionaba el autor anterior, el trabajo en equipo tiene un rol importante en la
cultura organizacional, porque la manera en que los colaboradores actiian, se comunican y se

sienten dentro de la empresa reflejan la percepcion que tienen sobre su lugar de trabajo.

(Carrillo, Galarza, Aguirre, & Tipan, 2023) Sefialan que la cultura organizacional es un
recurso intangible pero increiblemente valioso, considerada como ventaja competitiva
especialmente si es flexible, adaptable y si se encuentra alineada con la estrategia general de la
empresa, ya que la ayudara a destacarse y a tener éxito. Por su gran importancia, las empresas se
esfuerzan en generar cambios en la cultura influyendo en los valores y percepciones de sus
colaboradores, en este sentido como se habia comentado anteriormente, el capital humano es el eje
central del cambio, por lo tanto, al crear mejores condiciones para que las personas se desempeinen
bien y se pueda explotar al maximo sus capacidades, se logran mejores resultados a favor del

negocio y sus miembros en general.
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Asimismo, con relacion a lo que menciona (Calderon Herndndez, Murillo Galvis, & Torres
Narvaez, 2003) hay dos formas principales de ver el concepto de "cultura" en una empresa: como
algo que puedes manejar y cambiar (desde una perspectiva empresarial) o como algo que es su
esencia y solo puedes entender (desde una perspectiva social). Ademas, se distinguen dos niveles
de "cultura": los valores mas grandes y el propodsito de la empresa en la sociedad (cultura

empresarial) y las practicas y procedimientos internos del dia a dia (cultura organizacional).

La relacion entre los conceptos mencionados es que la perspectiva empresarial tiende a
aplicarse mas a los aspectos operacionales y gestionables (cultura organizacional), mientras que la
perspectiva social es méas adecuada para entender los valores fundamentales y la identidad mas
profunda (cultura empresarial) que son mas dificiles de manipular y que necesitan una mayor
comprension, los lideres pueden influir en este aspecto, pero los cambios deben darse a través del

tiempo.

En esencia Carrillo, Galarza, Aguirre, & Tipan (2023) mencionan que la cultura es el
conjunto de valores, creencias, normas, comportamientos y practicas compartidas que caracterizan
a una organizacion. Resaltando que es un elemento clave para entender el ambiente de trabajo y su
dinamismo ya que se manifiesta a través de la forma en que los equipos interactiian entre si, cOmo

toman decisiones y como es que se llevan a cabo las operaciones diarias.

La cultura organizacional es un sistema que se desarrolla con el tiempo y se ve influenciado
por los mismos miembros. Comprender y gestionar de manera efectiva la cultura, desde un punto
de vista estratégico, no solo mejorard el bienestar en el lugar de trabajo también ayudaré a formar
la “identidad” de la organizacion, lo que es un poderoso diferenciador de la competencia, ademas

de ello actuia como marco de referencia para guiar los procesos de cambio. Por lo tanto, su
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importancia es relevante para generar un impacto significativo en el desempefio y a su vez, es el

eje que encamina al desarrollo organizacional.

D. Clima organizacional

(Tinoco, 2023) Hace referencia a que el clima organizacional es un conjunto de cualidades
o atributos del ambiente de trabajo que son percibidos por los integrantes de la entidad. En otras
palabras, es la “atmosfera” que se siente en una empresa, lo que puede ayudar o también dificultar

el desempefio general de una organizacion.

En ocasiones, el clima llega a ser tan influyente que moldea el comportamiento de quienes
trabajan en la empresa, cuando los empleados se sienten satisfechos y comprometidos con sus
labores, su bienestar emocional y sus actitudes frente al trabajo ayudan a construir un clima
organizacional adecuado que pondra a todos en sintonia para el cumplimiento de los objetivos

institucionales.

Tinoco (2023) destaca un punto importante y es que, el clima organizacional es fundamental
para la formacion de la cultura organizacional porque el clima se forma de las percepciones que
tienen los trabajadores sobre la empresa y son las que, a la larga, definen las creencias, los valores
y las normas que caracterizan a la organizacion, dichas percepciones se forman a través de los
estilos de liderazgo y direccion, la estructura de la empresa, y los resultados del comportamiento
laboral tales como las experiencias, €xitos o fracasos que los empleados viven en sus tareas e

interacciones diarias.

Su relacion con el desarrollo organizacional es muy estrecha ya que el desarrollo implica

implementar cambios o mejoras en la estructura, procesos y cultura de la organizacion. El clima
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actiia como un indicador y catalizador de dichos cambios, cuando existe un clima positivo se crea
un entorno en el que los empleados estan abiertos y receptivos a las mejoras. Ademads, ayuda a
detectar fortalezas y debilidades internas, lo que permite a las empresas enfocar sus esfuerzos de

desarrollo en aspectos que realmente necesitan atencion.

Otro aspecto relevante es que al mejorar el ambiente de trabajo se reduce el ausentismo y
la rotacion de personal; lo que es importante cuando las empresas centran sus esfuerzos en
maximizar las habilidades y capacidades de su capital humano, ya que la fuga de talento surge
como un claro riesgo, por todo el conocimiento ¢ informacion compartida con sus miembros, que
bien podria ser copiado por la competencia o incluso poner en cuestion la imagen y reputacion de
la organizacion. Ante ello, es valioso considerar incrementar el nivel de compromiso de la fuerza
laboral con estrategias de retencion, como por ejemplo oportunidades de desarrollo profesional
(lineas de carrera), una cultura de confianza, flexibilidad y/o reconocimiento; ya que cuando el
talento humano se siente verdaderamente comprometido, tiene menos probabilidades de abandonar

la organizacion que uno insatisfecho o descontento con las condiciones de su trabajo.

E. Liderazgo organizacional

Caira (2023) Destaca que el liderazgo es fundamental para la supervivencia de cualquier

organizacion ya que los lideres son vistos como motor de crecimiento y competitividad.

La calidad y estilo de liderazgo impactan en la capacidad de la organizacidn para afrontar
los cambios, ya que un lider cumple con la funcidn de ser impulsor y generador de valor agregado,
en tal sentido su rol no es tarea facil. Se requiere contar con muy buena comunicacion y capacidad
de integracion de modo que los miembros de la organizacion realicen acciones eficientes de manera

conjunta sin desconexiones. En esta perspectiva el liderazgo consiste en una forma de ser que se
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va formando dia a dia, en la pasioén por la misidon y en accioén bajo los valores de su institucion,
mismos que el lider debe transmitir y expandir hacia sus compaieros, por ello también se considera

al liderazgo como un proceso de interaccion entre personas.

La interaccion efectiva entre lideres y colaboradores facilita la resolucion de problemas, el
intercambio de conocimientos y la adaptacién a cambios, que son aspectos esenciales para el
desarrollo sostenido de la organizacion. La comunicacion efectiva es clave para que el liderazgo
ejerza su influencia, el lider que tiene una comunicacion clara, transmite sus ideas, expectativas y
objetivos de forma transparente fomentan un ambiente de confianza y compromiso. Asimismo,
ayuda a potenciar la cultura hacia el aprendizaje y la innovacidn, como se expuso anteriormente,
la importancia de contar con un buen clima es que los trabajadores felices son mas receptivos y
estan dispuestos a mejorar sus labores, por lo tanto, conduce a incrementar los niveles de

productividad y eficiencia en los procesos. (Caira, 2023)

El liderazgo al ser una fuerza que conecta a las personas con el proposito de la empresa las
capacita para enfrentar el cambio y las inspira a alcanzar su maximo potencial, en tal sentido, la
relacioén entre comunicacion y liderazgo es de reciprocidad, un liderazgo que domina estrategias
de comunicacion efectiva potencia la gestion del cambio y desarrollo organizacional mientras que

la comunicacion clara y abierta fortalece el liderazgo y la cohesion de los equipos de trabajo.

F. Aprendizaje organizacional

El aprendizaje organizacional equipa a las empresas para afrontar desafios que traen los
conocimientos modernos. Segun (Barzola, 2023) la comunicacion efectiva permite la transmision
de conocimientos, la retroalimentacion y la mediacion en los procesos de aprendizaje, favoreciendo

la adaptacion ante nuevas habilidades.
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Cuando se habla de aprendizaje se encuentra el término de conocimiento organizacional,
que unidos tienen un papel complementario. Barzola (2023) hace mencion del estudio realizado
por (Castafio Montoya, 2009) donde se establece que el aprendizaje tiene un enfoque dinamico
donde se desarrollan competencias y modificaciones en los comportamientos de las personas para
enfrentar los cambios que generan nuevos conocimientos y por otro lado se tiene el conocimiento
organizacional, un recurso que se enfoca especificamente en los contenidos del conocimiento.
Hacen presente que la creacion del conocimiento organizacional es un proceso en espiral porque
comienza en el individuo y es mediante la socializacion y difusion a través del hacer u observar;

que se mueve a través de los grupos o estructuras.

Segun (Barzola, 2023), es clave promover la comunicacion en sentido bidireccional de
manera que cualquier integrante de la organizacion pueda sentirse libre de expresar sus ideas, dudas
y sugerencias, ya que estas practicas fortaleceran la cultura hacia el aprendizaje continuo. Se debe
tener en cuenta que el individuo que actua como la “fuente” del conocimiento requiere de capacidad
de transmision y los receptores capacidad de asimilacion, de modo que lo hagan parte de su saber
y pongan practica lo aprendido, por lo que se destaca la importancia de los lideres y sus funciones

dentro de la organizacion.

