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RESUMEN

La presente investigacion denominada “Analisis de la reputacion y comunicacion interna de una
empresa de transporte de mercancias y encomiendas del Sur del Perd, Arequipa 2024” tuvo como
objetivo describir la reputacion y comunicacion interna de una empresa de transporte de
mercancias y encomiendas del sur Perd. Es importante analizar la reputacion y comunicacion
interna, porque de esta manera nos permite tener equipos mas cohesionados con los objetivos de
la empresa y, por lo tanto, equipos mas efectivos en la ejecucion de tareas incrementando la

productividad.

La investigacion se hizo en base a la muestra de 153 personas, tomando el universo de trabajadores
de la empresa, el muestreo fue de tipo probabilistico donde respondieron hombres y mujeres,
mayores de 18 afios. La investigacion tiene un nivel descriptivo e inferencial. El estudio fue

realizado mediante la aplicacion de una encuesta elaborada en Google Forms.

Los resultados encontrados en el estudio muestran que la reputacion y comunicacion interna en la
empresa de transporte de mercancias y encomiendas del Sur del Peru es neutral, ya que cerca de
la mitad de los colaboradores consideran que la comunicacion es la adecuada, y a la vez tienen una
percepcion positiva de la organizacion, sin embargo, existe una cantidad considerable de

colaboradores que tienen una opinion imparcial y negativa.

Palabras Clave: Reputacion Interna, Comunicacion Interna, Comunicacion

Organizacional.
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ABSTRACT

The present research called “Analysis of the reputation and internal communication of a
merchandise and parcel transportation company in Southern Peru, Arequipa 2024” aimed to
describe the reputation and internal communication of a merchandise and parcel transportation
company in southern Peru. It is important to analyze reputation and internal communication,
because in this way it allows us to have teams that are more cohesive with the company's objectives

and therefore, more effective teams in the execution of tasks, increasing productivity.

The research was done based on the sample of 199 people, taking the universe of company
workers, the sampling was probabilistic in which men and women, over 18 years of age,
responded. The research has a descriptive and inferential level. The study was carried out by

applying a survey developed in Google Forms.

The results found in the study show that the reputation and internal communication in the freight
and parcel transportation company in Southern Peru is neutral, since about half of the collaborators
consider that the communication is adequate, and at the same time they have a positive perception
of the organization, however, there is a considerable number of collaborators who have an unbiased
and negative opinion.

Keywords: Internal Reputation, Internal Communication, Organizational Communication.
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INTRODUCCION

Actualmente, el entorno empresarial en el rubro de transportes ha aumentado significativamente
a nivel nacional por lo que hay mayor exigencia por parte de los clientes hacia las empresas, no
solo pidiendo un buen servicio sino también evaluando constantemente unas a otras en diferentes
aspectos, como la imagen que brindan, la responsabilidad con la comunidad, la percepcion que

tienen los colaboradores con la organizacion, entre otros.

Es por ello que el trabajador cumple un papel fundamental para lograr una buena reputacion
corporativa, debido a que son los principales actores que se relacionan directamente con los
clientes y le transmiten confianza y son la imagen de la empresa, por ellos es importante saber

cémo ellos se vinculan con la empresa y la valoracion que tienen de esta.

En el presente proyecto se abordara el analisis de la reputacién interna y comunicacién interna en
el sector de transportes de mercancias realizando un estudio a una empresa de transporte ubicada
en la ciudad de Arequipa, A través de un cuestionario se evaluara la percepcién que tienen los

colaboradores hacia la organizacion y se examinara la comunicacion interna que hay.

En tal sentido se pretende identificar si existe una buena comunicacion interna y el impacto que

tiene en la reputacion interna.

En el primer capitulo se muestra la base tedrica del proyecto, se visualiza la tabla de variables, se

plantean las interrogantes y se establecen los objetivos de la investigacion.
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En el capitulo siguiente se abordara la implementacion, la metodologia de recopilacion de datos
como las técnicas y herramientas a utilizar, la ubicacion geogréfica, el cronograma, la poblacion

de estudio y muestra.

Finalmente, en el tercer capitulo, se muestran los hallazgos y resultados de la investigacion a

través de graficos que son interpretados y analizados. por Gltimo, se ofrecen las conclusiones,

sugerencias y las fuentes bibliograficas que fueron la base del proyecto de investigacion.
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CAPITULO I.

PLANTEAMIENTO TEORICO
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1.  Enunciado del problema

ANALISIS DE LA REPUTACION Y COMUNICACION INTERNA DE UNA
EMPRESA DE TRANSPORTE DE MERCANCIAS Y ENCOMIENDAS DEL SUR DEL
PERU, AREQUIPA 2024.

1.2.  Descripcion del problema
1.2.1. Campo, areay linea de accion
e Campo: Comunicacion Social
e Area: Relaciones Publicas

e Linea: Reputacion Interna - Comunicacion Interna

1.2.2. Cuadro de variables

VARIABLE INDICADORES SUBINDICADORES

Reputacion Corporativa Proyecto empresarial
Valores

Responsabilidad con sus

trabajadores
Reputacion Valor de diferenciacion
interna Comportamiento Condiciones de trabajo
organizacional Calidad laboral

Transparencia

Responsabilidad social

Integracion organizacional Reconocimiento
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Involucramiento

Comunicacién formal Medios de comunicacién

organizacional.

Comunicacion Flujos
interna Mensaje
Planificacién
Comunicacion informal Rumor
1.3. Interr

1.3.  Interrogantes

e ,COmo es la reputacion y comunicacion interna de una empresa de
transporte de mercancias y encomiendas del sur del Peru?

e ;Cudles son las caracteristicas del conocimiento organizacional percibida
por los trabajadores de una empresa de transporte de mercancias y
encomiendas del sur del Per(?

e ;Cudles son las caracteristicas del comportamiento organizacional de una
empresa de transporte de mercancias y encomiendas del sur del Pert?

e COmo es la integraciéon organizacional percibida por los trabajadores de
una empresa de transporte de mercancias y encomiendas del sur del Per(?

e /;Cuales son las caracteristicas de la comunicacion formal interna de una
empresa de transporte de mercancias y encomiendas del sur del Pert?

e ;CoOmo es la comunicacion informal interna de una empresa de transporte

de mercancias y encomiendas del sur del Peru?
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2. JUSTIFICACION

En el contexto de la pandemia, hubo un cambio interno organizacional en todas las
empresas y tuvieron que adaptarse a esta nueva realidad, por lo que se hizo necesario
realizar cambios importantes que afectaron directamente a la reputacion interna y
comunicacion interna.

Muchas empresas pasaron por un momento muy delicado que requirié un equilibrio
entre las medidas que desarrollaron las organizaciones para implementar planes de
reestructuracion y el impacto significativo que estas medidas tuvieron. Todo lo que las
organizaciones hicieron y dejaron de hacer, aumentd y disminuyd en gran medida el valor
En este contexto se mezclé el miedo, la ansiedad y el estrés con la innovacion, la
flexibilidad organizativa y las nuevas decisiones de gestion, haciéndose importante la
forma en que se comunican, lo que dicen, la frecuencia y el tono de sus mensajes y los
sistemas de retroalimentacion que utilizaron. La forma en que las empresas empezaron a
comunicarse marco una gran diferencia en la reputacion interna de cada empresa.

Resultd ser imprescindible que coloquen al trabajador en el centro de sus nuevos objetivos.
Hubo muchas dudas y angustia respecto a como regresarian a trabajar, al pago de sus
sueldos o la reduccion de estos, hasta saber si era posible retornar a sus labores, ya que
hubo muchas empresas que recortaron personal por la coyuntura.

En esta nueva normalidad, hay cuestiones que son esenciales para mantener una reputacion
interna, como la transparencia y honestidad en las acciones realizadas. pero tambien para

cuidar la salud de los trabajadores.
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El COVID-19 ha transformado la forma en que las empresas deben comunicarse con sus
audiencias internas. Se requiere un liderazgo eficaz y fuerte para fortalecer la relacion entre
la empresa y el empleado y hacer frente a una crisis.

Por medio de esta investigacion se hara un andlisis de la reputacion interna'y comunicacion
interna que tiene la agencia de transporte de carga con sus publicos, conociendo la situacion
de la organizacion interna analizando sus cualidades: fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas en el marco comunicacional a traves de procedimientos de
recopilacion de datos a partir de un muestreo de su puablico interno para asi obtener
resultados confiables.

Por medio de esta investigacion se hara un andlisis de la reputacion interna'y comunicacion
interna que tiene la agencia de transporte de carga con sus publicos, conociendo la situacion
de la organizacion interna analizando sus cualidades: fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas en el marco comunicacional a través de procedimientos de
recopilacion de datos a partir de un muestreo de su publico interno para asi obtener

resultados confiables.
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3. OBJETIVOS

e Describir la reputacion y comunicacion interna de una empresa de
transporte de mercancias y encomiendas del sur del Perd.

e Identificar las caracteristicas del conocimiento organizacional percibida por
los trabajadores de una empresa de transporte de mercancias y encomiendas
del sur del Peru.

e Determinar las caracteristicas del comportamiento organizacional de una
empresa de transporte de mercancias y encomiendas del sur del Perd.

e Describir laintegracion y organizacion percibida por los trabajadores de una
empresa de transporte de mercancias y encomiendas del sur del Perd.

e Puntualizar las caracteristicas de la comunicacion formal interna de una
empresa de transporte de mercancias y encomiendas del sur del Perd.

e Describir lacomunicacion informal interna de una empresa de transporte de

mercancias y encomiendas del sur del Pera.
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4. MARCO REFERENCIAL

4.1. Marco Institucional

Para poder realizar este estudio y cumplir con los objetivos propuestos, primero
resaltaremos los datos mas importantes de las empresas de transporte de carga en el Peru.
Esta informacion ha sido recopilada de distintas fuentes, tanto impresas como digitales.

4.2.  Historia:

Los medios de transporte de carga por carretera pueden llevar a cabo diferentes
tipos de operaciones, debido a la diversidad de productos que son transportados tales como
encomiendas, carga pesada, alimentos, etc.

En el pais existen muchas empresas que realizan estos procedimientos con el fin de
transportar infinidad de productos por motivos personales o de comercio y para ello
recurren al sistema de transporte terrestre. Ante la situacion actual, se vuelve fundamental
lograr entender la importancia y la necesidad del desempefio que realizar el servicio de
transporte terrestre como un factor importante dentro de la cadena logistica de la
distribucion de estos productos. El transporte de carga por carretera tiene como primer
objetivo aportar la funcionalidad de todos los bienes de comercio y personales, puesto que
permite la movilizacion, almacenaje y entrega de los productos a sus destinos. Asi, hace
factible las transacciones donde se asume la responsabilidad de entrega de la encomienda
hasta el lugar donde se ubica el cliente final, convirtiéndolo en la etapa final de la cadena

logistica.
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Esta empresa de transporte del Sur empez6 como una empresa familiar, con solo dos

camiones de carga, los cuales se movilizaban a las ciudades principales del Sur como:
Puno, Juliaca, Cusco, Arequipa.
Gracias a la perseverancia y sacrificio de todo el equipo, ha logrado triunfar,
colocandose como lideres en el rubro de transporte de carga. Actualmente tiene
mas de 120 agencias a nivel nacional, de esta manera demuestra su crecimiento
empresarial.

4.3. Areas:

Las areas que estas empresas manejan en el comdn denominador son:
Operaciones, Mantenimiento, Logistica, Control Interno, Recursos Humanos,
Flota Vehicular, Seguridad y Salud Ocupacional, Marketing, Contabilidad y

Finanzas, Tecnologia de la Informacion, Asesoria Legal, Procesos y el Area de

Auditoria.

