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De acuerdo con el Reglamento de Grados y Titulos de la Escuela Profesional de Ciencias de la
Comunicacion de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco. Ponemos a vuestra
consideracion la presente pesquisa denominada: LA COMUNICACION INTERNA Y EL
FORTALECIMIENTO ORGANIZACIONAL EN CARITAS CUSCO - PERIODO 2021.
Para optar el titulo profesional de Licenciada en Ciencias de la Comunicacion.
La investigacion tiene como objetivo describir y analizar la influencia de la comunicacion interna
en el fortalecimiento organizacional en Caritas Cusco.
Los resultados constituyen fuente valiosa de informacion que aportara a investigaciones futuras en
cuanto a la comunicacion interna y/o fortalecimiento organizacional en las diversas instituciones
del territorio nacional.
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INTRODUCCION

En la actual era de la digitalizacion, la comunicacion ha ido evolucionando al hacer uso de
las diversas tecnologias que permiten la interaccion de personas sin importar el espacio geogréafico
en el cual se encuentren. La comunicacién interna en una organizacion o empresa representa un
factor importante, por ende, el uso de las herramientas y estrategias comunicativas generan un
impacto significativo dentro de Céritas Cusco, por ello es necesario implementarlas en cuanto a su
funcién y rendimiento.

Actualmente dentro de las entidades no suelen dar mayor importancia a la comunicacion
interna al no considerarla importante o determinante. Muchas de ellas mantienen el concepto
errado de la comunicacién vertical m&s no horizontal, asi mismo, los trabajadores de la
organizacion solo son considerados como mano de obra, mas no como capital determinante del
éxito organizacional dentro del cual la comunicacion entre grupos es fundamental para brindar un
clima laboral adecuado donde todos se sientan codmodos de expresarse y opinar sin restriccion.

Las instituciones se fortalecen al contar con capital humano capacitado y comprometido
con las labores que realizan, es asi que, la lealtad y compromiso de los trabajadores se construye
en base a la comunicacién y creacién de vinculos laborales, donde el trabajador se identifique y
busque su desarrollo. La organizacion debe brindar espacios comunicativos dentro del puesto
laboral donde se expresen libremente brindando eleccion sobre los resultados e identificar los
problemas dentro de la ejecucion de sus actividades. Asi mismo, contar e implementar un plan de
comunicacion dentro de la institucion es fundamental para optimizar la comunicacion efectiva y
asertiva entre las diversas areas de trabajo.

El presente trabajo realizdé un analisis sobre la comunicacion interna dentro de Céritas
Cusco, y como este influye en el fortalecimiento organizacional en la institucion.

El Primer Capitulo, estd enfocado en la situacion problematica, planteamiento del
problema, el problema general, problema especifico, la justificacién y el objetivo del estudio.

En el Segundo Capitulo, se presentan las bases teoricas utilizadas de las variables
dependiente e independiente, el marco conceptual y los antecedentes de la investigacion.

En el Tercer Capitulo, se tiene la formulacion de las hipdtesis, la identificacion y

operacionalizacion de las variables.
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El Cuarto Capitulo, contiene la metodologia utilizada, el ambito de estudio, tipo y nivel de
investigacion, asi mismo, la unidad de analisis, poblacion, tamafio de la muestra y la seleccion de
la muestra; se integra también las técnicas de recoleccion de informacidn, analisis e interpretacion
de la misma para evidenciar la veracidad y/o falsedad de las conjeturas formuladas.

El Quinto Capitulo, abarca los resultados y discusion.

El Sexto Capitulo, comprende la propuesta que se plantea dentro del estudio.

Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones pertinentes que son
necesarias. También incluye las referencias bibliograficas relacionadas con la pesquisa y los

anexos para mayores referencias.
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RESUMEN

Actualmente la comunicacion interna representa un activo necesario y fundamental para la
buena acogida o rechazo dentro de la organizacion, por lo cual es necesario el fortalecimiento del
sentido de pertenencia, asi como la motivacion de los trabajadores, lo cual ayuda al fortalecimiento
organizacional; la existencia de detrimentos en el trabajo conjunto, refleja la dejadez de los
colaboradores y la insuficiente sistematizacion de proyectos y el fomento de areas para la
interaccion de vivencias por parte de la organizacion. La pesquisa tuvo como objetivo describir la
influencia de la comunicacion interna en el fortalecimiento organizacional en Céritas Cusco,
periodo 2021; el estudio es de nivel descriptivo — correlacional, disefio mixto (cuantitativo y
cualitativo) de corte transversal; asimismo, la muestra utilizada fue no probabilistico por
conveniencia para poblaciones finitas, la poblacion tuvo 25 trabajadores de la organizacion, los
instrumentos empleados fueron la encuesta y la entrevista.

La investigacion determind que la comunicacion interna tiene influencia significativa en el

fortalecimiento organizacional de Caritas Cusco.

PALABRAS CLAVES: clima laboral, comunicacién interna, cultura organizacional,

fortalecimiento organizacional.
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ABASTRACT

Currently, internal communication represents a necessary and fundamental asset for good
reception or rejection within the organization, for which it is necessary to strengthen the sense of
belonging, as well as the motivation of workers, which helps organizational strengthening; The
existence of detriments in joint work reflects the neglect of the collaborators and the insufficient
systematization of projects and the promotion of areas for the interaction of experiences by the
organization. The objective of the research was to describe the influence of internal communication
on organizational strengthening in Céritas Cusco, period 2021; the study is descriptive-
correlational, cross-sectional mixed design (quantitative and qualitative); likewise, the sample
used was non-probabilistic for convenience for finite populations, the population had 25 workers
from the organization, the instruments used were the survey and the interview.