Por otro lado, en un escenario dinamico la incorporaciéon de nuevas tecnologias y el
desarrollo de redes internas eficientes, permiten un acceso mas amplio y rapido para la informacion,
que, sumados al papel de los lideres como catalizadores del aprendizaje, resultan en un incremento

de la productividad y competitividad.

Por lo tanto, la transmision de informacion oportuna y clara fomenta un ambiente

innovador, clarifica los objetivos y roles, asi como la internalizacion de nuevas practicas, de modo
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que toda la empresa se beneficia y aprende en conjunto. En este contexto la comunicacion no solo
es un medio sino un elemento estratégico que habilita y potencia los procesos de cambio y

crecimiento organizacional.

1.6. Marco Conceptual

1.6.1. Cultura: La cultura, entendida como un compendio de conocimientos inherentes a los
individuos de un colectivo social definido, se adquiere a través del aprendizaje social y la
socializacion. Estos procesos les confieren valores, creencias y expectativas compartidas entre

todos los integrantes del colectivo. (Valencia y Castafio, 2022).

1.6.2. Desarrollo organizacional: Se trata de un esfuerzo prolongado, respaldado por los
directivos de alto nivel, destinado a optimizar el desarrollo de soluciones a problemas de
renovacion empresarial. Este proceso se realiza a través de un diagnostico, la administracion de la
cultura organizacional y los equipos de trabajo, el apoyo de un consultor ya sea interno o externo,

y la implementacion de teorias conductistas. (Chiavenato, 2007)

1.6.3. Organizacién: Una organizacion se define como un conjunto de recursos, primordialmente
compuesto por individuos que, "se relacionan e interactiian entre ellos bajo un sistema establecido
para que los elementos financieros, humanos, fisicos, y otros logren los objetivos planteados por
¢ésta, de manera estructurada, organizada y bajo un marco regulado" (Garcia, Bravo, Castro,

Sornoza, & Cool, 2023).
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1.6.4. Antecedentes

1.6.4.1. Internacionales

Villacorta et al. (2023) Realizaron una investigacion: ‘“Habilidades directivas y
comunicacion organizacional interna”. El propdsito de la investigacion fue establecer la
correlacion entre las competencias directivas y la comunicacidon organizacional interna en una
entidad educativa publica peruana. Se orientd hacia un enfoque cuantitativo de disefio descriptivo
no experimental, respaldado por andlisis correlacional. La poblacion se conformo de 67 educadores
de nivel secundario. El coeficiente registrado fue de 0,71, lo que indica una correlacion moderada
positiva entre las variables objeto de estudio. No obstante, se sugiere la implementacion sistematica
de acciones para optimizar ambas areas, con el objetivo de lograr una gestion directiva mas
eficiente. Este estudio refuerza la idea de que la calidad del liderazgo afecta directamente la forma
en que fluye la informacién dentro de una organizacion. Esto es crucial porque una comunicacioén
interna deficiente puede llevar a malentendidos, baja moral y menor productividad, demostrando
asi como se manifiestan los conceptos tedricos sobre la importancia del liderazgo y la

comunicacion organizacional en un caso practico y real.

Garcia et al. (2023) Realizo un articulo respecto a: “Desarrollo organizacional y su proceso
de gestion en las instituciones educativas”, este estudio tiene como objetivo explorar el impacto
del desarrollo organizacional en la optimizacién de los procesos de gestion en las instituciones
educativas. Mediante una metodologia centrada en la investigacion bibliografica, se emplearon
métodos deductivos y de andlisis-sintesis para analizar cada segmento del tema. Adicionalmente,
se llevo a cabo una encuesta dirigida a 16 directivos del Circuito Educativo C07 Bolivar-Junin,
utilizando preguntas de opcion multiple con el objetivo de diagnosticar el entorno en el que se

identifico el problema y proponer una posible solucion. Se llegd a la conclusion de que tanto
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docentes como directivos deben participar de manera constante en talleres destinados a cultivar
competencias en la gestion de relaciones interpersonales, colaboracion grupal, comunicacion
efectiva, entre otros aspectos, como estrategias innovadoras que promuevan el avance
organizacional y su proceso de gestion. De esta manera se muestra con evidencia empirica que la
gestion exitosa del desarrollo organizacional esta estrechamente vinculada con la capacidad de los
lideres y miembros para mantener buenas relaciones interpersonales ya que impactan en la
motivacion, eficiencia y logros de metas institucionales, ademas conlleva a tener un buen clima

laboral.

1.6.4.2. Nacionales

Segiin Diaz y Vasquez (2022) desarrollaron un estudio denominado: “Comunicacion
organizacional interna y satisfaccion laboral en la municipalidad provincial de Huaygayoc —
Bambar”. El propodsito de este estudio fue establecer la correlacion entre la comunicacion
organizacional y la satisfaccion laboral en la Municipalidad Provincial de Hualgayoc-
Bambamarca. La investigacion se efectu6é de manera basica, adoptando un disefio no experimental
transversal con un alcance descriptivo-correlacional. La poblacion de estudio consistio en 120
miembros de la entidad, a quienes se les administré una encuesta. Tras el procesamiento de los
datos, se establecio una correlacion notable entre la comunicacion organizacional y la satisfaccion
laboral, con valores de p-valor de.000, positivo y moderado (Rho =,693**). Se lleg6 a una
conclusion clara afirmando que existe una relacion significativa y positiva entre la comunicacion
organizacional interna y la satisfaccion laboral, la cual nos dice que medida que la comunicacion
interna mejora (es decir mas clara, fluida y abierta) la satisfaccion de los empleados tiende a ser
mayor y a la inversa, si la comunicacion interna es deficiente, la satisfaccion laboral tiende a

disminuir.
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Este estudio al haber sido realizado en una municipalidad provincial en Perti da una
relevancia particular para el contexto de las instituciones publicas demostrando que la relacion en
estudio no es solo un fendémeno de empresas privadas o de otros paises, ya que aterriza en la
realidad peruana de una institucion publica. Esto es un mensaje clave para cualquier organizacion
que busque mejorar el bienestar de su gente lo cual puede traducirse en mayor compromiso, menor

rotacion y un ambiente de trabajo mas positivo.

Los autores Paredes et al. (2024) ejecutan una investigacion que titula: “Comunicacion
organizacional interna y trabajo en equipo una entidad administradora de servicios de salud”. El
proposito de este estudio fue establecer la correlacion entre la comunicacion interna organizacional
y el trabajo colaborativo en una entidad que gestiona los servicios de salud en el nororiente peruano.
La participacion de 162 trabajadores fue de caracter basico, cuantitativo, descriptivo-correlacional
y de disefo no experimental. Tras el procesamiento de los datos, se obtuvo un valor p = 0.000, lo
cual sugiere una correlacion significativa entre la comunicacidon interna organizacional y la
colaboracion en equipo. El valor de 0.556 del coeficiente Rho de Spearman sefiala una relacion
positiva significativa. Se llegd a la conclusion de que las medidas orientadas a optimizar la
comunicacion interna organizacional tendran un impacto proporcional en el trabajo colaborativo

de la institucion.

Estos resultados proporcionan una justificacion solida para implementar programas de
mejora de la comunicacidn interna como estrategia para fortalecer el trabajo en equipo y la calidad
del servicio de salud, ya que un equipo médico bien comunicado es un equipo mas seguro y

eficiente.

La investigacion realizada por Caira (2023) cuyo titulo fue: “Desarrollo organizacional y

su influencia en la competitividad de las Mypes de la region”. Tuvo como objetivo establecer el
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impacto del desarrollo organizacional en la competitividad de las micro y pequenas empresas. Esta
investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, no experimental-transversal, deductivo y basico. Los
hallazgos derivados indican que el 12% de la variabilidad competitiva es atribuible al desarrollo
organizacional, ademds se presentd una significancia de 0.000. Asimismo, variables adicionales
como la edad organizacional, el tamafio de la organizacion, la fase de evolucion, la fase de
revolucién y el crecimiento organizacional exhiben un indice de variabilidad de 29.6%, 1.3%,
0.2%, 0.6% y 7.8% respectivamente, en relacion con la competitividad corporativa. Debido a la
divergencia entre las medias, se pudo postular que el desarrollo organizacional ejerce una
influencia significativa en la competitividad de las pequenas y medianas empresas
comercializadoras. Se uso una representacion algebraica la cual ayudo a interpretar
matematicamente, que, con el incremento del desarrollo organizacional, la competitividad

empresarial en la region Puno adquirird mayor valor.

La relevancia de este estudio muestra que invertir en el desarrollo organizacional no es un
gasto, sino una estrategia directa para ser competitivos ademas por la presentacion de porcentajes
de variabilidad y una ecuacion lineal también nos ofrece una comprension clara y medible de la
influencia del desarrollo organizacional, lo que facilitaria para las empresas la toma de decisiones

basada en datos.

1.6.4.3. Locales

Carolay (2022) En su estudio: Nivel de comunicacion organizacional interna y su influencia
en el desarrollo organizacional, personal administrativo - departamento de enfermeria, hospital
Carlos Alberto Segun Escobedo Arequipa — 2020. Tuvo como finalidad establecer el impacto de la
comunicacion interna en el desarrollo organizacional tomando como lugar de estudio el

departamento de enfermeria del Hospital Carlos Alberto Seguin Escobedo en Arequipa. La

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA ,
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

investigacion adoptd un enfoque aplicativo, descriptivo, correlacional y cuantitativo, abarcando el
periodo comprendido entre abril y julio de 2020. El disefio adoptado fue no experimental y
transversal, empleando una técnica cuantitativa descriptiva mediante el uso de cuestionarios para
ambas variables en el andlisis. La poblacion estudiada consistiéo en 34 empleados administrativos
del departamento de enfermeria, constituyendo la totalidad de la poblacion. Se emplearon dos
instrumentos validados para cuantificar el grado de Comunicacion Organizacional Interna (16
items-categorias de respuesta de grado de frecuencia) y el desarrollo organizacional (8 items-
categorias de adecuado). Los hallazgos indicaron una predominancia moderada de la
Comunicacion Organizacional Interna y un nivel inadecuado del Desarrollo Organizacional.
Adicionalmente, se evidencio una influencia inversa de la intensidad moderada de la Comunicacion
interna en el Desarrollo Organizacional (coeficiente de contingencia: 0.507); asi como del flujo y
del impacto de la comunicacion en el desarrollo organizacional. Por ende, se desestimo la hipotesis

propuesta.