4.4.  Servicios:
e Transporte de Carga
e Servicio Expreso

e Servicio de mudanza de puerta a puerta.
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45. Fundamentos tedricos

4.6. Reputacion corporativa

Segun Carrién (2013) EI concepto de reputacion alude al conjunto de valoraciones que los
stakeholders, tanto internos como externos, realizan sobre la organizacion y depende de los
siguientes cuatro factores clave:

- La calidad (de los productos, la gestion, los empleados, las relaciones, etc.)

- El rendimiento (econémico, financiero, de innovacion, etc.)

- La responsabilidad (social, medioambiental, fiscal, legal, etc.)

- El atractivo (autenticidad, diferenciacion, relevancia, confianza, etc.). (p. 246)

En cuanto a los conceptos planteados, Ferruz y Carrion destacan que la reputacion es la
valoracion que esté presente en sus publicos, quienes también son llamados “stakeholders”.
Asimismo, aseveran que esta se visualiza en el comportamiento del pdblico, como
respuesta de los siguientes factores: la responsabilidad, eficacia de sus servicios, la

autenticidad y la productividad de acuerdo al rendimiento econdémico de la organizacion.

Segun Villafafie (2001), conceptualizar la reputacidn corporativa exige una vision integradora del
fendmeno reputacional, ya que implica una triple dimension: axiol6gica, comportamental e
integradora. En primer lugar, una dimension axioldgica en la que se encierren los valores culturales
de la organizacién, un planteamiento ético en su relacion con terceros, su responsabilidad con la
sociedad. En segundo lugar, una dimensién comportamental, en el que la organizacion mantiene

un comportamiento corporativo comprometido a lo largo del tiempo con relacion a los clientes,
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empleados y accionistas. En tercer y ultimo lugar, una dimensién integradora de la actitud

proactiva de la organizacion en la gestion y en la comunicacion. (p. 247)

Tal como expresa Villafafie, coincidimos en que la reputacion considera tres aspectos que
se integran para la construccion de esta, los cuales son: la cultura organizacional, la relacién
gue mantiene con sus stakeholders y la comunicacion que se tiene en cuanto a la gestion

organizacional.

TABLA 1: diferencias entre reputacion e imagen corporativa

Reputacion Corporativa Imagen Corporativa
Realidad empresarial con origen en su Se sostiene sobre la politica de comunicacién
historia consolidada y demostrada de un determinado proyecto actual
Tiende a la estabilidad. Estructural y Mas volatil

permanente en el tiempo

Mensurable y verificable empiricamente Mas subjetiva
Impacta en la Cuenta de Resultados y en el Vive de las expectativas que genera
Balance
Se genera y gestiona desde dentro de la Se construye fuera de la compaiiia
empresa

Nota: Extraido de Villafafie (2004)
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Segun Minguez (2010), expone que “...la reputacion de una organizacion surge de la comparacion
en la mente del individuo de la imagen de una empresa, es decir, de las caracteristicas que atribuye
a dicha empresa basandose en su experiencia y conocimiento, con lo que él considera que deben
ser los valores y comportamientos ideales para ese tipo de empresa. La reputacion no es, pues, la
imagen de una organizacion, sino un juicio o valoracion que se efectia sobre dicha imagen”. (p.

26)

Segun Minguez (2010), desglosa la reputacion corporativa en cinco componentes:

La reputacion comercial ligada a la satisfaccion del cliente, la calidad percibida de los
productos, la fidelidad lograda hacia la empresa o producto, entre otros.

La reputacion econémica, ligada principalmente al grado de credibilidad que inspira la
empresa u organizacion. La reputacion interna, determinada principalmente por la
valoracion de las condiciones de trabajo y la valoracion comparativa con otras empresas
del sector. La reputacion sectorial, determinada por la estimacion de su posicion dentro del
sector y las perspectivas de desarrollo. Finalmente, la reputacion social, ligada
primordialmente a la estimacion del grado de concienciacion y responsabilidad social, y

valoracion del respeto al medio ambiente. (p. 26)

Contemplando el concepto de Minguez, afirmamos que la reputacion es la confrontacion
entre lo que el cliente considera que debe ser la empresa segln sus perspectivas y lo que la
empresa le demuestra a través de la experiencia al momento de recibir el servicio y/o

producto.
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Ademas, tiene en cuenta cinco componentes: el reconocimiento a nivel comercial, la
fiabilidad que la empresa inspira, el clima laboral, el posicionamiento que tiene la empresa
frente a otras y la labor social que cumple dentro de la poblacion.

Consideramos que los componentes mencionados son de gran relevancia, debido a que el

publico actualmente es mas exigente con el servicio y/o producto que desean obtener.

Segun Gémez (2013), explica que la reputacion corporativa se forma por la suma de percepciones
sobre una empresa u organizacion a través de experiencias personales cuando se interactta con los
productos, servicios u otros modos; también incide la comunicacion de la empresa por medio de
estrategias de branding, publicidad, relaciones publicas u otras acciones de marketing. Finalmente
inciden las perspectivas de terceros como: los medios de comunicacion, redes sociales, lideres de

opinion y/o expertos. (p. 27)

De acuerdo al concepto de Gomez, coincidimos en que la reputacion corporativa es el
conjunto de las estrategias de marketing, la experiencia percibida y cémo los medios

masivos la difunden.

Hoy en dia sabemos que es muy importante que las empresas sepan promocionarse para

mejorar la imagen que perciben sus consumidores.

4.6.1. La medicion de la reputacién desde el ambito académico.
En el ambito académico, la medicién de la reputacion ha sido objeto de

numerosos estudios en las Ultimas décadas.
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Berens y van Riel (2004) realizaron una exhaustiva revision de la literatura
académica sobre medicién de la reputacion y compararon 75 estudios
conducidos entre 1958 y 2004 con el objetivo de identificar las corrientes de
pensamiento subyacentes para conceptualizar y medir las relaciones existentes
entre una empresa y sus stakeholders. Distinguieron tres corrientes principales
de pensamiento y valoracion de la reputacion basadas en tres conceptos
fundamentales (alrededor del 60% pertenecia a alguna de estas tres corrientes):
1) las expectativas sociales que la gente tiene respecto a las compafiias; 2) los
diferentes rasgos de la personalidad corporativa que la gente atribuye a las
empresas; 3) el nivel de confianza o desconfianza que la gente tiene hacia una
empresa. La medicion de las expectativas sociales era la corriente mas frecuente
entre la literatura analizada (dentro de la cual estarian la mayoria de los rankings

actuales).

No obstante, con posterioridad a esta revision, se han presentado diversos
estudios sobre el tema que han desarrollado distintas escalas para medir la
reputacién. En la investigacion se han tomado en consideracion las mas

relevantes de acuerdo con su influencia en el &mbito académico.

4.6.2. Escala de Credibilidad Corporativa:
Segun Newell y Goldsmith (2001) esta escala no mide directamente la

reputacién corporativa, pero es relevante dado que la credibilidad forma parte
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del concepto global de confianza y ésta es un mecanismo que se da en todo caso
en la reputacion corporativa; por tanto, esta escala mide un subproceso de la
reputacion que ademas es fundamental para su conformacion identifican ocho
aspectos o0 variables relacionados con la experiencia y la confianza de los
publicos hacia una empresa; los autores proponen medir dichos aspectos con el
método de evaluaciones sumarias, mas conocido como el sistema de escalado
de Likert.

Tambien realizaron una comprobacién de la validez de su escala poniéndola a
prueba con un grupo de estudiantes sobre dos marcas en concreto. La escala
mostro cierta validez estructural, mostrando coeficientes de correlacion
estadisticamente aceptables. No obstante, ellos mismos reconocen que la
validez de dicha metodologia pasa por probarla con distintos tipos de publicos
y distintos tipos de empresas, algo que esta todavia pendiente de realizar. (p.

340).

4.6.3. Escala de Reputacion de Cravens y su equipo de investigadores.

Segun Cravens y Ramamoorti (2003) la reputacion debe ser evaluada por una
entidad independiente que compruebe que la empresa cumple con criterios o
atributos que dotan a la empresa de reputacion. Esos criterios son predefinidos
por los publicos relevantes de la empresa (clientes, empleados, directivos, etc.)
y se resumen en ocho atributos (cuatro de ellos referentes a variables duras y

otros cuatro a variables blandas) que son ponderados, con escalas de evaluacién
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de 1a9. Los autores sugieren ademas una escala de ponderacion de los factores.

(p. 340).

Respecto al concepto que tienen Berens y Riel en cuanto a las corrientes que
abordan a la reputacion, indican que estas corrientes son: la perspectiva de lo
que el cliente tiene acerca de la empresa, los valores que los clientes le dan a la
empresa y por ultimo la seguridad que tienen los clientes con la empresa. Sin
embargo, con el paso del tiempo se verificd que hay una sucesion para mensurar
la reputacion, detallando a continuacion:

La reputacion se centra en la confiabilidad, teniendo en cuenta que este es el
desarrollo de la creacidn de la reputacion en una empresa.

Por otro lado, se considera que la reputacion de una empresa debe ser estimada
por una organizacion que verifique que se cumplan los criterios que conceden
la reputacion de la empresa.

Consideramos que para determinar si una empresa tiene una buena reputacion
0 Nno, es necesario contar con distintos criterios de valoracion, pero antes de ello
se debe definir estos criterios por los stakeholders, ya que son los que estan

vinculados directamente con la empresa.

4.7. LaReputacion Interna:
Si bien es cierto, la reputacion corporativa es referente con una acogida optima por parte
de los clientes del comportamiento corporativo, la reputacion interna se da mediante el

reconocimiento que viene de los propios empleados de la organizacion.
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Villafafie (2015), define el concepto como ‘“Reconocimiento del comportamiento
corporativo que los empleados realizan de la organizacion en la que trabajan.”. Por
otro lado, Merco evalla si las empresas cuentas con una Optima reputacién interna
en funcidn a las siguientes variables: condiciones de trabajo y calidad laboral (en
la que se tiene en cuenta la retribucion justa, la flexibilidad, la autonomia de los
trabajadores...), valores éticos y profesionales (referente a la honradez de los
trabajadores con los clientes, a la transparencia de la informacion, eficacia y
responsabilidad social y medio ambiente...) y la identificacion con el proyecto
empresarial (se consigue mediante la priorizacion de los valores y las personas).

Es esencial trabajar en la reputacion interna de la empresa para alcanzar a tener buena

reputacién corporativa a 0jos del publico y mas hoy en dia, ya que con el auge de las redes

sociales los trabajadores puedes hacer publico como son tratados por la empresa en la que

trabajan, lo que influird en gran medida a que un cliente se decante por una compafiia u

otra.

La reputacion corporativa debe trabajarse en primer lugar desde dentro de la organizacion,

ya que son empleados de los primero que deben ser conscientes de la calidad de su lugar

de trabajo.

Villafafie que en su obra detalla la reputacion interna (2006), como aquella percepcion

marcada que obtienen los colaboradores de una determinada organizacion con respecto al

comportamiento empresarial de esta, es decir, tomando en cuenta los resultados
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financieros, su oferta competitiva y constante, el enfoque al cliente, calidad de vida en el

trabajo, la ética profesional y la responsabilidad de organizacion. (p 189)

Sefiala Villafafie (2016), la reputacion interna es lograr que los colaboradores estén
involucrados con el plan organizacional por lo Shlesinger (2009). Acota que esta
construccién de la reputacion se da a largo plazo por la cabeza de la empresa, por medio
de un plan estratégico y gestion efectiva para que de esta manera su organizacion tenga

gran reconocimiento y valor por sus publicos internos y externos.

Agrega ademas Barranco (2008), que el reconocimiento ya mencionado se genera a partir
del comportamiento que posee su empresa, adyacente a la gestion que realiza la alta
direccion (para lo social, ético, ambiental y financiero), y que ademas guarda relacion con
la cultura corporativa, el enfoque del plan empresarial y los lineamientos estratégicos de la
organizacion. Por lo tanto, se puede decir que la reputacion interna es positiva cuando lo
empelados lo entienden como algo propio y sus comportamientos van alineados a los

objetivos de la organizacion.

