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“La comunicacion interna infiere confianza y escucha activa, empoderamiento de los
colaboradores, cohesion... sentido de pertenencia e identificacion con los valores de la
organizacion.”

Capriotti (1998)
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RESUMEN

La investigacion centro es su objetivo en identificar la comunicacién interna'y como
se relaciona con el clima organizacional de una empresa de cargas y mercancias de Arequipa,
2024. El método empleado se basé en un nivel correlacional, considerando como muestra la
totalidad de colaboradores de la organizacion a quienes se dirigieron los instrumentos de
cuestionarios, ambos realizados por Brandon Mijael Ricaldi Lozada, que se centraron en
identificar las variables de investigacion en esta poblacién. Los hallazgos sefialan que un 40%
tiene una percepcion regular de la comunicacion interna y el 41.2% evalta el mismo nivel el
desarrollo del clima de la organizacion. Se concluye sobre evidencia estadistica que la
comunicacion interna tiene una significativa relacion con el clima organizacional en la
empresa abordada. Por lo que, es recomendable aplicar mecanismos que impulsen una
efectiva comunicacion para asi mejorar el clima dentro de la organizacion y en efecto la
satisfaccion y productividad de los colaboradores. EI fomento de la escucha activa, la
participacion y la empatia de los integrantes del equipo en las decisiones sera clave para el
logro de los objetivos organizacionales.

Palabras clave: comunicacion interna, clima organizacional, trabajadores.
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The research focuses on identifying internal communication and its relationship with
the organizational climate of a freight and cargo company in Arequipa, 2024. The method
employed was correlational in nature, considering the entire staff of the organization as the
study sample, to whom questionnaires were administered. Both instruments, designed by
Brandon Mijael Ricaldi Lozada, aimed to identify the research variables within this
population. The findings indicate that 40% of employees perceive internal communication as
average, while 41.2% assess the organizational climate at the same level. Statistical evidence
supports the conclusion that internal communication has a significant relationship with the
organizational climate in the company under study. Therefore, it is recommended to
implement mechanisms that foster effective communication in order to improve the
organizational climate, thereby enhancing employee satisfaction and productivity.
Encouraging active listening, participation, and empathy among team members in decision-
making will be essential for achieving organizational goals.

Key words: internal communication, organizational climate, employees.
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INTRODUCCION

En el dindmico sector de carga y mercancia de Arequipa, el clima organizacional se
ha convertido en un factor determinante para el éxito empresarial. Una atmdsfera laboral
inadecuada puede derivar en una disminucion de la productividad, alta rotacion de personal y
una moral debilitada entre los empleados. Estos desafios subrayan la necesidad de explorar
los elementos que influyen en el ambiente de trabajo, siendo la comunicacion interna uno de
los mas significativos.

El mantenimiento de un sistema de comunicacion interna optimizado es un requisito
ineludible para la estabilidad operativa de las organizaciones, particularmente aquellas de
naturaleza logistica. Investigaciones anteriores han corroborado que la utilizacion de canales
bien estructurados, sin burocracia, ha demostrado capacidad para elevar el bienestar laboral, o
lo que es lo mismo, para propiciar un ambiente organizacional en el que predomina la
apertura, se minimizan las zonas de opacidad, y se cultiva, en consecuencia, la identificacion
de los individuos con la identidad y objetivos de la empresa.

Por lo tanto, se establece, como enuncia la presente investigacion, que la calidad de
esos intercambios internos registra un vinculo de naturaleza causal, y de signo positivo, con
las dimensiones efectivas del clima organizacional en el ambito de las sociedades dedicadas a
la carga y mercancias en la region de Arequipa, formulandose la evaluacion de la variable
clima no como efecto, sino como trabajos adicionales que se traducen en un rendimiento
organizacional mas eficiente.

El presente estudio tiene como objetivo examinar empiricamente la vinculacion entre
la comunicacion interna y el clima organizacional que se manifiesta en una compafiia
dedicada al transporte de carga y mercancias situada en Arequipa, en el periodo
correspondiente a 2024. Adoptando un disefio cuantitativo, se procurara cuantificar el efecto

de las practicas comunicativas interna—informativas, relacionales y de retroalimentacion,
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sobre la percepcion que los trabajadores tienen de su entorno laboral, con el fin de generar
informacidn que sirva de base para el disefio de intervenciones organizativas orientadas a la
mejora continua.

La relevancia del trabajo reside en la capacidad de los resultados para proporcionar
recomendaciones orientadas a la optimizacion de los procedimientos comunicativos en la
industria del transporte. Tal optimizacidn se espera que se traduzca no solo en un incremento
de la satisfaccion y del compromiso del personal, sino también en un aumento de la eficiencia
operativa y, en consecuencia, de la posicion competitiva de la firma ante sus pares. Al
centrarse en una unica empresa de Arequipa, los resultados del estudio ofreceran ademas un
alcance de utilidad regional, favoreciendo transferencias practicas a unidades de negocio que
operan en condiciones similares.

El presente estudio aporta una indagacion sistematica sobre las dinamicas que operan
en los canales de comunicacion interna y su correlacion con el clima organizacional en el
subsector de carga y mercancia de la provincia de Arequipa. Mediante el analisis de las
interacciones comunicativas, se identifican patrones que afectan la percepcion y vivencia del
entorno laboral, de manera que los resultados se perfilan como factores orientadores para la
formulacion de directrices y practicas que, al promover una percepcion institucional mas
equilibrada y colaborativa, refuercen el bienestar subjetivo y objetivamente medido de los
colaboradores, a la par de asegurar la estabilidad competitiva de las firmas en el medido.

La indagacion se organiza en tres capitulos concebidos para ofrecer una vision
panordmica y madurada sobre el vinculo funcional que media entre comunicacion interna 'y
clima organizacional en una firma del segmento hasta la fecha de recoleccién de datos, a lo
largo del afio 2024, brindando las suficientes evidencias para la articulacion de un cuerpo

normativo e informativo de larga aplicabilidad.
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El primer capitulo establece el Planteamiento Teodrico mediante la definicion precisa
del problema investigativo, la formulacidn de un objetivo general y de varios objetivos
especificos, y la derivacidn de hipotesis verificables. Al ambito tedrico, se le adjudica un
subsistema que mueve las teorias, conceptos y antecedentes relevantes que logran
proporcionar la necesaria densidad epistemoldgica.

El segundo capitulo se consagra al Planteamiento Operacional, presentando los
métodos, técnicas e instrumentos de accion se justifican en la recopilacion de datos; se
determinan las parametrizaciones del ambito de comprobacion en referencia al espacio y al
tiempo; se enuncian la unidad de que la investigacion sea continua; y se esboza la estrategia
de recopilacion, cuidando la atencion precisa a las implicaciones éticas.

El tercer capitulo incluye los Resultados, donde los datos, analizados en relacion con
las hipotesis planteadas, dan lugar al establecimiento de conclusiones que reflejan la relacion
de los datos y las teorias producidas en el analisis y dos sugerencias de caracter orientativas
que habilitan la investigacion posterior o la intervencion inmediata, en atencién a los

hallazgos productos.
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1.Enunciado del problema

La comunicacion interna y su relacion con el clima organizacional de una empresa de
carga y mercancias de Arequipa, 2024.

1.2.Descripcion del problema

La nocion de clima organizacional ha sido objeto de atencion persistente en la
discusion y la evaluacion empirica del &mbito gestor, extendiéndose a sectores que reconocen
su papel configurador del rendimiento productivo y de la direccion estratégica de las
empresas. Se entiende como espacio psicoldgico el conjunto de impresiones, evaluaciones y
respuestas emocionales que cada colaborador elabora sobre su espacio de trabajo habitual,;
esta representacion se origina de manera concurrente en las propiedades organizativas
formales y en las practicas que se vuelven normativas, historia del espacio que condiciona
variables como el grado de satisfaccion, el nivel motivacional, la productividad y el
compromiso a horizontes prolongados (Mutoyin et al., 2020).

Li et al. (2020) argumentan que la gestion deliberada y la conservacion sistemética del
entorno psicosocial se han convertido cada vez mas en un imperativo estratégico para las
organizaciones que buscan no solo mejorar sus indicadores de competitividad, sino también
consolidar su reputacion como empleadores de primer nivel. La investigacion empirica 'y
analitica sobre el clima psicosocial permite, en primer lugar, integrar el mapeo de las
dimensiones hegemanicas y los recursos que sustentan el bienestar colectivamente
estructurado; y, en segundo lugar, formular intervenciones dirigidas a la estabilizacion
persistente de dicho estado. La materializacion de este desafio, como indica la evidencia
reciente, se articula en aumentos mensurables de la eficiencia operativa, en la reconfiguracion
beneficiosa de las interacciones intergrupales y, sobre todo, en mejoras objetivas del bienestar

que se distribuye colectivamente.
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Los estudios recientes en clima organizacional afirman de manera convergente que no
puede identificarse una Unica variable responsable de modelar su estructura; Mas bien, el
fendmeno resulta de una malla interdependiente en la que diversos actores operan
simultaneamente. Entre ellos, la comunicacién interna exhibe una influencia considerable,
pero su efecto se comprende cabalmente so6lo al confrontarla con la cultura organizacional, el
estilo de liderazgo, la formulacion de politicas, y el entramado de relaciones interpersonales,
y otros factores que se condicionan mutuamente (Kim & Park, 2020).

La obra de Kurt Lewin, que se basa en la teoria de campo y otorga primacia al marco
social, incluye la comunicacion interna en la dimension del clima organizacional en su
cobertura més amplia. Segun Lewin, el clima que una organizacion mantiene no es accesible
desde el analisis de una variable aislada, sino que exige el rastreo de la topologia de
interacciones multisistémicas que se despliegan en un mismo instante, precisando asi la total
complejidad que forja la percepcion compartida de la institucion (Muldoon, 2020).

En la obra de Kurt Lewin, la dimension comunicativa se postula como factor
ineludible para la configuracion del clima organizacional, estableciendo que la calidad y la
eficacia de los intercambios verbales determinantes, de modo mediado, las representaciones
mentales que la fuerza laboral construye acerca de su entorno inmediato. Un flujo auditivo
caracterizado por la apertura, la transparencia y el uso preciso de los referentes informativos
se presenta, segun la estimacidn del autor, como un sistema catalizador de un clima
propuesto, pues alimenta las reservas de confianza interpersonal, favorece la
interdependencia colaborativa y, en consecuencia, cimenta la cohesion de las unidades
colectivas. Por el contrario, configuraciones comunicativas marcadas por la opacidad, la
imprecision deliberada o la ausencia sonora llevan, de manera acumulativa, al surgimiento de
construcciones incorrectas, al metabolismo de conflictos intersubjetivos y la erosion

progresiva de la confianza, cuya interaccion acaba por abrir las puertas al clima desfavorable.
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A partir de esta conceptualizacion, el autor incluye la comunicacion como dimensién
obligatoria y combustible ineludible en la férmula de concepcion y en la gestion de las
estrategias organizacionales que persiguen modelar el clima en términos positivos (Endrejat
& Burnes, 2022).

La investigacion internacional dirigida por Ross (2024) revela el papel determinante
que desempefia la comunicacion interna en las organizaciones como catalizador de sinergias
entre todos los agentes que interactdan en el nucleo de la empresa. Segun los resultados
obtenidos, la transmision continua de informacidn, gestionada de forma efectiva, configura
una condicion ineludible para la creacion de un clima organizacional que logre integrar de
manera homogénea a todos los miembros en el cumplimiento de los objetivos colectivos. En
contextos en que la comunicacion se caracteriza por la claridad, la apertura y la transparencia,
se promueven la cooperacion, la coordinacién y la cohesion; Tales elementos combinados
multiplican la sinergia y elevan el rendimiento del equipo de trabajo. El estudio, asimismo,
sefiala que una comunicacion interna cuidadosamente disefiada y gestionada posibilita la
convergencia de las metas individuales con los fines organizacionales, lo que a su vez se
traduce en un incremento de la motivacion y del compromiso que los empleados manifiestan
respecto a la efectiva realizacion de dichos objetivos.

La revisidn sistematica de la literatura nacional ha corroborado, en multiples
investigaciones, la estrecha vinculacion entre la comunicacion interna y el clima
organizacional. En el trabajo de Renteria (2022), que constituye, en este momento, la
contribucion maés reciente y de mayor alcance, se evidencia que la comunicacién interna
influye de manera determinante en la conformacion estructural de dicho clima. Sus hallazgos
demuestran que la calidad comunicativa en los canales verticales y horizontales condiciona la
manera en gue los colaboradores perciben y dotan de significado a su contexto laboral, a las

interacciones con superiores y colegas, asi como a su nivel de satisfaccion y compromiso
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profesional. La autora argumenta que modalidades de comunicacion disefiadas a partir de
criterios de claridad, inclusividad y fundamentadas en principios de transparencia y respeto
dan lugar a espacios en los que predominan la confianza, la colaboracion y la dedicacion. En
consecuencia, el clima organizacional se convierte en una palanca que a su vez incide
favorablemente sobre la productividad y la competitividad de las organizaciones. La
conclusion a que llega el estudio, y que requiere de una especial atencion en el &mbito
administrativo, postula que la calidad de la comunicacién interna debe ser considerada, no
como un simple instrumento de gestidn, sino como un antecedente esencial en la definicion y
fortalecimiento del clima organizacional.

El diagnostico sobre el clima organizacional de una empresa de carga y mercancia en
Arequipa revela una atmdésfera de tensidn extendida, cuya fuente primordial radica en la
indeterminacion de funciones asignadas a cada trabajador, tal Esta indeterminacion, a su vez,
deriva de un sistema de comunicacion interna calificado de insuficiente. Por lo tanto, la
investigacion revisada en circulos académicos destaca que canales comunicativos defectuosos
tienden a deformar o excluir informacién critica en los niveles jerarquicos, de manera que los
empleados reciben una version incompleta o distorsionada de las exigencias y
responsabilidades contratadas. En tal sentido, el resultado es un circulo vicioso que origina
ambiguedad sobre las metas, provoca resentimiento y altera las capacidades de autocontrol,
elevando de forma acumulativa los niveles de tension psicosocial.

La insuficiencia en el flujo comunicativo repercute de forma dual: en el individuo,
incrementa la presion emocional, mientras que, en el &mbito organizativo, debilita la
coordinacion entre departamentos y, por extension, la eficacia y la capacidad de materializar
los objetivos estratégicos. Dada esta simultanea afectacion, resulta inaplazable que la entidad
sometida a examen adopte, como actuacion prioritaria, un diagnostico pormenorizado

seguido de una reingenieria de las practicas comunicativas. Ello permitira no solamente
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atenuar la carga emocional existente, sino establecer un marco propicio para la posterior
consolidacién de un clima organizativo colaborativo, transparente y, en consecuencia, mas
satisfactorio para cada uno de los miembros que integran la estructura formal.

Frente a ello, surge el interés de realizar esta investigacion, que busca identifica si la
comunicacion interna esta relacionada al clima organizacional en una empresa de cargay
mercancias de Arequipa 2024.

1.2.1. Campo, areay linea de accion

Campo: Comunicacion social

Area: Relaciones publicas

Linea: Comunicacion para el Desarrollo.

1.2.2. Operacionalizacion de variables
1.2.3. Anélisis u operacionalizacion de variable
Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Variables Dimensiones Indicadores

Claridad en la transmisién de informacion

Aspecto Operativo  Comunicacion para la coordinacion entre
colaboradores

Comunicacion de objetivos institucionales

Comunicacion  Aspecto Estratégico L _
Comunicacion de los planes establecidos

interna
Comunicacion para fomentar el
Aspecto seguimiento de valores
Motivacional ~ Comunicacién para fomentar el desempefio
laboral

Variables Dimensiones Indicadores
Actividades de reconocimiento por parte de

Clima organizacional Reconocimiento la institucion

Reconocimiento por parte de los lideres
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Satisfaccion con las actividades de
reconocimiento

Percepcion de procedimientos realizados en

la institucion

Estructura . o

Percepcion de las limitaciones

reglamentarias en la institucion

Percepciones de las relaciones

y interpersonales con colegas

Cohesion ) )

Percepciones de las relaciones

Interpersonal

Interpersonales con superiores

Percepcion de un ambiente de apoyo

Nota. Elaborado a partir de los planteamientos de Salazar et al. (2020) y Manay (2023).

1.3. Interrogantes
1.3.1. Interrogante general

¢Cual es la relacién entre la comunicacion interna y el clima organizacional en una
empresa de carga y mercancias de Arequipa, 2024?
1.3.2. Interrogantes especificas

¢Cuadl es la relacion entre la comunicacion interna y el reconocimiento en una
empresa de carga y mercancias de Arequipa, 2024?

¢Cual es la relacién entre la comunicacién interna y la estructura de en una empresa
de carga y mercancias de Arequipa, 2024?

¢Cual es la relacion entre la comunicacion interna y la cohesion interpersonal de en
una empresa de carga y mercancias de Arequipa, 2024?
2. JUSTIFICACION

El estudio constituye un aporte tedrico relevante al integrar y aplicar la Teoria de los
Sistemas de organizacion de Likert para explicar como la comunicacion interna influye en el
desarrollo del clima organizacional. Este enfoque permite incrementar el conocimiento

tedrico existente, al enfatizar que la comunicacion interna va mas alla de la mera transmisién
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de informacion, actuando como un factor esencial en la construccion del clima
organizacional, afectando las percepciones, la cohesion y la satisfaccion laboral. Asi, el
estudio contribuye a la literatura académica al ofrecer nuevas perspectivas sobre la
importancia de la comunicacion interna en la gestion del clima organizacional, promoviendo
un mayor entendimiento de los mecanismos que subyacen en las relaciones organizativas.

Asimismo, la pertinencia practica de la investigacion se manifiesta en que los datos
recabados establecen la plataforma sobre la que se estructuran iniciativas posteriores, las
cuales se orientan al perfeccionamiento del clima organizacional mediante la optimizacion de
la comunicacion interna. Al desentrafiar las formas en que las practicas comunicativas
afectan, de modo inmediato, las percepciones del clima dentro de la organizacion, el analisis
suministra un sustento tanto tedrico como empirico que habilita el disefio de intervenciones
dirigidas a robustecer la interaccion y el transito de informacion en todos los niveles de la
empresa. Esta accion no solo aborda disfunciones presentes, tales como la dispersion de la
cohesion o la falta de incentivos, sino que a su vez institucionaliza modelos comunicativos
que, al promover la claridad y la reciprocidad, generan un ambiente laboral més constructivo
y eficaz.

Esa misma factibilidad sustantiva convierte las conclusiones en plataforma inicial
para la reforma sistematica del clima organizacional, ya que ofrece un transito empirico y
tedrico que, al acumularse, convierte las practicas comunicativas en instrumento alineador
entre los fines de la empresa y las expectativas del personal, congregandose asi en protocolos
que se anticipan a posibles desajustes y configuran un horizonte mas congruente entre las
finalidades de la organizacion y la experiencia cotidiana del trabajador.

La realizacion de esta investigacion esta justificada no solo por la originalidad del

objeto de estudio, sino también por su alta pertinencia en el ambito actual de las
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organizaciones, donde la comunicacion interna se ha consolidado como una variable critica
en la gestion del clima laboral.

La originalidad de este trabajo radica en su enfoque sobre una empresa de carga y
mercancias, donde la comunicacion, ademas de ser canal informativo, funciona como
variable operativa que orienta y corrige las actividades de operacion, seguridad y atencion al
cliente, elementos que, integrados, determinan la productividad y la capacidad competitiva
del sector. El analisis muestra como las interacciones verbales y documentales actian como
normativas silenciosas que regulan tanto el habito funcional como el comportamental,
visibilizando aspectos que, si son ignorados, erosionan progresivamente la eficiencia
organizacional.

La pertinencia de la investigacion se reafirma a la luz de la demanda actual de las
organizaciones de instalar dispositivos sistematicos de fortalecimiento del clima laboral, a
partir del diagnostico y la optimizacion de las redes comunicativas. En un entorno de alta
competitividad, un clima organizacional afirmativo no sélo amortigua el desgaste individual,
sino que, simultdneamente, apoya la fluidez operativa, eleva el grado de satisfaccion y, en
consecuencia, propicia un incremento mutuo del rendimiento y de la lealtad al vinculo
institucional. Por esos motivos, el trabajo no sélo enriquece el corpdsculo teorico, sino que, a
través de sus resultados, la direccion de la empresa elabora un conjunto de orientaciones
practicas destinadas a consolidar, desde la base operativa hasta los niveles directivos, una
comunicacion interna eficaz que, como corolario, eleve los indicadores del clima
organizacional.

3. OBJETIVOS
3.1.  Objetivo general
Determinar la relacion entre la comunicacion interna y el clima organizacional en una

empresa de carga y mercancias de Arequipa, 2024.
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3.2.  Objetivos especificos

Determinar la relacién entre la comunicacion interna y el reconocimiento de en una
empresa de carga y mercancias de Arequipa, 2024.

Determinar la relacion entre la comunicacién interna y la estructura en una empresa
de carga y mercancias de Arequipa, 2024.

Determinar la relacién entre la comunicacion interna y la cohesion interpersonal en
una empresa de carga y mercancias de Arequipa, 2024.

4. HIPOTESIS

Dado que, la comunicacion interna eficaz impacta directamente y de forma muy
positiva al ambiente laboral de la organizacion, creando espacios que fomentan el trabajo en
equipo.

Es probable que, se relacione con el clima organizacional en una empresa de carga 'y
mercancias de Arequipa, 2024.

5. MARCO REFERENCIAL
5.1.  Marco institucional

La empresa de carga y mercancias de Arequipa en estudio es una organizacion
peruana de transporte de carga y mercancias fundada en 1989 en Arequipa. Inicié como un
negocio familiar con dos vehiculos, conectando las principales ciudades del sur del pais,
como Arequipa, Juliaca, Puno y Cusco.

En el afio 2002 se establecié en Lima la primera sucursal de la compafiia, evento que
dio inicio al proceso de expansion a todo el territorio nacional. Esta estrategia de apertura
gradual permitié a la firma aumentar su radio de operacion y asentarse de modo robusto en el
sector peruano del transporte de carga. A la fecha proyectada de 2024, y como resultado de
un esfuerzo sistematico y de una persistencia constante, la organizacion ha alcanzado la

posicién de liderazgo en la mencionada actividad en el pais, a traves del fomento a la
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logistica de centenares de emprendedores que dependen de su red para la distribucién de
mercancias en todo el Perd. La orientacion empresarial se articula en torno a la construccion
de vinculos mutuamente rentables y sostenibles en el tiempo con los clientes, el capital
humano y los socios comerciales, a través de la provision de servicios que se caracterizan por
su fiabilidad e innovacion. En el horizonte se proyecta la aspiracion de ser reconocida como
una de las compafiias de transporte méas sobresalientes del sector, al mismo tiempo que se
asegura la satisfaccion de los usuarios y el bienestar del personal. La meta central consiste en
ofrecer una gama de servicios de transporte de carga que se distinga por su eficiencia 'y
adaptabilidad, satisfaciendo las expectativas de un mercado nacional en permanente cambio,
y fundamentandose en estdndares de calidad rigurosamente establecidos.

5.2. Fundamentos tedricos

5.2.1. Comunicacién interna

De acuerdo con Contreras y Guaryba (2020), “la comunicacion es una actividad
propia de los seres vivos existiendo desde siempre. Cada especie, desde las mas simples hasta
las mas complejas, ha desarrollado su propio codigo de comunicacion para intercambiar
informacion y expresar necesidades y deseos” (p.32). A partir de esta premisa, se puede
argumentar que el fendmeno comunicativo es consustancial a la existencia misma de la vida y
ha sido continuamente modelado por las exigencias adaptativas inherentes a cada contexto
ecoldgico.

A medida que avanzo la historia, la comunicacion se ha mostrado como un proceso
dinamico, sometido a acumulaciones crecientes de complejidad, sobre todo en el ser humano.
Esta complejidad, a grandes rasgos, se presenta como un movimiento en el que los modos
primarios gestos primitivos, emisiones sonoras indistintas y orientaciones corporales actiian
como catapulta para el advenimiento de referentes cada vez mas abstractos y de alcance

general. La aparicion sucesiva del habla articulada y de la escritura, lejos de ser meras
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tecnologias de almacenamiento, se convierten en vectores de expansion exponencial de las
facultades de percepcion y negociacion del sujeto y del conjunto colectivo, factibles de
reproducir, distribuir y crear usos normativos de un acervo que reconfigura identidades y
nutre el tejido comunitario (Contreras & Guaryba, 2020).