El hecho de que el estudio se realizara entre abril y julio del 2020 en pleno apogeo de la
pandemia nos dice que en situaciones de crisis una comunicacioén interna muy estructurada o
demasiado formal podria ralentizar la toma de decisiones o la adaptacion a los cambios del entorno.
Bajo este escenario se demuestra que el Desarrollo Organizacional (DO) no es una féormula magica
aplicable por igual en todos los contextos y que en situaciones de alerta o presion (hospitales o
emergencias) el DO necesita enfocarse en la resiliencia, la adaptabilidad rapida y el manejo del
estrés, ya que como la autora describi6, a veces lo que funciona en un contexto normal podria no

ser eficaz o incluso contraproducente en un escenario caotico.
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Conforme a Mariscal y Villavicencio (2023) realizaron la tesis denominada: “Influencia de
la comunicacion interna en el clima organizacional de los colaboradores de la Micro Red
Yanahuara - Sachaca, de la provincia de Arequipa 2022”. El objetivo primordial de este estudio es
establecer el impacto de la comunicacion interna en el ambiente organizacional de los miembros
del equipo. La metodologia adoptada fue de caracter basico, descriptivo y correlacional, con una
muestra de 62 trabajadores. Las herramientas empleadas incluyeron el cuestionario de
comunicacion interna y la escala de clima laboral SPC de Sonia Palma. Adicionalmente, se utilizo
un cuestionario para la recopilacion de informacion dentro de la poblacion laboral. Como resultado,
el 67.7% de los empleados indico un nivel elevado de comunicacién interna dentro de su
organizacion, mientras que, en la variable de clima laboral, el 67.7% indicé percibir un ambiente
laboral favorable. En consecuencia, se llego a la conclusion de que la comunicacion interna tiene
un impacto significativo en el clima organizacional dentro del centro de salud, evidenciado por una

correlacion entre variables que no alcanzé un nivel de significancia inferior a 0.05.

A comparacion del caso anterior, aqui se evalua en un contexto distinto, en el que es valioso
entender las dindmicas de comunicacion en un sector tan vital y a menudo complejo como el de la
salud publica, donde la claridad y fluidez de la informacién son criticas para la coordinacién y el
buen servicio. Ademas, al demostrar que la comunicacion interna influye directamente en el clima
organizacional, el estudio eleva su estatus como elemento estratégico para el bienestar de los

empleados, ya que “no es solo informar, se trata de construir un ambiente positivo y deseable”.
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1.7. Hipétesis

1.7.1. Hipétesis General
La comunicacion interna incide positivamente en el desarrollo organizacional de la empresa

Metacolor S.A.C. — Arequipa, 2024.

1.7.2. Hipétesis Especificas

e La comunicacidn interna incide positivamente en el cambio organizacional de la empresa
Metacolor S.A.C. — Arequipa, 2024.

e La comunicacidon interna incide positivamente en el trabajo en equipo de la empresa
Metacolor S.A.C. — Arequipa, 2024.

e La comunicacién interna incide positivamente en la cultura organizacional de la empresa
Metacolor S.A.C. — Arequipa, 2024.

e La comunicacion interna incide positivamente en el clima organizacional de la empresa
Metacolor S.A.C. — Arequipa, 2024.

e Lacomunicacién interna incide positivamente en el liderazgo organizacional de la empresa
Metacolor S.A.C. — Arequipa, 2024.

e La comunicacion interna incide positivamente en el aprendizaje organizacional de la

empresa Metacolor S.A.C. — Arequipa, 2024.
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CAPITULO II: PLANTEAMIENTO OPERACIONAL

2.1. Técnicas e instrumentos

2.1.1. Técnicas

En la investigacion se empled la técnica de la encuesta, que de acuerdo con Lopez y Fachelli
(2015) se define como un método de recoleccion de datos mediante la interrogacion de los
participantes, cuyo objetivo es adquirir de forma sistematica medidas sobre los conceptos que

emergen de una problematica de investigacion previamente formulada.

2.1.2. Instrumentos

Por consiguiente, el instrumento a utilizar fue el cuestionario con preguntas cerradas los

cuales seran aplicadas a los trabajadores de la unidad de estudio.

2.2. Estructuras de los Instrumentos

En la presente investigacion se utilizo un cuestionario adaptado para su aplicacion directa
segun los datos que se buscan recolectar y su posterior analisis. El cuestionario fue estructurado
por Kenyi Junior Porta Coca y Elvis Martinez Tapara, quienes lo dividieron en 2 partes, cada una

compuesta por 30 preguntas.

La variable Comunicacion Interna se encuentra dividida en 3 dimensiones: Patrones de
Comunicacién (item 1 al 18), Barreras para la comunicacion (item 19 al 25) y Retroalimentacion
(item 26 al 30), mientras que la variable Desarrollo Organizacional consta de 6 dimensiones:
Cambio Organizacional (item 1 al 5), Trabajo en Equipo (item 6 al 12), Cultura Organizacional
(item 13 al 19), Clima Organizacional (item 20 al 25), Liderazgo Organizacional (item 26 al 28) y

Aprendizaje Organizacional (item 29 y 30). Se utiliza la escala de Likert, con opciones desde el
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nimero 1 (Nunca) hasta al nimero 5 (Siempre) para evaluar de forma numérica la opinion de los

encuestados.

En cuanto a validez del instrumento (Porta & Martinez, 2024) usaron la prueba de T Student
y el coeficiente de correlacion de Pearson para evaluar y verificar que las preguntas del cuestionario
tengan buena relacion con las variables de estudio, donde se obtuvo resultados positivos con niveles
de confianza del 95%, por lo tanto, se consider6 como herramienta confiable para su aplicacion en

el presente estudio.

2.3. Campo de Verificacion

2.3.1. Ambito

El estudio se realiz6 en la empresa Metacolor S.A.C. Arequipa 2024.

2.3.2. Temporalidad

El periodo del estudio fue: octubre 2024 — marzo 2025.

2.3.3. Unidades de Estudio (Universo y Muestra)

2.3.3.1. Poblacion

Arias et al. (2016) definen la poblacién de estudio como un conjunto de casos claramente
definidos, restringidos y accesibles, que servira como referencia para la seleccion de la muestra,
cumpliendo con una serie de criterios preestablecidos. Es imprescindible precisar que el término
"poblacion de estudio" no se limita unicamente a los seres humanos, sino que puede abarcar
también a animales, muestras biologicas, expedientes, instituciones hospitalarias, objetos, familias,
organizaciones, entre otros. Para estos Ultimos, podria resultar més apropiado emplear un término

andlogo, como "universo de estudio".
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La poblacion de estudio se ha conformado por 17 colaboradores miembros que pertenecen
a la Sede Arequipa de la empresa en estudio. Se garantizé el acceso completo a la poblacion, dado
que, tras la ejecucion de la némina de investigacion, se constatd que todos los colaboradores son

aptos para la recopilacion de la informacién requerida.

2.3.3.2. Muestra

De acuerdo con Hernandez & Mendoza (2018) la muestra es, en esencia, “un subgrupo de
la poblacion”. Es decir, es un subconjunto de elementos que pertenecen al conjunto definido en sus

caracteristicas como poblacion.

2.3.3.3.Muestreo

Para la investigacion se realizé el muestreo no probabilistico por conveniencia, por ende,
se empled la misma cantidad de la poblacion. Es decir, estuvo conformado por 17 colaboradores

de las areas de impresion, facturacion, administracion, ventas, produccion almacén.
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Tabla 3
Muestreo
N° AREA
Impresion 2
Facturacion 1
Administracion 1
Ventas 3
Producciéon 9
Almacén 1
TOTAL 17

Fuente: Elaboracion propia

2.4. Estrategia de recoleccion de Datos

De acuerdo con Paragua et al. (2022) indica que existen diversos programas estadisticos
disponibles en el mercado para el procesamiento y analisis de datos. El software Excel se utiliza
para el procesamiento de datos. Adicionalmente al empleo de la Estadistica Descriptiva, se deben
tener en cuenta las medidas de tendencia central de dispersion y de forma, fundamentalmente para
el andlisis y la interpretacion subsiguiente de la informacion. Ademas, es imperativo emplear la

Estadistica Inferencial para la correspondiente evaluacion de hipotesis.

Por ende, para el andlisis de datos de la presente investigacion se usé las tablas
multidimensionales y se tuvo como datos fundamentales toda la informacién recopilada de las
encuestas; es asi como se establecio un nivel de correlacion para ambas variables de investigacion,

en cuanto a la tabulacién se hizo uso del programa SPSS. Asimismo, respecto al procesamiento de
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informacion se empled tablas de doble entrada que junto al programa Microsoft Excel y el SPSS,
se cuantificd cada uno de los datos obtenidos y se elaboraron tablas de frecuencia donde se ordend
toda la informacion de forma pormenorizada, finalmente se realiz6 la comprobacion de hipdtesis

por medio del Rho Spearman.