Por otro lado, Lozano (2005), nos indica que la reputacion interna inicio en la parte interna
de la organizacién en cambio la imagen corporativa es una vision que se da en la parte
externa de la empresa. Entendiendo que la reputacién se da por los empleados y la imagen

por los clientes y medios.
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De acuerdo a Martinez y Olmedo (2009), la capacidad de procesos para la calidad y puesta
estratégica de la alta direccion, organigrama, la cultura organizacional, las competencias
considerando conocimientos y habilidades de los trabajadores, la situacion financiera y el
estado actual se manifiestan como lo factores de medicién de lo que la reputacion interna
deberia ser considerada bajo un enfoque de variable multidimensional. Por su parte
Villafafie (2004) sugiere, “La reputacion no es mas que el fruto de la imagen empresarial
percibida cundo esta es el resultado de comportamientos organizacionales positivos de

caracter sostenible en el tiempo y que genera confianza en los (stakeholders) estratégicos”

(p. 13).

4.8. Comunicacion Interna

Desde la posicion de Brandolini (2009), indica como comunicacion corporativa al,
“Instrumento de gestion que se comprende como un método para lograr un fin, donde lo

primordial es investigar la capacidad de la recepcién y comprension de los mensajes”

(p.25).

Existen dos formas de comunicacion interna: Comunicacion formal y comunicacion
informal

4.8.1. Comunicacion formal.
Se refiere al expresar informacion documentada y enviarla a los socios comerciales. Esta
informacidn se prepara, construye y la disefia una empresa o institucion, pero el proceso es

lento debido a las formalidades que tiene que seguir.
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4.8.2. Comunicacion informal

Se refieren a los medios no oficiales de la empresa. A diferencia de la comunicacion formal,
su proceso de ejecucion es mas rapido porque se utilizan medios o canales informales
dentro de la institucion, aqui podemos clasificarla como conversaciones entre compafieros,

conversaciones en comedores, pasillos, etc. un lugar para comunicarse

Para Brandolini, este tipo de comunicacion no debe confundirse con los canales informales,
pues en la empresa se realizan almuerzos de trabajo, los cuales se pueden catalogar como
informales, pero la comunicacién no es informal, porgue es el responsable de la empresa

quien informa oficialmente a los socios comerciales sobre esta participacion (pp.25-26).

4.8.3. Mensajes clave de la comunicacion interna:

Dentro de la empresa, es necesario sefialar que la expresion de mensajes y temas comunes
son fundamentales en el plan de comunicacion interna; la misma que las prioridades de la

empresa y son determinados por la alta direccion.

Brandolini (2009) explica que “el componente estratégico de un plan de comunicacién
interna debe expresar tematicas claves que deben reiterarse en sus diferentes instancias, los
cuales dan referencia a la orientacion estratégica comprendida entre los colaboradores para

conseguir los objetivos corporativos” (p.66).

Esto significa que deben distribuirse en niveles, desde la alta direccion hasta cada grupo de
trabajo. El autor recomienda que, a su vez, se programen una vez al afio o semestralmente

para incidir en la esencialidad y eficacia de la informacion clave.
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Cabe sefialar que hoy en dia existen muchas empresas que no cuentan con un area de
comunicacion corporativa responsable de la ejecucion de la estrategia de comunicacion, y
la ubican en areas como RRHH, prensa, secretaria, etc., areas que no tienen el suficiente
conocimiento, o simplemente optan por contratar los servicios de un tercero, en este caso

un consultor de comunicacion.

a) Cultura de la organizacion. Debe estar abierto a la comunidad interna para determinar
la naturaleza del mensaje de la organizacion. Esto quiere decir que este punto esta
directamente relacionado con la mision, vision y valores que permitiran crecer o

desarrollarse a la organizacion.

b) Proceso de la comunicacion. La falta de comunicacion conduce a la indecision y la
"exceso de comunicacion™ conduce a la apatia; por lo tanto, es importante que los
empleados sepan que sus inquietudes o sugerencias han sido escuchadas claramente.

c) Efecto de la comunicacion. Cuando enviamos mensajes, podemos descubrir malas
consecuencias, pero deben verse como una oportunidad para aumentar la cultura y la
productividad de la conversacion. Debe haber retroalimentacion de los socios en todos
los niveles para que la estrategia de comunicacion responda a las necesidades de la

empresa o institucion y asi se adapte a la realidad de la organizacion.

Teniendo en cuenta a (Carrillo y Tato, 2004),” La comunicacion interna se genera en el
centro de la organizacion para gestionar sobre todo la cultura corporativa y el conocimiento

de los/as trabajadores/as que son la base de la imagen y la reputacion” (p.16).
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4.8.4. Flujos de la Comunicacion Interna:

Segun Pefia (2016), es posible clasificar la comunicacion interna de dos maneras diferentes:
a) segun la direccion de los mensajes; y b) segun el origen de la informacion. En la primera se
habla de comunicacion descendente, ascendente y transversal u horizontal. En la segunda categoria

nos referimos a comunicacion formal e informal. (p. 317)

De acuerdo a Graveran (2017), Los flujos de comunicacion se refieren a la orientacion de
los procesos comunicativos en una institucion, EI camino que seguira el mensaje para alcanzar al

destinatario adecuado en funcion del propdsito que se busca

Segun Torres (2012), El concepto de flujo es la trayectoria del mensaje y ha sido
tradicionalmente dividida en comunicacion ascendente, descendente, transversal y horizontal,

dependiendo del emisor y receptor (o quien deberia recepcionarlo):

- Descendentes: se da cuando los mensajes van desde los niveles superiores hacia
los subordinados.

- Ascendentes: corresponde a los mensajes que fluyen desde los subordinados
hacia los superiores.

- Horizontales: implica el intercambio de mensajes entre individuos que ocupan
el mismo nivel jerarquico dentro de la organizacion.

- Transversales: comprende el intercambio de informacion a través de diferentes
niveles de la estructura organizativa, sin seguir necesariamente una jerarquia e
impulsando la interaccién entre todos los miembros de la organizacion, lo que
facilita la toma de decisiones agil y la identificacién y resolucién rapida de

problemas.
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Mencionamos las definiciones que dan Bartolinni y Carrillo, Tanto afirmando que la
comunicacion interna es una herramienta fundamental en cuanto a la imagen y reputacion
debido a que gestiona la emisién y recepcion de mensajes de los stakeholders de esta
manera formar un cultura corporativa sostenible, de acuerdo a Brandolini y Pefia pueden
diferenciarse de dos formas segin como se emite la informacién: la comunicacion
institucional, la cual se desarrolla de manera seria, cumpliendo una formalidad. y la
comunicacion verbal informal, es méas fluida utiliza herramientas no formales para

transmitir los mensajes.

De igual manera para Pefia, Torres y Graveran la comunicacion puede clasificarse por la
trayectoria en funcién al objetivo: la comunicacion vertical descendente, la vertical ascendente, la

horizontal y la trascendental.

Segun Villanueva (2015), La comunicacion interna u organizacional consiste, como es sabido, en
la gestion de los mensajes que se intercambian entre los integrantes de una determinada entidad,
asi como entre la propia corporacion y su entorno exterior. (...) Su importancia radica en que el
concepto de comunicacion dentro de las organizaciones se basa en el modelo de emisor, receptor,

canal y mensaje. (p.78)

Agregamos la definicion de Villanueva sobre la importancia de la comunicacion interna en la
gestion de mensajes que se transmiten entre los colaboradores y hacia el publico externo basado

que se fundamenta en el ejemplo de mensaje, emisor, receptor y canal.
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5. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

TESIS: “Comunicacion interna y reputacion interna en los servidores de la Corte Superior
de Justicia del Santa, 2019

Realizado por: Br. Rosa Elena Morales Fano

La investigacion analiza la relacion que existe entre lacomunicacion internay la reputacion
interna de los empleados de la Corte Superior de Justicia del Santa, donde a través del
método estadistico y la técnica de la encuesta que se aplicé a 91 trabajadores de la
institucion, se obtuvo como resultado la relacion que hay entre ambas partes como primera
instancia, la existencia una repercusion de la comunicacién interna con el reconocimiento
positivo de los trabajadores hacia la institucion, como segundo resultado se observa que
optimizando la comunicacidn en la organizacion se puede mejorar la relacion entre los altos
cargos y los trabajadores. Como tercer resultado refleja que la reputacion interna no afecta
directamente a la percepcion del publico externo, sin embargo, es necesario poner en pie
las estrategias comunicacionales y tener en cuenta a la comunicaciobn como una
herramienta para el alcance de los objetivos de la empresa. Estas estrategias sirven para
promover la cultura e identidad institucional y deben ser comunicadas y orientadas al
publico interno, siendo claro y de facil entendimiento como dltimo resultado de la
investigacion.

TESIS: “Anadlisis de la Comunicacion Interna de FBC Melgar, Arequipa 2020”

Realizado por: Benegas Ramos, Manuel Victor

La investigacidn se basa en analizar la comunicacion interna que existe entre el personal y

el directivo del club FBC Melgar, dentro de ellos determinar cuéles son las diversas formas
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de comunicacion interna que se existen y se aplican, las barreras de comunicacion que hay
dentro del club, determinar el tipo de mensaje que se da entre el personal y por ultimo,
saber cuéles son los medios de comunicacion internos que se utilizan.

Para llevar a cabo la investigacion se utilizo la técnica del cuestionario y observacion la
cual fue aplicada a 25 encuestados quienes pertenecen al club.

Los resultados que se dieron en cuanto a la comunicacién interna segun los trabajadores es
que es vertical descendente, la comunicacién vertical ascendente es inaccesible, y la
comunicacion horizontal es buena. Como segundo resultado, las barreras administrativas,
semanticas y fisica son las que afecta la comunicacion interna. En tercer lugar, los
trabajadores consideran que los mensajes son buenos. Y como ultimo resultado, los
trabajadores utilizan casi todos los medios de comunicacion para la emision y recepcion de
los mensajes.

En cuanto a sugerencias que se dan es, implementar grupos de analisis para la supervision
de la comunicacion interna, establecer reuniones de coordinacion para una mejor
comunicacion, e implementar una plataforma virtual para mejorar la comunicacion interna

dentro del club.
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CAPITULO Il

PLANTEAMIENTO OPERACIONAL
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1. TECNICAS E INSTRUMENTOS
1.1.Técnica: Encuesta

1.2. Instrumento: Cuestionario

2. CAMPO DE VERIFICACION

2.1. Ubicacion Espacial

Agencia Cerro Juli: Fundo el Pepito S/N Urb. Bellavista - Jacobo Hunter Arequipa

Agencia Cerro Colorado: Carret. A Yura Km. 9 Lt. 9 - Cerro Colorado Arequipa
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2.2.Ubicacion Temporal
La recopilacién de dato se llevara a cabo desde el mes de abril al mes junio del afio 2024.
2.3. Unidades de Estudio

2.3.1. Universo

N° DE
AREA

TRABAJADORES
APD 1
OPERACIONES CERRO JULI 65
OPERACIONES CONO NORTE 2
OPERACIONES GARCI

32

CARBAJAL
AUDITORIA INTERNA 5
CONTROL INTERNO 10
CREDITOS Y COBRANZAS 1
ASESORIA LEGAL 7
CONTABILIDAD Y FINANZAS 10
DPTO. DE FLOTA VEHICULAR 8
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MANTENIMIENTO 32
ORGANIZACION Y METODOS 1
RECURSOS HUMANOS 7
SEGURIDAD 2
TECNOLOGIA __ DE LA

6
INFORMACION
GERENCIA 3
TOTAL: 199
AGENCIAS CANTIDAD DE

PERSONAL
CERRO JULI 165
GARCI CARBAJAL 32
CERRO COLORADO 2

2.3.2. Muestra:

a No?Z?
(N -1)e?+ o222

n

n=153

Margen de error = 5%

Error maximo del nivel de confianza del 99% = 10.4
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AGENCIAS MUESTREO
CERRO JULI 127
GARCI CARBAJAL 25
CERRO COLORADO 2
TOTAL 153

3. ESTRATEGIAS DE RECOLECCION DE INFORMACION

3.1.Criterios y procedimientos de recoleccion de datos
e Identificacion de las variables que se van a investigar.
e El criterio de seleccion de la muestra sera por conveniencia, considerando
a mujeres y varones que trabajan en el rubro de transporte de carga y
mercancias del sur del Peru.

e Ademas, se coordinara con la empresa los permisos y recoleccion de la
informacion desde la base de datos que se maneja.

e Laaplicacion de la encuesta sera mediante herramientas virtuales.