Henao (2020) define la comunicacion como un recorrido consustancial al ser humano
en el que se despliega la transferencia de datos, ideas, sentimientos y mensajes entre
individuos o grupos, resaltando su permanencia critica en la cotidianeidad existencial. Este
itinerario, que opera de modo irreversible y continuo, propicia la interaccién, construye
saberes, resuelve de modo colaborativo los obstaculos y sienta los cimientos de la vinculacion
relacional. De los dialogos informales con personas cercanas a las interacciones normadas en
los &mbitos institucionales y académicos, la comunicacion se erige en mediador que asegura
la comprension reciproca y que alivia la carga de la coordinacion a fin de alcanzar propésitos
que se consideran compartidos.

En el contexto de las organizaciones, la funcion comunicativa acumula un potencial
gravitante que trasciende el mero intercambio de informacién. La eficacia comunicativa
opera como el sistema nervioso que garantiza el fluir ritmico y dinamico de la accion
conjunta: une la secuencialidad de las tareas, orienta la deliberacion, apacigua las
contrariedades y materializa, en el dia a dia, la cultura institucional. Simultdneamente, un
mensaje que privilegia la transparencia y el acceso arbitrario, fortalece la confianza mutua,
activa el compromiso expresado y propicia la colaboracion, alimentandose a su vez de un
ambiente organizacional que, una vez consolidado, eleva los niveles de efectividad. En
consecuencia, la comunicacion transciende su caracter instrumental y se erige como soporte
inconcuso de las relaciones humanas; a su vez, opera como centrifugadora que determina, en
su disposicion, el alcance y la efectividad de la organizacién para el cumplimiento de las

aspiraciones definidas (Henao, 2020).
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Dentro del ambito organizacional, las modalidades comunicativas se distribuyen entre
comunicacion interna y comunicacion externa. La comunicacion externa, por su propia
naturaleza, refiere al entrelazado dialdgico que la entidad mantiene con un conjunto disperso
y variado de partes interesadas, abarcando clientes, proveedores, accionistas, actores
mediaticos y la comunidad en su totalidad. Este subsistema comunicacional persigue al
mismo tiempo estructurar vinculos interpersonales positivos, erigir y defender la imagen y la
reputacion institucional, y propagar los valores, las propuestas de productos y los registros de
accion que la entidad entiende como significativos. La comunicacion externa se
operacionaliza a través de la integracion de recursos canalizadores diversos, cada uno de los
cuales se selecciona por su capacidad de interpelar a la audiencia de forma efectiva 'y
persuasiva; entre los recursos utilizados se encuentran la publicidad, las relaciones publicas,
los microespacios en redes sociales, la creacion de eventos a medida y los formatos
mediaticos pertinentes (Pérez & Gongora, 2020).

Adicionalmente, la comunicacion interna se refiere al movimiento organizado de
informacidn, conceptos y sefiales que se producen al interior de la estructura jerarquica de la
organizacion, afectando a todos los trabajadores, independientemente de su categoria. Dicha
funcion comunicativa es critica, ya que sustenta la alineacion cotidiana del quehacer
institucional, apoya la formulacién de juicios y resoluciones, promueve la cooperacion entre
areas, y mantiene a los colaboradores informados sobre directrices, objetivos y alteraciones
sustantivas en el seno de la entidad. Su ejecucion se distribuye a través de un repertorio
diversificado de canales: encuentros presenciales y virtuales, correos electrénicos, sistemas
intranet, paneles informativos y otros soportes que propician una circulacion veloz y precisa
de los datos entre los actores organizacionales (Mufioz y Pérez, 2022).

Segun Salazar et al. (2020) la comunicacidn interna “es el proceso de vincular los

objetivos y el trabajo personal para transmitir plenamente los valores y la vision de la
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empresa a través del proceso de comunicacion, superar las barreras de comunicacion y
transmitir comentarios” (p.52). Mejorar la satisfaccion de los empleados, mejorando asi la
productividad y el desempefio organizacional.

De igual forma, toma en cuenta las actividades comunicativas llevada a cabo dentro
de la empresa dirigida al publico interno, por lo que, es necesario identificar estrategias y
procesos comunicacionales usando medios y canales. Para ello se definen a través de los
vinculos alcanzables entre los sujetos que conforman el equipo integrandolos a los miembros
internos y asi alcanzar una mayor movilizacion y por ende los propdsitos de la organizacién
(Papic, 2021).

La comunicacion interna esta referida a la emision de mensajes dirigidos a los
trabajadores, nace para brindar respuesta a lo que requieren las instituciones, inspirando al
personal y contando con éptimas condiciones en un contexto organizacional cada vez mas
competitivo. No se puede olvidar que las empresas en su grupo de trabajadores requieren de
una mayor motivacion para mejorar los resultados (Porta & Martinez, 2024).
5.2.1.1.  Modelos tedricos de comunicacion interna

Modelo de Berlo

El modelo de comunicacién formulado por David Berlo se institucionaliza en 1960 a
partir de la publicacién de su obra El Proceso de la Comunicacién: Introduccion a la Teoria 'y
a la Practica. Se elabora como respuesta critica a los enfoques contemporaneos que
predominantemente concebian la comunicacion a través de los grandes medios de difusion y
la tecnologia asociada medios impresos, radio y otros canales masivos. Berlo lleva el debate
hacia la atencion del ser humano como agente central del acto comunicativo, proponiendo asi
una orientacion que privilegia la comunicacion intersubjetiva y el contexto social sobre el
tratamiento tecnocratico. EI modelo SMCR estructurado por el autor Fuente, Mensaje, Canal,

Receptor subraya la tension y la articulacion entre variables antropoldgicas y elementos
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técnicos, en lugar de limitarse exclusivamente a los artefactos mediaticos, tal como se ha
indicado en numerosos andlisis contemporaneos (Diaz, 2021).

A diferencia de otros postulados, el modelo de Berlo dirigid su atencion al fenémeno
comunicativo como instancia singular de interaccion, poniendo de relieve el efecto
determinante que sobre la efectividad comunicativa ejercen, en los planos de emisor y
receptor, las competencias, disposicion, saber, y estructura cultural. Al considerar
simultaneamente estas variables en ambos extremos de la cadena, el modelo eludi6
hipotetizar una dependencia derivada Unicamente de los instrumentos tecnologicos,
postulados que habian dominado el analisis de épocas precedentes. Berlo, en contrapartida,
aseguro la precedencia de la intencion y los juicios de la persona en el acto comunicante,
indiciando que la mediacidn técnica, lejos de operar como ente autbnomo, esta sujeta a
elecciones individual y socialmente deliberadas. Asi el modelo introdujo en la disciplina un
viraje paradigmatico al rescatar la eficiencia de la relacion interpersonal en el propio nucleo
de la investigacion (Diaz, 2021).

Berlo, por su parte, incorporé a su formulacion una atencion sistematica a los
elementos constitutivos del mensaje, a saber, el codigo, el contenido y el tratamiento,
complementandola con una valoracion rigurosa del canal por donde aquel transita. Tal
desagregacion analitica propicia, a su vez, una visibilizacién de los condicionantes que, en
cada instancia comunicativa, pueden actuar como facilitadores o, en contrapartida, como
restantes. Su propuesta destaca de forma integral la exigencia de ponderar las variables
socioculturales y contextuales que enmarcan la enunciacion y recepcion del mensaje, lo que a
su vez otorga al paradigma un caracter interdisciplinario que traspasa las fronteras del mero

fendmeno lingtistico.
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Figura 1
Modelo de la comunicacion humana de David Berlo.

Fuente =——2 Mensaje —2 Canal —> Receptor

Habilidad de Vista Habilidad de
Comunicacion Comunicacion
Contenido
Cenocimiento Tratamiento Tacto Conocimiento
Cédigo
Sistema Social Olfato Sistema Social
Cultura Gusto Cultura

Nota. Representacion de la influencia de los factores individuales y culturales i en el proceso por medio de los

sentidos.

Dentro del ambito de la comunicacion organizacional, el marco tedrico propuesto por
Berlo establece un punto de partida sélido para analizar la dindmica de los flujos de
informacion en empresas e instituciones, resaltando que tales flujos son mediados
consistentemente por las competencias y predisposiciones de los actores involucrados. Al
sistematizar esta relacion, la modelo dirigida la atencion hacia las competencias del emisor, el
canal, el mensaje, el receptor y el efecto, abriendo la via para la profesionalizacion de los
propios sistemas de comunicacion interna. En esta trayectoria, la atencion deliberada a la
comunicacion humana, asi como la priorizacion de la claridad y la empatia en la formulacion
de mensajes, se tradujo en la codificacion de précticas comunicativas que, al estar
deliberadamente alineadas con la cultura organizacional y los objetivos estratégicos, lograron,
a la vez, reforzar la cohesion interna y facilitar el progreso hacia la consecucién de las metas

consensuadas.
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Modelo de Maletzke

El modelo de comunicacién sistematica formulado por Gerhard Maletzke fue
publicado en 1963 en la monografia titulada La psicologia de los medios de comunicacién
masiva. Nace como una ampliacion sistematica de los modelos previos, en la medida en que
articula comprensiones provenientes de la psicologia, la sociologia y la teoria de la
comunicacion. La ambicion tedrica de Maletzke es vencer las restricciones impuestas por las
formulaciones de caracter lineal, como la célebre propuesta de Shannon y Weaver, y lo logra
al tematizar, en el mismo plano de analisis, el emisor, el receptor, el mensaje y el medio,
otorgando a los determinantes contextuales, tanto sociales como psicologicos, una funcion
mediadora central (Diaz, 2021).

La arquitectura expuesta exhibe, entonces, un caracter dinamico, rebosando un ciclo
repetitivo en cada transmision interpretativa que se despliega. Segun el propio modelo, la
interaccion comunicativa se ajusta a un retorno dinamico donde expectativas, actitudes y
valores, tanto del emisor como del receptor, operan con igual eficacia de causacion y,
sucesivamente, de legitimacion. Maletzke, a este respecto, postula la categoria de “estructura
del medio”, la cual actia como mediacion teorica y realiza dos funciones simultaneas:
delimita, primero, aquellos capitulos permisibles de la produccion del mensaje, y, segundo,
describe la arquitectura perceptiva del receptor, de modo que el medio se presenta, al fin,
como un agente constitutivo de la interpretacion. Estas premisas han permitido, en la
investigacion empirica, que bajo ciertas condiciones se tracen mapas que vinculan
determinantes de caracter personal y social con las formas de respuesta a los mensajes,
ampliando, por tanto, el horizonte comprensivo existente sobre la inclinacion de la influencia

mediatica (Diaz, 2021).

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




= . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE + = §\"CATOLICA

TESIS UCSM —2 DE SANTA MARIA

Figura 2
Modelo de Maletzke
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Nota. Modelo que muestra el proceso comunicativo condicionado por el contexto del comunicador y las
caracteristicas del medio.

El modelo propuesto por Maletzke ha enriquecido la comprension de la comunicacion
organizacional al mostrar de qué manera los mensajes, tanto internos como externos, son
apropiados por los distintos pablicos de una empresa. Su subrayado de los determinantes
psicoldgicos y sociales impulsa a las organizaciones a formular estrategias que incorporen, de
manera sistematica, las expectativas, los valores y las predisposiciones que animan a los
empleados y a los demas actores implicados. En el desarrollo de campafias de comunicacion
interna, por ejemplo, plantea la posibilidad de anticipar como un mismo enunciado es
susceptible de recibir lecturas disimiles en funcion de los perfiles de audiencia existentes,
facilitando asi una mayor calibracion de los textos y los soportes empleados.

El cuerpo tedrico generado por Maletzke ofrece, ademas, instrumentos que revelan el

impacto que los medios de comunicacidn tienen en la construccion de la imagen corporativa
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y en las relaciones que la organizacién mantiene con su entorno. Su insistencia en considerar
las propiedades del medio, junto a las condiciones sociales en que éste opera, ha dotado a los
planificadores comunicativos de un referente Util para alinear los mensajes organizacionales
con las interpretaciones del publico. Esta capacidad de anticipar y manejar la recepcion
mediatica reviste especial significacion en un contexto global cuya diversidad cultural y
lingUistica exige un ajuste permanente de los cddigos comunicacionales empleados.

Modelo de Scharmm

El planteamiento comunicacional de Wilbur Schramm se formaliza a mitad del siglo
xx en su monografia La ciencia de la comunicacion humana, publicada en 1954, y se erige
como uno de los referentes cardinales dentro del dominio académico de la comunicacion.
Considerado precursor de la disciplina, el autor articula una version del modelo que supera el
esquema lineal, en sentido estricto, legado por el sistema de Shannon y Weaver al incorporar,
de forma sistemaética, el ideal de una interaccion. Asi, la comunicacion es concebida como
interaccion, mediante la cual corresponde tanto al emisor como al receptor asumir funciones
igualmente protagonicas en la codificacion inicial, el transcurso material del mensaje, la
decodificacion y la consiguiente entrega de respuestas, estableciendo un circuito de

responsabilidades compartidas y, por ende, reactivas y productivas (Diaz, 2021).
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Figura 3

Modelo de Scharmm
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Nota. Modelo de comunicacién masiva con multiples receptores que reinterpretan colectivamente el mensaje.

El planteamiento comunicacional de Wilbur Schramm se formaliza a mitad del siglo
XX en su monografia La ciencia de la comunicacién humana, publicada en 1954, y se erige
como uno de los referentes cardinales dentro del dominio académico de la comunicacion.
Considerado precursor de la disciplina, el autor articula una version del modelo que supera el
esquema lineal, en sentido estricto, legado por el sistema de Shannon y Weaver al incorporar,
de forma sistemaética, el ideal de una interaccion. Asi, la comunicacién es concebida como
interaccion, mediante la cual corresponde tanto al emisor como al receptor asumir funciones
igualmente protagonicas en la codificacion inicial, el transcurso material del mensaje, la
decodificacion y la consiguiente entrega de respuestas, estableciendo un circuito de
responsabilidades compartidas y, por ende, reactivas y productivas (Diaz, 2021).

En la literatura sobre comunicacion organizacional, la propuesta teérica de Schramm
ha venido funcionando como soporte analitico de referencia obligada en el estudio de la
circulacién y el procesamiento de mensajes en el interior de las agroempresas. Su acento en la

circulacién bidireccional y en la produccion de retroalimentacion ha permitido la
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construccién deliberada de redes internas de comunicacién que priorizan la reciprocidad,
configurando estructuras empaticas que, lejos de circunscribirse a la mera recepcién de
informes, inducen a los sujetos a presentar observaciones, sugerir mejoras y formular criticas.
Esta modulacion organizacional, a su vez, genera un clima de participacién y colaboracion
que resulta decisivo para alcanzar los objetivos estratégicos que las instituciones se proponen.

Simultaneamente, la idea de campos de experiencia compartidos ha funcionado como
una guia practica valiosa para moldear iniciativas comunicativas que han de transitar la
diversidad cultural, educativa y profesional que caracteriza a las organizaciones
contemporaneas. Las aportaciones de Schramm han impregnado igualmente la configuracion
de dispositivos de comunicacion externa, permitiendo a las instituciones tejer lazos mas
coherentes y pertinentes con sus publicos, circunstancia que asegura a la proposicion
comunicativa el alcance de un nivel de pertinencia y comprension debidamente calibrado. Su
matriz ha propiciado, de modo recurrente, la refinacion de los intercambios entre distintos
niveles jerarquicos y ha actuado como soporte basico para el robustecimiento de las redes con
los grupos de interés, tanto internos como externos.
5.2.1.2. Flujos de la comunicacion organizacional

La comunicacidn organizacional actia como un sistema centripeto cuyo
funcionamiento ordenado resulta decisivo para el éxito institucional, pues permite no solo la
sincronizacion efectiva de actividades potencialmente fragmentadas, sino también la
consolidacion de relaciones organizacionales. De alli que la disparidad de posicion gerencial
y de competencias técnicas al interior de la organizacion se cristalice en cuatro flujos
fundamentales: ascendente, descendente, horizontal y diagonal. Cada flujo responde a la
satisfaccion de requerimientos funcionales determinados y, a la vez, se integra con los otros
tres, posibilitando asi el mantenimiento de una cohesion activa y, por ende, de un continuado

alineamiento hacia los objetivos estratégicos de la entidad.
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Comunicacion ascendente

La comunicacion ascendente desempefia la funcion de canal de retroalimentacion al
trasladar informacidn desde los niveles operativos, es decir, desde las instancias
jerarquicamente inferiores, hacia la alta direccion. En este procedimiento, los trabajadores
tienen la oportunidad de proponer, impugnar, solicitar y asesorar en un formato que los
empodera y, de manera paralela, los convierte en corresponsables de los resultados. Dicha
corresponsabilidad se expresa en la facultad de los directivos para aprehender de manera mas
precisa las condiciones, los dilemas y las carencias de recursos que se presentan en la esfera
del trabajo cotidiano. Las herramientas de uso cotidiano para activar esta comunicacion
ascendente son diversas y pueden incluir encuestas, grupos de discusion y la utilizacion de
buzones de sugerencias; el manejo sistematico de estos instrumentos, se traduce en la
edificacion de un clima organizacional favorable que proporciona, a su vez, un respaldo
solido a las decisiones respaldadas en evidencias empiricas.

Comunicacion horizontal

La comunicacidn horizontal se establece entre personas o unidades que se hallan en
posiciones jerarquicas equivalentes, con el objetivo de facilitar la coordinacién y la
colaboracion en el cumplimiento de tareas, proyectos e iniciativas compartidas. Su
trascendencia se incrementa en organizaciones de estructura funcional o departamental,
donde los equipos deben converger para lograr objetivos comunes. Este mecanismo favorece
la creacion de redes de confianza y cooperacién que, a su vez, aceleran la identificacion y
resolucion de dificultades, asi como el intercambio abierto de sugerencias innovadoras. Los
soportes que la materializan incluyen reuniones interdepartamentales, correos electronicos y

plataformas digitales de colaboracion.
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Comunicacion diagonal

La comunicacion diagonal trasciende jerarquias predeterminadas y limites
departamentales, fomentando el intercambio entre individuos situados en diversos niveles y
especialidades dentro de una organizacion. Este canal de informacion adquiere especial
relevancia en iniciativas interdisciplinares o en escenarios que demandan la colaboracion de
unidades con competencias heterogéneas. Un caso ilustrativo lo proporciona la interaccion
inmediata entre un gerente de ventas y un ingeniero de proceso, quienes, al evitar la cadena
jerarquica, abordan de manera &gil un problema que perturba la productividad de una linea de
productos. Tal proceder reduce de manera significativa el retraso caracteristico del modelo
jerarquico tradicional y, por ende, mitiga ciertos rostros de la burocracia en el interior del
propio proceso decisional.

Los circuitos de comunicacion han dejado de ser un simple revestimiento para la
operacion empresarial y se han consagrado como pilares estructurales del rendimiento
colectivo. Al facilitar el flujo transparente de informacion, construyen una cultura
organizacional sustentada en la apertura, el respeto y la accion colectiva. Un disefio calibrado
de estos circuitos mitiga tensiones, maximiza la productividad y se convierte en la brajula
que orienta a todos los actores organizacionales hacia la conquista de las metas corporativas.
La personalizacion de los canales a las peculiaridades y dinamicas de cada entidad, a su vez,
cierra la brecha que separa el mensaje del efecto deseado y asegura una respuesta agil y
deliberada frente a las condiciones competitivas contemporaneas.
5.2.1.3. Indicadores de la comunicacion interna

Aspecto operativo: corresponde a la materializacion de los lineamientos estratégicos a
través de la biodiversidad de acciones y procedimientos que hacen posible la circulacion
eficiente de la informacion dentro de la entidad organizacional. En esta dimension se

desarrollan iniciativas concretas que conectan los diversos niveles jerarquicos, las unidades
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departamentales y los equipos de proyecto; se concretan mediante el disefio y la puesta en
marcha de canales y soportes comunicacionales, sumados a la programacién y ejecucion de
actividades orientadas a incentivar la interaccion y a facilitar el intercambio de saberes y
datos entre el colectivo de trabajadores (Salazar et al., 2020).

A esta altura, se codifican y materializan los recursos que instrumentaran la
comunicacion interna: reuniones presenciales, reuniones virtuales, correos electronicos,
boletines informativos, plataformas intranet y otros recursos analogos. Igualmente, se
institucionalizan los protocolos y los procesos que aseguran la circulacion de la informacion
de forma clara, oportuna y precisa, de modo que las distorsiones y los errores de
transmision—factores que suelen generar malentendidos y pérdidas de productividad—
queden notablemente mitigados (Carrasco & Falen, 2021).

La eficacia de la dimension operativa de la comunicacion interna se halla
condicionada, en considerable medida, por la articulacion sistematica y por la cooperacion
activa entre quienes se encargan de poner en marcha las directrices comunicacionales y el
cuerpo docente y administrativo de la institucion. Resulta inexorable realizar un seguimiento
sistematico de las intervenciones ejecutadas y de las repercusiones observadas, asi como
llevar a cabo evaluaciones periddicas a fin de detectar oportunidades de mejora y, en
consecuencia, calibrar las orientaciones tacticas. De este modo, el componente operativo de
la comunicacion interna se configura como un &mbito de ejecucion practico de actuaciones y
de instrumentos que garantizan la transmision eficaz de la informacion a lo largo de la
jerarquia, a la vez que garantizan el fortalecimiento de la colaboracion, la cohesion y el
cumplimiento de las finalidades estratégicas de la universidad (Papic, 2021).

Este indicador se mide considerando los siguientes subindicadores:

Claridad en la transmision de informacion evalta la competencia de enunciar

mensajes de manera que el receptor los procese sin la introduccion de ambigliedades,
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confusiones o desfases interpretativos. Dos referentes conceptuales abordan el alcance de este
término: (Papic, 2021).

La claridad en la transmision de informacion se fundamenta en la seleccion de
lenguaje directo, unidad Iéxica precisa y registro adaptado a la configuracion de contexto y de
audiencia, de tal forma que el enunciado sea interpretado de modo convergente en todos los
sujetos intervinientes. Esta propiedad se revela como sustentiva a la correcta recepcion de
instrucciones, proposiciones o datos, lo que minimiza el limite de error que se despliega en el
canal comunicativo (Carrasco & Falen, 2021).

Asimismo, la claridad se define como aquella propiedad de la enunciacion que logra
que el emisor organice el enunciado de modo jerarquico, opte por lenguajes concretos y
especificos, eluda jerga técnica innecesaria y preserve la coherencia y la pertinencia del
contenido con respecto al destinatario. Esta calidad se convierte en condicion sine qua non
para el logro de los fines comunicativos y para la produccién de interacciones continuas y
precisas (Salazar et al., 2020).

Comunicacion para la coordinacion entre colaboradores: engloba los mecanismos
comunicativos establecidos para favorecer la disposicion y sincronizacion efectiva de
actividades, responsabilidades y tareas dentro de un grupo de trabajo, orientando la atencion
colectiva hacia metas compartidas y garantizando la conciencia situacional de los
intervinientes. A continuacion, se presentan dos definiciones en la literatura que clarifican la
nocion (Papic, 2021).

La comunicacion para la coordinacion entre colaboradores se entiende como el
intercambio de informacion precisa, pertinente y en el momento indicado, que habilita a los
integrantes de un proyecto a sincronizar acciones, administrar recursos compartidos y
deliberar en virtud de decisiones compartidas. Mediante esta comunicacion, cada miembro

asume de forma explicita los limites de su rol, el contenido de su tarea y los vinculos que su
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actuacioén entabla con la obra de los demas, lo que reduce tensiones, elimina duplicidades
funcionales y eleva tanto la eficiencia como el rendimiento colectivo del colectivo (Carrasco
& Falen, 2021).

Aspecto estratégico: abarca la formulacion y la implementacidn de orientaciones
globales cuyo propdsito consiste en articular la comunicacion con las metas institucionales y
en consolidar una cultura organizacional unitaria. En esta fase se fijan los propositos
comunicacionales de largo horizonte, se caracteriza a los grupos de interés interno que
resultan capitales y se elaboran esquemas programaticos que garantizan la circulacion eficaz
de informacion, impactando positivamente en el desempefio y la perennidad de la
organizacion. Tal tarea exige un dominio cabal de la mision, la visién y los valores
empresariales, concordante con el monitoreo de los entornos internos y externos que afectan a
la entidad (Salazar et al., 2020).