2.3.  Recursos necesarios (Humanos, Materiales, Financieros)

a) Humano:

Tesistas

Asesor

b) Materiales:

Hojas Bond

Lapicero

Impresiones

¢) Financieros:

Los recursos econdmicos que se utilizaron para el desarrollo de la presente investigacion seran

financiados por los investigadores, para lo que se considera el siguiente presupuesto:
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Tabla 4
Recursos Financieros
RECURSO COSTO
Medio millar Hojas Bond A4 12.00
Lapiceros 3.00
Impresion de Hojas 40.00
TOTAL 55.00
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CAPITULO III: RESULTADOS
3.1. Analisis de Confiabilidad del instrumento

Tabla 5

Confiabilidad de la variable Comunicacion Interna

Alfa de Cronbach N de elementos

.845 30

Interpretacion

La tabla anterior permite confirmar que el instrumento referido a la variable Comunicacion
Interna, mide con la suficiente confiabilidad el concepto que se busca analizar, pues se obtuvo un
estadistico Alfa de Cronbach de 0.845 que supera el minimo aceptable de 0.700. Por tanto, el
instrumento es empleado con total validez.
Tabla 6

Confiabilidad de la variable Desarrollo Organizacional

Alfa de Cronbach N de elementos

954 30

Interpretacion

La tabla anterior permite confirmar que el instrumento referido a la variable Desarrollo
Organizacional, mide con la suficiente confiabilidad el concepto que se busca analizar, pues se
obtuvo un estadistico Alfa de Cronbach de 0.954 que supera el minimo aceptable de 0.700. Por

tanto, el instrumento es empleado con total validez.
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3.2. Analisis descriptivo

Tabla 7
Nivel de Comunicacion Interna en Meta color S.A.C. - Arequipa 2024

Frecuencia Porcentaje

Nivel Malo 1 5.9
Regular 14 82.4
Bueno 2 11.8
Total 17 100.0

Figura 1
Nivel de Comunicacion Interna Meta Color S.A.C - Arequipa 2024
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Interpretacion

En la tabla 7 y en la Figura 4 se presentan los resultados sobre el nivel de comunicacion
interna en la empresa Meta color S.A.C., el cual se obtuvo como resultado de medir las dimensiones

de patrones de comunicacion, barreras para la comunicacion y retroalimentacion. Por lo tanto, se
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obtiene que el 82.4% asevera que la variable en andlisis se encuentra en un nivel moderado, el
11.8% indica que la variable se encuentra en un nivel bueno, y solo el 5.9% lo califica en un nivel
malo. Este panorama evidencia que la mayoria de los trabajadores reconocen que la comunicacion

dentro de la organizacion es operativa, sin embargo, no es ptima.

Un porcentaje muy bajo tiene una perspectiva positiva, lo que podria indicar que las
practicas actuales en la empresa son insuficientes o de cierto modo inconsistentes, por lo que una
pequena fraccion de la organizacién tiene una experiencia favorable. Asimismo, aunque el
porcentaje del nivel “malo” es el mas bajo aun asi representa a un grupo de colaboradores que tiene
una percepcion negativa de la situacion, por lo tanto, es una sefial de que existen problemas
significativos para una porciéon de los encuestados, lo que demuestra la existencia de una
oportunidad significativa para aplicar mejoras. A continuacion, se presentan los resultados de las

dimensiones que forman la variable Comunicacion Interna:

Tabla 8
Patrones de Comunicacion

Frecuencia Porcentaje

Nivel Regular 14 82.4
Adecuado 3 17.6
Total 17 100.0
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Figura 2
Patrones de Comunicacion
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Interpretacion

En la tabla 8 y en la Figura 2 se presentan los resultados del nivel de la dimension patrones
de comunicaciéon en la empresa Meta color S.A.C., donde se evaluaron indicadores de
comunicacion vertical descendente, comunicacion vertical ascendente y comunicacion horizontal-
diagonal; obteniendo que el 82.4% de los encuestados indican que esta dimension se encuentra en

un nivel regular, y solo el 17.6% percibe que se da de forma adecuada.

Es decir que en general los colaboradores sienten que hay formas de comunicacion
establecidas que son funcionales en un nivel aceptable sin embargo no es lo deseado, ya que de
cierto modo la informacién fluye y llega a quienes la necesitan, pero tal vez con retrasos, sin la

claridad necesaria o de forma inconsistente.

Al evaluar los indicadores se identifica que aspectos como el uso de redes sociales para el

intercambio de informacion, aplicacion de estrategias de motivacion, resolucion de dudas de

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

manera oportuna y la resolucion de conflictos entre los colaboradores son puntos que se perciben

como débiles, lo que conllevo a obtener un resultado “regular”.

Ademas, es posible que el resultado minoritario del 17.6% este representado por
colaboradores que trabajan en areas diferentes, en equipos o con lideres mas efectivos, lo que
sugiere que las buenas practicas de comunicacion no son generalizadas o compartidas entre todos

los miembros de la sede Arequipa.

Tabla 9
Barreras para la Comunicacion

Frecuencia Porcentaje

Nivel Bajo 1 59
Moderado 14 82.4
Alto 2 11.8
Total 17 100.0

Figura 3
Barreras para la Comunicacion
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Interpretacion

En la tabla 9 y en la Figura 3 se presentan los resultados del nivel de la dimension barreras
para la comunicacién en la empresa Meta color S.A.C., compuesta por indicadores de sobrecarga
de informacion y comunicacion defensiva; donde el 82.4% de los encuestados indican que la
dimension en andlisis se encuentra en un nivel moderado, en la misma linea el 11.8% asevera que

se encuentra en un nivel alto y solo el 5.9% mencionan que la dimension tiene un nivel bajo.

La mayoria percibe ciertos obsticulos que dificultan la correcta recepcion de mensajes y
transmision de informacién. Segun los indicadores evaluados, existe una sobrecarga de
informacion, es decir que a opinion de los encuestados cuando los niveles superiores u otras areas
en cuestion, comparten informacion, esta misma no siempre es Util o de cierto modo idonea ya sea
cuando se trata de resolver dudas o explicar procesos. Ademds de ello se presenta un tipo de
comunicacion defensiva cuando se recibe informacion ya sea por parte de los jefes o autoridades,
sobre todo cuando resulta ser amenazante o critica para los demds empleados, sumado a esto, se
identifica la existencia de rumores en el lugar de trabajo, por lo que en conjunto estos aspectos

dificultan de manera critica mantener un correcto flujo comunicativo.

Tabla 10
Retroalimentacion

Frecuencia Porcentaje

Nivel Bajo 1 59
Moderado 14 82.4
Alto 2 11.8
Total 17 100.0
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Figura 4
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Interpretacion

En la tabla 10 y en la Figura 4 se presentan los resultados del nivel de la dimension
retroalimentacion en la empresa Meta color S.A.C., compuesta por el indicador: comprension del
mensaje transmitido por el superior, de ello se obtuvo que el 82.4% de los encuestados menciona
que la dimension en analisis se encuentra en un nivel moderado, ademas el 11.8% asevera que se
encuentra en un nivel alto, y solo el 5.9% indica que tiene un nivel bajo. Estos resultados

demuestran una situacién que no es Optima ni critica.

Este es un hallazgo critico, ya que sugiere que los empleados no se sienten plenamente
escuchados, ya sea porque sus sugerencias de cierto modo no son valoradas o no se recibe un
seguimiento adecuado. Considerando los indicadores evaluados se identifica que no cuentan con
la comunicacion ideal que les permita comprender y ejecutar correctamente las instrucciones de
sus superiores, por lo que constantemente hay dudas, generando que se comentan errores en los

procesos y funciones de cada empleado. Ademas, los encuestados sefialan que no se promueve un

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




27 . |UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ® DE SANTA MARIA

clima de confianza por parte de los jefes que les permita expresar y compartir sus descontentos o

desacuerdos.

Dichos aspectos son el reflejo del resultado obtenido en barreras para la comunicacion y
patrones de comunicacion, ya que, al tener un flujo comunicativo inconsistente y una comunicacion

bidireccional limitada entre areas o compaifieros, la retroalimentacion se ve afectada en todo su

Proceso.

Tabla 11
Nivel de Desarrollo Organizacional Meta Color S.A.C - Arequipa 2024

Frecuencia Porcentaje

Nivel Bajo 3 17.6
Moderado 11 64.7
Alto 3 17.6
Total 17 100.0

Figura 5
Nivel de Desarrollo Organizacional Meta Color S.A.C.- Arequipa 2024
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Interpretacion

En la tabla 11 y en la Figura 5 se muestra el nivel de la variable desarrollo organizacional,
compuesto por las dimensiones: el cambio organizacional, trabajo en equipo, cultura
organizacional, clima organizacional, liderazgo y aprendizaje organizacional. Se obtuvo que el
64.7% de los colaboradores indican que el desarrollo organizacional tiene un nivel moderado, el
17.6% indicaron que la variable tiene un nivel alto y de igual manera un 17.6% considera que

presenta un nivel bajo.

A diferencia de los gréficos anteriores, se tiene dos grupos minoritarios pero relevantes que
tienen percepciones opuestas a la mayoria que considera el desarrollo de la empresa en un nivel
“Moderado”, este resultado muestra que, en general, los trabajadores perciben un estado promedio
o funcional, sin embargo el 17.6% sugiere la existencia de un problema real en este aspecto, y de
forma similar un porcentaje de los encuestados evalua la situaciéon en un nivel “alto”, estos
resultados representan la necesidad de mejorar los aspectos que causan la percepcion baja y replicar
las buenas précticas que llevan a una percepcion alta, con la finalidad de elevar a la gran mayoria

hacia un nivel alto.