3.2.Procesamiento de la informacién

e Elaboracion del instrumento de recoleccion de datos a través de la
aplicacion de una prueba piloto.

e Aplicacién del instrumento de recoleccidn de datos validado a la muestra
previamente seleccionada.

e Ingreso de los resultados de la aplicacion del instrumento a una base datos.

e Validacion de los resultados recolectados con el objetivo de garantizar la

transparencia de dicha informacién.
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e Procesamiento y elaboracion de los cuadros de salida y cuadros

estadisticos, con la informacion obtenida de la base de datos.
e Tratamiento estadistico de los datos para su andlisis e interpretacion.
e Planteamiento de conclusiones y sugerencias.

e Generacion del informe final.
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CRONOGRAMA
Actividades Mar Abril May Jun Jul Ago Set

Elaboraciény | X X | X | X
desarrollo del

proyecto

Aplicacién del X X [ X|X X | X
cuestionario a

la muestra

Tabulaciény XX | X X
vaciado de

datos

Elaboracién X X | X [ X

de cuadros

estadisticos

Conclusiones XX | X | X

y sugerencias

Elaboraciény X | X
presentaciéon
del informe

final
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CAPITULO Il1I

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
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1. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

TABLA 1. La organizacion realiza estrategias para promover compromiso y

alineamiento con los objetivos institucionales.

LA ORGANIZACION REALIZA
ESTRATEGIAS PARA PROMOVER
COMPROMISO Y ALINEAMIENTO FRECUENCIA | PORCENTAJE
CON LOS OBJETIVOS
INSTITUCIONALES

Totalmente de acuerdo 19 12.4%
De acuerdo 62 40.5 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 39 25.5 %
En desacuerdo 22 14.4 %
Totalmente en desacuerdo 11 7.2%
TOTAL 153 100%

La tabla N°1 nos muestra que, en cuanto a las estrategias para promover el compromiso y
alineamiento con los objetivos institucionales que realiza la organizacion, la gran mayoria,
con un 40.5% esta de acuerdo con lo mencionado, seguidamente de un 25.5%, quienes no
estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, y finalmente un 14.4% en desacuerdo, un 12.4%

totalmente de acuerdo y un 7.2% que estan totalmente en desacuerdo con la pregunta.

Podemos inferir que la gran mayoria de los encuestados de la empresa de transportes,
reflejan una aceptacion con respecto a las estrategias que utiliza la institucion para que ellos
puedan cumplir con sus objetivos. Esto quiere decir que la empresa cumple con un enfoque
de plan empresarial y con lineamientos estratégicos, logrando que sus trabajadores estén
involucrados en este plan, puedan cumplir de manera Optima con sus objetivos y

obteniendo como resultado una reputacion interna positiva.
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GRAFICO 1. La organizacion realiza estrategias para promover compromiso y

alineamiento con los objetivos institucionales.
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TABLA 2. La alta direccion muestra su disposicion a prestar apoyo ante un

problema laboral presentado.

LA ALTA DIRECCION MUESTRA SU

DISPOSICION A PRESTAR APOYO

ANTE UN PROBLEMA LABORAL FRECUENCIA | PORCENTAJE
PRESENTADO

Totalmente de acuerdo 15 9.8%

De acuerdo 79 51.6 %

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 39 25.5 %

En desacuerdo 22 14.4 %
Totalmente en desacuerdo 11 7.2%
TOTAL 153 100%

En cuanto a si es que la alta direccion muestra su disposicion a prestar apoyo ante un

problema laboral, la gran parte de los trabajadores estan de acuerdo con un 51.6%; sin

embargo, el 18.3% no esta de acuerdo con esta mencion. Y, por Gltimo, el 17.6% no esta

ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 9.8% considera estar totalmente de acuerdo y, el 2.6%

estan totalmente en desacuerdo.

Sabemos que la reputacion interna es positiva a partir del comportamiento que tiene la alta

direccion con sus colaboradores, en todos los ambitos, ya que, los empleados sienten que

su empresa es suya, y todo lo que les suceda es importante, de tal manera que su

comportamiento también ird alineado con los objetivos de la empresa. Mas del 50% tienen

una percepcion positiva en referencia a la disposicion que tiene la directiva en caso de que

ocurra algun problema laboral, ejerciendo una reputacion interna buena.
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GRAFICO 2. La alta direccion muestra su disposicion a prestar apoyo ante un

problema laboral presentado.
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TABLA 3. La comunicacion interna recibida le ayuda a cumplir mejor sus

funciones.
LA COMUNICACION INTERNA
RECIBIDA LE AYUDA A CUMPLIR FRECUENCIA | PORCENTAJE
MEJOR SUS FUNCIONES
Totalmente de acuerdo 16 10.5%
De acuerdo 69 45.1%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 48 31.4%
En desacuerdo 14 9.2%
Totalmente en desacuerdo 6 3.9%
TOTAL 153 100%

De una muestra de 153 personas, quienes son los trabajadores de la empresa de transporte,
el 45.1% estan de acuerdo en que la comunicacion interna recibida les ayuda a cumplir
mejor sus funciones, seguido de un 31.4% quienes no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo,
un 10.5% quienes estan totalmente de acuerdo con la mencion, un 9.2% que estan en

desacuerdo y, por ultimo, un 3.9% que estan totalmente en desacuerdo.

Tener un plan de comunicacion interna dentro de la empresa es esencial para expresar
tematicas claves que den referencia a la orientacion estratégica entre los colaboradores para
poder cumplir con sus objetivos corporativos y manejar de manera 6ptima sus funciones.
Este punto se refleja en las respuestas de los encuestados, y podemos inferir que, la
organizacion si tiene un plan de comunicacion interna, pero que, este plan no esta

correctamente comunicado hacia todos los trabajadores.
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GRAFICO 3. La comunicacion interna recibida le ayuda a cumplir mejor sus

funciones.
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TABLA 4. La comunicacion existente impacta o afecta en lo que usted opina de la

institucion.
LA COMUNICACION EXISTENTE
IMPACTA O AFECTA EN LO QUE FRECUENCIA | PORCENTAJE
USTED OPINA DE LA INSTITUCION
Totalmente de acuerdo 16 10.5%
De acuerdo 80 52.3%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 43 28.1 %
En desacuerdo 11 72%
Totalmente en desacuerdo 3 2%
TOTAL 153 100%

La gran mayoria de personas encuestadas, con un 52.3%, estdn de acuerdo en que la

comunicacion que existe, impacta en lo que ellos opinan de la institucion. Sin embargo, el

28.1% no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo con lo comentado, el 10.5% esta totalmente

de acuerdo, el 7.2% en desacuerdo y finalmente el 2% estan totalmente en desacuerdo con

esta pregunta.

El proceso de la comunicacion debe ser optima, no puedo haber ni una falta de

comunicacion ni un exceso de comunicacion, ya que el punto principal es que los

colaboradores sepan que son escuchados y el efecto de esta comunicacién sea una

oportunidad para tener un impacto en el incremento de la cultura y productividad

corporativa, pues tengamos en cuenta que los trabajadores siempre seran la base de la

imagen y reputacion de la empresa.
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GRAFICO 4. La comunicacion existente impacta o afecta en lo que usted opina de la

institucion.
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TABLA 5. Se siente identificado con la labor que desempefia en la institucion.

SE SIENTE IDENTIFICADO CON LA

LABOR QUE DESEMPENA EN LA FRECUENCIA | PORCENTAJE
INSTITUCION

Totalmente de acuerdo 30 19.6%

De acuerdo 90 58.8%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 23 15 %

En desacuerdo 7 4.6 %
Totalmente en desacuerdo 3 2%
TOTAL 153 100%

Respecto a saber si es que los trabajadores se sienten identificados con la labor que
desempefian en la institucion, el 58.8% estan de acuerdo con ello, y el 19.6% estan
totalmente de acuerdo. Pese a ello, el 15% no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 4.6%
estan en desacuerdo y el 2% totalmente en desacuerdo.

La identificacion de las labores que la empresa ha logrado en la gran mayoria de sus
trabajadores, es fruto de una gestion, un plan estratégico efectivo y una comunicacion
interna buena, donde los colaboradores sienten que la empresa y la funcién que realizan es

algo suyo y tratara de siempre estar alineado con los objetivos de la empresa.
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GRAFICO 5. Se siente identificado con la labor que desempefia en la institucion.
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TABLA 6. La organizacion realiza actividades en fechas conmemorativas (dia de la

madre, onomasticos, dia del trabajador, etc.).

LA ORGANIZACION REALIZA
ACTIVIDADES EN FECHAS
CONMEMORATIVAS (DIA DE LA FRECUENCIA | PORCENTAJE
MADRE, ONOMASTICOS, DIA DEL
TRABAJADOR, ETC.)

Totalmente de acuerdo 50 32.7%
De acuerdo 88 57.5%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 6.5 %
En desacuerdo 2 1.3%
Totalmente en desacuerdo 3 2%

TOTAL 153 100%

La tabla N°6 refleja que la mayor parte de los encuestados, con un 57.5%, estan de acuerdo
con que la organizacion realiza actividades en fechas conmemorativas (dia de la madre,
onomasticos, dial del trabajador, etc.), seguido de un 32.7% quienes se encuentran
totalmente de acuerdo con ello. Por otro lado, el 6.5% no estan ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 2% totalmente en desacuerdo y el 1.3% en desacuerdo con lo mencionado.
Las actividades sociales que la alta direccion ejecuta en su plan empresarial, ocasionan una
respuesta positiva por parte de los colaboradores, ya que, logran que ellos tengan una
identificacion con el proyecto empresarial, considerado una de las variables para conseguir

una reputacion interna positiva.
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GRAFICO 6. La organizacion realiza actividades en fechas conmemorativas (dia de

la madre, onomasticos, dia del trabajador, etc.).
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TABLA 7. En términos generales se siente orgulloso de pertenecer a esta institucion.

EN TERMINOS GENERALES SE

SIENTE ORGULLOSO DE FRECUENCIA | PORCENTAJE
PERTENECER A ESTA INSTITUCION

Totalmente de acuerdo 24 15.7%

De acuerdo 71 46.4%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 49 32 %

En desacuerdo 4 2.6 %
Totalmente en desacuerdo 5 3.3%
TOTAL 153 100%

En la siguiente pregunta, sabemos que el 46.4% de los trabajadores, estan de acuerdo, en

términos generales, que se sienten orgullosos de pertenecer a la institucion, el 32% no esta

ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 15.7% se encuentran totalmente de acuerdo con la

mencién, el 3.3% estan totalmente en desacuerdo y, finalmente el 2.6% estan en

desacuerdo.

De la muestra completa (153 encuestados), y al tener mas del 50% orgullosos con su centro

laboral, podemos inferir que, la empresa pone en practica las variables para lograr una

buena reputacion interna: ofrece calidad laboral, valores éticos y profesional y logra una

identificacion con la empresa. Aunque, aun hay un grupo de trabajadores que no tienen

ninguna opinion al respecto, y talvez son aquellos que recién ingresaron a laborar, etc.
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GRAFICO 7. En términos generales se siente orgulloso de pertenecer a esta

institucion.
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TABLA 8. Conoce la mision y visién de la institucion.