La dimension estratégica involucra la eleccion sistemética de herramientas y
plataformas de comunicacion, asegurando su coherencia con las metas institucionales y con
las expectativas de los empleados. Derivadas de tal evaluacion, se elaboran politicas,
orientaciones y procedimientos que otorgan homogeneidad y calidad al mensaje en toda la
estructura organizativa. Simultaneamente, se instauran instrumentos de medicion y control
que cuantifican los impactos de las iniciativas comunicativas y, por consiguiente, permiten
reajustar la estrategia de acuerdo con las variaciones ambientales o con los cambios culturales
internos. Dichos diagnosticos y enmiendas persiguen mantener la relevancia y la eficacia de
la comunicacion a finalidades a largo plazo (Carrasco & Falen, 2021).

Este indicador se mide considerando los siguientes subindicadores:

Comunicacion de objetivos institucionales: corresponde a un mecanismo normado
a través del cual la organizacion socializa, de forma deliberada y formal, los objetivos,

propdsitos y principios éticos que legitiman su quehacer cotidiano. Esta préactica
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comunicativa genera que los miembros de la institucion interioricen un saber contenido y
homogéneo acerca de la vision y la mision, de manera tal que sus actitudes y decisiones se
alineen, de modo coordinado, hacia tales finalidades. Con ello, se faka una direccion
institucional coherente que suple la ambigtiedad tipica de los entornos organizacionales y la
convierte, en su lugar, en un propdsito colectivo estable y perdurable (Carrasco & Falen,
2021).

Se entiende, por tanto, como la divulgacion deliberada y metddica de los objetivos
estratégicos hacia la planta laboral, con la finalidad de que los comportamientos y decisiones
diarias del personal se corresponden con el contrato institucional. Tal actividad informativa
es ineludible, ya que nutre el sentido de identificacion y la fuerza motivacional, al mostrar al
colaborador el vinculo funcional que une el desempefio de sus tareas con el horizonte plural
de resultados a alcanzar (Salazar et al., 2020).

Comunicacion de los planes establecidos: La difusion sistematica de los planes
formulados se presenta como un mecanismo en virtud del cual la organizacion socializa a
todos sus miembros las estrategias, tacticas y actividades programadas que ha concebido para
el logro de sus objetivos explicitos. Este proceso, que efectivamente se extiende mas alla de
la simple transmisién de informacion, incluye la asignacion de responsabilidades, la
especificacion de cronogramas a mediano y largo plazo y la vinculacion de recursos
presupuestarios y no presupuestarios, de tal manera que cada agente u 6rgano relevante
cuenta con las orientaciones necesarias y las pautas precisas para el desempefio de las
funciones que le han sido encomendadas (Carrasco & Falen, 2021).

Se trata, por tanto, de la difusion sistematica de los planes operativos y de los planes
estratégicos a todos los estratos jerarquicos de la organizacion, con el proposito de orientar y
sincronizar las acciones de los colaboradores. Dicha comunicacién otorga visibilidad a la ruta

a seqguir, refuerza la integracion interna y posibilita el control sistematico de los avances,
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circunstancias que contribuyen a la realizacion exitosa de las actividades establecidas
(Salazar et al., 2020).

El aspecto motivacional: centra su atencion en la influencia que los intercambios
discursivos ejercen sobre la motivacion y la lealtad de los colaboradores. Tal dimension
postula que una comunicacion disefiada y ejecutada con rigor se constituye en una
herramienta de motivacién sencillamente capaz de estimular el impulso interno, de facultar la
autodireccion y de generar un vinculo afectivo duradero con la mision y los valores de la
organizacion. Por medio de intervenciones discursivas que se caracterizan por su claridad, su
capacidad de inspirar y su pertinencia, la comunicacién interna fomenta la construccion de un
clima laboral en el que los colaboradores se perciben como sujetos de valor y de pertinencia,
situandose en una cultura que no solo los requiere, sino que los escucha y mejora su
desempefio (Carrasco & Falen, 2021).

La comunicacion interna trasciende la simple difusién de datos, estableciendo como
cometido activar un compromiso que invogue, de manera intencionada, la identificacion de
los colaboradores con los propositos de la organizacién y movilice su accionar en la busqueda
de su realizacion efectiva. Para tal meta se recurre a estrategias discursivas que,
simultadneamente a la exposicion de contenidos, interpelan la esfera emocional, los principios
normativos de la cultura corporativa y los horizontes de desarrollo profesional que cada
individuo concibe.

La intervencion no se limita a la simple transmision de informacion; se intercalan
espacios de escucha genuina, donde la retroalimentacion y el reconocimiento al ser
reconocidos como practicas estructurales nutren el sentido de pertenencia al colectivo y
realzan la motivacion intrinseca de los colaboradores. Por tanto, la dimension motivacional
de la comunicacién organizacional postula formalmente que un intercambio simbolico

adecuadamente calibrado ejerce la funcion de catalizador de la disposicion y de la adhesion
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de los trabajadores, proporcionando, no sélo un beneficio para su bienestar individual, sino a
la capacitacion efectiva y a la prosperidad de la organizacion en su totalidad (Salazar et al.,
2020).

Este indicador se mide considerando los siguientes subindicadores:

Comunicacion para fomentar el seguimiento de valores: concebida como una serie
de intervenciones sistematicas, esta actividad busca hacer del cumplimiento cotidiano de los
valores un punto de referencia habitual. Opera mediante la transmision de mensajes
explicitos, coherentes y persistentes, quienes participan son continuamente orientados hacia
el refuerzo y la vivencia de los principios éticos y culturales a los que la organizacién se ha
comprometido. El objetivo terminal se formula de manera que los valores institucionales
pasen a formar parte del comportamiento ordinario, garantizando que las decisiones, las
interacciones y las conductas de los empleados se alineen de manera consistente con los
estandares morales y éticos que la organizacion proclama y espera (Carrasco & Falen, 2021).

La propuesta se enmarca en una estrategia de comunicacion interna que persigue
educar, sensibilizar y movilizar a los colaboradores para que, en el ejercicio cotidiano de sus
funciones, internalicen y materialicen los valores institucionales. Para tal efecto, se
despliegan recursos tales como campafias multimedia, talleres vivenciales y casos practicos
que, mas que mera divulgacion, buscan la internalizacién activa, de tal manera que los
principios se conviertan en guias efectivas del comportamiento laboral (Salazar et al., 2020).

Comunicacion para fomentar el desempefio laboral implica el disefio y gestion
intencionada de interacciones informativas que incorporan mensajes de retroalimentacion y
reconocimiento orientados a inducir al colaborador hacia el perfeccionamiento incremental e
inmediato de su rendimiento. Requiere la eliptica de transmitir, de forma explicita, el

conjunto de expectativas, las metas de desempefio que especifican el umbral de resultados y,
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simultaneamente, de ofrecer acompafiamiento y orientacion que actué como palanca hacia
niveles elevadores de eficiencia y productividad (Carrasco & Falen, 2021).

Entiéndese, por ende, como el conjunto de interacciones orientadas especificamente a
estimular, direccionar y maximizar la actuacién de los colaboradores a la luz de la
transmision sistematica de objetivos organizacionales, de estandares de calidad y de
estrategias orientadas a la mejora continua. El proceso comprende instancias de evaluacién
progresiva, el ofrecimiento de feedback constructivo, y la definicién de metas precisas,
circunstancia que permite a los colaboradores identificar y analizar sus areas de mejora, al
tiempo que se propician, de forma sistematica, el desarrollo y el fortalecimiento de
competencias laborales pertinentes (Salazar et al., 2020).

5.2.2. Clima organizacional
5.2.2.1. Origen del clima organizacional

El concepto de clima organizacional emerge del campo de la psicologia
organizacional y ha evolucionado hasta convertirse en un instrumento analitico clave para
examinar las dinamicas internas de la organizacion y su repercusion en el rendimiento y el
bienestar de los empleados. Esta nocion comenzo6 a materializarse en la década de 1930, bajo
la influencia de los estudios realizados por Elton Mayo y el movimiento de las relaciones
humanas, los cuales indagaron sistematicamente el efecto de las condiciones laborales en la
productividad. En el marco de los célebres experimentos efectuados en la planta de
Hawthorne, Mayo evidencio que elementos tales como la atencion dirigida a los trabajadores
y la calidad de las relaciones interpersonales ejercian un impacto inmediato y significativo en
su rendimiento (Vargas, 2022).

A partir de las décadas siguientes, el constructo de clima se cristaliza y se depura de
forma sistematica por académicos de gran renombre, entre ellos Kurt Lewin, quien incorpora

el concepto de "atmosfera psicoldgica™ en el analisis organizacional. Para Lewin, el conjunto

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




- UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE [, - §\—CATOLICA

TESIS UCSM -2 DE SANTA MARIA

de circunstancias presentes en la organizacion regula la construccién cognitiva y la respuesta
conductual de los individuos. Su atencion a las interacciones entre los actores
organizacionales y el entorno inmediato limita prospectivamente la expansion del clima
organizacional y, a su vez, legitima retrospectivamente su emergencia como constructo
adicional, al incluir las percepciones colectivas que registra el cuerpo de politicas, practicas y
procedimientos sistematicamente desplegados por la organizacion.

Desde los afios sesenta, el analisis riguroso del clima organizacional se consolido en
la psicologia del trabajo como uno de los referentes ineludibles, consolidandose en la obra de
George Litwin y Robert Stringer. Mediante la elaboracion de escalas empiricamente
respaldadas, los investigadores tradujeron el constructo de clima a indicadores observables y
delimitaron, entre sus categorias nucleares, el estilo de liderazgo imperante, la calidad de las
relaciones interpersonales, la precision en la comunicacion de objetivos, la configuracion del
disefio organizacional y los sistemas de incentivos. Esta indagacion estructurada permitio
situar el clima organizacional como una mediadora esencial en la comprension de fendmenos
como el rendimiento, la satisfaccién y el cambio dentro de los sistemas laborales.

Entre las décadas de 1970y 1980, la atencion académica y empresarial acerca de la
variable clima organizacional crecio, orientandose de manera progresiva hacia los constructos
de motivacion, satisfaccion y rendimiento. El corpus empirico acumulado permitio establecer
que la existencia de un clima positivo dentro de la organizacion se correlaciona de forma
consistente con indices elevados de compromiso y productividad, mientras que la presencia
de un ambiente desfavorable alimenta dinamicas nocivas, tales como el conflicto
interpersonal, el estrés crdnico y la desercion laboral. Frente a esta evidencia, numerosas
organizaciones comenzaron a implementar intervenciones orientadas a la mejora sistematica
del clima: se pusieron en marcha programas de capacitacion continua, se institucionalizaron

politicas de reconocimiento y recompensa, y se revisaron los paradigmas de liderazgo, con el
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propdsito explicito de modificar la percepcion que los trabajadores tienen de su entorno
laboral.

En la actualidad, el clima organizacional se presenta como un recurso estratégico
clave para el logro de los objetivos empresariales. Su analisis sistematico brinda a las
organizaciones un panorama diagnadstico que permite dirigir las acciones de mejora hacia las
variables mas significativas, evaluar la alineacion entre los comportamientos cotidianos y las
metas formuladas, y fortalecer una cultura corporativa alineada y resistente a las
adversidades.

Ademas, se argumenta que el clima organizacional opera como un constructo
dinamico y no como un fenomeno fijo; presenta un caracter migrante que se modela segun las
decisiones de las jerarquias, las alteraciones impuestas por el entorno competitivo y las
dinamicas socio-demograficas de las plantillas. Al delimitar, de manera explicita, tipologias
de clima orientadas a la mision, las empresas logran anticipar las disrupciones adaptativas,
reconfigurando rapidamente los arreglos internos y comunicando expectativas que
disminuyen la brecha entre experiencias pasadas y transformacion.

5.2.3. Clima organizacional de acuerdo a la teoria de Likert

Vargas (2022) basandose en el modelo del Likert refiere que la conducta que de los
colaboradores se da de acuerdo a los procesos administrativos y a las condiciones de su
trabajo observada, dando énfasis en que su desempefio serd segun su percepcion.

Sustentado en este enfoque es necesario indicar que el clima dado en los centros
laborales va a depender de los vinculos interpersonales, manifestados entre trabajadores y
directivos de una institucion, favoreciendo positivamente cuando estas condiciones son
armonicas y positivas y siendo negativas si las condiciones son poco favorables presentando

desagrado desmotivacion expresada en las conductas de los trabajadores (Abad, 2019).
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De la Cruz y Roman (2019) sefiala que los distintos aspectos del clima organizacional
se basan en el modelo del Likert el cual identifica cuatro formas de clima segun el tipo de
liderazgo que se ejerce. Los cuales son:

Sistema I: Autoritario. Esta caracterizado por las disposiciones y desconfianza
adoptada y al clima organizacional ordenadas segun la linea burocratica, estos procesos que
se controlan también son basados en la formalizacion y centrada el entorno proporcional. Este
sistema esta basado en el temor, la desconfianza y la seguridad de los subordinados (De la
Cruz & Roman, 2019).

Sistema I1: Paternal. En este modelo las decisiones se dan en los pardmetros
superiores centralizando el control y la autoridad que se delega por parte del primer sistema.
Las relaciones son similares a las de un modelo paternalista con autoridades que concentran
el poder, pero brindan algunas facilidades a sus subordinados enmarcados en limites relativos
de flexibilidad (De la Cruz & Romén, 2019).

En este modelo el clima esta fundamentado en vinculos de confianza dados desde los
niveles superiores hasta lo subordinado y la dependencia va desde la base hasta la cima de la
jerarquia. Segun los subordinados hay una apariencia de clima estable estructurado en la cual
sus necesidades sociales son cubiertas mientras se respetan las reglas que establece los altos
mandos (De la Cruz & Romén, 2019).

Sistema Il1: De consulta. Este tipo de sistemas se observa un elevado nivel de
descentralizacion delegando las decisiones, pero conservando la representacion de la
jerarquia organizacional, algunas decisiones fundamentales son adaptadas en escala inferiores
y medias y él control esta delegado en las bases inferiores. El clima de este modelo se basa en
la confianza y en un da elevada responsabilidad de participacion.

Sistema IV. Participativo. este sistema se manifiesta en la total descentralizacion de

las decisiones tomadas pues se distribuye en los distintos niveles organizacionales la
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comunicacion es horizontal y vertical habiendo una mayor cohesion de equipo el clima Si vas
en la confianza alcanzandose niveles elevados de compromiso laboral hacia la instituciéon y
sus objetivos los vinculos entre los directivos y los trabajadores son estables predominando la
confianza entre todos (De la Cruz & Roman, 2019).

5.2.3.1.  Clima organizacional segun la teoria Kurt Lewis

La teoria del clima organizacional de Kurt Lewin es un enfoque que explora como el
ambiente percibido por los empleados dentro de una organizacion afecta su comportamiento
y desempefio. Lewin sugirio que el clima organizacional es el resultado de la interaccion
entre los individuos y su entorno laboral, y que influye en su motivacion, satisfaccion y
productividad. Segun esta teoria, el clima organizacional se forma a partir de las percepciones
compartidas por los empleados sobre aspectos como las politicas de la empresa, el liderazgo,
las relaciones interpersonales y las oportunidades de crecimiento. Estas percepciones influyen
en la forma en que los empleados interpretan y responden a su entorno laboral, asi como en
su grado de compromiso y satisfaccion con la organizacion (Manay, 2023).

Lewin clasificd el clima organizacional en tres tipologias fundamentales: autocratico,
democrético y laissez-faire, cada una de las cuales configura de forma singular tanto la
cultura como el ambiente de trabajo en la institucion. A continuacion, se expone el primer y
mas rigido de los tipos:

e Clima Autocratico: En esta modalidad, los ambitos decisionales y de autoridad se
concentran en el lider jerarquico superior o en un reducido nucleo de directivos. Se
manifiesta un estilo de liderazgo autoritario, en que las normas, los procedimientos y
las orientaciones estratégicas se instauran de manera unidireccional, desatendiendo las
aportaciones o consenso de los funcionarios. La comunicacion se predomina de forma
vertical; la orden se secreta en el nivel superior y se retransmite de forma unilateral y

descendente, sin canales de retroalimentacion o interactividad. La escasa autonomia
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del personal los orienta a aceptar instrucciones sin revision ni replanteamiento. Esta
organizacion relacional puede culminar en ambientes laborales tensos, inhibidores de
la motivacion y, en ocasiones, contraproducentes: las y los funcionarios son
efectivamente desmovilizados, percibiendo que sus competencias y percepciones son
subitamente descalificadas (Manay, 2023).

1. Clima Democrético: Frente a estructuras de liderazgo autocratico, el clima
democratico opera como un catalizador preferente al cerrar la brecha de opacificacién
entre supervisores y subordinados. Este ambiente organizativo replica los principios
de deliberacion compartida mediante la integracion sistematica de todos los actores.
La toma de decisiones, en tanto, queda sujeta a los imperativos de elaboracion
colectiva, en decomiso la adopcion de estrategias coercitivas. La promocién de la
comunicacion horizontal y la colaboracion se cristaliza en la inclusion deliberada de
los agentes en decisiones que median el propio quehacer y el liderazgo deseado de la
organizacion. Los administradores identificados como demdcratas se asumen como
facilitadores y motivadores, argumentadores excusados, predisponiéndose a acoger y
valorar la multiplicidad de expresiones. La retroalimentacion informada y el trénsito
de informacion en formato reflexivo constituyen los mecanismos mas integradores de
este clima, resultado de los agentes del clima, propiciando un ambiente
funcionalmente inclusivo, cognitivamente creativo y motivacionalmente superior
(Manay, 2023).

2. Clima Laissez-faire: se distingue por la escasez de liderazgo activo por parte de la
jerarquia superior, propiciando, en consecuencia, un entorno de autonomia concedida
a los subalternos. Bajo esta premisa, los trabajadores reciben un amplio mandato de
libertad para estructurar sus jornadas, elegir métodos de trabajo y tomar decisiones

cotidianas. No obstante, la privacion de una direccion explicita genera una sensacion
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de vaguedad en la delimitacidn de funciones, repercutiendo no solo en la coordinacion

de la unidad, sino también en la alineacion de los objetivos grupales. La ausencia de

verificacion o de rol-modelo a menudo provoca la fragmentacion de la identidad

grupal y una caida en los niveles de rendimiento, al paso que los integrantes se ven

confrontados a la oquedad psiquica del conocimiento de que sus tareas y triunfos no

reciben, objetivamente, acompafiamiento o vinculo del liderazgo. (Manay, 2023).
5.2.3.2.  Indicadores del clima organizacional

Reconocimiento: designa la interpretacion que los trabajadores realizan respecto al
aprecio institucional que recibe su desempefio y sus aportes. Esta variable se erige en uno de
los determinantes centrales de la salud laboral y de la energia motivacional colectiva. Cuando
los sujetos de la organizacién comprenden que su produccion efectiva recibe un tratamiento
valorante, se observan incrementos en la involucracion, la motivacion y la satisfaccion,
condicionantes que retroalimentan la eficacia y la preservacion del talento (Manay, 2023).

La expresion institucional del reconocimiento puede adoptar modalidades diversas:
desde alabanzas formuladas de manera rapida y precisa, hasta contingentes financieras,
itinerarios de carrera disefiados de acuerdo con los intereses del empleado, ascensos,
condecoraciones, 0 premios que tienen exposicion positiva. La justicia y la inmediatez, asi
como la expresion de genuina claridad, aparecen en la literatura como pilares de la recepcion
positiva. A su vez, contribuir a estos beneficios no es funcién exclusiva de la jerarquia formal
sino también de los iguales, de manera que su practica horizontal otorga estabilidad a un
clima organizacional en el que lo visible es la edificacion sutil del aprecio y de la accion
social solidaria.

La falta de reconocimiento dentro de las organizaciones configura un contexto
adverso que, tras un efecto de arrastre, merma el impulso colectivo, potencia el desapego

psicoldgico y arrastra la disposicién individual hacia el cumplimiento de la mision. El efecto
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contrario no admite postergaciones y exige que las instituciones planifiquen e implementen,
con rigor deliberado, programas de reconocimiento basados en la cultura. Para materializar
tal imperativo, es recomendable la institucionalizacion de sistemas que se distribuyan en
escritura formal, celebraciones rituales, sefiales monetarias, y en modalidades informales que
funcionen en alocucion espontanea por parte de colegas y supervisores, con igual autoridad.
Estas disposiciones deben ir acompafiadas de un explicito sesgo comunicacional que, a diario
y a la vista de todos, tribute a las tareas o las contribuciones, sin obstaculo por la jerarquia.
De este modo, el reconocimiento deviene condicidn sine qua non para la construccion de un
formato organizacional positivo, de tal forma que el trabajador, al mismo tiempo, se alia, en
el mismo instante, con los objetivos estratégicos y los principios éticos que la institucion se
ha propuesto (Vargas, 2022).

Este indicador se mide considerando los siguientes subindicadores:

Actividades de reconocimiento por parte de la institucion: son dispositivos
programados que otorguen valor y utilitarismo al rendimiento, al esfuerzo sostenido y a los
resultados significativos de los colaboradores. Dichos dispositivos manifiestan su
operatividad a través de ceremonias periddicas, incentivos monetarios, distinciones publicas y
programas de reconocimiento visible. El resultado simplemente observado resuena en el
fortalecimiento de la motivacion sanitaria y en la profundizacion del sentido de pertenencia al
grupo de pertenencia (Manay, 2023).

Para Vargas (2022) la pertinencia de tales programas reside en su direccion del
sistema hacia las personas e intencionalidad: visibilizar y, posteriormente, recompensar las
aportaciones, sean individuales o corporativas, que incorporen una mejora observable en los
rendimientos institucionales. Al concretarse, el dispositivo adopta formatos que van desde la
entrega de trofeos y certificados hasta el otorgamiento periddico de recompensas monetarias,

y que eventualmente desembocan en eventos de caracter ceremonioso.
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Reconocimiento por parte de los lideres: Los lideres de equipo ya sean
supervisores, gerentes o jefes de area—ejercen el reconocimiento cuando, de forma concreta y
personal, aprecian el trabajo y la dedicacion de cada integrante. Este gesto, aparentemente
sencillo, tiene repercusiones enormes: estrecha el lazo entre el lider y el colaborador, levanta
el animo colectivo y, ademas, legitima y perpetta conductas deseables, traduciéndose, por
consecuencia, en un rendimiento superior en cada tarea (Manay, 2023). (Manay, 2023).

Vargas (2022) completa la visidn al describir el reconocimiento como la
manifestacion clara de gratitud y valoracion que el lider dirige al equipo en funcion de logros,
conductas ejemplares o metas alzadas. Estas palabras, notas o simbolos son, en el fondo, la
oxigenacion que el colaborador necesita: retroalimentacion al instante que alimenta el yo
emocional y establece, de forma silenciosa, un pacto entre la persona y la organizacion que
establece confianza, por lo que la motivacion y el compromiso despiertan y se mantienen
despiertos, hasta transformar la mera tarea en un ejercicio colectivo de pertenencia.

Satisfaccion con las actividades de reconocimiento: se entiende como la
evaluacion positiva que los individuos realizan sobre los mecanismos formales e informales
de gratitud implantados en la institucion, en funcion de criterios como la equidad, la
capacidad de inspiracién y la consistencia con los anhelos de desarrollo profesional y
personal. Al actuar la satisfaccion como mediador, condiciona la intensidad de las fuerzas
motivacionales, la estabilidad de la adhesion afectiva a la mision organizacional y los juicios
sobre la calidad del clima psicosocial, de modo que representa un indicador de validez
convergente y de resultado de las politicas de reconocimiento disefiadas y difundidas por la
alta direccion (Manay, 2023).