A continuacion, se presentan los resultados de las dimensiones que componen la variable

de Desarrollo Organizacional:
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Tabla 12
Cambio Organizacional

Frecuencia Porcentaje

Nivel Regular 13 76.5
Adecuado 4 23.5
Total 17 100.0

Figura 6
Cambio Organizacional
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Interpretacion

La tabla 12 y figura 6 evidencia la dimensién cambio organizacional que incluye los
indicadores como: colaboradores adecuados a los cambios, rotacion de personal, proceso de cambio
en los colaboradores y agentes de cambio. Se obtuvo que el 76.5% de los encuestados aseguran
que la dimension en andlisis se encuentra en un nivel regular mientras que el 23.5% percibe que es
adecuada. Segtn los indicadores los colaboradores consideran que los procesos de cambio dentro
de la empresa son funcionales, pero no son implementados de la manera ideal, sobre todo en

aspectos como incorporacion de nuevo personal e implementacidén de nuevas practicas o procesos
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relacionados a las funciones de cada empleado, por lo tanto, los resultados sugieren una gestion de

cambios que podria ser mas eficiente o proactiva.

Ademés, se puede identificar que cuentan con actitud positiva ante dichos cambios, ya que
los encuestados consideran que tienen la capacidad para aceptar y adaptarse facilmente a cualquier
cambio que determine la empresa. Esto representa una oportunidad favorable para Meta Color, ya

que las mejoras que se apliquen no solo serdn bien aceptadas, sino que son deseadas por el mismo

personal.
Tabla 13
Trabajo en Equipo
Frecuencia Porcentaje
Nivel Bajo 4 23.5
Moderado 10 58.8
Alto 3 17.6
Total 17 100.0
Figura 7
Trabajo en Equipo

58.8%
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Interpretacion

La tabla 13 y figura 7 evidencian la dimension trabajo en equipo que incluye indicadores
como: la existencia del trabajo en equipo, promocion del trabajo en equipo, sistema racional en los
jefes y coordinacion. Donde el 58.8% de los encuestados indicaron que la dimension en analisis se
encuentra en un nivel moderado, el 23.5% se encuentra en un nivel bajo, y solo el 17.6% asevera

que la dimensién se encuentra en un nivel alto.

Esto muestra que, si bien no se identifica un problema grave, el trabajo en equipo necesita
ser fortalecido, teniendo como puntos criticos la distribucion de niveles jerarquicos, distribucion
de funciones de cada miembro del 4rea, y la coordinacion en el trabajo. Ademas, se identifica que
los miembros de la empresa si perciben un ambiente de confianza entre ellos por lo tanto se podria
decir que el eje principal de esta dimension se basa mas en la efectividad de los jefes como lideres
y su rol como promotores del trabajo en equipo, lo que a opinidon de la mayoria no se encuentra en

un nivel ideal y requiere ser mejorado.

Tabla 14
Cultura Organizacional

Frecuencia Porcentaje

Nivel Malo 3 17.6
Regular 11 64.7
Bueno 3 17.6
Total 17 100.0
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Figura 8
Cultura Organizacional
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Interpretacion

La tabla 14 y figura 8 representan el nivel de la dimension cultura organizacional dentro de
la empresa en estudio, dicha dimension incluye indicadores como: la innovacion y toma de riesgos
en los colaboradores, cultura que conlleve a un buen resultado, orientacion hacia las personas en
las 4reas y orientacion al equipo de trabajo, donde el 64.7% de los colaboradores indicaron que la
cultura organizacional se encuentra en un nivel regular, el 17.6% mencionaron que tiene un nivel
bueno y de manera similar el 17.6% lo califica con un nivel malo. Estos resultados sugieren que

una gran mayoria considera que la cultura no es ejemplar, simplemente es funcional.

Seglin los indicadores evaluados, los colaboradores encuestados no se identifican por
completo con la gestion e interaccion que desarrolla la empresa, ya que perciben que los jefes como
autoridades no estdn totalmente comprometidos con la misién, vision y valores que se busca
impartir dentro de la organizacion; también consideran que la innovacion y el uso de tecnologia

actualizada no son aspectos importantes para Meta color. Por otro lado, exponen que no se realizan
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capacitaciones constantes u orientaciones por parte de sus superiores, que les permitan mejorar sus

labores, lo que a opinidn general son los dos puntos mas criticos a mejorar.

Tabla 15
Clima Organizacional

Frecuencia Porcentaje

Nivel Malo 1 5.9
Regular 13 76.5
Bueno 3 17.6
Total 17 100.0

Figura 9
Clima Organizacional
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Porcentaje
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Interpretacion

La tabla 15 y figura 9 muestran el nivel de la dimension clima organizacional, que incluye
indicadores como las percepciones para las metas, convivencia laboral con los colaboradores y el

comportamiento en la organizacion, donde el 76.5% de los colaboradores mencionan que la
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dimension en analisis se encuentra en un nivel regular, el 17.6% menciond que la dimension se

encuentra en el nivel bueno, y solo el 5.9% lo califica en un nivel malo.

La mayoria de los colaboradores no se sienten completamente satisfechos con el clima
laboral, es decir no sienten un ambiente de trabajo motivador o inspirador, simplemente uno
promedio. Este resultado puede conllevar a generar zonas de confort que limiten la innovacion,

compromiso y proactividad.

Segun los indicadores evaluados se identifica que hay escasos esfuerzos de motivacion
cuando los colaboradores cumplen con sus metas, ademas consideran que hay poco apoyo para
realizar labores en equipo, lo que complica construir un ambiente de union entre compaiieros. Estos
aspectos sugieren que la comunicacion dentro de la empresa no esta fallando por completo, pero
tampoco esta cumpliendo la funcion de construir un ambiente de trabajo positivo, colaborativo y
motivador, lo explicaria principalmente los resultados de la percepcion del Desarrollo

Organizacional en un nivel “moderado”.

Tabla 16
Liderazgo Organizacional

Frecuencia Porcentaje

Vilido Bajo 3 17.6
Moderado 13 76.5
Alto 1 5.9
Total 17 100.0
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Figura 10
Liderazgo Organizacional
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Interpretacion

La tabla 16 y figura 10 muestran el nivel de la dimension liderazgo organizacional que
incluye indicadores como la influencia de liderazgo, responsabilidad, y linea de carrera, donde el
76.5% de los colaboradores consideran que la dimension en andlisis se encuentra en un nivel
moderado, el 17.6% indicaron un nivel bajo, y solo un 5.9% indican que la dimension se encuentra

en un nivel alto.

El hecho que solo el 5.9% perciba el liderazgo como alto, es un punto critico ya que este
resultado es un factor determinante para el estado general de la empresa. Basado en los indicadores
evaluados los colaboradores consideran que sus superiores no cumplen adecuadamente con su
papel como lideres, ademas no promueven el cumplimiento correcto de funciones o instrucciones
entre el personal, ya que sefialan la ausencia de acciones correctivas cuando un empleado incurre
en alguna falta. Por otro lado, tampoco se cuenta con lineas de carrera, lo que seria justificante para

la falta de motivacion y compromiso por parte de los empleados.
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Estos puntos de vista sugieren un tipo de liderazgo poco efectivo o inconsistente por parte
de los jefes, siendo un resultado particularmente revelador porque la comunicacion interna es un
reflejo directo del liderazgo, ademas de ello significaria que es el principal freno para el desarrollo

organizacional de Meta Color.

Tabla 17
Aprendizaje Organizacional

Frecuencia Porcentaje

Nivel Moderado 11 64.7
Alto 6 35.3
Total 17 100.0

Figura 11
Aprendizaje Organizacional
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Interpretacion

La tabla 17 y figura 11 muestran el nivel de la dimension aprendizaje organizacional, que

considera un indicador sobre la eficiencia en las labores que realiza el personal, obteniendo que el
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64.7% opina que dicha dimension se encuentra en un nivel moderado mientras que el 35.3% indica

que se encuentra en un nivel alto.

Esta es una de las dimensiones que tiene mayor porcentaje en el nivel alto, asimismo, no se
presenta un nivel bajo, es decir el aprendizaje en general es considerado como funcional pero no
de manera sistematica o proactiva. Esto podria reflejar cierta dependencia del aprendizaje informal

es decir aquel que se da solo entre algunos colegas sin un proceso que lo capture y lo comparta.

Por los indicadores evaluados se identifica que los colaboradores cuentan con la iniciativa
de proponer mejoras para la empresa, pero quizas perciben ciertas limitaciones que los lleva a no
participar o sentirse como “no escuchados” por sus jefes al momento de proponer ideas o

soluciones.

Como lado positivo el hecho de que un 35.3% califique el aprendizaje en un nivel alto es
un indicio de que existen areas, equipos o practicas exitosas dentro de la empresa sin embargo al
no ser compartidas o generalizadas han conllevado a obtener un resultado “moderado” en sefal de
que la comunicacion en Meta color no esta cumpliendo plenamente con su funcion de catalizar el

flujo de informacion y conocimiento entre sus miembros.

Entonces con el desglose de ambas variables, se puede argumentar que la empresa en
estudio se encuentra en un estado de estancamiento funcional, ya que el sistema organizacional
estd operando a un nivel subdptimo debido a una comunicacién interna deficiente en sus
fundamentos. El estado “regular” en ambas variables es un reflejo de un ciclo de interdependencia,
de manera que, al presentar una comunicacioén interna regular, esta influye en el estado del
desarrollo organizacional, llevandola también a un desempefio promedio. La baja percepcion del

liderazgo sugiere que es la causa raiz del problema, ya que un liderazgo que no comunica de manera
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proactiva, transparente y empatica, no puede establecer patrones comunicativos efectivos, por

ende, no permite eliminar barreras ni fomentar una retroalimentacion significativa.