CONOCE LA MISION Y VISION DE LA

INSTITUCION FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 39 25.5%

De acuerdo 82 53.6%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 26 17 %

En desacuerdo 4 2.6%
Totalmente en desacuerdo 2 1.3%
TOTAL 153 100%

Referente a saber si los trabajadores conocen la misién y vision de la institucion, el 53.6%

estan de acuerdo con ello, el 25.5% estan totalmente de acuerdo, el 17% no esta ni de

acuerdo ni en desacuerdo, el 2.6% en desacuerdo y el 1.3% totalmente en desacuerdo.

Parte de la cultura de la organizacion es, conocer la mision, vision y valores de la empresa,

y este debe estar abierto a la comunidad interna, ya que permitird que los colaboradores

puedan desarrollarse de la mejor manera en el centro laboral
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GRAFICO 8. Conoce la mision y vision de la institucion.
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TABLA 9. Considera que la institucion tiene costumbres y tradiciones.

CONSIDERA QUE LA INSTITUCION

TIENE COSTUMBRES Y FRECUENCIA | PORCENTAJE
TRADICIONES

Totalmente de acuerdo 38 24.8%

De acuerdo 92 60.1%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 18 11.8 %

En desacuerdo 4 2.6 %
Totalmente en desacuerdo 1 0.7 %
TOTAL 153 100%

Acerca de saber si es que los encuestados consideran que la institucion tiene costumbres y
tradiciones, los resultados fueron los siguientes: la gran mayoria, con un 60.1% estan de
acuerdo con ello, seguido del 24.8% que estan totalmente de acuerdo. Sin embargo, el
11.8% de los encuestados no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 2.6% estan en

desacuerdo y el 0.7% totalmente en desacuerdo.

Estas costumbres y tradiciones, también forman parte de la cultura de la organizacion el
cual, como se comentd anteriormente, debe estar abierto a los colaboradores internos.

La gestion estratégica de estas creencias y experiencias culturales, forja la base para que el
comportamiento de los colaboradores esté ligado con la mision, la vision, y los valores. Por
esto es importante gestionar la comunicacién interna con el objetivo de obtener la maxima

coherencia entre el propo6sito organizacional y la conducta de los trabajadores.
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GRAFICO 9. Considera que la institucion tiene costumbres y tradiciones.
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TABLA 10. Considera que los colores del logo son un simbolo representativo de la

empresa.
CONSIDERA QUE LOS COLORES DEL
LOGO SON UN SIMBOLO FRECUENCIA | PORCENTAJE
REPRESENTATIVO DE LA EMPRESA
Totalmente de acuerdo 33 21.6%
De acuerdo 98 64.1%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 16 10.5 %
En desacuerdo 5 3.3%
Totalmente en desacuerdo 1 0.7 %
TOTAL 153 100%

Con relacion a saber si consideran que los colores del logo son un simbolo representativo
de la empresa, el 64.1% estd de acuerdo con lo mencionado, el 21.6% se encuentran
totalmente de acuerdo, el 10.5% no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo con esta pregunta,

el 3.3% se encuentra en desacuerdo Yy, por ultimo, el 0.7% estan totalmente en desacuerdo.

Sentir que el logo de la organizacion es representativo de la misma, significa que los

colaboradores se sienten identificados con la empresa, conocen la cultura organizacional y

por lo tanto se refleja una comunicacion interna positiva.
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GRAFICO 10. Considera que los colores del logo son un simbolo representativo de la

empresa.

En desacuerdo

3,3%

Ni de acuerdo ni en Totalmente de
10,5% 21,6%
De acuerdo

64,0%

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM «@  DE SANTA MARIA

TABLA 11. Conoces con exactitud el Reglamento Interno de Trabajo.

CONOCES CON EXACTITUD EL

REGLAMENTO INTERNO DE FRECUENCIA | PORCENTAJE
TRABAJO

Totalmente de acuerdo 11 7.2%

De acuerdo 83 54.2%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 34 22.2 %

En desacuerdo 24 15.7%
Totalmente en desacuerdo 1 0.7 %
TOTAL 153 100%

Ante la pregunta “;Conoces con exactitud el Reglamento Interno de Trabajo?, los
resultados fueron los siguientes: El 54.2% si estan de acuerdo, el 22.2% no estan ni de
acuerdo ni en desacuerdo, el 15.7% estdn en desacuerdo con la pregunta, el 7.2%
consideran que estan totalmente de acuerdo y finalmente, el 0.7% estan totalmente en
desacuerdo.

Conocer el reglamento interno es parte de la cultura organizacional y al tener una buena
comunicacion con respecto a este Reglamento, genera una mejor identificacion con la

empresa, y a la vez mejor la productividad corporativa.
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GRAFICO 11. Conoces con exactitud el Reglamento Interno de Trabajo.
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TABLA 12. Las normas y reglas que se aplican en la institucién son transparentes e

iguales para todos.

LAS NORMAS Y REGLAS QUE SE

APLICAN EN LA INSTITUCION SON

TRANSPARENTES E IGUALES PARA FRECUENCIA | PORCENTAJE
TODOS

Totalmente de acuerdo 16 10.5%

De acuerdo 49 32%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 31 20.3 %

En desacuerdo 33 21.6%
Totalmente en desacuerdo 24 15.7 %
TOTAL 153 100%

Respecto a, si las normas y reglas que se aplican en la institucion son transparentes e iguales

para todos, la cantidad de encuestan que estan de acuerdo con ello son parte del 32%, y por

otro lado aquellos que estan en desacuerdo son el 21.6%. Después de ello, el 20.3% no esta

ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 15.7% estan totalmente en desacuerdo y, el 10.5% estan

totalmente de acuerdo.

Sentir que las normas y reglas son transparentes e iguales para todos los trabajadores,

quiere decir que, los valores éticos y profesionales si se ejercen en la organizacion, siendo

honrados con sus colaboradores. De esta manera, podemos decir que la empresa si cumple

con una de las variables para conseguir una buena reputacion interna. Sin embargo, hay un

grupo considerable que prefiere no opinar acerca de este tema, por lo que, se genera una

controversia.
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GRAFICO 12. Las normas y reglas que se aplican en la institucion son transparentes

e iguales para todos.
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TABLA 13. Existen documentos oficiales para la realizacion de las actividades que

le asignan.
EXISTEN DOCUMENTOS OFICIALES
PARA LA REALIZACION DE LAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
ACTIVIDADES QUE LE ASIGNAN
Totalmente de acuerdo 17 11.1%
De acuerdo 74 48.4%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 45 29.4 %
En desacuerdo 10 6.5%
Totalmente en desacuerdo 7 4.6 %
TOTAL 153 100%

En la siguiente pregunta, se busca conocer si existen documentos oficiales para la
realizacion de las actividades que les asignan, obteniendo los resultados del 48.4% quienes
estan de acuerdo con la pregunta, el 29.4% que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, el
11.1% que estan totalmente de acuerdo, el 6.5% que estan en desacuerdo y el 4.6% que

estan totalmente en desacuerdo.

Para muchos de los colaboradores, en la empresa de transportes existe una comunicacion
formal al momento de asignar las actividades, funciones, comunicados, etc., formando una
cultura corporativa sostenible. No obstante, ain hay un gran porcentaje de encuestados,
quienes estan indecisos e inclusive en desacuerdo con la existencia de esta comunicacion.
De acuerdo a ello, podriamos inferir que, lo que puede suceder es, que en algunas ocasiones
si se desarrollar una comunicacion formal, pero talvez en otras no, solo se desarrolla una

comunicacion informal.
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GRAFICO 13. Existen documentos oficiales para la realizacion de las actividades que

le asignan.
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TABLA 14. La institucion genera simpatia con sus trabajadores.

LA INSTITUCION GENERA SIMPATIA

CON SUS TRABAJADORES FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 15 9.8%

De acuerdo 54 35.3%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 55 35.9 %

En desacuerdo 24 15.7%
Totalmente en desacuerdo 5 3.3%
TOTAL 153 100%

Referente a, saber si la institucién genera simpatia con sus trabajadores, la mayor parte de
encuestados respondieron que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo con el 35.9%,
seguidamente de aquellos que si estdn de acuerdo con el 35.3%. El 15.7% estan en
desacuerdo con la pregunta, el 9.8% estan totalmente de acuerdo y, el 3.3% estan
totalmente en desacuerdo.

Parte de una reputacion interna positiva es logrando una comunicacion interna efectiva.
Incrementar la simpatia, motivacion y todos los elementos claves para conseguir el éxito
es sabiendo descifrar los intereses de los colaboradores, para conseguir una confluencia de
objetivos, ya que, se mejora la productividad y la reputacion interna, ofreciendo, buenas
condiciones de trabajo, calidad laboral e identificacion empresarial.

En este caso, podemos ver, que esta variable para una reputacion interna favorable, no es

del todo ptima.
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GRAFICO 14. La institucion genera simpatia con sus trabajadores.
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TABLA 15. La institucion inspira confianza.

LA INSTITUCION INSPIRA

CONFIANZA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 14 9.2%

De acuerdo 64 41.8%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 55 35.9 %

En desacuerdo 15 9.8%
Totalmente en desacuerdo 5 3.3%
TOTAL 153 100%

En la tabla N° 15, figura las respuestas acerca de, si la institucion inspira confianza, y los
resultados son: el 41.8% estan de acuerdo, el 35.9% no estdn ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 9.8% estan en desacuerdo, el 9.2% totalmente de acuerdo y, por ultimo, el
3.3% estan totalmente en desacuerdo.

Notamos que, los valores éticos y profesionales, no esta del todo inculcado en la empresa,
ya que, al tener como respuesta que gran parte de los colaboradores sienten que la
organizacion no inspira confianza, quiere decir que, no se esta teniendo en cuenta y no se

esta logrando tener una reputacion interna optima.
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GRAFICO 15. La institucion inspira confianza.
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TABLA 16. Es para ti de admiracién y respeto la organizacion.

ES PARA T1 DE ADMIRACION Y

RESPETO LA ORGANIZACION FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 18 11.8%

De acuerdo 73 47.7%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 50 32.7%

En desacuerdo 7 4.6 %
Totalmente en desacuerdo 5 3.3%
TOTAL 153 100%

Esta tabla no es muestra que, el 47.7% se encuentran de acuerdo con respecto a saber si
para ellos es de admiracion y respeto la organizacion. No obstante, el 32.7% no estan ni de
acuerdo ni en desacuerdo, el 11.8% estan totalmente de acuerdo, el 4.6% estan en
desacuerdo y, el 3.3% estan totalmente en desacuerdo.

Teniendo en cuenta que, la cantidad de colaboradores no tienen admiracion ni respeto por
la organizacion, es parecida a los que si tienen una admiracion y respeto, quiere decir que,
la empresa no esta trabajando correctamente para que los trabajadores se sientan
identificados con el proyecto empresarial, no estan cumpliendo con las condiciones ni la
calidad laboral, no es tan poniendo en practica los valores , y por ello, es que se refleja que

no existe del todo una reputacion interna éptima.
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GRAFICO 16. Es para ti de admiracion y respeto la organizacion.
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TABLA 17. La organizacion cumple con entregar los comprobantes de pago por los

servicios prestados.

LA ORGANIZACION CUMPLE CON

ENTREGAR LOS COMPROBANTES DE

PAGO POR LOS SERVICIOS FRECUENCIA | PORCENTAJE
PRESTADOS

Totalmente de acuerdo 47 30.7%

De acuerdo 86 56.2%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 8.5 %

En desacuerdo 6 3.9%
Totalmente en desacuerdo 1 0.7 %
TOTAL 153 100%

Referente a saber si la organizacién cumple con entregar los comprobantes de pago por los
servicios prestados, las respuestas de los encuestados fueron las siguientes: El 56.2% se
encuentra de acuerdo con lo mencionado y el 30.7% estan totalmente de acuerdo. No
obstante, el 8.5% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 3.9% estan en desacuerdo vy,

por ultimo, el 0.7% est& totalmente en desacuerdo.