Vargas (2022) enfatiza que, en una aproximacion mas particular, la satisfaccion se
articula a través del juicio positivo que los trabajadores emiten acerca del modo en que la

empresa pondera y legitima la aportacion de esfuerzos y logros. Por consiguiente, un elevado

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




- UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE [, - §\—CATOLICA

TESIS UCSM -2 DE SANTA MARIA

nivel de satisfaccion en torno a las actividades de reconocimiento se traduce en un sentido
contemporaneo de valia 'y, a la vez, en parametros de ), que se retroalimentan a través de las
dimensiones de salud laboral, la eficiencia en el cumplimiento de metas y el refuerzo del
deseo de persistencia en el desarrollo de las finalidades estratégicas organizacionales.

Estructura: Desde la perspectiva de los empleados, el estudio de las organizaciones
examina la claridad, la coherencia y la formalizacién de los procedimientos, de los papeles
que cada persona desempefia y de las reglas que regulan la vida cotidiana de la institucion. El
foco analitico se desplaza, de ese modo, hacia la percepcion de la vertiente formal de la
organizacion, que se hace visible a partir de la explicitacion de las responsabilidades, de la
construccion de protocolos sobre la toma de decisiones, de la difusion de las politicas
existentes y de la aplicacion coherente de las mismas sin excepcién a ningun nivel jerarquico
(Vargas, 2022).

Una estructura organizacional que se presenta de manera precisa y consistente habilita
la creacion de expectativas que han sido establecidas de manera previa y, por ende, permite la
sincronizacion de los esfuerzos a nivel individual y de grupo. La delimitacion precisa de
responsabilidades y de autoridad, unida a protocolos establecidos de consulta y de
comunicacion, mitiga la dispersién cognitiva y, al mismo tiempo, incrementa la tendencia a la
cooperacion. El anclaje estructural sirve a los empleados como referencia en el proceso de
toma de decisiones, aliviando la incertidumbre y el vacio normativo que a menudo se
producia en periodos de cambio (Vargas, 2022).

De igual forma, una configuracion institucional carente de claridad o definida de
modo difuso origina desorientacion, desdnimo y un descenso notable de la implicacion entre
el personal. La falta de delimitacidn precisa de los roles individuales y colectivos,
acompafiada de la aplicacién variable de las normas, obstaculiza la sinergia entre areas y,

como resultado, erosiona el ambiente de trabajo y la eficacia general de la organizacion.
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En consecuencia, las organizaciones deben articular y difundir sin ambigtiedad su
arquitectura interna, proveyendo al equipo de orientacion y apoyo que le permita posicionarse
dentro de la totalidad y apreciar como su contribucién particular sostiene los objetivos
colectivos. Entre los instrumentos que favorecen este proposito se encuentran la elaboracion
de manuales de atribuciones, la imparticion de programas de orientacion y capacitacion, y la
creacion de vias de comunicacion que garanticen la transmision puntual de la estructura y de
las finalidades. En suma, la configuracion organizacional se erige como un factor decisivo en
la modelacion del clima, al proporcionar un contexto de trabajo claro, coherente y eficaz que
estimula la operatividad, la colaboracion y la fidelidad del personal.

Este indicador se mide considerando los siguientes subindicadores:

Percepcion de procedimientos realizados en la institucion: denota la forma en que
el personal percibe la eficacia, la claridad y la uniformidad de las rutinas organizativas, que
abarcan el disefio de flujos de trabajo, la concrecion de decisiones y la ejecucién de
directrices administrativas. Tal valoracion incide sobre la satisfaccion vinculada al puesto, el
grado de entrega a la mision institucional y el nivel de confianza depositada en la alta
direccion, puesto que unas politicas formuladas de forma explicita y operacionalmente
coherentes propician un clima de actividad méas ordenado y productivo (Manay, 2023).

En este sentido, Vargas (2022) concibe la valoracidn subjetiva que el personal
formulas sobre la manera en que se gestionan las funciones administrativas y las actividades
operativas. Tal juicio engloba la percepcion de la transparencia, de la celeridad y de la
coherencia de las intervenciones organizativas y, por ende, se presenta como un indicador
determinante de la motivacion y del desempefio efectivo de los funcionarios, ya que el juicio
institucional afecta su experiencia cotidiana y, a su vez, la calidad de los resultados

alcanzados.
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Percepcidn de las limitaciones reglamentarias en la institucion: comprende la
evaluacion subjetiva que los integrantes de una organizacion realizan respecto a las
restricciones, normas y politicas internas que orientan su conducta y rendimiento. Tal
valoracion puede adoptar una inclinacion positiva cuando los sujetos consideran que los items
normativos responden a criterios de equidad y a necesidades estructurales, o bien una
inclinacion negativa cuando se vive el marco normativo como una serie de trabas
autoimpuestas que complejizan la tarea cotidiana y perturbacion a la eficiencia general de la
organizacion (Manay, 2023).

Vargas (2022) puntualiza que el fendmeno abarca la forma en que el cuerpo laboral
juzga las limitaciones politicas y procedimientos que condicionan la operatividad y la toma
de decision. Esta fraga evaluativa se convierte en variables mediadoras, que facilitan o
dificultan la adhesidn a las normas. Su impacto se extiende, posteriormente, sobre las
actitudes de los colaboradores hacia el acatamiento de procedimientos, determinando, en
ultima instancia, la disposicion para operar dentro del marco de limites que la institucion
establece.

Cohesion interpersonal: Esta propiedad dentro de la construccion del clima
organizacional consiste en la evaluacion que los individuos de la organizacion hacen sobre la
calidad de las interacciones humanas. Se dirige, en particular, a registrar la percepcion del
personal acerca del apoyo reciproco, la confianza mutua, la cooperacion continua y la
manifestacion de un sentimiento de pertenencia al colectivo laboral (Vargas, 2022).

Un nivel elevado de cohesion interpersonal convoca relaciones laborales en términos
constructivos, donde se consolida el respeto mutuo, la camaraderia espontanea y el trabajo
colectivo. En tales circunstancias, los individuos se sienten capaces de enunciar y discutir
ideas, compartiendo recursos, sobreponiéndose a dificultades y garantizando, al mismo

tiempo, redes de respaldo emocional y técnico. Esta dialéctica contribuye a una atmosfera
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organizacional catalogada como favorable, en la que la comunicacién se mantiene sin
cortapisas, la sinergia se respalda de forma espontanea y la solucion de inconvenientes se
resuelve de forma conjunta (Vargas, 2022).

En un contexto organizacional, una baja cohesion interpersonal se traduce en vinculos
tensos, competitivos o, a veces, completamente ausentes entre los miembros del colectivo. La
confianza se ve erosionada, la comunicacion limitada o informaciones insuficientes, y las
rivalidades surgen como subgrupos o alianzas opacas que precise contaminar el potencial
colaborativo. La constelacion resultante cultiva un ambiente laboral que frustra la motivacién
intrinseca y, en el limite, el bienestar, del que los empleados dejan constancias. Estos, a su
vez, expresan a través de fendmenos como el ausentismo, la baja productividad y el dar por
terminado su contrato de trabajo, que la vinculacién psicoldgica con el grupo y la
organizacion es precaria o inexistente (Vargas, 2022).

De ahi se sigue la necesidad de que las empresas cultiven la cohesidn interpersonal
impulsando, al interior de su cultura organizativa, practicas de colaboracion explicitas. Es
recomendable, en consecuencia, institucionalizar el desarrollo continuo de actividades de
integracion y de trabajo en equipo, asi como mecanismos sistematicos para la resolucion de
conflictos. Paralelamente, la promocion de un entorno inclusivo y solidario, que no solo
respete, sino que valore la diversidad, es estratégicamente decisiva para consolidar la
cohesion entre los individuos y transformar, a su vez, el clima organizacional. En sintesis, la
dimensidn intersubjetiva de cohesion es un componente critico del clima laboral que, al
alentar vinculos organizativos saludables, puede construir un entorno de trabajo positivo y
orientado a la productividad.

Este indicador se mide considerando los siguientes subindicadores:

Percepciones de las relaciones interpersonales con colegas: Segun Vargas (2022),

la relacion interpersonal de los empleados se estructura a partir de la forma en que estos
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valoran y experimentan los intercambios afectivos y operativos que mantienen con sus
comparieros de labor. Esta valoracién se integra de manera apreciativa en la percepcion
cotidiana y se despliega a través de, entre otros, la capacidad para colaborar, ofrecer y recibir
apoyo reciproco, y legitimar el respeto en el transcurso de las practicas rutinarias. Las
dimensiones enumeradas articulan el clima laboral y, en consecuencia, la cohesion operativa
del grupo.

Abad (2019) quien expresa que la evaluacion que el colectivo laboral formula sobre
la calidad y eficacia de esos intercambios superficialmente se articula a través de las practicas
comunicativas, los niveles de confianza y la presencia de empatia en el entramado colectivo.
La valoracién favorable se prefigura, a menudo, como antecedente de un medio laboral que
registra bajo niveles de disconformidad y, por ende, horizontes de mayor productividad; por
el contrario, la mirada adversa sugiere la preexistencia de conflictos interpersonales o la
carencia de cooperacion.

Percepciones de las relaciones Interpersonales con superiores: Vargas (2022)
describe la forma en la que los trabajadores interpretan y juzgan la dindmica que mantienen
con sus jefes, sefialando que esta percepcién es multidimensional e involucra la frecuencia 'y
calidad de la comunicacion, la accesibilidad y proximidad en el apoyo, y la percepcion de
equidad en el trato diario. Dichos elementos, al configurarse, moldean la intensidad de la
confianza que el personal deposita en sus lideres y, por transferencia, la inclinacion hacia la
autoeficacia, especificamente en el desempefio y la motivacion.

En el marco tedrico propuesto por Abad (2019) la relacion con el superior es
conceptualizada en términos de un juicio evaluativo que abarca la tarea del lider en articular
apoyo, en proporcionar retroalimentacion positiva y negativa de manera constructiva y en
otorgar reconocimiento visible y sincero. Un mapa cognitivo que los trabajadores elaboran a

partir de estas practicas de supervision, cuando es favorable, estd asociado con incrementos
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en la satisfaccion con la tarea y con un nivel elevado de compromiso con el destino

institucional, lo que a la larga perfila la salud organizacional.

Percepcion de un ambiente de apoyo: Vargas (2022) define este constructo como la
informacidn subjetiva que poseen los trabajadores respecto a la capacidad del contexto
organizacional para proveer asistencia y recursos orientados al fortalecimiento de su
desarrollo tanto personal como profesional. Lo anterior se traduce en la existencia de
oportunidades de capacitacion, la adecuada provision de recursos materiales y logisticos, y la
recepcion de apoyo emocional, ya sea articulado de manera formal o emergente a partir del
comportamiento de lideres y del propio sistema de la organizacion.

Para Abad (2019), la nocion concierne a la valoracion de los suyos en funcion de la
disponibilidad y la efectividad de los dispositivos que promueven, de manera estructurada, la
adecuada ejecucion de tareas e, indirectamente, el bienestar subjetivo en la labor cotidiana.
En esta linea, se integran programas tales como la mentoria formal e informal, servicios de
resolucion de problemas, y un clima organizacional que sistemay, a la vez, sitia y promueve
la colaboracion y el aprecio reciproco entre iguales.

6. ANTECEDENTES

Antecedentes internacionales

Neill et al. (2020), plantearon en su investigacion el objetivo de analizar las causas de
que una comunicacion participativa y abierta es relevante para mejorar el clima de una
organizacion entre empleados, resaltando especificas respuestas a las transformaciones
basandose en acciones conductuales y actitudinales entre los colaboradores. Para ello utilizé
el método hipotético llevando a cabo una encuesta online dirigida a una muestra estratificada
aleatoria por cuotas de 1034 trabajadores de Estados Unidos que se ubicaban en distintos

rubros industriales, teniendo una importante asistencia del proveedor mundial del servicio de
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encuesta Survey Sampling International. Para corroborar este modelo se emple6 el modelado
de ecuaciones estructurales. Los resultados demostraron que un clima comunicativo
participativo y abierto tiene una implicancia directa en el compromiso de los empleados con
el apoyo y el cambio conductual un clima comunicativo que se caracteriza por la
participacion y la apertura incrementa la identificacion de los trabajadores con la empresa,
conduciendo una respuesta positiva de los mismos ante el cambio. Cuando los trabajadores
tienen una mayor identificacion organizacional consideran que los valores propios del cambio
son importantes y apoyan las iniciativas transformacionales de la organizacion.

Yue et al. (2021), presentaron su investigacion en la cual evaluaron los sistemas
internos de comunicacion simétrico y la utilizacion del lenguaje de motivacion por los lideres
para impulsar la cultura positiva emocional basada en el orgullo, la alegria y la gratitud.
Asimismo, evaluo la relacion entre la cultura emocional positiva y el clima entre los
empleados. Se llevo a cabo un test cuantitativo online dirigido a 482 trabajadores de jornada
completa en los Estados Unidos. Los hallazgos de evidenciaron que la comunicacion interna
simétrica y la utilizacion de un lenguaje motivador por parte de los lideres incluyendo
lenguaje de configuracién de significado, de direccion y empatico, indujeron a que los
empleados tuvieran una cultura emocional positiva, identificandose mayormente con
organizacion una cultura positiva basada en emociones es mediadora en el impacto de la
comunicacion de liderazgo corporativa y el clima empresarial percibido por la organizacion.

Gualtero (2023), presenta su investigacion en la que analiza la comunicacion interna 'y
su influencia en el clima laboral en una institucion ubicada en la ciudad de Medellin,
especificamente en la Institucion Universitaria Pascual Bravo. EI método se llevo sobre tres
fases importantes, la primera permitio identificar la estructura organizativa de la institucion,
los lideres principales y sus procesos, ademas se uso del email para las entrevistas y el envio

del consentimiento informado para la confidencialidad, construyendo los items basados segun
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en las variables detalladas en las bases teoricas. En tal sentido, se llevo a cabo una entrevista
a 22 directivos, luego se analizaron empleando la metodologia hermeneutica fenomenoldgica
esto permitid llevar un analisis que identifico los componentes principales de la
comunicacion interna y el clima laboral usado en institucion universitaria. Con los hallazgos
en la primera fase se abordaron modelos ya validos para identificar la percepcién de
comunicacion interna y clima organizacional, se escogieron interrogantes correspondientes a
los elementos que se identificaron en la primera fase y se empled un cuestionario tipo escala
de Likert a una muestra de 114 sujetos. A través del analisis del cuestionario se corroboraron
las variables de liderazgo e instrucciones quienes tuvieron una mayor percepcién por parte de
los trabajadores. Posteriormente se planted un modelo estructural de ecuaciones basada en
informacion recabada que determiné el notable impacto de la comunicacion interna en el
modelo usado de clima organizacional.

Antecedentes nacionales

Sanchez (2022), En su investigacion planteo el objetivo de identificar la
comunicacion interna y su relacion con el clima organizacional en los trabajadores de Mi
Banco ubicado en Chiclayo. Se siguio el método cuantitativo, correlacional descriptivo con
un disefio transversal, no experimental empleando la encuesta como técnica y el cuestionario
como instrumento aplicado a una muestra de 72 colaboradores de esta institucion financiera.
Los datos se analizaron correlacionalmente usando el coeficiente de Spearman, cuyos
resultados resaltaron la alta y directa correlacion entre la dimension comunicacion
descendente y el clima laboral entre los trabajadores por alcanzar un valor de 0.452 y una
significancia de 0.00, inferior al pardmetro establecido indicando en este sentido que si la
comunicacion interna es eficiente el clima laboral entre los colaboradores sera positiva.

Horna et al. (2021), proponen su investigacion el objetivo de identificar la

comunicacion interna y el impacto en el compromiso de los trabajadores de una empresa de
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consumo masivo ubicada en el norte peruano. La investigacidn cont6 con 136 trabajadores de
la empresa aplicando en ellos la técnica de la encuesta y los instrumentos de escala del
compromiso organizacional y el test de comunicacion interna, los cuales presentaron un alto
nivel de fiabilidad para su implementacion. EI método general del estudio fue basico,
descriptivo, correlacional, cuantitativo, no experimental. Los resultados determinaron que
ambas variables se relacionaban moderada y positivamente pues el valor de Rho de Spearman
fue de 0.586, concluyendo que al llevar a cabo esfuerzos que mejoren la comunicacion
interna tendra una influencia proporcional en el compromiso de los trabajadores con la
empresa.

Asencios (2022), presento como objetivo de su investigacion identificar como un
programa de comunicacion interna optimiza el clima de la organizacion en la Empresa
“Serconsult — Caraz”, Trujillo 2021. La metodologia se baso en un disefio pre experimental,
aplicando el instrumento del cuestionario a una muestra de 22 colaboradores del &rea
administrativa. Los resultados evidenciaron que el 97% de los colaboradores indicaban que el
clima laboral era favorable, teniendo un incremento del 44% de los colaboradores que
sefialaban sentirse valorados y satisfechos con sus funciones. Esto permite deducir que el plan
de comunicacion interna tiene un positivo impacto en el clima dentro de la organizacion, pues
las estrategias aplicadas para mejor fueron significativas. En conclusion, luego de comparar
los datos del pre-test y el post-test en la variable estudiada usando la prueba de Wilcoxon se

demostrd la mejora significativa del clima organizacional dentro de la empresa.
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1. TECNICAS E INSTRUMENTOS
Técnica

La técnica fue la encuesta, definida por Reyes (2022) como una herramienta de
recoleccion de datos que se emplea para obtener informacion sistematica sobre opiniones,
percepciones y actitudes de un grupo de personas respecto a temas especificos.

Instrumento:

El instrumento fue el cuestionario, definido por Reyes (2022) como una herramienta
de recoleccion de datos que consiste en un conjunto de preguntas estructuradas disefiadas
para obtener informacion especifica de los encuestados.

El instrumento titulado Cuestionario de Comunicacion Interna fue elaborado por el
Br. Brandon Mijael Ricaldi Lozada en el contexto de Lima, Peru, en 2022, con la finalidad de
examinar la interrelacion entre la comunicacion interna y el clima organizacional en una
firma de caracter empresarial. La administracion del cuestionario no excede los quince
minutos y la version final incluye veinticuatro items organizados en tres dimensiones,
orientados a caracterizar la comunicacion interna a partir de la vision de los colaboradores.
Mediante la utilizacion de una escala Likert de cinco categorias, en donde la puntuacion varia
entre 5 (Siempre) y 1 (Nunca), el cuestionario registra de forma exhaustiva y cuantificable las
concepciones y vivencias de los trabajadores respecto a diferentes facetas de la comunicacion
interna en la empresa.

Para la validacion del primer cuestionario, se aplico la dimension de validez de
contenido mediante criterios de juicio de expertos, o etapa con la que se solicité a dos
reconocidos investigadores en metodologia y en la materia: Fredy Antonio Ochoa Tataje y
Rosa Maria Leon Aguilar, de cuyos analisis el autor aislo las resonancias metodoldgicas
relevantes y las orientaciones de pertinencia, de modo que el juicio global admitio, en la

consideracion del autor, que el instrumento cumple los basilares de validez y de aplicabilidad
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en el contexto definido por el proyecto. En el area de fiabilidad, el autor propuso una prueba
piloto que abarcé a una muestra de 30 sujetos asociados a una institucion que comparte las
caracteristicas del ambiente investigado, y la misma fue sometida al analisis mediante el
coeficiente Alpha de Cronbach, el valor que finalmente se consigno fue de a=0.979, lo cual
se interpreté como una constancia de fidelidad suficientemente elevada.

El cuestionario concebido para evaluar la Comunicacion Interna reviste relevancia
central para la presente indagacion, dado que ofrece un instrumento sistematico para capturar
la percepcion de los colaboradores acerca de los flujos comunicacionales dentro de la
organizacion. Su sometimiento a un proceso de validacion por comités de expertos,
complementado con un coeficiente alpha de Cronbach que alcanza un notable 0,979,
proporciona un nivel de fiabilidad que respalda la exactitud en la cuantificacion de la variable
objetivo. Tal robustez facilita, a su vez, la identificacion precisa de las dimensiones
comunicacionales que funcionan como fortalezas o que demandan mejora. El disefio de tipo
Likert permite, de manera explicita, la graduacion de la frecuencia y la intensidad de los
fendmenos comunicacionales indagados, generando asi un corpus de datos cuantificables
cuya posterior transformacion en estadistica descriptiva e inferencial amplificara la
pertinencia y el rigor de los analisis subsiguientes.

El instrumento denominado Cuestionario de Clima Organizacional fue disefiado por el
autor Br. Brandon Mijael Ricaldi Lozada en el contexto de empresas limefias en el afio 2022.
Con un tiempo estimado de 15 minutos para su cumplimiento, la herramienta agrupa un total
de 24 items en tres dimensiones teoricas fundamentales, distribuidos en secciones
complementarias que se responden de forma individual por cada colaborador. Se adopta una
escala Likert de cinco puntos, que va desde Siempre (5) hasta Nunca (1), lo que permite
registrar con precision la frecuencia con que se perciben determinadas conductas y

dinamicas. A partir de estas respuestas, el cuestionario genera un perfil numérico que centra
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la atencion sobre varias facetas del clima, tales como la comunicacion, el soporte social y la
adaptacion al cambio. Al concentrar la variacion en promedios y desviaciones tipicas, el
instrumento ofrece un abordaje cuantitativo que, junto con potenciales analisis
complementarios (t-Student, ANOVA), habilita al decisor a formular recomendaciones
orientadas a la mejora continua del ambiente de trabajo.

Se replico este procedimiento para la segunda variable, sometiéndose asimismo el
instrumento a la validacion por juicio de expertos, en la que el autor consult6 a dos
especializados: el mag. Fredy Antonio Ochoa Tataje, con prolongada trayectoria en
metodologia, y la sc. Rosa Maria Ledn Aguilar, cuya especialidad es materia de la presente
investigacion. Ambos evaluaron la pertinencia y la aplicabilidad de la herramienta y
concluyeron que eran satisfactorias. Para establecer el coeficiente de confiabilidad, se aplicd
una prueba piloto en una muestra de 30 colaboradores de una institucion con caracteristicas
andlogas y se calculd el coeficiente Alfa de Cronbach, que arroj6 un valor de 0=0.942; ello
indica una excelente robustez del instrumento.

Por tanto, el cuestionario pertinente presenta las propiedades de validez y
confiabilidad necesarias para que sus estimaciones se consideren confiables en el marco de la
presente investigacion, en la que persigue capturar con las debidas garantias la percepcion
que los colaboradores poseen sobre el clima organizacional de la empresa. La medicién se
fundamenta sobre una escala de tipo Likert de cinco categorias, 1o que permite tanto un
andlisis cuantitativo riguroso como una comparacion interdimensional del clima con la
variable de comunicacion interna, con el fin de formular recomendaciones sobre las areas

susceptibles de mejora a escala organizacional.
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2. CAMPO DE VERIFICACION

2.1. Ubicacion espacial

El estudio se realiz6 en una empresa de carga y mercancias de Arequipa 2024,
ubicada en Av. Garci de Carbajal 511 Urb, Arequipa 04000.

Figura 4

Ubicacion geografica del lugar de estudio
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2.2. Ubicacion temporal
Afo 2024
2.3. Unidades de estudio
2.3.1. Universo/corpus
El universo se compone de todos los trabajadores de una empresa de carga y
mercancias de Arequipa, 2024.
2.3.2. Muestra/subcorpus
Se tomd una muestra de tipo censal, es decir, la totalidad de la poblacion, 85
trabajadores de una empresa de carga y mercancias de Arequipa, 2024.
Para tomar la muestra se considero el muestro no probabilistico por conveniencia

pues se requieren ciertas caracteristicas de los trabajadores para que estos fueran
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participes de la investigacion. En funcion de ello se establecieron los siguientes
criterios:
Criterios de inclusion

e Trabajadores que estan actualmente empleados de una empresa de carga y
mercancias de Arequipa al momento de la administracion del cuestionario.

e Empleados que expresen su voluntad de participar en el estudio y que completen
el cuestionario de manera completa y sincera.

e Empleados en todos los niveles jerarquicos de la empresa, incluyendo operativos,
administrativos y de supervision, para obtener una perspectiva integral del clima
organizacional y la comunicacion interna.

Criterios de exclusion

e Trabajadores que estan en su periodo de prueba y no han completado el tiempo
minimo de empleo requerido para formar una opinion consolidada sobre el clima
organizacional y la comunicacion interna.

e Trabajadores con contratos temporales o de corta duracién que podrian no haber
tenido suficiente tiempo para experimentar de manera representativa el clima
organizacional.

e Empleados que se encuentran en licencia o ausencia prolongada durante el
periodo de administracién del cuestionario, ya que su falta de presencia en la

empresa podria afectar la relevancia de sus respuestas.