Asimismo, el resultado del Desarrollo Organizacional va mas alld de ser solo una cifra, es
un diagnoéstico sistémico, donde cada componente influye en los demds generando un efecto
cascada, esto nos permite interpretar el nivel “moderado” no como un simple problema de
“comunicacion” sino como una disfuncién en el sistema organizacional, donde el liderazgo
moderado es la pieza central que estd afectando el clima, la cultura, la colaboracion y el aprendizaje,
por ende la solucidn requiere ser sistémica, en otras palabras no basta con solo aplicar un parche
superficial en un solo aspecto, ya que lo que se busca es lograr impulsar el desarrollo en su

conjunto.

En términos generales se puede decir que no se presenta una situacion de crisis en Meta

Color, pero se revela una realidad en la que se estd perdiendo una gran oportunidad de crecimiento.
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3.3. Analisis inferencial

Tabla 18
Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk

Variable y dimension Estadistico gl Sig.
Patrones de comunicacion 936 17 275
Barreras para la comunicacion .882 17 .034
Retroalimentacion 921 17 151
Comunicacion interna 872 17 .024
Cambio organizacional 918 17 134
Trabajo en equipo 963 17 691
Cultura organizacional 965 17 732
Clima organizacional 919 17 .140
Liderazgo organizacional 952 17 491
Aprendizaje organizacional .900 17 .069
Desarrollo organizacional 928 17 .200
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Interpretacion

Los resultados que se aprecian en la tabla anterior permiten concluir que solo la variable
desarrollo organizacional y sus correspondientes dimensiones, cumplen con el supuesto de
normalidad, dado una significancia del coeficiente de Shapiro Wilk mayor a 0.050, mientras que,
para la variable comunicacion interna este coeficiente fue menor a tal pardmetro, incumpliendo el
supuesto de normalidad. Entonces, ante el incumplimiento del supuesto de normalidad en una de

las variables, es que se utiliza el coeficiente de correlacion de Spearman.

3.3.1. Prueba de Hipotesis general

Tabla 19
Incidencia de la Comunicacion Interna en el Desarrollo Organizacional

Comunicacion Interna

Rho de Desarrollo Coeficiente de 613"
Spearman Organizacional correlacion
Sig. (bilateral) .009
N 17
Interpretacion

La tabla 19 muestra los resultados que conllevan a aceptar la hipdtesis de investigacion que
postula la incidencia de la comunicacion interna en el desarrollo organizacional, pues se obtuvo
una significancia de 0.009 que es menor al parametro de referencia de 0.050. Asimismo, el valor
de 0.613 indica una correlacion positiva fuerte, en tal sentido, una mejor comunicacion interna

propicia un mayor desarrollo de la organizacion.
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3.3.2. Hipotesis Especificas

Tabla 20
Incidencia de la Comunicacion Interna en el Cambio Organizacional

Comunicacion Interna

Rho de Cambio Coeficiente de 464
Spearman Organizacional correlacion
Sig. (bilateral) .060
N 17
Interpretacion

La tabla 20 muestra los resultados que conllevan a rechazar la hipotesis de investigacion
que postula la incidencia de la comunicacion interna en el cambio organizacional, pues se obtuvo
una significancia de 0.060 que es ligeramente mayor al parametro de referencia de 0.050.
Asimismo, el valor de 0.464 indica una correlacion positiva moderada, en este sentido una mejora
en la Comunicacion Interna no tiene cierto impacto directo o significativo en la percepcion del
cambio organizacional. Esto demuestra que para mejorar la gestion del cambio se necesita mas que
solo comunicacion, es decir se debe considerar tomar en cuenta otros factores adicionales que
influyen en como se gestiona el cambio dentro de la empresa, como por ejemplo la cultura, el

liderazgo o incluso la estructura interna.
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Tabla 21
Incidencia de la Comunicacion Interna en el Trabajo en Equipo

Comunicacion Interna

Rho de Trabajo en Equipo  Coeficiente de .694 %%
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) .002
N 17
Interpretacion

La tabla 21 muestra los resultados que conllevan a aceptar la hipdtesis de investigacion que
postula la incidencia de la comunicacion interna en el trabajo en equipo, pues se obtuvo una
significancia de 0.002 que es menor al parametro de referencia de 0.050. El valor de 0.694 indica
una correlacion positiva fuerte, que es incluso mas alta que la correlacion general obtenida con el
desarrollo organizacional, por lo tanto, se tiene una relacion directa y muy estrecha, en este sentido
cuando la comunicacion interna mejora, el trabajo en equipo también lo hace y de manera

significativa.

Esta es una de las dimensiones del desarrollo organizacional mas directamente
influenciadas por la comunicacién interna, anteriormente en el andlisis descriptivo de las
dimensiones, los encuestados calificaron el trabajo en equipo como “moderado” entonces con los
resultados de esta correlacion se puede interpretar que ese estado “moderado” es una consecuencia
directa de una comunicacion interna “regular” ya que, si fuera excelente, se veria reflejado de la

misma manera respecto al trabajo en equipo.
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Tabla 22
Incidencia de la Comunicacion Interna en la Cultura Organizacional

Comunicacion Interna

Rho de Cultura Coeficiente de .6227%*
Spearman Organizacional correlacion
Sig. (bilateral) .008
N 17
Interpretacion

La tabla 22 muestra los resultados que conllevan a aceptar la hipdtesis de investigacion que
postula la incidencia de la comunicacion interna en la cultura organizacional, pues se obtuvo una
significancia de 0.008 que es muy inferior al parametro de referencia de 0.050. El valor de 0.622
indica una correlacion positiva fuerte, en tal sentido cuando la comunicacion interna mejora, la
cultura organizacional también lo hace. Siendo asi una de las dimensiones del desarrollo
organizacional que también se ve directamente influenciada por la comunicacion interna dado el

resultado de correlacion.

En el andlisis descriptivo los colaboradores calificaron la cultura como “Regular” y el
17.6% lo califico como “Mala” por lo tanto es posible argumentar que estos resultados son una
consecuencia directa de la comunicacién interna, ya que al ser regular o moderada no esta
funcionando como herramienta para moldear, fortalecer o transmitir los valores, creencias y el

ambiente deseado en la empresa.
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Tomando en cuenta que la cultura se construye sobre la base de la confianza, transparencia
y participacion, los cuales fueron elementos considerados en las dimensiones de retroalimentacion
y patrones de comunicacion, podemos argumentar que dicho resultado “Moderado” significa que
no existe un flujo constante y abierto de ideas que permitan construir un lugar de colaboraciéon y
empoderamiento por lo que se obtiene como consecuencia una cultura “regular” debido a la falta

de una comunicacion bidireccional efectiva.

Tabla 23
Incidencia de la Comunicacion Interna en el Clima Organizacional

Comunicacion Interna

Rho de Clima Coeficiente de
376
Spearman Organizacional correlacion
Sig. (bilateral) 137
N 17
Interpretacion

La tabla 23 muestra los resultados que conllevan a rechazar la hipotesis de investigacion
que postula la incidencia de la comunicacién interna en el clima organizacional, pues se obtuvo
una significancia de 0.137 que es superior al parametro de referencia de 0.050. El valor de 0.376
indica una correlacion positiva débil a moderada, en tal sentido cuando la comunicacion interna

mejora, no propicia alteracion alguna en el clima organizacional.

En el andlisis descriptivo se obtuvo que el 76.5% califico el clima organizacional como

“Regular”, este resultado sugiere que si bien la comunicacién puede influir en el clima no es el
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unico factor determinante ni el mas directamente influyente, por lo tanto basado en los resultados,
la empresa tiene un clima organizacional que no es Optimo y aunque la comunicacion interna
influye de cierta manera, mejorarla no es la solucion mégica ya que se requeriria tomar en cuenta

otros factores ademads de la comunicacion para comprender y mejorar esta dimension.

Tabla 24
Incidencia de la Comunicacion Interna en el Liderazgo Organizacional

Comunicacion Interna

Rho de Liderazgo Coeficiente de
.386
Spearman Organizacional correlacion
Sig. (bilateral) 126
N 17
Interpretacion

La tabla 24 muestra los resultados que conllevan a rechazar la hipotesis de investigacion
que postula la incidencia de la comunicacién interna en el liderazgo organizacional, pues se obtuvo
una significancia de 0.126 que es superior al pardmetro de referencia de 0.050. El valor de 0.386
indica una correlacion positiva débil a moderada, en tal sentido cuando la comunicacién interna

mejora, no propicia alteracion alguna en el liderazgo organizacional.

De manera intuitiva se puede pensar que la comunicacion interna depende directamente del
liderazgo sin embargo segun los resultados dicha relacién es mas compleja, ya que la empresa
califico el liderazgo como “Moderado” y la comunicacion interna como “Regular” lo que bien

pueden ser dos problemas separados o influenciados por factores que no han sido considerados en
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el presente estudio. Por lo tanto, se necesita un enfoque mas amplio en el que se busque mejorar

otros aspectos ademas de la comunicacion interna para elevar el liderazgo organizacional.