Al entregar comprobantes de pago por servicios prestados, quiere decir, que la empresa

cumple con una comunicacion formal en este proceso, pues, gestionan la emision y

recepcion a sus stakeholders, y de esta manera forman una cultura corporativa sostenible.
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GRAFICO 17. La organizacion cumple con entregar los comprobantes de pago por

los servicios prestados.
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TABLA 18. La organizacion ofrece un servicio que tiene relacion con su precio.

LA ORGANIZACION OFRECE UN

SERVICIO QUE TIENE RELACION CON SU FRECUENCIA| PORCENTAJE
PRECIO

Totalmente de acuerdo 18 11.8%

De acuerdo 90 60.1%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 35 22.9%

En desacuerdo 5 3.3%
Totalmente en desacuerdo 3 2%
TOTAL 153 100%

En respuesta a la pregunta “la organizacion ofrece un servicio que tiene relacion con su
precio”, el 60.1% estan de acuerdo con ello, el 22.9% no estan ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 11.8% se encuentran totalmente de acuerdo, el 3.3% estan en desacuerdo, y

el 2% estan totalmente en desacuerdo con esta pregunta.

Esto refleja que més de 50% de los encuestados, quienes fueron 153 trabajadores, si
consideran que todo lo que la empresa ofrece, en cuanto a servicios, si va acorde con el
precio que exigen. Aun hay algunos trabajadores que consideran que esta afirmacion no es

valida, e inclusive, algunos que prefieren no dar una opinién al respecto.
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GRAFICO 18. La organizacion ofrece un servicio que tiene relacion con su

precio.
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TABLA 19. La organizacion tiene como vision, ser la empresa lider en

transporte de mercancias.

LA ORGANIZACION TIENE COMO

VISION, SER LA EMPRESA LIDER EN FRECUENCIA| PORCENTAJE
TRANSPORTE DE MERCANCIAS.

Totalmente de acuerdo 45 29.4%

De acuerdo 81 52.9%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 17 11.1 %

En desacuerdo 7 4.6 %
Totalmente en desacuerdo 3 2%
TOTAL 153 100%

En la tabla 19 podemos ver que el 82.3% de los colaboradores esta de acuerdo en que
la vision de la organizacion es ser la empresa lider en transporte de mercancias, sin
embargo, un 22.9% no lo tienen claro, por otro lado, en cuanto a las percepciones en
desacuerdo, y totalmente desacuerdo tiene un porcentaje de 4.6% y 2%

correspondientemente.

De este modo se puede observar que hay una gran porcentaje de colaboradores que
conocen y estan alineados a la vision de la organizacion de convertirse en la empresa
lider en transporte de mercancias, lo que es positivo ya que se visualiza una cultura
corporativa sostenible gracias a la buena gestion de comunicacion interna que hay en
la organizacion, sin embargo habiendo un porcentaje minimo en desacuerdo podemos
inferir que hay que reforzar la comunicacion interna para tener a todos los

colaboradores alineados a la vision de la organizacion.
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GRAFICO 19. La organizacion tiene como vision, ser la empresa lider en

transporte de mercancias.
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TABLA 20. Consideras como ventaja competitiva que la empresa no cobre

costo adicional al llevar una encomienda a una direccién.

CONSIDERAS COMO VENTAJA

COMPETITIVA QUE LA EMPRESA NO

COBRE COSTO ADICIONAL AL LLEVAR FRECUENCIA | PORCENTAJE
UNA ENCOMIENDA A UNA DIRECCION.

Totalmente de acuerdo 34 22.2%

De acuerdo 75 49%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 37 24.2 %

En desacuerdo 7 4.6 %
Totalmente en desacuerdo 0 0 %
TOTAL 153 100%

De los resultados de la pregunta 20, podemos decir que la mayoria con un 71.2%

consideran que es una ventaja competitiva el no cobrar adicional al llevar una

encomienda a una direccién y el otro 24.2% aun no lo perciben en su totalidad como

una venta y una minoria del 4.6% no lo toma en cuenta como una ventaja competitiva.

En vista de los resultados, sacamos que el no cobrar un costo adicional al llevar una

encomienda a una direccion, es una ventaja competitiva. Esto sugiere que esta politica

puede ser considerada como una oferta competitiva con respecto al comportamiento

empresarial que esta siendo percibida por los colaboradores de la empresa obteniendo

un punto fuerte en términos de reputacion interna.
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GRAFICO 20. Consideras como ventaja competitiva que la empresa no cobra

costo adicional al llevar una encomienda a una direccién.
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TABLA 21. Es una organizacion de éptimas condiciones de trabajo

(infraestructura, horario, etc.)

ES UNA ORGANIZACION DE OPTIMAS

CONDICIONES DE TRABAJO FRECUENCIA| PORCENTAJE
(INFRAESTRUCTURA, HORARIO, ETC)

Totalmente de acuerdo 12 7.8%

De acuerdo 58 37.9%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 42 27.5%

En desacuerdo 33 21.6 %
Totalmente en desacuerdo 8 5.2 %
TOTAL 153 100%

De una muestra de 153 colaboradores que trabajan en la organizacién, nos manifiestan

que en gran porcentaje con un 37.9% esta conforme en las condiciones que trabaja

como horario, infraestructura entre otros, seguido de un 27.5%, que son imparciales,

sin embargo, por otro lado, un 21,6 % de los colaboradores no considera que sean las

condiciones adecuadas de trabajo y un 7,8% si estan totalmente de acuerdo con las

condiciones de trabajo.

Existe un porcentaje considerable de empleados que no estan seguro o no consideran

que las condiciones laborales sean las adecuadas, como horarios e infraestructura; lo

que puede impartir que hay una mala percepcion de acuerdo a la calidad de vida en el

trabajo por parte del pablico interno, esto genera en una desventaja para una optima

reputacion interna en la organizacion
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GRAFICO 21. Es una organizacion de Optimas condiciones de trabajo

(infraestructura, horario, etc.)
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TABLA 22. Cuenta con un buen ambiente laboral.

CUENTA CON UN BUEN AMBIENTE FRECUENCI

LABORAL. A PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 8 5.2%

De acuerdo 62 40.5%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 42 27.5%

En desacuerdo 30 19.6 %
Totalmente en desacuerdo 11 7.2%
TOTAL 153 100%

Gran parte de los colaboradores con un 40% consideran que, si tienen un buen

ambiente laboral, seguidamente de un 27.5% que son imparcialesy un 19,6 %y 7,2%

que no creen tener un buen ambiente laboral en la empresa, asi mismo en un porcentaje

minimo del 5,2% estan muy contentos con el ambiente laboral en la organizacion.

En vista que una minoria de los empleados considera que la empresa tiene un buen

ambiente laboral, mientras que una parte considerable tiene una opinion negativa o

imparcial, consideramos que en cierta medida existe una apreciacion desfavorable en

cuanto a la variable de calidad laboral dentro de la organizacion que no esta siendo

apreciada por los directivos y podria generar a largo plazo una mala reputacion interna

GRAFICO 22. Cuenta con un buen ambiente laboral.
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TABLA 23. La organizacion se compromete apoyando las buenas causas.

LA ORGANIZACION SE

COMPROMETE APOYANDO LAS FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENAS CAUSAS.

Totalmente de acuerdo 15 9.8%

De acuerdo 78 41.8%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 51 35.9 %

En desacuerdo 5 8.5 %
Totalmente en desacuerdo 4 6.5 %
TOTAL 153 100%

La tabla 23 nos muestra que el 41.8% de los encuestados estd de acuerdo en que la
organizacion se compromete apoyando las buenas causas, el 35.9% de los
colaboradores es imparcial, el 9.8%tiene una fuerte conviccién de que la organizacion
se involucra activamente en el apoyo a causas benéficas, el 8.5% de los encuestados
se encuentra en desacuerdo y el resto que es el 6.5% no tiene ninguna creencia en el

compromiso de la organizacion en este aspecto.

De acuerdo a resultados, vemos que en gran parte los colaboradores si consideran que
la organizacion se involucra es los aspectos sociales de la comunidad, lo que suma
como un aspecto positivo para la reputacion interna, ya que refleja una imagen de
responsabilidad social corporativa, no obstante, se observa que no hay la participacion
total ni el conocimiento de todos los colaboradores lo que indica que no todos los

colaboradores estan involucrados en el plan organizacional.
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GRAFICO 23. La organizacion se compromete apoyando las buenas causas.
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TABLA 24. Es una organizacion responsable del medio ambiente.

ES UNA ORGANIZACION

RESPONSABLE DEL MEDIO FRECUENCIA PORCENTAJE
AMBIENTE.

Totalmente de acuerdo 11 6.5%

De acuerdo 64 41.8%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 55 51 %

En desacuerdo 13 8.5%
Totalmente en desacuerdo 10 7.2%
TOTAL 153 100%

En la pregunta se busca conocer si la organizacion es responsable con el medio
ambiente, obteniendo que mas de la mitad de los encuestados con un 51% no tienes la
informacidn suficiente para determinar si la organizacién es amigable con el medio
ambiente, por otro lado, el 41,8% comparte la opinidn de que la organizacion si cumple
con la responsabilidad ambiental, mientras que el otro 8.5% indica que estd en

desacuerdo con este enunciado y un 7.2% esta totalmente en desacuerdo.

De los resultados destacamos que existe una falta de comunicacion interna debido a
que no todos los colaboradores estan enterados en cuanto a las acciones y politicas
ambientales, esto puede afectar a la reputacion interna ya que los mismos
colaboradores pueden no percibir a la empresa como eco amigable. No obstante, hay
un porcentaje considerable que si esta enterado o involucrado de las acciones que
realiza la organizacion a favor del medio ambiente, lo cual aporta a la construccién de

una buena reputacion interna.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPQSITORIO DE Xk UNIVERSIDAD

Sial - CATOLICA
TESIS UCSM @&  DE SANTA MARIA

GRAFICO 24. Es una organizacion responsable del medio ambiente.
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TABLA 25. Es una organizacion con fuertes perspectivas de crecimiento futuro.

ES UNA ORGANIZACION CON

FUERTES PERSPECTIVAS DE FRECUENCIA PORCENTAJE
CRECIMIENTO FUTURO.

Totalmente de acuerdo 15 9.8%

De acuerdo 78 51%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 47 30.7 %

En desacuerdo 12 7.8%
Totalmente en desacuerdo 1 0.7 %
TOTAL 153 100%

Respecto a si la organizacion tiene fuertes perspectivas de crecimiento a futuro, el 51%
de los encuestados esta de acuerdo en que la organizacion tiene fuertes perspectivas
de crecimiento futuro, el 30.7% es neutral, el 9.8% esta totalmente de acuerdo, el 7.8%
no considera que la organizacion tiene buenas oportunidades de crecimiento y un 7%

no tiene ninguna confianza en el potencial de la organizacion.

Observando resultados sugieren que existe un grado sustancial de confianza de los
colaboradores con el crecimiento de la empresa de lo que podemos concluir que se
encuentran identificados con el proyecto empresarial y los lineamientos estratégicos
de la organizacién, sin embargo, hay una proporcién minima de empleados que no
expresan una opinion clara. Esto podria indicar como ya lo habiamos mencionado una
falta de informacién o comunicacion insuficiente de los directivos sobre los planes y

estrategias de crecimiento de la empresa.
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GRAFICO 25. Es una organizacion con fuertes perspectivas de crecimiento

futuro.
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TABLA 26. Mi superior inmediato, me proporciona toda la informacion que

necesito para realizar mi trabajo.

MI SUPERIOR INMEDIATO, ME
PROPORCIONA TODA LA
INFORMACION QUE NECESITO PARA
REALIZAR MI TRABAJO.