3. ESTRATEGIA DE RECOLECCION DE DATOS
3.1. Criterios y procedimientos

1. Se delimit6 el objeto de estudio tras realizar una interpretacion general de la

realidad.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPQSITORIO DE

TESIS UCSM

2. Se sistematizaron los antecedentes del proyecto

3. Sedefinidé una poblacion y se coordind la accesibilidad al personal; esta poblacion
constituye la muestra de estudio.

4. Se identifico al asesor principal del estudio.
5. Se eligieron los instrumentos para la recoleccion de la informacion.
6. Se respetd el protocolo y el disefio metodoldgico establecidos por la UCSM.

7. Se emprendié una revision exhaustiva del proyecto, contando para ello con el

asesor.
8. Se expuso el protocolo en la Unidad de Investigacion.
9. Se recogieron las observaciones formuladas por la Unidad de Investigacion.

10. Tras la aprobacion del protocolo, se requirio la autorizacion formal de la empresa

para la aplicacién de los instrumentos de recoleccion.

11. Una vez recibida la autorizacidn, se realizaron la aplicacion de los instrumentos

de recoleccion de datos.

12. Tras la recoleccion, los datos fueron objeto de procesamiento estadistico

empleando el paquete IBM SPSS v.27.

13. La verificacion de hipdtesis fue efectuada mediante el estadigrafo Chi Cuadrado
de Pearson.

14. Se elabord el informe final de la indagacidn, que sistematiza los hallazgos.

4. ASPECTOS ETICOS CONSIDERADOS

La presente investigacion observd, en cada fase, los principios éticos establecidos,
asegurando en todo momento la proteccion y dignidad de los sujetos involucrados. La
confidencialidad fue un principio irrenunciable: los datos personales y la identidad de los

participantes estan protegidos mediante procedimientos de anonimato y confidencialidad. La
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autonomia de cada individuo fue igualmente salvaguardada al facultar decisiones libres,
informadas y no coercitivas sobre la aceptacion de la intervencion. La beneficencia se
promovié mediante el disefio de la investigacion, orientada a maximizar los beneficios
potenciales y a reducir al minimo los riesgos previsibles. Asimismo, se diligencio la
obtencion del consentimiento informado devolviendo a los sujetos una informacién explicita
sobre el proposito del estudio, los procedimientos implicados, las eventuales contingencias y
los beneficios esperados, de tal forma que se garantizara la comprension plenay la

autorizacion voluntaria.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




%% UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE ; CATOLICA

TESIS UCSM -2  DE SANTA MARIA

'S

CAPITULO 111

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
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Tabla 2

¢La informacion que proviene de mi superior inmediato es confiable?

N %
Nunca 10 11.8%
Casi nunca 14 16.5%
A veces 19 22.4%
Casi siempre 24 28.2%
Siempre 18 21.2%

Nota. Elaboracidn propia a partir de los datos obtenidos

Figura 5 ¢La informacion que proviene de mi superior inmediato es confiable?

ZLa informacion que proviene de mi superior inmediato es confiable?
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iLainformacion que proviene de mi superior inmediato es confiable?

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

Los datos indican que el 28,2% de los encuestados califica la informacidn proveniente
de su superior inmediato como confiable “casi siempre”, mientras que un 21,2% lo hace en la
categoria “siempre”, lo que denota una tendencia positiva mayoritaria. No obstante, un 22,4%
manifiesta que la credibilidad se limita a “a veces”, y el 28,3% (suma de quienes contestaron
“casi nunca” y “nunca”) muestra desconfianza plena, lo que sugiere la existencia de un

cuestionamiento relevante hacia la comunicacion ascendente. La distribucién permite
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concluir que la percepcion de certeza no es homogénea y que aun los datos que respaldan una
tendencia favorable son matizados por un escepticismo que podria originarse en la opacidad,
la imprecision o la percepcion de contradicciones en los contenidos que se difunden. Se abre,
por tanto, un espacio para intervenir en la gestion comunicativa de la cadena de mando,
fortaleciendo la labor de los mandos intermedios y, a su vez, evaluando los canales utilizados

para asegurar que las informaciones se presenten de modo claro, congruente y comprensible.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




v&#7%, UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE R CATOLICA

TESIS UCSM Z  DE SANTA MARIA

Tabla 3

¢Los directivos y coordinadores de area facilitan la comunicacion cara a cara?

N %
Nunca 19 22.4%
Casi nunca 16 18.8%
A veces 20 23.5%
Casi siempre 13 15.3%
Siempre 17 20.0%

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 6 ¢ Los directivos y coordinadores de area facilitan la comunicacion cara a cara?

iLos directivos y coordinadores de area facilitan la comunicaciéon cara a cara?
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éilLos directivos y coordinadores de area facilitan la comunicacion cara a cara?

Nota. Elaboracidn propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

Los datos revelan que un 23.5% de los encuestados considera que los directivos y
coordinadores de area facilitan la comunicacion cara a cara solo a veces, mientras que un
20% afirma que siempre lo hacen y un 15.3% indica que casi siempre ocurre. No obstante, un
porcentaje considerable, equivalente al 41.2% (sumando quienes respondieron “nunca” y
“casi nunca”’), manifiesta que esta forma directa de comunicacion no es promovida con
regularidad. Esta distribucion evidencia una percepcion fragmentada sobre la accesibilidad
comunicativa de los lideres institucionales, lo que podria afectar la fluidez del trabajo

colaborativo y la confianza entre los equipos.
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Tabla 4
¢Suelo pedir que me expliquen las tareas programadas para realizar mejor el trabajo?
N %
Nunca 19 22.4%
Casi nunca 14 16.5%
A veces 17 20.0%
Casi siempre 21 24.7%
Siempre 14 16.5%

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 7 ¢Suelo pedir que me expliquen las tareas programadas para realizar mejor el

trabajo?
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i Suelo pedir que me expliquen las tareas programadas para realizar mejor el trabajo?

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

Al analizar los resultados, se observa que un 24.7% de los participantes manifiesta
que casi siempre solicita explicaciones sobre las tareas programadas para desempefiar mejor
su labor, lo que refleja una actitud proactiva en la basqueda de claridad. Por otro lado, un
20% sefiala que lo hace solo a veces, mientras que un 33% (sumando “nunca” y “casi nunca”)
admite no tener el habito de pedir explicaciones con frecuencia. Este panorama sugiere que,
si bien existe un grupo que valora la comprension detallada de sus funciones, todavia persiste

un namero significativo de personas que podrian beneficiarse de fomentar una comunicacion

mas abierta.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




%% UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE . i "CATOLICA
TESIS UCSM Z  DE SANTA MARIA
Tabla 5
¢Las indicaciones que recibo del directivo o jefe inmediato son claras?
N %
Nunca 18 21.2%
Casi nunca 17 20.0%
A veces 24 28.2%
Casi siempre 11 12.9%
Siempre 15 17.6%

Figura 8 ¢Las indicaciones que recibo del directivo o jefe inmediato son claras?

élLas indicaciones que recibo del directivo o jefe inmediato son claras?
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ZLas indicaciones que recibo del directivo o jefe inmediato son claras?

Nota. Elaboracidn propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

Los resultados muestran que un 28.2% de los encuestados considera que las
indicaciones que recibe de su directivo o jefe inmediato son claras solo a veces, mientras que
un 17.6% afirma que siempre lo son y un 12.9% indica que casi siempre ocurre. Sin embargo,
preocupa que un 41.2% (sumando “nunca” y “casi nunca’) manifieste que no percibe claridad
en las orientaciones recibidas. Esta tendencia sugiere que, aunque existe un grupo que
reconoce cierta claridad en las instrucciones, todavia hay un porcentaje importante de
trabajadores que enfrentan dificultades para comprenderlas, lo que podria afectar la eficacia y

precision en la ejecucion de sus tareas.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-vs==". UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE S-caToLicA

TESIS UCSM 2 DE SANTA MARIA

Tabla 6
¢ Mi superior inmediato verifica el cumplimiento de sus érdenes?

N %
Nunca 12 14.1%
Casi nunca 18 21.2%
A veces 22 25.9%
Casi siempre 12 14.1%
Siempre 21 24.7%

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 9 ¢ Mi superior inmediato verifica el cumplimiento de sus érdenes?

&Mi superior inmediato verifica el cumplimiento de sus érdenes?
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&Mi superior inmediato verifica el cumplimiento de sus ordenes?

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

El andlisis de los datos indica que un 25.9% de los encuestados afirma que su superior
inmediato verifica el cumplimiento de sus érdenes solo a veces, mientras que un 24.7%
sostiene que siempre lo hace y un 14.1% sefiala que casi siempre ocurre. No obstante,
también se observa que un 35.3% (sumando “nunca” y “casi nunca’) percibe una escasa
supervision por parte de sus superiores. Esta diversidad de respuestas refleja que, aunque hay
un grupo que reconoce un seguimiento constante, existe también una proporcion significativa
que no percibe un control adecuado, lo cual podria generar debilidades en la ejecucion y

supervision de las responsabilidades asignadas.
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Tabla 7
¢ Converso con colaboradores que tienen el mismo nivel de trabajo y pertenecen a otra area

de actividades?

N %
Nunca 13 15.3%
Casi nunca 18 21.2%
A veces 20 23.5%
Casi siempre 19 22.4%
Siempre 15 17.6%

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 10 ¢Converso con colaboradores que tienen el mismo nivel de trabajo y pertenecen a

otra area de actividades?

iConverso con colaboradores que tienen el mismo nivel de trabajo v pertenecen a otra area de actividades?
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éConverso con colaboradores que tienen el mismo nivel de trabajo y pertenecen a otra area de
actividades?

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

Los resultados revelan que un 23.5% de los encuestados sefiala que conversa con
colaboradores de otras areas solo a veces, mientras que un 22.4% afirma que lo hace casi
siempre y un 17.6% indica que siempre mantiene este tipo de interaccion. Sin embargo, un
36.5% (sumando quienes respondieron “nunca” y “casi nunca”) manifiesta poca o nula
comunicacion con colegas de otras areas. Esta distribucion refleja una tendencia moderada al
trabajo interdepartamental, pero también evidencia barreras comunicativas que podrian
limitar la cooperacion integral dentro de la institucion. Fomentar espacios de diadlogo entre

areas podria fortalecer el trabajo en equipo y la eficiencia organizacional.
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Tabla 8
¢Me comunico con facilidad con los jefes de otras areas?

N %
Nunca 17 20.0%
Casi nunca 10 11.8%
A veces 18 21.2%
Casi siempre 18 21.2%
Siempre 22 25.9%

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 11 ;/Me comunico con facilidad con los jefes de otras areas?
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Nota. Elaboracién propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

Segun los datos, un 25.9% de los encuestados manifiesta que siempre se comunica
con facilidad con los jefes de otras areas, seguido por un 21.2% que indica que esto ocurre
casi siempre o a veces. No obstante, un 31.8% (sumando “nunca” y “casi nunca”) expresa
que tiene dificultades para establecer comunicacion con lideres de otras areas. Este panorama
sugiere que, si bien existe un grupo significativo que goza de fluidez comunicativa
interdepartamental, todavia hay una proporcidn considerable que enfrenta barreras,
posiblemente por jerarquias, falta de canales adecuados o cultura organizacional. Mejorar

esta interaccion favoreceria la coordinacion institucional y el logro de metas comunes.
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Tabla9

¢Las instrucciones de trabajo me llegan a través de mi superior inmediato?

N %
Nunca 16 18.8%
Casi nunca 20 23.5%
A veces 14 16.5%
Casi siempre 21 24.7%
Siempre 14 16.5%

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 12 ¢;Las instrucciones de trabajo me llegan a través de mi superior inmediato?
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Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

El andlisis de los datos revela que solo el 41.2% de los empleados reciben
instrucciones de su superior inmediato con regularidad (sumando "siempre" y "casi
siempre"). En cambio, un 42.3% indica que esto ocurre "nunca" o “casi nunca", y el 16.5%
restante lo experimenta ocasionalmente. Esta distribucion sugiere una comunicacion
inconsistente entre los superiores y sus equipos, lo que podria afectar la claridad en la
ejecucion de tareas y la eficiencia operativa. Para mejorar esta situacion, es fundamental
establecer canales de comunicacién mas efectivos y fomentar una cultura organizacional que

priorice la interaccion directa y oportuna entre lideres y colaboradores.
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Tabla 10

¢Considera que la difusion de las metas de la Institucién es importante?

N %
Nunca 23 27.1%
Casi nunca 13 15.3%
A veces 23 27.1%
Casi siempre 12 14.1%
Siempre 14 16.5%

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 13 ¢ Considera que la difusién de las metas de la Institucion es importante?

éConsidera que la difusién de las metas de la Institucién es importante?
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éConsidera que la difusion de las metas de la Institucion es importante?

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos
Interpretacion

El anélisis de los datos revela que solo el 30.6% de los empleados considera
importante la difusion de las metas institucionales (sumando "siempre" y “casi siempre™). En
contraste, un 42.4% opina que esta difusion es poco o nada relevante (“nunca" y “casi
nunca"), mientras que el 27.1% restante se mantiene en una posicion intermedia ("'a veces").
Esta percepcion sugiere una desconexion entre los objetivos organizacionales y la conciencia
del personal, lo que podria afectar negativamente el compromiso y la alineacion estratégica

dentro de la institucion.
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Tabla 11 ¢ La institucion difunde los objetivos institucionales entre sus colaboradores?

N %
Nunca 15 17.6%
Casi nunca 16 18.8%
A veces 18 21.2%
Casi siempre 19 22.4%
Siempre 17 20.0%

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 14 ¢ La institucion difunde los objetivos institucionales entre sus colaboradores?
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Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

Al analizar los datos, se observa que el 42.4% de los colaboradores percibe que la
institucion difunde sus objetivos de manera constante (“siempre" o "casi siempre"), mientras
que un 36.4% considera que esta difusion es escasa 0 nula ("nunca” o "casi nunca"), y el
21.2% restante se sitGa en una posicion intermedia ("a veces"). Esta distribucion indica una
comunicacion institucional parcial, donde una proporcion significativa del personal no esta
plenamente informada sobre las metas organizacionales. La falta de una comunicacion
interna efectiva puede afectar negativamente la alineacion y el compromiso de los empleados
con los objetivos institucionales. Implementar estrategias de comunicacién interna mas

efectivas podria mejorar la cohesion y el desempefio organizacional.
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Tabla 12 ¢Se han difundido metas para poder medir el desempefio de los colaboradores?

N %
Nunca 21 24.7%
Casi nunca 15 17.6%
A veces 14 16.5%
Casi siempre 22 25.9%
Siempre 13 15.3%

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 15 ¢Se han difundido metas para poder medir el desempefio de los colaboradores?

30

20

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos
Interpretacion

Al analizar los datos, se observa que el 41.2% de los colaboradores percibe que la
institucion difunde metas para evaluar su desempefio de manera constante (*'siempre” o "casi
siempre"), mientras que un 42.3% considera que esta practica es escasa o nula ("nunca" o
"casi nunca"), y el 16.5% restante se sitla en una posicion intermedia ("a veces"). Esta
distribucion sugiere una comunicacion institucional parcial, donde una proporcion
significativa del personal no esta plenamente informada sobre las metas organizacionales. La
falta de una comunicacion interna efectiva puede afectar negativamente la alineacion y el
compromiso de los empleados con los objetivos institucionales. Implementar estrategias de
comunicacion interna mas efectivas podria mejorar la cohesion y el desempefio

organizacional.
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Tabla 13

¢La institucién me informa a tiempo las actividades de fechas festivas (dia de la madre, del

padre, del trabajador, etc.)?

N %
Nunca 16 18.8%
Casi nunca 12 14.1%
A veces 15 17.6%
Casi siempre 15 17.6%
Siempre 27 31.8%

Nota. Elaboracidn propia a partir de los datos obtenidos

Figura 16 ¢La institucion me informa a tiempo las actividades de fechas festivas (dia de la

madre, del padre, del trabajador, etc.)?
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éLa instituciéon me informa a tiempo las actividades de fechas festivas (dia de la madre, del padre, del
trabajador, etc.)?

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

Al analizar los datos sobre la comunicacion de actividades festivas en la institucion,
se observa que el 49.4% de los colaboradores percibe que reciben informacion oportuna sobre
estas celebraciones (*'siempre™ o "casi siempre™). En contraste, un 32.9% considera que la
informacion llega tarde o no se difunde adecuadamente ("nunca" o "casi nunca"), mientras
que el 17.6% restante se sitia en una posicion intermedia ("'a veces"). Esta distribucion
sugiere que, aunque casi la mitad del personal se siente bien informado, existe una proporcion

significativa que percibe deficiencias en la comunicacion de eventos festivos.
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Tabla 14

¢La institucién pide las opiniones de los colaboradores para mejorar su forma de

comunicarse con ellos?

N %
Nunca 16 18.8%
Casi nunca 17 20.0%
A veces 20 23.5%
Casi siempre 16 18.8%
Siempre 16 18.8%

Nota. Elaboracidn propia a partir de los datos obtenidos

Figura 17

¢La institucion pide las opiniones de los colaboradores para mejorar su forma de

comunicarse con ellos?
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Ll a institucion pide las opiniones de los col-bor-dor.s Para mejorar su forma de comunicarse con

Nota. Elaboracidn propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

Al analizar los datos sobre si la institucion solicita opiniones de los colaboradores
para mejorar la comunicacion, se observa una distribucion equilibrada: un 37.6% considera
que esto ocurre con frecuencia (*'siempre™ o "casi siempre™), un 38.8% percibe que rara vez o
nunca se les consulta, y un 23.5% se sitda en una posicion intermedia ("a veces"). Esta
divisién indica una falta de consistencia en la implementacion de canales de
retroalimentacion efectiva. La ausencia de una comunicacion bidireccional puede generar

desmotivacion y desconexion entre los empleados y la organizacion.
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Tabla 15 ¢ Los directivos han difundido el manual de procedimientos administrativos entre

los colaboradores?

N %
Nunca 17 20.0%
Casi nunca 20 23.5%
A veces 18 21.2%
Casi siempre 20 23.5%
Siempre 10 11.8%

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 18 ¢ Los directivos han difundido el manual de procedimientos administrativos entre

los colaboradores?
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L os directivos han difundido el manual de procedimientos administrativos entre los
colaboradores?

Nota. Elaboracidn propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

La evidencia cuantitativa concerniente a la difusion del manual de procedimientos
administrativos revela una polarizacién preocupante. Un tercio de los encuestados (35.3%)
declara que la informacién le ha llegado con escasa o0 nula periodicidad, mientras que
idéntico porcentaje manifiesta haber tenido acceso de modo casi invariable. El restante 21.2%
ubica su criterio en una frecuencia intermedia“a veces”, lo que sugiere un circuito
comunicacional desarticulado. La desigual distribucién de la retroalimentacion, un indicio de
fragmentacion en la transmision de informacion central, expone a las &reas de la organizacion

a interpretaciones divergentes de los procedimientos y, por lo tanto, a riesgos de ineficiencia.
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Tabla 16 ¢ Los directivos coordinan actividades de seguridad laboral con los colaboradores

de la institucion contra situaciones de crisis?

N %
Nunca 15 17.6%
Casi nunca 25 29.4%
A veces 21 24.7%
Casi siempre 11 12.9%
Siempre 13 15.3%

Figura 19 ¢ Los directivos coordinan actividades de seguridad laboral con los colaboradores

de la instituciéon contra situaciones de crisis?

éLos directivos coordinan actividades de seguridad laboral con los colaboradores de la institucion contra
situaciones de crisis?
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éLos directivos coordinan actividades de seguridad laboral con los colaboradores de la institucion
contra situaciones de crisis?

Interpretacion

Al analizar los datos sobre la coordinacion de actividades de seguridad laboral en
situaciones de crisis, se observa que solo el 28.2% de los colaboradores percibe que los
directivos realizan esta coordinacion de manera frecuente ("siempre™ o "casi siempre"). En
contraste, un 47% considera que esta practica es escasa o0 inexistente (“nunca" o "casi
nunca"), mientras que el 24.7% restante se sitda en una posicion intermedia ("a veces"). Esta
distribucion indica una falta de consistencia en la implementacién de medidas de seguridad
laboral, lo que puede generar incertidumbre y afectar la preparacion ante emergencias. La
comunicacion efectiva y la coordinacién son esenciales para garantizar la seguridad de los

empleados y la continuidad operativa durante situaciones criticas.
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Tabla 17 ¢La informacion relacionada con la mision, vision y estrategias de la institucion,

me llega a través de mi superior inmediato?

N %
Nunca 18 21.2%
Casi nunca 15 17.6%
A veces 19 22.4%
Casi siempre 20 23.5%
Siempre 13 15.3%

Nota. Elaboracidn propia a partir de los datos obtenidos

Figura 20 ¢La informacidn relacionada con la mision, vision y estrategias de la institucion,

me llega a través de mi superior inmediato?

éiLa informacion relacionada con la mision, vision estrategias de la institucion, me llega a través de mi
superior inmediato?
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éla informacion relacionada con la mision, vision y estrategias de la institucion, me llega a traves de
mi superior inmediato?

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

Al analizar los datos sobre la difusion de la mision, vision y estrategias institucionales
a través del superior inmediato, se observa que solo el 38.8% de los colaboradores percibe
que esta informacion les llega con regularidad ("siempre" o "casi siempre™). En contraste, un
38.8% considera que esta difusion es escasa o nula (“nunca" o “casi nunca"), mientras que el
22.4% restante se sitGa en una posicion intermedia ("a veces"). Esta distribucion sugiere una
falta de consistencia en la comunicacion de los objetivos estratégicos de la institucion. Una
comunicacion efectiva de la misién y visién organizacional es esencial para alinear a los
colaboradores con los objetivos institucionales, mejorar el compromiso y fortalecer la

identidad corporativa.
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Tabla 18 ¢La comunicacién en la institucién me hace sentir comprometido con el

cumplimiento de mi trabajo?

N %
Nunca 16 18.8%
Casi nunca 15 17.6%
A veces 22 25.9%
Casi siempre 20 23.5%
Siempre 12 14.1%

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 21 ;La comunicacion en la institucion me hace sentir comprometido con el

cumplimiento de mi trabajo?

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos
Interpretacion

El anélisis de los datos referidos a la interaccion entre la comunicacion institucional y
el compromiso laboral revela que Unicamente el 37.6% de los trabajadores califica la
comunicacion interna como un factor que continuamente los vincula a su labor (“siempre” o
“casi siempre”). Por otro lado, un 36.4% manifiesta que esta mediacion comunicativa ejerce
escaso o nulo efecto sobre su dedicacion profesional (“nunca” o “casi nunca”), y el 25.9%
restante adopta una postura intermedia y ambivalente (“a veces”).

Tal distribucion cuantitativa indica que la comunicacion institucional presenta un
rendimiento inferior a las expectativas normativas en el cultivo del compromiso laboral. La
literatura contemporanea enfatiza que la efectividad comunicativa interna se perfila como un
prerrequisito para el refuerzo sistematico del compromiso y la optimizacion del rendimiento

organizacional.
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Tabla 19 ¢La comunicacién en la institucion fomenta en los colaboradores a respetar las

reglas y normas de la institucion?

N %
Nunca 18 21.2%
Casi nunca 19 22.4%
A veces 22 25.9%
Casi siempre 8 9.4%
Siempre 18 21.2%

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 22 ;La comunicacion en la institucion fomenta en los colaboradores a respetar las

reglas y normas de la institucion?

Lla comunicacion en la institucion fomenta en los colaboradores a respetar las reglas v normas de la
institucion?
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ila comunicacién en la institucién fomenta en los colaboradores a respetar las reglas v normas de
la institucion?

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

Al analizar los datos sobre codmo la comunicacion institucional influye en el respeto
de las normas y reglas por parte de los colaboradores, se observa que solo el 30.6% considera
que la comunicacion interna fomenta este respeto de manera efectiva ("siempre" o "casi
siempre™). En contraste, un 43.6% percibe que la comunicacion tiene poco o ningun impacto
en el cumplimiento de las normas ("nunca" o "casi nunca™), mientras que el 25.9% restante se
sitla en una posicion intermedia ("a veces"). Esta distribucion sugiere que la comunicacion
institucional no esta generando el impacto deseado en el respeto y cumplimiento de las
normas por parte de los empleados. Diversos estudios destacan que una comunicacion
organizacional efectiva es fundamental para fortalecer el compromiso laboral y mejorar el

desempefio organizacional.
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Tabla 20 ¢La comunicacion en la institucion promueve el trabajo en equipo entre

colaboradores?