Tabla 25
Incidencia de la Comunicacion Interna en el Aprendizaje Organizacional

Comunicacion Interna

Rho de Aprendizaje Coeficiente de 300
Spearman Organizacional correlacion
Sig. (bilateral) 238
N 17
Interpretacion

La tabla 25 muestra los resultados que conllevan a rechazar la hipétesis de investigacion
que postula la incidencia de la comunicacion interna en el aprendizaje organizacional, pues se
obtuvo una significancia de 0.238 que es superior al parametro de referencia de 0.050. El valor de
0.302 indica una correlacion positiva débil, en tal sentido cuando la comunicacion interna mejora,

no propicia alteracion alguna en el aprendizaje organizacional.

Este resultado es el mas bajo de todas las correlaciones analizadas lo que sugiere una baja
conexion, es decir la comunicacion interna no es el tnico factor o el mas influyente que determina

el aprendizaje organizacional.

Por otro lado, tomando en cuenta el andlisis descriptivo, el 35.5% de los encuestados
califico esta dimension en la percepcion “Alto” siendo el resultado mas significativo a comparacion

de las otras dimensiones del desarrollo organizacional, sin embargo al presentar una correlacion
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baja, esto sugiere que el aprendizaje no siempre depende de una comunicacion formal, descendente
u organizada ya que es posible que los empleados tomen iniciativa de aprender por cuenta propia
o que exista el liderazgo informal donde se compartan conocimientos sin que la institucion lo
respalde, incluso si relacionamos el hecho de que los trabajadores se sentian coémodos entre si, es
posible que el conocimiento pueda fluir de manera efectiva entre colegas en lugar de depender de

los canales o el tipo comunicacion formal que tenga la empresa en cuestion.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Conforme al objetivo general: Determinar la comunicacién interna y su
incidencia en el desarrollo organizacional de la empresa Metacolor S.A.C. — Arequipa, 2024. Se
concluye que al tener una significancia de 0.009 y un coeficiente Rho de 0.613, las mejoras en la
comunicacion interna propician un mayor desarrollo de la organizacion. Sin embargo, se presenta
un estado de estancamiento que no significa un estado de crisis para la empresa, pero se esta

perdiendo la oportunidad de alcanzar un rendimiento excepcional.

SEGUNDA: Conforme con el objetivo especifico 1: Identificar la comunicacion interna y
su incidencia en el cambio organizacional de la empresa Metacolor S.A.C. — Arequipa, 2024, se
concluye que al obtener una significancia de 0.060 y un coeficiente Rho de 0.464, se rechaza la
hipdtesis alterna, por lo tanto, se considera que la comunicacion es necesaria pero no es un factor

que impacta directamente en la gestion efectiva del cambio.

TERCERA: Conforme al objetivo especifico 2: Evaluar la comunicacion interna y su
incidencia en el trabajo en equipo de la empresa Metacolor S.A.C. — Arequipa, 2024, se concluye
que al tener un resultado de 0.002 de significancia y un coeficiente Rho de 0.694, es la dimension
que presenta la correlacion més fuerte y significativa de todas, indicando que el trabajo en equipo

es la dimension mas directamente influenciada por la comunicacion.

CUARTA: Conforme con el objetivo especifico 3: Analizar la comunicacion interna y su
incidencia en la cultura organizacional de la empresa Metacolor S.A.C. — Arequipa, 2024, se
concluye que al tener un resultado de 0.008 de significancia y un coeficiente Rho de 0.622, es la
segunda dimension con el mayor indice de correlacion fuerte, demostrando que la comunicacion

interna es la herramienta mas efectiva que favorece el fortalecimiento de valores y promueve los
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comportamientos correctos dentro de la organizacion. En este sentido permite que la cultura sea
coherente, fuerte y alineada con los objetivos empresariales, por lo tanto, la falta de una
comunicacion optima es el factor que mantiene la cultura de Meta color S.A.C. bajo una percepcion

en estado “Regular”.

QUINTA: Conforme con el objetivo especifico 4: Examinar la comunicacion interna y su
incidencia en el clima organizacional de la empresa Metacolor S.A.C. — Arequipa, 2024, se
concluye que al tener como resultado 0.137 de significancia y un coeficiente Rho de 0.376, no se
acepta la hipodtesis alterna ya que la relacién no es estadisticamente significativa sin embargo si

bien la comunicacion interna influye no es un factor determinante del clima laboral.

SEXTA: Conforme con el objetivo especifico 5: Identificar la comunicacion interna y su
incidencia en el liderazgo organizacional de la empresa Metacolor S.A.C. — Arequipa, 2024, se
concluye que al tener una significancia de 0.126 y un coeficiente Rho de 0.386, no se acepta la
hipodtesis alterna, sin embargo el estado “Moderado” en la percepcion de los trabajadores
encuestados sobre el liderazgo, indica que es la causa raiz que limita la comunicacion interna y el

desarrollo general de la empresa.

SEPTIMA: Conforme con el objetivo especifico 6: Examinar la comunicacion interna y
su incidencia en el aprendizaje organizacional de la empresa Metacolor S.A.C. — Arequipa, 2024,
se concluye que al tener una significancia de 0.238 y un coeficiente Rho de 0.302, no se acepta la
hipdtesis alterna. Por lo tanto, no es un factor que se vea impactado de forma directa, por lo que se
debe indagar sobre otros elementos adicionales que permitan entender y mejorar la dimension en
cuestion, sin embargo, se toma en cuenta que el aprendizaje ya sucede de manera autonoma en la

empresa, pero no es impulsado por la comunicacion formal.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda corregir las deficiencias detectadas en la comunicacion interna
de la organizacion, comenzando por realizar un diagnéstico cualitativo a fondo donde se promueva
la participacion dindmica de cada area. Por ejemplo, llevando a cabo focus groups, entrevistas
individuales o encuestas con preguntas abiertas, de modo que se puedan identificar limitaciones o
barreras de comunicacion prevalentes, entiendo su origen y las complicaciones que causan en las
actividades diarias. Esto permitird que los colaboradores se sientan escuchados al intercambiar

ideas u opiniones, lo que también sera clave para elevar su nivel de compromiso para las mejoras.

SEGUNDA: Se recomienda implementar un Plan Estratégico de Comunicacion Interna de
manera que se pueda elevar el estado “regular” en el que se encuentra la empresa. Este plan se
justifica por los resultados de correlacion, que muestran como motor principal del desarrollo
organizacional a la comunicacion interna. De esta manera se busca abordar el problema de manera
holistica, ya que para lograr un cambio significativo y duradero es necesario tomar en cuenta un
enfoque integral, donde la comunicacion interna pase de ser una simple tactica a una estrategia

corporativa para el crecimiento.

TERCERA: Se recomienda optimizar la comunicaciéon interna de la organizacion
mediante la evaluacion y reestructuracion de los canales de comunicacion existentes, debido a los
resultados que identificaron patrones de comunicacion regulares y la existencia de barreras. Esto
puede implicar el establecimiento de protocolos claros de comunicacion con guias sobre como,
cuando y por qué comunicar ciertos tipos de informacion, también se puede adoptar el uso de
plataformas o herramientas digitales para la comunicacion interna unificada que reduzca la
sobrecarga de informacion y simplifique los procesos que actlian como limitantes para el flujo

informativo, como por ejemplo el uso de Microsoft Teams, plataforma de comunicacion que
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aportaria canales para hacer videollamadas, chatear, compartir archivos, y organizar tareas sin
necesidad de recurrir a interminables cadenas de correos electronicos o mensajes de WhatsApp

como medio informal de comunicacion.

CUARTA: Se recomienda al gerente de recursos humanos, optimizar la coordinacion,
colaboracion y productividad a través de la comunicacion: Corrigiendo activamente las
deficiencias detectadas en los flujos de comunicacion que impactan la coordinacion diaria de
actividades. Lo cual implicaria revisar la posibilidad de redisefar la distribucion de funciones para
asegurar que la estructura organizacional favorezca el trabajo colaborativo. Asimismo, a modo de
mejorar las actitudes de los colaboradores es necesario desarrollar actividades dinamicas que
fomenten el trabajo en equipo y la participacion de todos en general, contribuyendo en la mejora

del clima laboral y la eficiencia para elevar la calidad del servicio brindado.

QUINTA: Se recomienda al area de recursos humanos y marketing fortalecer la cultura
organizacional y la identificacion institucional: A través de la implementacién de un programa de
“Marketing Interno” enfocado en vender la visién, misioén y valores de Meta color S.A.C., por
ejemplo creando contenido audiovisual para su promocion interna, elaborando programas de
reconocimiento, celebracion de logros o concursos internos donde se ejemplifique los valores de
la empresa y se busque reconocer publicamente los buenos comportamientos que sean coherentes
con la cultura que se busque construir; de esta forma se podra usar la comunicaciéon como un
vehiculo para transmitir, vivir y reforzar la cultura que se aspira a tener, haciendo que todos los

colaboradores se sientan parte activa y orgullosos de ella.

SEXTA: Se recomienda al area de recursos humanos mejorar el clima organizacional a
través de la transparencia y escucha activa: Estableciendo un entorno de comunicacion altamente

transparente y bidireccional con la finalidad de crear un ambiente de confianza. Optimizar el clima
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organizacional implica comunicar proactivamente las decisiones gerenciales, los "por qué" detras
de los cambios y los objetivos empresariales. Simultaneamente, se puede implementar canales de
retroalimentacion bidireccionales como buzones de sugerencias, sesiones abiertas con la gerencia
o los lideres a manera de comprender las preocupaciones y percepciones de los empleados. Esto
debe acompanarse con un sistema de seguimiento que demuestre a los colaboradores que su voz es

valorada y genera acciones.