FRECUENCIA PORCENTAJE

Totalmente de acuerdo 24 15.7%
De acuerdo 68 44.4%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 41 26.8 %
En desacuerdo 13 8.5%
Totalmente en desacuerdo 7 4.6 %
TOTAL 153 100%

La tabla 26 nos revela que 44.4% considera que su superior inmediato le brinda la
informacidn necesaria para realizar sus tareas, el 26.8% de los encuestados no tiene
una opinion clara, el 15.7% percibe que su superior cumple con ser transparente con
la informacion, el 8.5% de los colaboradores esta en desacuerdo en que su jefe les
proporcione toda la informacion necesaria para realizar su trabajo y por tltimo el 4.6%

no considera en absoluto que su superior inmediato cumple con esta funcion.

Existe un nivel alto de los empleados que sostiene que reciben toda la informacién
necesaria correspondiente a sus actividades laborales por lo que inferimos que hay una
comunicacion interna efectiva y transparente dentro de las areas de trabajo, a pesar de
ello también se visualiza una minoria que no recibe la informacion necesaria por lo
que puede llegar a afectar la comunicacion y cultura corporativa como también la

reputacion de la empresa.
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GRAFICO 26. Mi superior inmediato, me proporciona toda la informacion que

necesito para realizar mi trabajo.
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TABLA 27. Intercambio informacién con mis compafieros para coordinar

tareas entre diferentes areas de trabajo.

INTERCAMBIO INFORMACION CON FRECUENCIA PORCENTAJE
MIS COMPANEROS PARA
COORDINAR TAREAS ENTRE
DIFERENTES AREAS'" DE TRABAJO.

Totalmente de acuerdo 25 16.3%
De acuerdo 93 60.8%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 27 17.6 %
En desacuerdo 4 2.6 %
Totalmente en desacuerdo 4 2.6 %
TOTAL 153 100%

La mayoria de los encuestados esta de acuerdo en que intercambia informacion con
sus compafieros para coordinar tareas entre diferentes areas de trabajo con un 60.8%,
seguido de una 17.6% que es imparcial, asi mismo el 16.3% percibe un alto nivel de
intercambio de informacion y coordinacion con sus compafieros y finalmente tenemos

un empate entre desacuerdo y totalmente en desacuerdo con 2.6%.

La gran mayoria estd de acuerdo en que poseen una Optima comunicacion y
coordinacion con las diferentes areas de trabajo, de acuerdo a esto, reafirmamos que

existe una comunicacion interna efectiva.
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GRAFICO 27. Intercambio informacion con mis comparieros para coordinar

tareas entre diferentes ""areas™ de trabajo.
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TABLA 28. Me siento satisfecho con la comunicacion que existe entre mi

superior inmediato y yo.

ME SIENTO SATISFECHO CON LA

COMUNICACION QUE EXISTE ENTRE FRECUENCIA PORCENTAJE
MI SUPERIOR INMEDIATO Y YO

Totalmente de acuerdo 18 11.8%

De acuerdo 71 46.4%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 47 30.7 %

En desacuerdo 10 6.5 %
Totalmente en desacuerdo 7 4.6 %
TOTAL 153 100%

De acuerdo a la tabla 28 el porcentaje mas alto de 46% considera que la
comunicacion con su superior es satisfactoria, seguido del 30.7% de los encuestados
que esta en duda, el 11.8% de los encuestados esta totalmente de acuerdo en que se
siente satisfecho con la comunicacion existente con su superior inmediato, el 6.5%
no esta satisfecho con la calidad de la comunicacién con su superior y el 4.6% esta

totalmente insatisfecho con la comunicacion que hay con su superior.

En general se aprecia una respuesta positiva en relacion a la comunicacion entre los
empleados y sus superiores inmediatos, pese a esto hay un nimero elevado de
colaboradores que tienen duda o no estan convencidos de la buena comunicacion que
tienen con sus superiores por lo que podemos deducir que no hay una buena relacién
entre colaboradores en ciertas areas de trabajo que puede conducir a un mal clima

laboral y afectar a la reputacion interna.
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GRAFICO 28. Me siento satisfecho con la comunicacion que existe entre mi

superior inmediato y yo.
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TABLA 29. Existe libertad y confianza para aclarar malentendidos y resolver

conflictos entre los miembros del equipo de trabajo.

EXISTE LIBERTAD Y CONFIANZA

PARA ACLARAR MALENTENDIDOS Y

RESOLVER CONFLICTOS ENTRE LOS FRECUENCIA PORCENTAJE
MIEMBROS DEL EQUIPO DE

TRABAJO

Totalmente de acuerdo 12 7.8%
De acuerdo 69 45.1%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 53 34.6 %
En desacuerdo 16 10.5%
Totalmente en desacuerdo 3 2%
TOTAL 153 100%

De una muestra de 153 colaboradores de una empresa de transportes, nos indican que
el 45.1% de los encuestados esta de acuerdo en que existe libertad y confianza para
aclarar malentendidos y resolver conflictos en el equipo de trabajo, 34.6% de los
encuestados no estan seguros, el 10.5% no consideran que existe libertad y confianza
para aclarar malentendidos y resolver conflictos dentro del equipo de trabajo, el 7.8%
esta totalmente de acuerdo en que se pueden aclarar malentendidos y resolver
conflictos y finalmente un 2% de los encuestados considera que no hay ningin grado

de libertad y confianza para abordar y resolver conflictos en el equipo.

En general, estos resultados indican que la mayoria de los empleados perciben una
comunicacion horizontal donde se pueden abordar malentendidos y resolver
conflictos, empero existe un porcentaje menor que sefiala que hay algunos
colaboradores que sienten que la comunicacion para resolver malentendidos y

conflictos no es tan efectiva como se desearia afectando asi a la reputacion interna.
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GRAFICO 29. Existe libertad y confianza para aclarar malentendidos y resolver

conflictos entre los miembros del equipo de trabajo.
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TABLA 30. La informacién que proviene de mi superior inmediato es creible y

confiable.

LA INFORMACION QUE PROVIENE

DE MI SUPERIOR INMEDIATO ES FRECUENCIA PORCENTAJE
CREIBLE Y CONFIABLE

Totalmente de acuerdo 18 11.8%

De acuerdo 75 49%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 46 30.1 %

En desacuerdo 10 6.5 %
Totalmente en desacuerdo 4 2.6 %
TOTAL 153 100%

En vista a los resultados sobre “ la informacion que proviene del superior inmediato
es creible y confiable” muestran que el 49% de los encuestados estd de acuerdo en
que la informacidén proveniente de su superior inmediato es creible y confiable, 30.1%
de los encuestados no tiene certeza acerca de ello, el 11.8% esta totalmente de acuerdo
y percibe que su superior les brinda informacion confiable, el 6.5% de los encuestados
esta en desacuerdo en que la informacién proveniente de su superior inmediato sea
creible y confiable, y para finalizar el 2.6% de los encuestados esta totalmente en

desacuerdo en que la informacién de su superior inmediato sea confiable.

Los datos indican que la gran mayoria opina que la informacion que proviene de su
supervisor es veraz, esto quiere decir que los colaboradores perciben a la empresa en
funcion a la variable de los valores éticos como confiable y con moral fomentando un
entorno de trabajo positivo, mejorando la calidad laboral de los empleados y

contribuyendo a la reputacién interna.
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GRAFICO 30. La informacion que proviene de mi superior inmediato es creible

y confiable.
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TABLA 31. Obtengo informacion sobre mi proyeccion profesional (es decir, se
me comunica cémo estoy desarrollando mis actividades y si tengo
oportunidades de crecimiento) en la empresa, a través de mi superior

inmediato.

OBTENGO INFORMACION SOBRE MI
PROYECCION PROFESIONAL (ES
DECIR, SE ME COMUNICA COMO
ESTOY DESARROLLANDO MIS
ACTIVIDADES Y SI TENGO
OPORTUNIDADES DE CRECIMIENTO)
EN LA EMPRESA, A TRAVES DE Ml
SUPERIOR INMEDIATO.

FRECUENCIA PORCENTAJE

Totalmente de acuerdo 10 5.9%
De acuerdo 63 41.2 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 49 32 %
En desacuerdo 22 14.4 %
Totalmente en desacuerdo 9 6.5 %
TOTAL 153 100%

Podemos ver en la tabla 31 que el 41.2% de los encuestados afirma que obtienen
informacion sobre su proyeccion profesional a través de su superior inmediato, el 32%
siguiente no esta convencida de esta accion, una minoria del 14.4% esté4 en desacuerdo
en que obtienen informacion sobre su proyeccion profesional, el 6.5% no percibe
ninguna comunicacién por parte de su superior sobre su desarrollo y posibilidades y
finalmente el 5.9% si percibe que su superior les brinda informacion clara y regular

sobre su desarrollo profesional y oportunidades de crecimiento.

Los resultados indican que hay una diversidad de percepciones en cuanto a la
comunicacion sobre la proyeccion profesional a través de los superiores inmediatos.
Mientras que una parte considerable de los empleados perciben que reciben esta

informacion y se sienten involucrados con la empresa, también hay un segmento
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Esto tiene un impacto significativo en la proyeccion empresarial ya que los
colaboradores no sienten el reconociendo esperado, estas percepciones son fruto de la
motivacion, el compromiso, la alineacion de objetivos, la confianza en la direccién, y
el clima laboral. Una comunicacion efectiva y el reconocimiento favorece a un entorno

laboral positivo ya una reputacion interna sélida.
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GRAFICO 31. Obtengo informacion sobre mi proyeccion profesional (es decir,
se me comunica como estoy desarrollando mis actividades y si tengo

oportunidades de crecimiento) en la empresa, a través de mi superior inmediato.
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TABLA 32. En la empresa, cuando alguna informacién resulta amenazante o

critica, las personas actian defensivamente.

EN LA EMPRESA, CUANDO ALGUNA

INFORMACION RESULTA

AMENAZANTE O CRITICA, LAS FRECUENCIA PORCENTAJE
PERSONAS ACTUAN

DEFENSIVAMENTE

Totalmente de acuerdo 19 12.4%
De acuerdo 72 47.1 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 49 32 %
En desacuerdo 9 5.9%
Totalmente en desacuerdo 4 2.6 %
TOTAL 153 100%

En respuesta a la pregunta “Cuando alguna informacion resulta amenazante o critica,
las personas actiian defensivamente” : el 47.1% de los encuestados esta de acuerdo en
que las personas actuan defensivamente en estas situaciones, 32% de los encuestados
tienen una opinién neutral sobre si las personas actian defensivamente en estas
circunstancias, el 12.4% de los encuestados esta totalmente de acuerdo en que las
personas actlan defensivamente ante informacion amenazante, el 5.9% estan en
desacuerdo en que las personas acttan defensivamente y 2.6% restante esta totalmente

en desacuerdo en que las personas actlan de esa manera.

De acuerdo a los resultados, los colaboradores tienden a actuar defensivamente cuando
se enfrentan a informacion amenazante o critica. Esta actitud se da por la falta de una
comunicacion interna efectiva en la organizacion o la ausencia de procesos adecuados
antes este tipo de situaciones, esto puede dificultar la discusion abierta y la resolucion
constructiva de problemas por eso es de gran importancia considerar cémo se maneja

la comunicacién en momentos criticos
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GRAFICO 32. En la empresa, cuando alguna informacion resulta amenazante o

critica, las personas actian defensivamente.
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TABLA 33. Los medios de comunicacion que se utilizan dentro de la empresa

(como correos corporativos, reuniones, avisos, entre otros) son los adecuados

LOS MEDIOS DE COMUNICACION
QUE SE UTILIZAN DENTRO DE LA
EMPRESA (COMO CORREOS
CORPORATIVOS, REUNIONES,
AVISOS, ENTRE OTROS) SON LOS

FRECUENCIA PORCENTAJE

ADECUADOS.