N %
Nunca 18 21.2%
Casi nunca 11 12.9%
A veces 15 17.6%
Casi siempre 20 23.5%
Siempre 21 24.7%

Figura 23 ;La comunicacion en la institucion promueve el trabajo en equipo entre

colaboradores?

éla comunicacion en la institucion promueve el trabajo en equipo entre colaboradores?
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éLa comunicacion en la institucidon promueve el trabajo en equipo entre colaboradores?

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos
Interpretacion

Los datos indican que el 48.2 % de los colaboradores percibe que la comunicacion
institucional promueve el trabajo en equipo de manera constante (“'siempre” o "casi
siempre"), mientras que un 34.1 % considera que esta promocion es escasa o nula ("nunca" o
"casi nunca"), y el 17.6 % restante se sitlia en una posicion intermedia ("a veces"). Esta
distribucion sugiere que, aunque una parte significativa del personal siente que la
comunicacion fomenta la colaboracion, existe un porcentaje considerable que no percibe este
impulso de manera efectiva. Diversos estudios destacan que una comunicacion abierta y
efectiva es fundamental para fortalecer el trabajo en equipo y mejorar el rendimiento

organizacional.
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Tabla 21 ¢La comunicacién en la institucién fomenta el comparfierismo entre colaboradores?

N %
Nunca 17 20.0%
Casi nunca 22 25.9%
A veces 17 20.0%
Casi siempre 12 14.1%
Siempre 17 20.0%

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 24 ¢;La comunicacion en la institucién fomenta el compafierismo entre

colaboradores?
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éLa comunicacion en la institucion fomenta el comparferismo entre colaboradores?

Nota. Elaboracidn propia a partir de los datos obtenidos
Interpretacion

Los datos indican que el 48.2 % de los colaboradores percibe que la comunicacion
institucional promueve el trabajo en equipo de manera constante ("siempre” o "casi
siempre"), mientras que un 34.1 % considera que esta promocion es escasa o nula ("nunca" o
"casi nunca"), y el 17.6 % restante se sitGia en una posicion intermedia ("a veces"). Esta
distribucion sugiere que, aunque una parte significativa del personal siente que la
comunicacion fomenta la colaboracion, existe un porcentaje considerable que no percibe este
impulso de manera efectiva. Diversos estudios destacan que una comunicacion abierta y
efectiva es fundamental para fortalecer el trabajo en equipo y mejorar el rendimiento

organizacional.
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Tabla 22 ¢Se comparten los logros institucionales a los colaboradores?

N %
Nunca 19 22.4%
Casi nunca 16 18.8%
A veces 16 18.8%
Casi siempre 16 18.8%
Siempre 18 21.2%

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 25 ¢ Se comparten los logros institucionales a los colaboradores?
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Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

Al analizar los datos sobre la difusion de los logros institucionales entre los
colaboradores, se observa que el 40.0 % de los empleados considera que esta informacion se
comparte de manera constante ("siempre" o "casi siempre"), mientras que un 41.2 % percibe
que la difusién es escasa o nula ("nunca" o "casi nunca"), y el 18.8 % restante se sitiia en una
posicion intermedia ("a veces"). Esta distribucion sugiere que, aunque una parte significativa
del personal se siente informado sobre los logros institucionales, existe una proporcion
considerable que no percibe esta comunicacion de manera efectiva. Diversos estudios
destacan que compartir los logros organizacionales con los empleados fortalece su sentido de
pertenencia y compromiso, lo que a su vez mejora el desempefio laboral y la satisfaccion en

el trabajo.
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Tabla 23 ;Obtengo informacion sobre mi proyeccion profesional en la organizacion, a

traves de mi superior inmediato?

N %
Nunca 20 23.5%
Casi nunca 17 20.0%
A veces 17 20.0%
Casi siempre 14 16.5%
Siempre 17 20.0%

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 26 ¢Obtengo informacion sobre mi proyeccion profesional en la organizacion, a

través de mi superior inmediato?
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& Obtengo informacion sobre mi proyeccion profesional en la organizacion, a travées de mi superior
inmediato?

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

Los datos muestran que solo el 38.8 % de los colaboradores percibe que la institucion
difunde de manera efectiva la misién, vision y estrategias a través de su superior inmediato,
mientras que un 38.8 % considera que esta informacion es escasa o nula, y el 22.4 % restante
se sitlia en una posicion intermedia. Esta distribucion sugiere una falta de consistencia en la
comunicacion de los objetivos estratégicos de la institucion. Una comunicacion efectiva de la
mision y vision organizacional es esencial para alinear a los colaboradores con los objetivos
institucionales, mejorar el compromiso y fortalecer la identidad corporativa. Diversos
estudios destacan que una comunicacion interna clara y transparente fortalece la confianza,
fomenta el sentido de pertenencia y promueve la colaboracion entre los miembros del equipo,

contribuyendo a la motivacion y la satisfaccion laboral.
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Tabla 24 ¢ Considera gque la forma de comunicacion en la institucion promueve resultados

positivos?

N %
Nunca 33 38.8%
Casi nunca 16 18.8%
A veces 4 4.7%
Casi siempre 18 21.2%
Siempre 14 16.5%

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 27 ¢ Considera que la forma de comunicacion en la institucién promueve resultados

positivos?
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iConsidera que la forma de comunicacion en la instituciéon promueve resultados positivos?

Nota. Elaboracidn propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

Al analizar los datos sobre la percepcion de la comunicacion institucional en relacién
con los resultados organizacionales, se observa que el 57.9 % de los colaboradores considera
que la comunicacion interna contribuye positivamente a los resultados de la institucion
("siempre™ o "casi siempre™). Sin embargo, un 57.6 % percibe que esta comunicacion tiene un
impacto negativo o nulo en los resultados ("nunca™ o "casi nunca"). Esta aparente
contradiccion puede reflejar una percepcion de desalineacién entre la comunicacion interna y
los resultados esperados. Diversos estudios destacan que una comunicacion interna efectiva

es clave para el logro de los objetivos y el buen desempefio de los empleados.
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Tabla 25 ¢ El apoyo que recibo de mi superior inmediato me anima a trabajar mejor?

N %
Nunca 12 14.1%
Casi nunca 14 16.5%
A veces 17 20.0%
Casi siempre 23 27.1%
Siempre 19 22.4%

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 28 ¢El apoyo que recibo de mi superior inmediato me anima a trabajar mejor?

& El apoyo que recibo de mi superior inmediato me anima a trabajar mejor?
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¢ El apoyo que recibo de mi superior inmediato me anima a trabajar mejor?

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

Los resultados muestran una distribucién variada en relacion con el apoyo recibido
por los superiores inmediatos. Un 14.1% de los encuestados indicd que nunca reciben apoyo,
mientras que un 16.5% lo recibe casi nunca. Sin embargo, un 20% menciono que lo recibe
ocasionalmente, y un 27.1% afirmé que lo recibe casi siempre, lo que sugiere que la mayoria
experimenta un nivel de apoyo moderado a alto. Finalmente, el 22.4% indico que siempre
recibe apoyo, lo que refleja una percepcion positiva en una parte significativa de los

encuestados respecto al apoyo de sus superiores.
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Tabla 26 ¢La institucion realiza la coordinacién de actividades de reconocimiento y

premiacion de sus colaboradores?

N %
Nunca 18 21.2%
Casi nunca 18 21.2%
A veces 15 17.6%
Casi siempre 18 21.2%
Siempre 16 18.8%

Nota. Elaboracidn propia a partir de los datos obtenidos

Figura 29 ¢La institucion realiza la coordinacion de actividades de reconocimiento y

&La institucion realiza la coordinacion de actividades de reconocimiento y premiacion de sus colaboradores?
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iLa institucion realiza la coordinacion de actividades de reconocimiento y premiacion de sus
colaboradores?

premiacion de sus colaboradores?
Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

Los resultados revelan que la coordinacion de actividades de reconocimiento y
premiacion de los colaboradores en la institucion es poco frecuente. Un 21.2% de los
encuestados indico que nunca se realiza dicha coordinacion, lo mismo que un 21.2% que lo
percibe como casi nunca. Ademas, un 17.6% menciond que ocurre a veces, mientras que un
21.2% sefial6 que casi siempre se lleva a cabo. Finalmente, el 18.8% afirmé que siempre se
realiza la coordinacion, lo que sugiere que, aunque la préctica existe, no es consistente ni

generalizada dentro de la institucion.
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Tabla 27 ¢ La institucion propicia la formacion académica y linea de carrera de sus

colaboradores?

N %
Nunca 11 12.9%
Casi nunca 20 23.5%
A veces 19 22.4%
Casi siempre 14 16.5%
Siempre 21 24.7%

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 30 ¢ La institucion propicia la formacion académica y linea de carrera de sus

colaboradores?
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iLa instituciéon propicia la formaciéon académica y linea de carrera de sus colaboradores?

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos
Interpretacion

Los resultados muestran una distribucion variada respecto a la formacion académica 'y
linea de carrera de los colaboradores en la institucion. Un 12.9% de los encuestados indicd
que nunca se propicia esta formacion, mientras que un 23.5% menciono que casi hunca se da
importancia a este aspecto. Un 22.4% sefial6 que a veces se fomenta, y un 16.5% lo percibe
como casi siempre. Sin embargo, un 24.7% afirmé que siempre se promueve la formacion
académica y el desarrollo de la carrera, lo que indica que una parte significativa de los

colaboradores recibe un apoyo constante en este ambito.
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Tabla 28 ¢ La institucion realiza la coordinacién de actividades recreativas para los

colaboradores?

N %
Nunca 19 22.4%
Casi nunca 17 20.0%
A veces 23 27.1%
Casi siempre 9 10.6%
Siempre 17 20.0%

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 31 ¢La institucion realiza la coordinacion de actividades recreativas para los

colaboradores?
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éLa institucion realiza la coordir ion de actividad recreativas para los colaboradores?

Nota. Elaboracidn propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

Los resultados reflejan que la coordinacion de actividades recreativas para los
colaboradores en la institucion no es una practica habitual. Un 22.4% de los encuestados
indicd que nunca se realiza, mientras que un 20.0% lo percibe como casi nunca. Un 27.1%
menciond que las actividades recreativas se organizan a veces, y un 10.6% sefial6 que casi
siempre se llevan a cabo. Finalmente, un 20.0% afirmé que siempre se organizan estas
actividades, lo que sugiere que, aungue la practica existe, su frecuencia varia

significativamente entre los colaboradores.
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Tabla 29 ¢Alguna vez su jefe inmediato pidio su sugerencia para alguna actividad dentro de

la institucién?

N %
Nunca 21 24.7%
Casi nunca 16 18.8%
A veces 17 20.0%
Casi siempre 19 22.4%
Siempre 12 14.1%

Nota. Elaboracidn propia a partir de los datos obtenidos

Figura 32 ¢Alguna vez su jefe inmediato pidio su sugerencia para alguna actividad dentro
de la institucion?

éAlguna vez su jefe inmediato pidié su sugerencia para alguna actividad dentro de la institucion?
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ZAlguna vez su jefe inmediato pidio su sugerencia para alguna actividad dentro de la institucion?

Nota. Elaboracidn propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

Los resultados indican que la participacion en la toma de decisiones a través de
sugerencias es limitada en la mayoria de los casos. Un 24.7% de los encuestados afirm6 que
nunca se les ha solicitado su sugerencia, mientras que un 18.8% lo percibe como casi nunca.
Un 20.0% indic6 que a veces se les pide opinion, y un 22.4% menciono que casi siempre
ocurre. Finalmente, el 14.1% afirm6 que siempre se les solicita su sugerencia, lo que muestra
que, aunque algunos colaboradores son consultados, esta practica no es consistente ni

generalizada en la institucion.
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Tabla 30 ¢ Los directivos y jefes inmediatos toman en cuenta las ideas y sugerencias de los

colaboradores para tomar alguna decisiéon?

N %
Nunca 8 9.4%
Casi nunca 20 23.5%
A veces 13 15.3%
Casi siempre 19 22.4%
Siempre 25 29.4%

Figura 33 ¢ Los directivos y jefes inmediatos toman en cuenta las ideas y sugerencias de los

colaboradores para tomar alguna decision?

éLos directivos v jefes inmediatos toman en cuenta las ideas v sugerencias de los colaboradores para tomar
alguna decision?
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iLos directivos y jefes inmediatos toman en cuenta las ideas y sugerencias de los colaboradores
para tomar alguna decisién?

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

Los resultados muestran que la consideracion de las ideas y sugerencias de los
colaboradores por parte de los directivos y jefes inmediatos no es frecuente. Un 9.4% de los
encuestados indicd que nunca se toman en cuenta, mientras que un 23.5% menciond que casi
nunca se considera su opinion. Un 15.3% sefialé que a veces se toman en cuenta, mientras
que un 22.4% afirmé que casi siempre se les escucha. Estos resultados sugieren que, aunque
hay un reconocimiento de las sugerencias en algunos casos, la préactica no es constante ni

ampliamente aplicada.
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Tabla 31 ¢Considera que su desempefio en el trabajo es reconocido?

N %
Nunca 15 17.6%
Casi nunca 15 17.6%
A veces 13 15.3%
Casi siempre 23 27.1%
Siempre 19 22.4%

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 34 ¢ Considera que su desempefio en el trabajo es reconocido?

iConsidera que su desempefio en el trabajo es reconocido?
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¢ Considera que su desempefio en el trabajo es reconocido?

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos
Interpretacion

Los resultados indican que la mayoria de los colaboradores siente que su desempefio
en el trabajo es reconocido en cierta medida. Un 17.6% de los encuestados afirmé que nunca
se reconoce su desempefio, lo mismo que un 17.6% que lo percibe como casi nunca. Un
15.3% menciond que a veces se reconoce su labor, mientras que un 27.1% sefialé que casi
siempre recibe reconocimiento. Finalmente, un 22.4% afirmé que siempre es reconocido por
su desempefio, lo que sugiere que una parte significativa de los colaboradores valora

positivamente el reconocimiento en su entorno laboral.
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Tabla 32 ¢ Se siente satisfecho con la forma en como la institucién reconoce a sus

colaboradores?

N %
Nunca 14 16.5%
Casi nunca 14 16.5%
A veces 16 18.8%
Casi siempre 18 21.2%
Siempre 23 27.1%

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 35 ¢ Se siente satisfecho con la forma en como la institucion reconoce a sus

colaboradores?

. Se siente satisfecho con la forma en como la instituciéon reconoce a sus colaboradores?

30

20

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

iSe siente satisfecho con la forma en como la instituciéon reconoce a sus colaboradores?

Interpretacion

Los resultados muestran una variedad de percepciones sobre la satisfaccion con el
reconocimiento institucional. Un 16.5% de los encuestados indic6 que nunca se sienten
satisfechos con la forma en que se reconoce a los colaboradores, y un 16.5% lo percibe como
casi nunca. Un 18.8% mencion0 que a veces experimenta satisfaccion, mientras que un
21.2% sefal6 que casi siempre se siente reconocido. Finalmente, un 27.1% expreso que
siempre esta satisfecho con el reconocimiento, lo que sugiere que una parte significativa de

los colaboradores valora positivamente los esfuerzos de la institucion en este aspecto.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




‘ UNIVERSIDAD
CATOLICA :
TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

REPQSITORIO DE

Tabla 33 ¢Siente que su trabajo es valorado?

N %
Nunca 24 28.2%
Casi nunca 17 20.0%
A veces 18 21.2%
Casi siempre 12 14.1%
Siempre 14 16.5%

Nota. Elaboracidn propia a partir de los datos obtenidos

Figura 36 ¢Siente que su trabajo es valorado?

&Siente que su trabajo es valorado?
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éSiente que su trabajo es valorado?

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos
Interpretacion

Los resultados reflejan que una parte considerable de los colaboradores no siente que
su trabajo sea valorado. Un 28.2% indic6 que nunca siente que su trabajo es valorado,
mientras que un 20.0% lo percibe como casi nunca. Un 21.2% menciond que a veces siente
que su labor es reconocida, y un 14.1% sefialo que casi siempre lo experimenta. Finalmente,
un 16.5% afirmé que siempre siente que su trabajo es valorado, lo que sugiere que aunque
algunos colaboradores reciben reconocimiento, hay una percepcion significativa de

desvaloracion en la institucion.
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Tabla 34 ¢Se planifica de forma adecuada las actividades de la institucion?

N %
Nunca 25 29.4%
Casi nunca 18 21.2%
A veces 12 14.1%
Casi siempre 16 18.8%
Siempre 14 16.5%

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 37 ¢Se planifica de forma adecuada las actividades de la institucion?

éSe planifica de forma adecuada las actividades de la instituciéen?
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i Se planifica de forma adecuada las actividades de la institucien?

Nota. Elaboracidn propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

Los resultados indican que la planificacion de actividades en la institucién no es
percibida como adecuada por una parte significativa de los colaboradores. Un 29.4% sefialé
que nunca se planifican adecuadamente, y un 21.2% menciono que casi nunca se lleva a cabo
una planificacion adecuada. Un 14.1% indic6 que a veces se realiza de manera apropiada,
mientras que un 18.8% opind que casi siempre se planifican correctamente. Finalmente, un
16.5% afirmo que siempre se realiza una planificacion adecuada, lo que sugiere que aunque
algunos colaboradores perciben una buena organizacion, la mayoria no lo ve de la misma

manera.
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Tabla 35 ¢ Estan bien planteadas las metas de la institucion?

N %
Nunca 19 22.4%
Casi nunca 19 22.4%
A veces 13 15.3%
Casi siempre 21 24.7%
Siempre 13 15.3%

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 38 ¢Estan bien planteadas las metas de la institucion?

éEstan bien planteadas las metas de la institucion?
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i Estan bien planteadas las metas de la institucion?

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

Los resultados muestran que las metas de la institucion no son percibidas como
claramente planteadas por todos los colaboradores. Un 22.4% indic6 que nunca se encuentran
bien planteadas, mientras que un 22.4% menciond que casi nunca es asi. Un 15.3% sefialo
que a veces las metas estan bien definidas, mientras que un 24.7% opind que casi siempre se
plantean adecuadamente. Finalmente, un 15.3% afirmoé que siempre estan bien planteadas, lo
que sugiere que, aunque algunos colaboradores perciben claridad en las metas institucionales,

la mayoria considera que podrian mejorar en su definicion y comunicacion.
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Tabla 36 ¢Se observa con frecuencia a todo el personal participando de las actividades

organizadas por la institucién?

N %
Nunca 13 15.3%
Casi nunca 17 20.0%
A veces 19 22.4%
Casi siempre 15 17.6%
Siempre 21 24.7%

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 39 ¢Se observa con frecuencia a todo el personal participando de las actividades

organizadas por la institucion?

éSe observa con frecuencia a todo el personal participando de las actividades organizadas por la institucien?
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i Se observa con frecuencia atodo el personal participando de las actividades organizadas por la
institucion?

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

Los resultados revelan que la participacion del personal en las actividades organizadas
por la institucién varia considerablemente. Un 15.3% indicé que nunca observa la
participacion del personal, mientras que un 20.0% lo percibe como casi nunca. Un 22.4%
menciono que a veces se observa dicha participacion, mientras que un 17.6% sefial6 que casi
siempre se involucra al personal. Finalmente, un 24.7% afirmé que siempre se observa una
alta participacion, lo que sugiere que, aunque una parte significativa de los colaboradores

participa activamente, hay una percepcion de baja participacion en general.
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Tabla 37 ¢ Considera gue los medios de comunicacion que utiliza la institucion son

adecuados?
N %
Nunca 19 22.4%
Casi nunca 9 10.6%
A veces 23 27.1%
Casi siempre 14 16.5%
Siempre 20 23.5%

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 40 ¢ Considera que los medios de comunicacién que utiliza la institucion son

adecuados?

éConsidera que los medios de comunicacion que utiliza la institucion son adecuados?
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éConsidera que los medios de comunicacién que utiliza la institucién son adecuados?

Nota. Elaboracidn propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

Los resultados muestran que la percepcion sobre los medios de comunicacion
utilizados por la institucién es variada. Un 22.4% indic6 que nunca considera que los medios
sean adecuados, mientras que un 10.6% menciond que casi nunca los encuentra apropiados.
Un 27.1% sefiald que a veces considera que son adecuados, mientras que un 16.5% opiné que
casi siempre son apropiados. Finalmente, un 23.5% afirm6 que siempre los considera
adecuados, lo que sugiere que, aunque hay una percepcion positiva de los medios, también

existen areas de mejora para garantizar su efectividad en la comunicacion institucional.
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Tabla 38 ¢ Considera gque los procedimientos administrativos de la institucion son

adecuados?
N %
Nunca 21 24.7%
Casi nunca 21 24.7%
A veces 18 21.2%
Casi siempre 8 9.4%
Siempre 17 20.0%

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 41 ;Considera que los procedimientos administrativos de la institucion son

adecuados?
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éiConsidera que los procedimientos administrativos de la institucion son adecuados?

Nota. Elaboracidn propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

Los resultados indican que la mayoria de los colaboradores percibe que los
procedimientos administrativos de la institucién podrian mejorarse. Un 24.7% sefial6 que
nunca considera adecuados los procedimientos, mientras que otro 24.7% menciono que casi
nunca los encuentra apropiados. Un 21.2% indic6 que a veces son adecuados, mientras que
un 9.4% opino que casi siempre lo son. Finalmente, un 20.0% afirm6 que siempre considera
adecuados los procedimientos administrativos, lo que sugiere que, aunque algunos
colaboradores valoran positivamente los procedimientos, una parte significativa percibe la

necesidad de una mejora en su eficiencia y efectividad.
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Tabla 39 ¢Considera que la manera en que la institucion evalta el desempefio de los

colaboradores es adecuada?

N %
Nunca 17 20.0%
Casi nunca 12 14.1%
A veces 16 18.8%
Casi siempre 17 20.0%
Siempre 23 27.1%

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 42 ;Considera que la manera en que la institucion evalta el desempefio de los
colaboradores es adecuada?

éConsidera que la manera en que la institucion evalua el desemperfio de los colaboradores es adecuada?
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iConsidera que la manera en que la institucion evalua el desemperfo de los colaboradores es
adecuada?

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos
Interpretacion

Los resultados muestran que las percepciones sobre la evaluacion del desempefio de
los colaboradores en la institucion varian. Un 20.0% indicé que nunca considera adecuada la
manera en que se evalla su desempefio, mientras que un 14.1% lo percibe como casi nunca
adecuado. Un 18.8% mencion0 que a veces es apropiada, y un 20.0% sefialé que casi siempre
se realiza de manera adecuada. Finalmente, un 27.1% afirmo que siempre considera adecuada
la evaluacion, lo que sugiere que, aungque una parte significativa de los colaboradores valora

positivamente este proceso, aln existen areas de mejora en su implementacion.
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Tabla 40 ¢ Considera gue las normas que posee la institucion son adecuadas?

N %
Nunca 19 22.4%
Casi nunca 16 18.8%
A veces 20 23.5%
Casi siempre 13 15.3%
Siempre 17 20.0%

Nota. Elaboracidn propia a partir de los datos obtenidos

Figura 43 ¢ Considera que las normas que posee la institucién son adecuadas?

i Considera que las normas que posee la institucién son adecuadas?
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& Considera que las normas que posee la institucién son adecuadas?

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

Los resultados muestran que las percepciones sobre la adecuacion de las normas de la
institucion son variadas. Un 22.4% de los encuestados indicd que nunca considera adecuadas
las normas, mientras que un 18.8% menciono que casi hunca las encuentra apropiadas. Un
23.5% opino que a veces las normas son adecuadas, mientras que un 15.3% sefal6 que casi
siempre lo son. Finalmente, un 20.0% afirm6 que siempre considera que las normas son
adecuadas, lo que sugiere que, aunque algunos colaboradores valoran positivamente las

normas, hay una percepcion generalizada de que podrian mejorarse en su implementacion.
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Tabla 41 ¢ Las actividades de seguridad laboral que posee la Institucion son adecuadas?