SEPTIMA: Se recomienda al gerente de la empresa, reevaluar el liderazgo desde otras
perspectivas: Debido a la percepcion “regular” segun los resultados, es conveniente investigar otros
factores que influyan directamente en el liderazgo para un conocimiento mas profundo acerca de
sus deficiencias. Esto puede ir acompafiado de un programa de desarrollo de liderazgo
comunicacional que incluya capacitar a los lideres en habilidades esenciales de comunicacion,
entrenamiento para dar y recibir feedback a manera de convertir las interacciones dificiles en
oportunidades de crecimiento, y médulos de comunicacion que ensefien a los lideres a articular la
vision de la empresa de forma inspiradora, de tal modo que motive a sus equipos y también ayude

a fortalecer la cultura organizacional.

OCTAVA: Se recomienda al gerente de la empresa formalizar los procesos de aprendizaje
y compartir los conocimientos entre todos los miembros: Mediante la creacion de un repositorio de
conocimiento interno, ya que al haber obtenido un resultado bueno en los andlisis acerca del
aprendizaje, pero con una correlacion no significativa, demuestra que el aprendizaje sucede dentro
de la empresa, pero de manera autdnoma e informal. La idea es crear un espacio digital que actlie
como la “memoria” de la empresa, podria ser por ejemplo una intranet, una plataforma wiki o una
base de datos donde se almacene manuales de procesos, guias de lecciones o metodologias de éxito.

Asimismo, se puede incluir foros y comunidades de practicas donde los empleados puedan hacer
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preguntas o compartir soluciones, que bien puede ser reforzado con contenido formativo como
videos o presentaciones de capacitacion para los colaboradores a manera de desarrollar habilidades
y mejorar procesos. Esto con la finalidad de capturar, formalizar y potenciar dicho conocimiento
informal, que, al ponerlo a disposicion de todos, se convierte en un activo para toda la organizacion,
ademas fomenta una cultura de colaboracion y transparencia ddndole al aprendizaje una plataforma

para crecer y volverse sistémico.
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ANEXOS
Anexo A: Encuesta de Comunicacion Interna y Desarrollo Organizacional

“LA COMUNICACION INTERNA Y SU INCIDENCIA EN EL DESARROLLO ORGANIZACIONAL DE

LA EMPRESA METACOLOR S.A.C. - AREQUIPA, 2024.”

Objetivo: Determinar la comunicacion interna y su incidencia en el desarrollo organizacional de la empresa Metacolor

S.A.C. — Arequipa, 2024.

Confidencialidad: La informacion proporcionada en el presente cuestionario sera utilizada para fines académicos y

su contenido sera tratado en forma confidencial.

Instrucciones:

A continuacion, por favor conteste las siguientes preguntas marcando con un aspa (x) en las alternativas que mejor

exprese su opinion.

Los valores del cuestionario son:

NO

Escalas

1

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

2
3
4
5

Siempre

COMUNICACION INTERNA

NO

ITEMS

Comunicacion vertical descendente

—

Sus superiores transmiten informacion con un trato amable

[\

Las redes sociales y la pagina web de la empresa se utilizan de forma eficiente para
comunicarse con los empleados.

Recibe informacion continua respecto a su desempeiio laboral.

Se le explica a detalle cuando se le asigna nuevas responsabilidades

Se le orienta cuando tiene inconvenientes para desarrollar su trabajo.

N[ |~ |W

Se realizan estrategias de motivacion para fortalecer las necesidades de comunicacion

Comunicacion vertical ascendente

La comunicacion con su jefe es fluida.

Ante sus dudas y consultas obtiene una respuesta oportuna.

Obtiene respuesta rapida ante sus solicitudes y requerimientos

Su jefe considera su punto de vista antes de tomar una decisién

— =[O0
—

Siente confianza para plantear a sus superiores sugerencias para mejorar procesos o
procedimientos de trabajo.

12

Omite canales formales, cuando requiere informacion dentro o fuera de su area de trabajo

Comunicacion horizontal-diagonal

13

Cuan frecuente se da con el intercambio de informacion con sus compafieros para
coordinar tareas entre diferentes areas de la empresa. .

14

Utiliza herramientas de tele mensajeria (WhatsApp, Instagram) o correo electronico para
comunicarte con sus compafieros.
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15

Frecuencia con la que se comunica con sus compafieros

16

Le resulta sencillo interactuar con sus compaiieros de la empresa

17

Los empleados tienen canales directos de comunicacion entre si

18

Existe libertad y confianza para aclarar malentendidos y resolver conflictos entre los
miembros del grupo de trabajo

Sobrecarga de informacion

19

Transmite a su superior inmediato toda la informacién que recibe

20

Sus superiores le dan mas informacion de la que puede usar

21

Cuando recibe demasiada informaciéon de sus superiores y no sabes cémo usarla,
selecciona una parte de ella y el resto la desecha.

Comunicacion defensiva

22

En las areas existe presencia de rumores que obstaculizan la ejecucion de las funciones.

23

La comunicacion formal, como los memorandos, ejercen presion para realizar las tareas.

24

En la empresa, cuando alguna informacion resulta amenazante o critica, las personas
actian defensivamente.

25

La informacién que proviene de los niveles superiores parece ser interpretada de distintas
maneras.

Comprension del mensaje trasmitido por el superior

26

En la empresa se promueve la retroalimentacion sobre los procesos y tareas desarrolladas
con la finalidad de mejorar y generar cambios importantes

27

Por lo general, su superior inmediato y usted comprenden las cosas de la misma manera

28

Las instrucciones provenientes de los compaiieros de la misma area se interpretan de
distintas maneras.

29

Cuando su superior inmediato le da una orden, de cualquier tipo, se asegura de que usted
la haya entendido.

30

En la empresa se promueve un clima en el que se puede comunicar los descontentos o
desacuerdos.
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N° | ITEMS 1 2 3 4 5
Colaboradores adecuados a los
cambios
1 Los empleados son capaces de adaptarse a nuevos procesos
Rotacion de personal
2 La rotacion de personal es justa.
3 Si me cambian de area, soy capaz de adaptarse rapidamente.
Proceso de cambio en los colaboradores
4 Los procesos de cambio en las areas se implementan adecuadamente.

Agentes de cambio

5 Las autoridades deciden adecuadamente sobre la rotacion e
incorporacion de personal.
Existencia del trabajo en equipo

6 Estan bien distribuidas las funciones que tienen cada miembro de mi
drea

7 Se distribuyen adecuadamente los niveles jerarquicos entre los
empleados.

8 Existen flujos adecuados de procesos en las areas que viabilizan los

trdmites y servicios.
Promocion del trabajo en equipo

9 Me motivan a trabajar en equipo.

10 Me siento comodo con mis compaiieros de trabajo.

11 El trabajo que realiza mi jefe es bueno.

12 La coordinacion en el trabajo es adecuada

Innovacion y toma de riesgos en los colaboradores

13 La empresa utiliza equipos de tecnologia actualizada.

14 La infraestructura de los puestos de trabajo y los equipos no
representan riesgo para los empleados

Cultura que conlleve a un buen resultado

15 Me identifico con la forma de trabajo, la gestion y los modos de
interaccion que desarrolla la empresa

16 Los empleados y autoridades de la empresa se comprometen con la
mision, visién y valores de la misma.

17 Los jefes de area orientan a los empleados para lograr la mision y
vision, asi como practicar los valores de la empresa.

Orientacion hacia las personas en las dreas

18 Recibo orientacion adecuada de mis superiores para poder realizar con
mayor eficacia mi labor.

Orientacion al equipo de trabajo

19 Se realizan capacitaciones constantes en la empresa, dirigidos a los
empleados.

Percepciones para las metas

20 Existe motivacion cuando cumplimos nuestras metas.

Convivencia laboral con los colaboradores

21 En mi area de trabajo existe apoyo mutuo entre los empleados para
realizar las labores

22 Los conflictos entre colegas son escasos y se soluciona facilmente

23 Existe union y afecto entre los compaiieros de la empresa.
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El comportamiento en la organizaciéon

24 | Mantengo mis emociones en un nivel adecuado en la empresa.

25 Respeto las reglas de la Municipalidad

Influencia de liderazgo

26 Los jefes actiian de manera correcta en su cargo

Responsabilidad

27 Existe sanciones cuando no cumples con sus tareas.

Linea de carrera

28 He crecido profesionalmente en la empresa.

Eficiencia en las labores que realiza.

29 Me comprometo con la innovacion en la empresa.

30 Tengo iniciativa para proponer mejoras en la empresa.
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Anexo C: Autorizacion para la Investigacion

Areguipa 31 de julio de 2024

Vicente Nishil Aslla
Gerente General
METACOLOR SAC

Por medio ge la presente, Yo Ulen Mey Willalobos Gomeyz, idenuiicada con DNI 71286719
me dirijo a usted para solicitarsu amable autonizaciin para levar a cabo una investgacon
dentro de la Sede Arequipa que forma parte de mi tesis para optar el grado de Licenciada
en Administracion de Empresas en la Universidad Catdlica de Santa Maria.

El terma de lg tess o3 "La comunicacidn interna y su incidencia en & desamollo
organizacional de la empresa Metacolor SAC, Arequipa — 2024". Aseguramos que 3
informacion proporcionada serd Trataca con absowta confidenciaiidac y utiizada
Unicamente con fines académicas. Los resuitados de |3 investigacion seran presentados
de forma agregada. sin revelar informacdn sensible o particular de 3 empresa

Agradezco de antemano su tiempo y consideracién, quedo a 1a espera de su

sutorizacion

Miguel m% Niohi|wta LILEN MEY VILLALOBOS GOMEZ
T DNI 71286719

/
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Anexo D: Evidencias Fotograficas
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