Totalmente de acuerdo 17 11.1%
De acuerdo 81 52.9 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 46 30.1 %
En desacuerdo 7 4.6 %
Totalmente en desacuerdo 2 1.3%
TOTAL 153 100%

De acuerdo a la tabla 33, podemos decir que 52,9% esta de acuerdo con que los medios
de comunicacion utilizados son adecuados, un 30.1% de los encuestados tienen dudas
sobre la adecuacion de los medios de comunicacion utilizados, el 11.1% de los
encuestados nos indican que estan totalmente de acuerdo en que los medios de
comunicacion utilizados en la empresa son eficiente, el 4.6% estan en desacuerdo y
por ultimo el 1.3% de los encuestados esta totalmente en desacuerdo con los medios

que se utilizan para comunicarse con las otras areas de la organizacion.

La mayoria de los encuestados esta de acuerdo en que los canales de comunicacion
funcionan bien, pero también hay una proporcién considerable que opina no lo
consideran los mejores por el tiempo que demora y algunas veces no hay una respuesta

inmediata.
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GRAFICO 33. Los medios de comunicacion que se utilizan dentro de la empresa

(como correos corporativos, reuniones, avisos, entre otros) son los adecuados.
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TABLA 34. La comunicacion entre los colaboradores se realiza utilizando

canales formales (oficios, mail institucional, etc)

LA COMUNICACION ENTRE LOS

COLABORADORES SE REALIZA

UTILIZANDO CANALES FORMALES FRECUENCIA PORCENTAJE
(OFICIOS, MAIL

Totalmente de acuerdo 14 9.2%

De acuerdo 89 58.2 %

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 40 26.1 %

En desacuerdo 7 4.6 %
Totalmente en desacuerdo 3 2%
TOTAL 153 100%

Del 100% de los colaboradores encuestados, la gran mayoria con 58,2% estan de

acuerdo en que la comunicacion dentro de la organizacion se da por canales formales

como oficios o0 mails, el otro 26,1% no tiene una opinion clara sobre el uso de estos

canales, un 4.6% de los encuestados no considera que la organizacion use canales

formales de comunicacion. Finalmente, un 2% no percibe que la comunicacién se dé

por canales formales.

Se puede afirmar que la mayoria de los encuestados utiliza los canales formales para

comunicarse con las distintas areas de la empresa, pero también hay un segmento que

cree que la comunicacion entre las areas se da por canales formales e informales,

debido a que el proceso de respuesta es més rapido y directo sin embargo pueden caer

en contradiccion o informacién falsa.
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GRAFICO 34. La comunicacién entre los colaboradores se realiza utilizando

canales formales (oficios, mail institucional, etc.)
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TABLA 35. Las noticias internas son comunicadas oportunamente respetando

fechas y plazos establecidos.

LAS NOTICIAS INTERNAS SON
COMUNICADAS OPORTUNAMENTE
RESPETANDO FECHAS Y PLAZQOS
ESTABLECIDOS

FRECUENCIA PORCENTAJE

Totalmente de acuerdo 19 12.4%
De acuerdo 68 44.4 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 41 28.8 %
En desacuerdo 21 13.7%
Totalmente en desacuerdo 4 2.6 %
TOTAL 153 100%

Acerca de las noticias si son comunicadas oportunamente, el 44, 4% de los
colaboradores encuestados estan conforme con el tiempo en que se comunican las
noticias, seguido del 28% que es imparcial, el otro 13,7% no esté de acuerdo con los
plazos en que comunican las noticias; por otro lado, un 12,4% esta totalmente de
acuerdo en que la organizacion informa oportunamente y el restante que es un 2,6%

esta totalmente disconforme con el plazo en que se comunican las noticias.

Més de la mitad de los encuestados perciben que existe un correcto proceso de
comunicacion ya que las noticias internas son comunicadas en su mayoria
oportunamente construyendo asi una comunicacion interna positiva, pero por otro lado
tienen una respuesta dubitativa o negativa ante esto, lo que refleja que hay un déficit
en ciertas areas que no estas siendo atendidas y por ende el flujo de informacion se ve
afectado, dafiando la comunicacién interna de la organizacion y perjudicando la

transparencia, la cohesion y una reputacion interna positiva en la empresa.
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GRAFICO 35. Las noticias internas son comunicadas oportunamente respetando

UNIVERSIDAD

fechas y plazos establecidos.

Totalmente en

Totalmente de
2,6% 12,2%
En desacuerdo
13,4%
Ni de acuerdo nien
28,3%
De acuerdo
43,6%

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM e DE SANTA MARIA

CONCLUSIONES

PRIMERA. - La reputacion y comunicacion interna en la empresa de transporte de mercancias
y encomiendas del Sur del Perd es neutral, ya que cerca de la mitad de los colaboradores
consideran que la comunicacion es la adecuada, y a la vez tienen una percepcion positiva de la
organizacion, sin embargo, existe una cantidad considerable de colaboradores que tienen una
opinion imparcial y negativa. Este resultado nos permite reconocer la importancia de tener una
Optima comunicacion interna para asi, repercutir y fortalecer la reputacion que tienen los
trabajadores con su centro laboral.

SEGUNDA. - De acuerdo a las caracteristicas del conocimiento organizacional percibido por los
colaboradores, podemos definir que, conocen y se encuentran alineados al proyecto empresarial,
ademas de considerar que la alta direccion tiene un buen comportamiento y estan comprometidos
en apoyarlos en los acontecimientos que se suscitan en el &mbito laboral. Finalmente se refleja
que los trabajadores sienten que la empresa de transportes de mercancias tiene un valor de
diferenciacion con respecto a otras empresas del mismo rubro.

TERCERA. - El comportamiento organizacional segun los colaboradores, en cuanto a las
condiciones de trabajo, la calidad laboral y la transparencia no es la mas 6ptima, sin embargo, los
actos de responsabilidad social si son reconocidas y valoradas por los trabajadores.

CUARTA. - Los colaboradores de la empresa de transporte de mercancias y encomiendas del Sur
del Perl sienten orgullo al pertenecer al grupo empresarial, ademas de admirarlos y respetarlo.
Con respecto a sus puestos de trabajo, ellos se sienten identificados con sus funciones, ademas de
que la empresa ejecuta estrategias y actividades para promover el compromiso e involucramiento
de los colaboradores con los objetivos corporativos.

QUINTA. - Dentro de la empresa de transportes de mercancias, existe una comunicacion que se
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corporativos y reuniones de trabajo. La comunicacién en la empresa tiene un flujo vertical cuando
la comunicacion es entre los altos cargos, sin embargo, también existe un flujo horizontal entre
los subordinados.

SEXTA. - En la empresa existe un porcentaje minimo de colaboradores que considera que la
comunicacion se da por canales informales, por la que esta informacién a veces cae en

contradicciones o incluso termina siendo informacion falsa.
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SUGERENCIAS

PRIMERA: Dado que la comunicacién interna no es del todo optima, se aconseja implementar
estrategias para mejorarla, como crear canales de comunicacion mas efectivos, reuniones
regulares de equipo, encuestas de satisfaccion laboral y sistemas en el que puedan tener una
retroalimentacion continua.

SEGUNDA: Debido a que la reputacién interna tiene algunas carencias para llegar a ser positiva,
se recomienda implementar el Area de Relaciones Publicas con el fin de elaborar auditorias de
comunicacion interna, como también encuestas de satisfaccion y de clima laboral cada tres meses
para medir los resultados y crear nuevas estrategias de mejora.

TERCERA: Comunicar a traves de campafias internas, las iniciativas de responsabilidad social,
con el fin de que los colaboradores estén al tanto de estas nuevas actividades, asi como también
los lineamientos que se desarrollen a favor del medio ambiente, para asi seguir obteniendo una
respuesta positiva por parte de los trabajadores.

CUARTA: Para mejorar la comunicacion interna, se recomienda capacitar a los directivos,
fortaleciendo sus habilidades de liderazgo, para poder brindar una mejor comunicacion interna
efectiva, ademas de crear nuevas estrategias para mejorar el canal actual de comunicacion formal
con el fin de obtener buenos resultados, ademas también se podria implementar un plan para

manejar la comunicacion en momentos criticos.
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ANEXOS
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INSTRUCCIONES:

Estimado servidor: El presente cuestionario tiene por objetivo recopilar informacion sobre Reputacién
interna de la empresa de transporte y mercancias del sur del pais.

Recomendacion: Lee los enunciados detenidamente y marque con un aspa (x) en la Tabla
correspondiente.

Enunciado Totaltamente | De Ni de acuerdo | En Totalmente en
de acuerdo | acuerdo | nien desacuerdo | desacuerdo (1)
(5) 4) desacuerdo (3) | (2)

1. La organizacion
realiza
estrategias para
promover
compromiso y
alineamiento
con los
objetivos
institucionales

2. La alta direccién
muestra su
disposicién a
prestar apoyo
ante un
problema
laboral
presentado.

3. La
comunicacién
interna recibida
le ayuda a
cumplir mejor
sus funciones

4., La
comunicacion
existente
impacta o
afecta en lo que
usted opina de
la institucién

5. Se siente
identificado con
la labor que
desempenfia en
la institucién

6. La organizacién
realiza
actividades en
fechas
conmemorativas
(dia de la
madre,
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dia del
trabajador, etc.).

7. Entérminos
generales se
siente orgulloso
de pertenecer a
esta institucion

8. Conoce la
mision y vision
de la institucién

9. Considera que
la institucion
tiene
costumbres y
tradiciones

10. Considera que
los colores del
logo son un
simbolo
representativo
de la empresa.

11. Conoces con
exactitud el
Reglamento
Interno de
Trabajo

12. Las normasy
reglas que se
aplican en la
institucion son
transparentes e
iguales para
todos

13. Existen
documentos
oficiales para la
realizacion de
las actividades
gue le asignan

14. Lainstituciéon
genera simpatia
con sus
trabajadores

15. Inspira
confianza

16. Es de
admiracion y
respeto la
institucion

17. La organizacion
cumple con
entregar los
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servicios
prestados

18. La organizacion
ofrece un
servicio que
tiene relacion
con su precio.

19. La organizacion
tiene como
vision ser la
empresa lider
en transporte de
mercancias
Jestas de
acuerdo?

20. Consideras
como ventaja
competitiva que
la empresa no
cobre costo
adicional al
llevar una
encomienda a
una direccién

21. Esuna
organizacion de
Optimas
condiciones de
trabajo
(infraestructura,
horario, clima)

22. Cuenta con un
buen ambiente
laboral.

23. La organizacion
se compromete
apoyando las
buenas causas

24. Es una
organizacion
responsable del
medio
ambiente.

25. Esuna
organizacién
con fuertes
perspectivas de
crecimiento
futuro

26. Mi superior
inmediato, me
proporciona
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necesito para
realizar mi
trabajo

27.

Intercambio
informacion con
mis comparieros
para coordinar
tareas entre
diferentes
"estaciones" de
trabajo

28.

Me siento
satisfecho con
la comunicacién
que existe entre
mi superior
inmediato y yo

29.

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

30.

La informacion
que proviene de
mi superior
inmediato es
creible y
confiable.

31.

Obtengo
informacion
sobre mi
proyeccion
profesional (es
decir se me
comunica coémo
estoy
desarrollando
mis actividades
y si tengo
oportunidades
de crecimiento
en funcién
esto"”) en la
empresa, a
través de mi
superior
inmediato

32. Enla empresa,
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resulta
amenazante o
critica, las
personas
actian
defensivamente

33. Los medios de
comunicacion
que se utilizan
dentro de la
empresa (como
correos
corporativos,
reuniones,
avisos, entre
otros) son los
adecuados

34. La
comunicacion
entre los
colaboradores se
realiza
utilizando
canales formales
(oficios, mail
institucional,
etc.)

35. Las noticias
internas son
comunicadas
oportunamente
respetando
fechas y plazos
establecidos.
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