N %
Nunca 21 24.7%
Casi nunca 13 15.3%
A veces 16 18.8%
Casi siempre 17 20.0%
Siempre 18 21.2%

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 44 ¢ Las actividades de seguridad laboral que posee la Institucion son adecuadas?

élLas actividades de seguridad laboral que posee la Institucién son adecuadas?
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ilLas actividades de seguridad laboral que posee la Institucion son adecuadas?

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

Los resultados reflejan una percepcion dividida respecto a la adecuacion de las
actividades de seguridad laboral en la institucion. Un 24.7% de los encuestados indic6 que
nunca considera adecuadas estas actividades, mientras que un 15.3% opind que casi nunca lo
son. Por otro lado, un 18.8% manifesto que a veces las percibe como apropiadas, y un 20.0%
sefialé que casi siempre lo son. Finalmente, un 21.2% afirmo que siempre considera
adecuadas las medidas de seguridad. Esto revela que, aunque una parte del personal valora
positivamente las acciones en seguridad laboral, existe una necesidad evidente de fortalecer

dichas practicas.
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Tabla 42 ¢ Considera que existe compafierismo entre colegas de la institucion?

N %
Nunca 16 18.8%
Casi nunca 14 16.5%
A veces 14 16.5%
Casi siempre 24 28.2%
Siempre 17 20.0%

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 45 ¢ Considera que existe compafierismo entre colegas de la institucion?

i Considera que existe comparfierismo entre colegas de la institucion?
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i Considera que existe companerismo entre colegas de la institucion?

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

Los resultados evidencian una percepcion mayoritariamente favorable respecto al
comparierismo entre colegas dentro de la institucion. Un 28.2% de los encuestados sefial6 que
casi siempre existe compafierismo, seguido por un 20.0% que indic6 que siempre lo percibe.
Sin embargo, también se observa un grupo significativo que expreso una percepcién
negativa: un 18.8% considera que nunca hay compafierismo, y un 16.5% menciono que casi
nunca lo hay, mientras que otro 16.5% opino que a veces se presenta. Esto sugiere que,
aunqgue predomina una valoracion positiva del ambiente laboral entre compafieros, ain

existen desafios para fortalecer relaciones interpersonales mas cohesionadas.
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Tabla 43 ¢ El accionar de los colaboradores induce a un clima organizacional adecuado

dentro de la institucion?

N %
Nunca 18 21.2%
Casi nunca 17 20.0%
A veces 14 16.5%
Casi siempre 17 20.0%
Siempre 19 22.4%

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 46 ¢El accionar de los colaboradores induce a un clima organizacional adecuado

dentro de la institucion?

iEl accionar de los colaboradores induce a un clima organizacional adecuado dentro de la institucion?
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ZEl accionar de los colaboradores induce a un clima organizacional adecuado dentro de la
institucion?

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos
Interpretacion

Los resultados reflejan una percepcion equilibrada pero dividida sobre el impacto del
accionar de los colaboradores en el clima organizacional. Un 21.2% de los encuestados
considera que nunca se genera un clima adecuado a partir del comportamiento del personal, y
un 20.0% opind que casi nunca ocurre. Sin embargo, un 16.5% menciono que a veces si
contribuye, mientras que un 20.0% indic6 que casi siempre lo hace. Finalmente, un 22.4%
afirmd que siempre percibe que las acciones de sus colegas favorecen un buen ambiente
laboral. Esto evidencia que, aunque hay aspectos positivos, aln se requiere promover

actitudes mas colaborativas.
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Tabla 44 ¢ Siente confianza con su superior inmediato para contarle problemas personales?

N %
Nunca 18 21.2%
Casi nunca 15 17.6%
A veces 21 24.7%
Casi siempre 17 20.0%
Siempre 14 16.5%

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 47 ¢Siente confianza con su superior inmediato para contarle problemas personales?

& Siente conflanza con su superior inmediato para contarle problemas personales?
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éSiente confianza con su superior inmediato para contarle problemas personales?

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

Los resultados muestran una distribucién heterogénea respecto a la confianza que los
colaboradores sienten hacia su superior inmediato para compartir problemas personales. Un
24.7% manifesto que a veces siente dicha confianza, mientras que un 21.2% indico que nunca
la experimenta, y un 17.6% expresé que casi nunca se siente en condiciones de abrirse con su
superior. Por otro lado, un 20.0% afirmé que casi siempre confia en él, y un 16.5% sefialo
que siempre lo hace. Este panorama sugiere una relacion laboral con niveles moderados de

cercania, pero que aun enfrenta barreras para consolidarse como vinculo de apoyo personal.
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Tabla 45 ¢ El directivo se involucra en la ejecucion de las actividades de la institucion?

N %
Nunca 17 20.0%
Casi nunca 17 20.0%
A veces 15 17.6%
Casi siempre 14 16.5%
Siempre 22 25.9%

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 48 ¢ El directivo se involucra en la ejecucion de las actividades de la institucion?

&El directivo se involucra en la ejecucion de las actividades de la institucion?
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iEl directivo se involucra en la ejecuciéon de las actividades de la institucion?

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

Los datos revelan percepciones divididas sobre el grado de involucramiento del
directivo en la ejecucion de actividades institucionales. Un 25.9% de los encuestados
considera gque siempre participa activamente, lo que representa la proporcién mas alta. Sin
embargo, un 20.0% indica que nunca observa su participacion, y otro 20.0% sefiala que casi
nunca se involucra. Ademas, un 17.6% opina que a veces lo hace, mientras que un 16.5%
cree que casi siempre participa. Esta distribucion refleja una polarizacion en las opiniones, lo
cual sugiere que el nivel de compromiso del directivo podria ser inconsistente o percibido de

forma desigual entre los colaboradores.
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Tabla 46 ¢ Existe confianza entre su superior inmediato y compafieros de trabajo?

N %
Nunca 22 25.9%
Casi nunca 15 17.6%
A veces 12 14.1%
Casi siempre 17 20.0%
Siempre 19 22.4%

Nota. Elaboracidn propia a partir de los datos obtenidos

Figura 49 ¢ Existe confianza entre su superior inmediato y compafieros de trabajo?

iExiste confianza entre su superior inmediato y comparieros de trabajo?
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i Existe confianza entre su superior inmediato y comparieros de trabajo?

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos
Interpretacion

Los resultados reflejan una percepcion ambivalente respecto a la confianza entre el
superior inmediato y los compafieros de trabajo. Un 25.9% de los encuestados considera que
nunca existe esta confianza, siendo la opcion mas marcada, seguida de un 17.6% que afirma
que casi nunca se presenta. En contraste, un 22.4% opina que siempre hay confianza,
mientras que un 20.0% sefiala que casi siempre, y un 14.1% manifiesta que a veces la
percibe. Esta distribucion evidencia una convivencia de opiniones opuestas, lo cual sugiere
que la confianza interpersonal con los superiores no es uniforme y podria depender de

contextos especificos o estilos de liderazgo.
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Tabla 47 ¢Recibe apoyo y comprension de su superior inmediato?

N %
Nunca 16 18.8%
Casi nunca 15 17.6%
A veces 17 20.0%
Casi siempre 16 18.8%
Siempre 21 24.7%

Nota. Elaboracidn propia a partir de los datos obtenidos

Figura 50 ¢Recibe apoyo y comprension de su superior inmediato?

iRecibe apoyo vy comprension de su superior inmediato?
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iRecibe apoyo vy comprension de su superior inmediato?

Nota. Elaboracidn propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

Los resultados muestran una percepcion variada respecto al apoyo y comprension
brindados por el superior inmediato. El 24.7% de los encuestados sefiala que siempre recibe
este respaldo, siendo la categoria mas destacada. No obstante, un 20.0% indica que solo a
veces se siente comprendido, mientras que tanto el 18.8% como el 17.6% mencionan que
nunca o casi nunca, respectivamente, experimentan dicho apoyo. Otro 18.8% afirma que casi
siempre lo percibe. Esta distribucion revela una realidad laboral diversa, donde una parte
significativa del personal se siente respaldada, aunque ain existe un grupo considerable que

no percibe una relacion empatica con su superior.
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Tabla 48 ¢ Los directivos inmediatos propician comportamientos que facilita el trabajo en

equipo?
N %
Nunca 16 18.8%
Casi nunca 19 22.4%
A veces 17 20.0%
Casi siempre 17 20.0%
Siempre 16 18.8%

Figura 51 ¢ Los directivos inmediatos propician comportamientos que facilita el trabajo en
equipo?

éLos directivos inmediatos propician comportamientos que facilita el trabajo en equipo?
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iLos directivos inmediatos propician comportamientos que facilita el trabajo en equipo?

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

La distribucidn de respuestas sobre si los directivos inmediatos promueven comportamientos
que facilitan el trabajo en equipo refleja una percepcion equilibrada, aunque con tendencia a
la dispersion. El 22.4% de los encuestados considera que casi nunca se fomenta este tipo de
conductas, mientras que un 20.0% opina que a veces Yy otro 20.0% que casi siempre se
promueven. Tanto el 18.8% que indica que siempre como el mismo porcentaje que sefiala que
nunca ocurre, completan un panorama dividido. Estos resultados evidencian la falta de una
percepcion generalizada respecto a practicas efectivas de liderazgo orientadas al

fortalecimiento del trabajo colaborativo.
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Tabla 49 ¢ Trabaja en un ambiente de confraternidad?

N %
Nunca 20 23.5%
Casi nunca 11 12.9%
A veces 23 27.1%
Casi siempre 20 23.5%
Siempre 11 12.9%

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 52 ¢ Trabaja en un ambiente de confraternidad?

éTrabaja en un ambiente de confraternidad?
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éTrabaja en un ambiente de confraternidad?

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

Los resultados indican una percepcién fragmentada sobre el ambiente de
confraternidad en el entorno laboral. Un 27.1% de los encuestados afirma que a veces se
experimenta un ambiente de camaraderia, seguido por un 23.5% que sefiala que casi siempre
y otro 23.5% que indica que nunca lo percibe, lo cual muestra una polarizacion significativa.
Ademas, un 12.9% considera que casi hunca y otro 12.9% que siempre se da este tipo de
ambiente. Esta distribucion evidencia una falta de cohesion institucional en cuanto al fomento
de relaciones cordiales y cercanas, generando experiencias laborales diversas entre los

colaboradores.
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Tabla 50 Dimension Aspecto Operativo

f %
Bajo 20 235
Regular 35 41.2
Alto 30 35.3
Total 85 100

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 53 Dimension Aspecto Operativo

45.0%
40.0%
35.0%

30.0% .
M Bajo

25.0% M Regular

H Alto
20.0%
15.0%

10.0%

5.0%

0.0%
Dimension Aspecto Operativo

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion
La dimension Aspecto Operativo del sistema de comunicacion interna revela, en los

resultados cualitativos, una distribucion diferenciada de las percepciones del cuerpo
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colaborador. Un 23.5% la sefiala como baja, lo que sugiere la existencia de disfunciones en la
arquitectura procesal, entre las cuales se destacan la ambigiedad de los procedimientos y la
escasa sinergia interareas. Un 41.2% se posiciona en una calificacion intermedia de caracter
regular, lo que implica que se han implementado, aunque de forma parcial, iniciativas
orientadas a sostener la operatividad comunicacional, pero persisten limitaciones
significativas, como dilaciones en los flujos de mensajes y ausencia de retroalimentacion
pertinente. A la inversa, un 35.3% otorga la valoracién alta, lo que evidencia que una porcion
considerable del plantel valora la existencia de circuitos comunicativos que contribuyen al
cumplimiento de los objetivos institucionales; no obstante, este indicador puede ser
optimizado a través de intervenciones focalizadas que agudicen tanto la eficacia como la
accesibilidad de los mecanismos de comunicacion interna.

Las conclusiones alcanzadas pueden entenderse de forma integradora sobre la base de la
aproximacion operativa propuesta por Salazar et al. (2020), la cual define acciones tacticas
capaces de vincular eficazmente diferentes estratos jerarquicos y de dotar al trabajo conjunto
de fluidez. Complementariamente, el marco teorico de Berlo, reelaborado por Diaz (2021),
reafirma que variaciones positivas en la eficacia comunicativa dependen de variables
humanas, tales como habilidades, actitudes y conocimientos, cuya adecuada calibracién
permite reducir ruidos informacionales. Consecuentemente, las constricciones observadas en
el espacio empirico analizado sugieren la imperativa de reforzar, simultaneamente, las
competencias comunicativas de los actores y de cultivar, en el ambito organizacional, un
ethos que privilegie la empatia y la participacion activa, garantias minimas de un diélogo

mutuamente esclarecedor.
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Tabla 51 Dimension Aspecto estratégico

f %
Bajo 20 235
Regular 35 41.2
Alto 30 35.3
Total 85 100

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 54 Dimension Aspecto estratégico
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Nota. Elaboracidn propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion
El andlisis del componente Aspecto Estratégico de la comunicacion interna evidencid

una asimetria notable entre las valoraciones de los colaboradores. Un segmento del 23.5% lo
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cataloga como débil, lo que insinGa la persistencia de deficiencias en la transmision de
informacidn relevante, en la asignacion explicita de tareas y en la operatividad de los canales
formales, repercutiendo adversamente en la eficiencia organizativa. Un porcentaje adicional,
de 41.2%, le asigna un estatus medio; se infiere que, a pesar de la existencia de iniciativas
comunicativas formalmente delimitadas, tales esfuerzos carecen de una consolidacion
definitiva. Las deficiencias observadas incluyen la imprecision y la ausencia del mensaje en
el tiempo requerido, lo cual restringe la interdependencia entre las unidades organizativas. Un
tercio de la muestra, en cambio, lo juzga adecuado, sugiriendo que en sectores especificos de
la organizacion existen arreglos comunicacionales funcionales, caracterizados por la fijacion
de roles y la designacion de flujos de informacion que, de manera sistematica, persiguen la
consecucion de los objetivos empresariales.

A partir del marco tedrico propuesto por Salazar et al. (2020), los resultados
evidencian el nivel de madurez en la aplicacién de estrategias comunicativas que responden
de forma consistente a la mision, vision y valores institucionales, y la facultad de articular
acciones que vayan mas alla del horizonte inmediato. Al corroborarse, mediante el modelo de
Berlo citado en la revisién de Diaz (2021), que la eficiencia comunicativa radica en el
conjunto de competencias, actitudes y capacidad de empatia de los actores, se hace
imprescindible, para revalorizar la percepcion institucional, optimizar simultaneamente las
estructuras procedimentales y las habilidades individuales. Ello permitira edificar una cultura

organizacional sélida, capaz de converger en el logro de objetivos colectivo.
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Tabla 52 Dimension Aspecto Motivacional

f %
Bajo 26 30.6
Regular 30 35.3
Alto 29 34.1
Total 85 100

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 55 Dimension Aspecto Motivacional
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Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

En la dimensidn relacionada con el Aspecto Motivacional dentro del sistema de
comunicacion interna, el diagnostico revelado registra una distribucion en general
equilibrada, aungue se presentan margenes amplios para la optimizacion del patrén

observado. El grupo que califica el desempefio motivacional como bajo alcanza el 30,6%,
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indicacion que sugiere que los canales y contenidos interactivos no estan logrando estimular
la fuerza motivacional requisitada. Esta valoracion probablemente se origine en la
precariedad de los sistemas de reconocimiento, la escasa circulacion de mensajes que
encapsulen visiones inspiradoras, o en déficits estructurales relativos a la orientacién del
crecimiento profesional y del crecimiento personal. Un 35,3% de los encuestados localiza el
rendimiento en rangos regulares, lo que traduce que, si bien se concretan intentos de
interpelar emocionalmente a la audiencia, la escasa periodicidad y la insuficiencia temética
de dichos intentos no refuerzan la lealtad emocional indispensable para el colectivo. Por su
parte, el 34,1% de la muestra califica el desempefio como alto, reflejando la visualizacion de
un esfuerzo consistente por parte de la organizacion para establecer un didlogo
comunicacional que vigile el entusiasmo y el bienestar.

Desde la Optica teodrica de Carrasco y Falen (2021), los recientes descubrimientos
empiricos correlacionan los efectos positivos de una comunicacién interna estructurada con la
capacidad de la organizacion para inspirar, empoderar y establecer vinculos emocionales
duraderos con su personal. Una comunicacion interna eficiente, mas alla de la mera
transmision de datos, edifica una plataforma en la que los trabajadores confrontan un sentido
renovado de pertenencia, encuentran espacios de reconocimiento y, en consecuencia,
movilizan niveles superiores de compromiso y motivacion. En paralelo, el modelo de
Maletzke revisado y comentado por Diaz (2021) proporciona un marco analitico que
desmenuza la interactividad de los dominios psicoldgicos y sociales en el proceso de
codificacion y decodificacion de los mensajes. Para el disefio de intervenciones
comunicativas que persiguen no solo informar sino inducir una motivacion sostenible, resulta
obligado descifrar las expectativas, los sistemas de valores y las actitudes subyacentes en la

poblacién arrendataria.
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Tabla 53 Comunicacion interna

f %
Bajo 23 27.1
Regular 34 40.0
Alto 28 329
Total 85 100

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 56 Comunicacion interna
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Nota. Elaboracidn propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion
En la variable Comunicacion Interna, los resultados evidencian areas de mejora clave
en los procesos comunicativos de la organizacion. EI 27.1% de los colaboradores la califica

como baja, lo que sefala deficiencias significativas en la transmision de informacion,
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mensajes poco claros o falta de mecanismos eficaces de retroalimentacion. Estas falencias
pueden afectar la motivacion, dificultar la coordinacién y deteriorar el clima organizacional.
Por otro lado, el 40.0% la percibe como regular, lo que indica una experiencia comunicativa
intermedia: aunque se reconocen ciertos esfuerzos, estos son considerados insuficientes o
inconstantes, y no logran consolidar una comunicacion fluida ni fortalecer plenamente la
colaboracion o el sentido de pertenencia. En contraste, el 32.9% valora positivamente la
comunicacion interna, percibiéndola como clara, oportuna y Gtil para el cumplimiento de los
objetivos organizacionales. No obstante, para elevar este porcentaje y reducir las
percepciones negativas, se requiere reforzar las estrategias comunicativas con acciones méas
integradoras y eficaces.

Este analisis se sustenta teoricamente en el modelo de Schramm, citado por Diaz
(2021), el cual destaca la importancia de la bidireccionalidad y la retroalimentacion en los
procesos comunicacionales. Segun este modelo, una comunicacién efectiva no solo implica
emitir mensajes claros, sino también abrir canales que permitan la respuesta activa de los
receptores. La falta de retroalimentacion oportuna puede generar desconexion y
desmotivacion, mientras que su presencia promueve un ambiente participativo, donde los
empleados se sienten escuchados y valorados. Por tanto, fortalecer estos elementos podria ser
clave para construir un sistema de comunicacion interna méas efectivo, colaborativo y

alineado con los objetivos de la organizacion.
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Tabla 54 Dimension Reconocimiento

f %
Bajo 22 25.9
Regular 36 42.4
Alto 27 31.8
Total 85 100

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 57 Dimension Reconocimiento
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Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

En la dimension Reconocimiento, los resultados obtenidos revelan una distribucién
significativa que pone en evidencia areas de mejora en la comunicacion interna de la
organizacion. El 25.9% de los colaboradores califico este aspecto como bajo, lo cual refleja

que una parte importante del personal no se siente valorado por sus esfuerzos y logros. Esta
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falta de reconocimiento puede generar desmotivacién, desconexién con los objetivos
institucionales y una percepcién de invisibilidad dentro del entorno laboral. Asimismo, el
42.4% lo percibe como regular, lo que indica que, si bien existen intentos de reconocer el
desempefio, estos resultan esporadicos, poco equitativos o poco visibles, generando
sensaciones de injusticia o descontento entre el equipo. Finalmente, el 31.8% de los
encuestados evalud esta dimension como alta, lo que evidencia que algunos sectores de la
organizacion experimentan practicas efectivas de reconocimiento, como retroalimentacion
positiva, agradecimientos publicos o recompensas, lo cual contribuye a un mejor clima
laboral y a un vinculo emocional més fuerte con la empresa.

Desde el enfoque teodrico de Manay (2023), estos resultados reflejan la importancia
crucial del reconocimiento en la percepcion de valor personal dentro del ambito
organizacional. El autor sostiene que el reconocimiento influye directamente en el bienestar,
la motivacion y el compromiso de los trabajadores, factores esenciales para alcanzar un alto
rendimiento y retener el talento. En este sentido, la falta o inconsistencia en las practicas de
reconocimiento, como se evidencia en la mayoria de los resultados obtenidos, puede limitar

el potencial del capital humano y afectar la cultura organizacional.
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Tabla 55 Dimensién Estructura

f %
Bajo 23 27.1
Regular 33 38.8
Alto 29 34.1
Total 85 100

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 58 Dimension Estructura
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Nota. Elaboracidn propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

En la dimension Estructura de la comunicacion interna, los resultados obtenidos
reflejan tanto fortalezas como areas de mejora dentro de la organizacién. El 27.1% de los
colaboradores calificd esta dimensién como baja, lo que evidencia percepciones negativas
respecto a la claridad y organizacién de los procesos estructurales. Esta percepcion puede
estar asociada a una escasa definicion de funciones, roles poco claros o estructuras

jerarquicas difusas, lo cual afecta la toma de decisiones y la coordinacion entre areas. Por su
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parte, el 38.8% evaluo la estructura como regular, lo que sugiere que, si bien existen
esfuerzos por establecer lineamientos organizativos, estos no siempre son consistentes ni
eficaces. Esta percepcion intermedia podria estar relacionada con retrasos en los flujos de
informacidn o ambiguiedades en los canales de comunicacion formal. En contraste, un 34.1%
califico la estructura como alta, lo cual indica que una parte significativa del personal percibe
una organizacion interna clara y funcional, con roles definidos y procesos bien establecidos
que favorecen un clima de trabajo mas eficiente y coordinado.

Estos hallazgos se explican desde el enfoque tedrico propuesto por Vargas (2022),
quien define la estructura como la percepcion que tienen los empleados sobre la claridad,
consistencia y formalizacién de roles, normas y procesos en la organizacion. La claridad
estructural es fundamental para asegurar una comunicacion efectiva, ya que permite a los
colaboradores comprender su funcion dentro del sistema, actuar con mayor autonomia y
tomar decisiones alineadas con los objetivos organizacionales. Asimismo, siguiendo los
planteamientos de Kurt Lewin sobre el clima organizacional, una estructura bien definida
contribuye a generar un ambiente laboral mas estable, predecible y orientado al logro. Por
ello, para consolidar una percepcion positiva y homogénea de la estructura organizacional, se
recomienda fortalecer la formalizacion de los procesos, mejorar la comunicacion de politicas
internas y garantizar una aplicacion coherente y transparente de las normas en todos los

niveles de la empresa.
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Tabla 56 Dimension Cohesion Interpersonal

f %
Bajo 24 28.2
Regular 33 38.8
Alto 28 329
Total 85 100

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 59 Dimension Cohesion Interpersonal
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Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Interpretacion

En la dimension Cohesidon Interpersonal, los resultados reflejan una distribucion
equilibrada, aunque revelan importantes oportunidades de mejora en la calidad de las
relaciones entre los colaboradores. El 28.2% de los encuestados calific este aspecto como
bajo, lo que evidencia que una parte considerable del personal experimenta dificultades en la
interaccion con sus comparieros, posiblemente debido a conflictos, escaso trabajo en equipo o
una comunicacion inefectiva. Esta falta de cohesion puede generar un entorno de

desconexién emocional, disminuyendo la productividad y afectando negativamente el
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compromiso con los objetivos organizacionales. A su vez, el 38.8% percibe la cohesion
interpersonal como regular, lo que sugiere relaciones interpersonales inestables: si bien
existen momentos de colaboracion, no se mantienen de manera constante ni efectiva, lo que
podria limitar la integracién del equipo.

Por su parte, el 32.9% de los trabajadores valoré este aspecto como alto, lo que indica
que una parte significativa del personal experimenta relaciones laborales positivas, basadas
en la confianza, el respeto y el apoyo mutuo. Este grupo probablemente se desenvuelve en un
ambiente colaborativo que favorece el logro de objetivos comunes y fortalece el clima
organizacional. Sin embargo, para que esta percepcion positiva se extienda a toda la
organizacion, es fundamental implementar estrategias que refuercen la cohesion interpersonal
de forma sostenible.

En linea con Vargas (2022), esta dimension del clima organizacional implica el
desarrollo de vinculos de confianza, sentido de comunidad y pertenencia, esenciales para
lograr equipos comprometidos y eficaces. Por tanto, fomentar la comunicacion abierta, los
espacios de integracion y el trabajo colaborativo resulta clave para mejorar la calidad de las

relaciones laborales y consolidar un ambiente de respeto y cooperacion.
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Tabla 57 Clima organizacional

f %
Bajo 21 24.7
Regular 35 41.2
Alto 29 34.1
Total 85 100

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Figura 60 Clima organizacional
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Interpretacion

En la variable Clima Organizacional, los resultados obtenidos muestran una
distribucion que destaca tanto aspectos favorables como importantes oportunidades de
mejora. Un 24.7% de los encuestados califico el clima como bajo, lo que revela la existencia
de un segmento de trabajadores que perciben un ambiente laboral negativo, posiblemente
influido por la falta de motivacion, una gestion poco participativa o0 una comunicacion interna

deficiente. Por su parte, el 41.2% evalud el clima organizacional como regular, lo que
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evidencia una percepcion ambivalente: si bien se reconocen elementos positivos, estos no son
suficientes para consolidar un entorno laboral plenamente satisfactorio. Esta categoria
representa un area critica, ya que una porcién importante de los colaboradores siente que
existen factores que limitan su bienestar y su compromiso dentro de la organizacion. En
contraste, el 34.1% percibe el clima como alto, lo que sugiere que una parte considerable del
personal se desenvuelve en un entorno motivador y favorable, caracterizado por buenas
relaciones, reconocimiento y condiciones que estimulan la productividad y la satisfaccién
laboral.

Este analisis puede ser comprendido a través de la teoria del clima organizacional de
Kurt Lewin, citada por Manay (2023), quien plantea que el ambiente percibido por los
empleados dentro de una organizacion influye directamente en su comportamiento y
desempefio. Segun esta perspectiva, el clima organizacional no solo se configura por los
aspectos estructurales de la empresa, sino también por la experiencia emocional y social que
los trabajadores viven en su dia a dia. Asi, cuando los empleados perciben un ambiente
negativo o incierto, es mas probable que disminuya su motivacion, compromiso y
productividad. Por ello, para mejorar el clima organizacional de manera integral, es
fundamental implementar estrategias centradas en el fortalecimiento de la comunicacion, la
equidad en el reconocimiento y el desarrollo de politicas que promuevan el bienestar y la

cohesion en todos los niveles de la organizacion.
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Tabla 58 Hipotesis general
Dado que, la comunicacion interna eficaz impacta directamente y de forma
muy positiva al ambiente laboral de la organizacion, creando espacios que fomentan
el trabajo en equipo.
Es probable que, se relacione con el clima organizacional en una empresa de
carga y mercancias de Arequipa, 2024.

Pruebas de chi-cuadrado
Significacion asintotica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 43,8012 84 ,002
Razdn de verosimilitud 40,613 84 ,001
Asociacion lineal por lineal 8,905 1 ,003
N de casos validos 161

a. 31 casillas (63,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es ,32.

Para analizar la hipotesis general de que la comunicacion interna esta relacionada con
el clima organizacional en una empresa de carga y mercancias de Arequipa, 2024, se emple6
la prueba de Chi-cuadrado. Esta prueba estadistica es Util para determinar si existe una
asociacion significativa entre dos variables categoéricas. En este caso, la hipotesis plantea que
la comunicacion interna, como medio para transmitir objetivos, valores y resolver conflictos
dentro de la empresa, influye en la creacion de un ambiente de confianza y colaboracién, lo
que afecta el clima organizacional.

El valor de Chi-cuadrado: El valor de Chi-cuadrado de Pearson es 43,801. Este valor
es relativamente alto, lo que indica que hay una discrepancia significativa entre los valores
observados y los esperados bajo la hip6tesis nula (la hipotesis que establece que no hay
relacion entre la comunicacion interna y el clima organizacional). Un valor alto de Chi-

cuadrado sugiere que existe una asociacion entre las dos variables, en este caso, que la
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comunicacion interna podria influir de manera significativa en el clima organizacional de la
empresa.

Significacion asintotica (bilateral) : El valor de la significacion asintética es 0,002
(con un valor de 0,001 para la razon de verosimilitud). Estos valores son menores que el
umbral tipico de significacion de 0,05, lo que indica que los resultados son estadisticamente
significativos. Es decir, podemos rechazar la hipdtesis nula y aceptar que existe una relacion
estadisticamente significativa entre la comunicacion interna y el clima organizacional, el
valor de Chi-cuadrado de 43,801 con 84 grados de libertad y una significacion asintotica de
0,002 (bilateral) indica que la comunicacion interna esta significativamente relacionada con
el clima organizacional en una empresa de carga y mercancias de Arequipa. La evidencia
sugiere que la comunicacién interna influye directamente en el ambiente organizacional,

apoyando la hip6tesis general planteada.
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CONCLUSIONES

Primera: La relacion entre la comunicacion interna y el clima organizacional en una empresa
de carga y mercancias de Arequipa 2024, es significativa, como lo indica el Chi-
cuadrado de Pearson de 43,801 y un valor de significacion de 0,002, lo que es
menor al nivel de significado de 0,05. Esto demuestra que una comunicacion
interna efectiva contribuye positivamente a mejorar el ambiente laboral,
favoreciendo un clima organizacional mas saludable y propicio para el

desarrollo de los empleados.

Segunda: La comunicacion interna esta estrechamente relacionada con el reconocimiento de
los empleados dentro de la empresa, respaldado por un Chi-cuadrado de Pearson
de 47,171 y una significacién de 0,003, que también es menor a 0,05. Esto
sugiere que una comunicacion interna adecuada facilita el reconocimiento de los
logros y esfuerzos de los empleados, lo cual mejora su motivacion, satisfaccion

y desempefio dentro de la empresa.

Tercera: Existe una relacion significativa entre la comunicacion interna y la estructura
organizacional de la empresa, como lo demuestra el Chi-cuadrado de Pearson de
44,134 con una significacion de 0,008. Este resultado resalta la importancia de
una comunicacion efectiva para el buen funcionamiento de la organizacion
estructural, ya que permite una mejor coordinacion de los procesos y claridad en

los roles y responsabilidades dentro de la empresa.

Cuarta: La relacion entre la comunicacion interna y la cohesion interpersonal dentro de la
empresa es altamente significativa, evidenciada por el Chi-cuadrado de Pearson
de 33,232 y una significacion de 0,000, que es considerablemente menor a 0,05.

Esto indica que una comunicacion interna efectiva favorece la construccion de
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relaciones mas solidas entre los empleados, lo que mejora la cohesion y el

trabajo en equipo, generando un ambiente colaborativo y de confianza.
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SUGERENCIAS

1. Resulta imprescindible establecer circuitos de comunicacién efectivos y accesibles
que permitan, de forma simultanea, a empleados y directivos intercambiar propuestas,
preocupaciones y valoraciones. La implantacion de plataformas digitales, como
intranets o aplicaciones moviles, se complementa con la realizacion de reuniones
periddicas y la habilitacion de buzones de sugerencias, con el fin de propiciar una
circulacion de informacion mas fluida, genuina y proactiva. Al facilitar que cada
integrante de la organizacion sepa que su opinion encuentra canal y respuesta, se
favorece la construccion de un clima laboral mas inclusivo, en el que se revaloriza a la
persona que habla, escucha y actua.

2. La capacitacién en competencias comunicativas se erige como un requisito ineludible
para que los mensajes alcancen precision y efecto. La programacion de talleres y
maodulos educativos enfocados en comunicacion efectiva, manejo de conflictos y
colaboracion grupal puede elevar la calidad de la interaccion diaria, merced a la
disminucion de interpretaciones erroneas y al reforzamiento de vinculos
interpersonales. La consecuencia de tal esfuerzo formativo se traduce en la
emergencia de un clima organizacional mas cohesionado, en el cual cada persona se
reconoce como parte activa y se encuentra, adicionalmente, mas propensa a rendir y a
asumir actitudes de ayuda y colaboracion.

3. Lacomunicacion interna trasciende la mera transmision de datos; debe integrar el
reconocimiento sistematico y la retroalimentacion continua. La implantacion de
mecanismos formales de valoracion, tales como distinciones a perfiles laborales
excepcionales y la difusion habitual de éxitos colectivos, revaloriza la moral colectiva
y cristaliza un clima organizacional constructivamente benevolente. Los

colaboradores, al constatar que sus aportaciones son apreciadas, intensifican su
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alineacion y su nivel de satisfaccion profesional. En consecuencia, la correcta
adopcion de tales practicas consolida una cultura organizacional de aprecio.

4. Laintegracidn de colaboradores en la definicion de procesos operativos y en la
orientacion organizacional fortalece la identidad colectiva y el sentido de
corresponsabilidad. Promover la insercion sistematica de trabajadores en foros de
planificaciéon y en comités interdepartamentales, fomenta la fluidez en la
comunicacion interna y establece una cultura centrada en la confianza y la
solidaridad. A nivel de clima organizacional, la percepcion de que cada opinion leida
legitima el aporte se traduce en una atmosfera laboral mas equilibrada y en un

incremento de la satisfaccion y el sentido de pertenencia.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE 3%, UNIVERSIDAD
CATOLICA

TESIS UCSM Z  DE SANTA MARIA
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Abad Abad, L. Y. V. (2019). Estrategias innovadoras sustentadas en las teorias de Rensis
Likert, Abraham Maslow y de Elton Mayo para optimizar el clima organizacional,
caso IE “Jorge Basadre”, nivel secundario, Pacaipampa, Ayabaca, Afio 2014. [Tesis
de maestria: Universidad Nacional Pedro Ruiz del Gallo]. Repositorio Universidad
Nacional Pedro Ruiz del Gallo.
https://repositorio.unprg.edu.pe/handle/20.500.12893/6987

Carrasco Lopez, G. M., & Falen Musayon, J. A. (2021). Comunicacién organizacional
interna para mejorar la satisfaccion laboral en los trabajadores administrativos de la
Municipalidad distrital de Chongoyape. Tesis de maestria: Universidad Cesar
Vallejos]. Repositorio Universidad Cesar Vallejos.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/84037.

Contreras Delgado, O. E., & Garibay Rendon, N. G. (2020). Comunicacion organizacional:
Historia, desarrollo y perspectivas de un concepto en constante construccion en
América Latina. Inmediaciones de la Comunicacion, 15(2), 43-70.
http://www.scielo.edu.uy/scielo.php?pid=S1688-
86262020000100043&script=sci_arttext.

De la Cruz Mora, C., & Roméan Fonseca, M. E. (2019). La Teoria de Rensis Likert para
desarrollar el Clima Organizacional en el proceso de gestion de la Institucion
Educativa privada PAMER de Chiclayo, 2015. [Tesis de maestria: Universidad
Nacional Pedro Ruiz del Gallo]. Repositorio Universidad Nacional Pedro Ruiz del

Gallo. https://repositorio.unprg.edu.pe/handle/20.500.12893/6205.

Diaz-Chuquipiondo, R. (2021). Teoria de la comunicacion corporativa. Polo del conocimiento, 6(3),

2393-2416. https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=7926838.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis



https://repositorio.unprg.edu.pe/handle/20.500.12893/6205

-»==2 . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM <  DE SANTA MARIA

Endrejat, P. C., & Burnes, B. (2022). Kurt Lewin’s ideas are alive! But why doesn’t anybody recognize
them?. Theory & psychology, 32(6), 931-952.

https://journals.sagepub.com/doi/abs/10.1177/09593543221118652.

Gualtero Mira, M. F. (2023). Influencia de la comunicacién interna en el clima
organizacional de una Institucion de Educacion Superior de la ciudad de Medellin-
Colombia. [Tesis de maestria: Institucion Universitaria]. Repositorio Institucion
Universitaria. http://siawebpr.itm.edu.co/handle/20.500.12622/5836

Henao, A. E. P. (2020). La comunicacion organizacional en la gestién empresarial: retos y
oportunidades en el escenario digital. Revista GEON: Gestién-Organizacion-
Negocios., 7(1), 9-25. https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=7828548.

Horna, A. L. V., NGfiez, M. E. D. L. C., Tantapoma, M. E. V., & Jave, A. C. L. (2021).
Influencia de la comunicacién interna en el clima organizacional dentro de una
empresa. SCIENDO, 24(3), 147-153.
https://revistas.unitru.edu.pe/index.php/SCIENDO/article/view/3879.

Kim, EJy Park, S. (2020). Liderazgo transformacional, intercambio de conocimientos, clima
organizacional y aprendizaje: un estudio empirico. Revista de liderazgo y desarrollo
organizacional, 41 (6), 761-775.

https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/LODJ-12-2018-0455/full/html.

Li, Y., Huang, H., & Chen, Y. Y. (2020). Organizational climate, job satisfaction, and turnover in

voluntary child welfare workers. Children and Youth Services Review, 119, 105640.

https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0190740920320636.

Manay Reyes, B. L. (2023). Plan del cambio basado en la teoria de Kurt Lewin para mejorar
las Relaciones Interpersonales en directivos y docentes de la IE No10011-José
Leonardo Ortiz-Chiclayo-Lambayeque 2022. [Tesis de maestria: Universidad
Nacional Pedro Ruiz del Gallo]. Repositorio Universidad Nacional Pedro Ruiz del

Gallo. https://repositorio.unprg.edu.pe/handle/20.500.12893/12469

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE -%&7%, UNIVERSIDAD
CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Muldoon, J. (2020). Kurt Lewin: organizational change. The Palgrave Handbook of Management

History, 615-632.

Mufioz, R. E. D., & Pérez, K. J. V. (2022). Comunicacién organizacional interna y
satisfaccion laboral en la municipalidad provincial de Hualgayoc-

Bambamarca. Revista Compas Empresarial, 13(34), 28-41.
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/UEPU_a444al4bbb20e7cc21f00a3d7149
e498.

Mutonyi, BR, Slatten, T. y Lien, G. (2020). Clima organizacional y desempefio creativo en el
sector publico. Revista Empresarial Europea, 32 (4), 615-631.
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/ebr-02-2019-0021/full/html.

Neill, MS, Men, LR y Yue, CA (2020). Cémo el clima de comunicacién y la identificacion
organizacional impactan el cambio. Comunicaciones corporativas: una revista
internacional, 25 (2), 281-298.
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/CC1J-06-2019-0063/full/html.

Papic-Dominguez, K. (2020). Medios de comunicacion organizacional interna en colegios
publicos, Chile. ALTERIDAD. Revista de Educacion, 15(2), 241-255.
http://scielo.senescyt.gob.ec/scielo.php?pid=S1390-
86422020000200241&script=sci_arttext.

Pérez, S. D., & Gongora, C. D. L. A. G. (2020). Una mirada a la racialidad desde la
comunicacion organizacional. Editorial Universitaria (Cuba).
https://books.google.es/books?hl=es&Ir=&id=6V74DWAAQBAJ&0i=fnd&pg=PA3&
dg=Una+mirada+a+la+racialidad+desde+la+comunicaci%C3%B3n+organizacional.+
&ots=eN8fzCP244&sig=rexWWV5kI20Q-r30ifGm8J3LNOo.

Porta Coca, K. J., & Martinez Tapara, E. (2024). Comunicacién organizacional interna y
desarrollo organizacional segun el personal administrativo de la Municipalidad

Distrital de Chilca. [Tesis de maestria: Universidad Continental]. Repositorio

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE 3%, UNIVERSIDAD
CATOLICA

TESIS UCSM Z  DE SANTA MARIA

Universidad Continental.

https://repositorio.continental.edu.pe/handle/20.500.12394/14246.

Renteria Purizaca, K. S. (2022). Comunicacion interna y clima organizacional en la empresa
JA Constructores—Castilla—Piura, afio 2022. Universidad César Vallejo.

https://alicia.concytec.qob.pe/vufind/Record/UCVV 4dba279043a18b2a9c4ellfbe3a

50a79

Ross, E. (2024). Comunicaciones internas: como convencer a su empresa de que debe actuar
ahora. En Comunicar el clima (pags. 75-85). Esmeralda Group Publishing Limited.
https://revistageon.unillanos.edu.co/article/view/206.

Salazar, N. L. V., Martinez, C. P. B., Sanchez, V. L. V., & Briones, C. T. R. (2020).
Comunicacion organizacional interna y su relacion con la satisfaccion de los
empleados de una empresa concesionaria de automaéviles de Piedras Negras
Coahuila. Revista GEON (gestion, organizaciones y negocios), 7(1), 129-141.
https://revistageon.unillanos.edu.co/article/view/206.

Sanchez Herrera, J. R. (2022). Comunicacion interna y clima laboral en los colaboradores de
“Mibanco” Chiclayo. [Tesis de maestria: Universidad Sefior del Sipan]. Repositorio
Universidad Sefior del Sipan.
https://repositorio.uss.edu.pe/handle/20.500.12802/10207.

Vargas, G. C. V. (2022). Aplicacion de la teoria rensis likert en el clima organizacional de
una institucion educativa. Lima, 2021. Ciencia Latina Revista Cientifica
Multidisciplinar, 6(1), 994-1018.
https://ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/1558.

Yue, C. A, Men, L. R., & Ferguson, M. A. (2020). Examining the Effects of Internal

Communication and Emotional Culture on Employees’ Organizational

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis



https://repositorio.continental.edu.pe/handle/20.500.12394/14246
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/UCVV_4dba279043a18b2a9c4e11fbe3a50a79
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/UCVV_4dba279043a18b2a9c4e11fbe3a50a79

~v==". UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM 2 DE SANTA MARIA

Identification. International Journal of Business

Communication. https://doi.org/10.1177/2329488420914066.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE 3%, UNIVERSIDAD
CATOLICA

TESIS UCSM Z  DE SANTA MARIA
ANEXOS

ANEXO 1 INSTRUMENTOS

CUESTIONARIO DE COMUNICACION INTERNA

Estimado (a) colaborador, con el presente cuestionario pretendemos obtener informacion
respecto a la Comunicacién Interna en la empresa, para lo cual solicitamos tu colaboracién,
respondiendo todas las preguntas. Los resultados nos permitiran proponer sugerencias para
mejorar la Comunicacion Interna. Por ello se le solicita contestar a los items presentados con
absoluta discrecidn, sinceridad y libertad. Recuerda no hay respuestas correctas o incorrectas

Marque con una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso

ESCALA VALORATIVA
CODIGO | CATEGORIA | |
S Siempre 5
&S Casi siempre 4
AV A veces 3
CN Casli nunca 2
N Nunca 1

VARIABLE 1: Comunicacion Interna

DIMENSION FUNCION OPERATIVA S |CS|AV|CN| N
¢La informacion que proviene de mi superior
inmediato es confiable?

¢Los directivos y coordinadores de area facilitan la
comunicacion cara a cara?

¢Suelo pedir que me expliquen las tareas

programadas para realizar mejor el trabajo?

¢Las indicaciones que recibo del directivo o jefe
inmediato son claras?

¢Mi superior inmediato verifica el cumplimiento de sus
Ordenes?

¢ Converso con colaboradores que tienen el mismo
nivel de trabajo y pertenecen a otra area de actividades?

¢Me comunico con facilidad con los jefes de otras
areas?

8 | ¢Las instrucciones de trabajo me llegan a través de mi
superior inmediato?

DIMENSION FUNCION ESTRATEGICA S |CS |AV |CN |N

N O O B W N
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9 | ¢(Considera que la difusion de las metas de la
Institucion es importante?

10 | ¢Lainstitucion difunde los objetivos institucionales
entre sus colaboradores?

11| ¢Se han difundido metas para poder medir el
desemperio de los colaboradores?

12| ;La institucion me informa a tiempo las actividades
de fechas festivas (dia de la madre, del padre, del

trabajador, etc.)?

13| ¢Lainstitucion pide las opiniones de los
colaboradores para mejorar su forma de comunicarse
con ellos?

14 | ;Los directivos han difundido el manual de
procedimientos administrativos entre los
colaboradores?

15| ;Los directivos coordinan actividades de seguridad
laboral con los colaboradores de la institucion contra

situaciones de crisis?

16 | ¢La informacion relacionada con la mision, vision y
estrategias de la institucion, me llega a través de mi
superior inmediato?

DIMENSION FUNCION MOTIVACIONAL S |CS|AV |CN |N
17| ;Lacomunicacion en la institucion me hace sentir
comprometido con el cumplimiento de mi trabajo?

18 | ;/La comunicacion en la institucion fomenta en los
colaboradores a respetar las reglas y normas de la
institucion?

19 | ¢Lacomunicacion en la institucién promueve el trabajo
en equipo entre colaboradores?

20 | ¢Lacomunicacion en la institucion fomenta el
compafierismo entre colaboradores?

21 | ¢Se comparten los logros institucionales a los
colaboradores?

22 | ¢Obtengo informacion sobre mi proyeccién

profesional en la organizacion, a traves de mi

superior inmediato?

23| ¢Considera que la forma de comunicacion en la
institucion promueve resultados positivos?

24 | (El apoyo que recibo de mi superior inmediato me
anima a trabajar mejor?

iMuchas gracias!
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CUESTIONARIO CLIMA ORGANIZACIONAL
Estimado (a) colaborador, con el presente cuestionario pretendemos obtener informacion
respecto al Clima Organizacional en la empresa, para lo cual solicitamos tu colaboracion,
respondiendo todas las preguntas. Los resultados nos permitiran proponer sugerencias para
mejorar el Clima Organizacional. Por ello se le solicita contestar a los items presentados con
absoluta discrecion, sinceridad y libertad. Recuerda no hay respuestas correctas o incorrectas

Marque con una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso.

ESCALA VALORATIVA
CODIGO [ CATEGORIA [ |
S Siempre 5
CS Casi siempre 4
AV A veces 3
CN Casi nunca 2
N Nunca 1

VARIABLE 2: Clima organizacional

DIMENSION RECONOCIMIENTO S |CS|AV|CN| N
¢Lainstitucion realiza la coordinacion de actividades
de reconocimiento y premiacion de sus colaboradores?

¢La institucion propicia la formacion académica y
linea de carrera de sus colaboradores?

¢La institucion realiza la coordinacion de actividades
recreativas para los colaboradores?

¢Alguna vez su jefe inmediato pidio su sugerencia
para alguna actividad dentro de la institucion?

¢Los directivos y jefes inmediatos toman en cuenta
las ideas y sugerencias de los colaboradores para
tomar alguna decision?

¢Considera gque su desempefio en el trabajo es
reconocido?

7 | ¢Se siente satisfecho con la forma en como la
institucion reconoce a sus colaboradores?

8 | ;Siente que su trabajo es valorado?

DIMENSION ESTRUCTURA S |[CS|AV|CN|N

9 | ¢Se planifica de forma adecuada las actividades de la
institucion?

10 | ;Estan bien planteadas las metas de la institucion?
11| ;Se observa con frecuencia a todo el personal
participando de las actividades organizadas por la
institucion?

gl B W N
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12

¢Considera que los medios de comunicacion que
utiliza la institucion son adecuados?

13

¢Considera que los procedimientos administrativos de
la institucion son adecuados?

14

¢Considera que la manera en que la institucion evalla
el desempefio de los colaboradores es adecuada?

15

¢Considera que las normas que posee la institucion
son adecuadas?

16

¢Las actividades de seguridad laboral que posee la
Institucion son adecuadas?

DIMENSION COHESION INTERPERSONAL

AV

CN

17

¢Considera que existe compaferismo entre colegas de
la institucién?

18

¢El accionar de los colaboradores induce a un
clima organizacional adecuado dentro de la
institucion?

19

¢Siente confianza con su superior inmediato para
contarle problemas personales?

20

¢El directivo se involucra en la ejecucion de las
actividades de la institucion?

21

¢Existe confianza entre su  superior inmediato
y compafieros de trabajo?

22

¢Recibe apoyo y comprension de su superior
inmediato?

23

¢Los directivos inmediatos propician comportamientos
gue facilita el trabajo en equipo?

24

¢ Trabaja en un ambiente de confraternidad?
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iMuchas gracias!