The research determined that internal communication has a significant influence on the

organizational strengthening of CARITAS Cusco.

KEY WORDS: work environment, internal communication, organizational culture,

organizational strengthening.



CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.  Situacion problematica

En la actualidad hablar de comunicacién interna, es referirse a un activo necesario y
fundamental que puede determinar el éxito o fracaso de una institucion; el éxito se ha desarrollado
integrando diferentes canales, métodos y formas de comunicacion entre los trabajadores para
conseguir un pacto significativo dentro de ella. La globalizacion da paso a un mercado competitivo,
en el cual es necesario el fortalecimiento del sentido de pertenencia y la motivacion de los
trabajadores, lo cual permite un adecuado clima laboral, un correcto desempefio laboral y buenas
relaciones a nivel interno y externo que contribuye al fortalecimiento organizacional.

Las instituciones independientemente del tipo de organizacion con el que cuenten, deben
de integrar a la comunicacion interna como un activo esencial, porque permite a los colaboradores
alcanzar objetivos individuales que contribuyen y fortalecen los objetivos institucionales, asi
mismo, la realizacién de labores en equipo son logradas a traves de una buena comunicacién con
las partes integrantes de las jerarquias que componen el organigrama, permitiendo a todos los
trabajadores potenciar sus capacidades, habilidades, talentos y explotar el recurso humano de cada
uno, para asi incentivar el cumplimiento de las metas personales y laborales.

Reflexionar y analizar sobre las acciones al interior de las diversas entidades, permite
plantear estrategias para potenciar las actividades correspondientes a cada area de trabajo, para lo
cual contar con una comunicacion interna eficiente es indispensable para contribuir al
fortalecimiento organizacional.

El brote de la enfermedad en el mundo, causada por la pandemia del Covid-19 afectd
principalmente a las instituciones, por lo cual se generaron nuevas formas de relacionarse entre los
trabajadores, clientes y proveedores; por otro lado, generd graves problemas en cuanto a las
relaciones interpersonales, teniendo como consecuencias que se debilite la comunicacion entre
colaboradores, causando mayor estrés y un desgaste absoluto entre los trabajadores.

Caéritas Cusco cuenta con distintas areas de trabajo y proyectos dirigidos a poblaciones
vulnerables, cada area y proyecto tiene un numero determinado de trabajadores que se
interrelacionan diariamente para llevar a cabo sus funciones; sin embargo, existen problemas en

cuanto a la comunicacién interpersonal entre los miembros de cada area e incluso entre los



miembros de cada proyecto, lo cual no permite fortalecer el camino hacia el logro de objetivos
comunes planteados en Céritas Cusco.

La informacion que cada area maneja no es compartida con otras areas o proyectos cuando
son requeridas, evidenciando asi, una deficiente gestion en lo referido a la comunicacion interna
dentro de la entidad. Es asi que en Caritas Cusco se evidencia una escasa identidad de los
trabajadores con la institucion; asi mismo, la insuficiente sistematizacion de proyectos repercute
en la existencia de limitados espacios que permitan el didlogo a través del intercambio de
experiencias que fortalezcan la organizacion y las relaciones interpersonales eficientes entre
trabajadores mediante la participacion activa en las actividades de integracion que se promueve.

Todo este problema ya se veia reflejado antes de la emergencia sanitaria por la que viene
atravesando nuestra nacion, y se ha ido incrementando a raiz de ella, lo cual evidencia una

preocupacion de los directivos de la institucion.

1.2. Formulacion del problema de investigacion
a. Problema general
¢Cual es la relacion entre la comunicacion interna y el fortalecimiento organizacional
en Céritas Cusco, periodo 20217?
b. Problemas especificos
PE1. ;Como es la comunicacion interna en los colaboradores de Caritas Cusco,
periodo 2021?
PE2. ;Cual es el nivel del fortalecimiento organizacional en los colaboradores de
Céritas Cusco, periodo 2021?
PE3. ;De qué manera influye el plan de comunicacién en el fortalecimiento
organizacional en Caritas Cusco, periodo 2021?
1.3.  Justificacion
1.3.1. Justificacion tedrica
El estudio se desarrolld6 en torno a la comunicacion interna y fortalecimiento
organizacional dentro de Caritas Cusco, por lo cual se hizo uso de bases tedricas a nivel local,
nacional e internacional que permitieron ampliar el campo cognoscitivo sobre dichas variables,
dimensiones e indicadores que se estudiaron en la presente investigacion; asi mismo se argumenta

tedricamente, a través de la contrastacion de las teorias mediante la revision literaria, acervos



documentarios e investigaciones que guardan relacion con las variables entorno a las cuales se
desarrollo el estudio.

La investigacion no pretende generar nuevos conocimientos, mas por el contrario, los
resultados obtenidos son un complemento més a las teorias abordadas que serviran de referencia
para futuras investigaciones.

1.3.2. Justificacion practica

El estudio tiene como finalidad aportar soluciones a los problemas practicos dentro de
Céritas Cusco, dado que se identificaron aquellos factores que dificultan y dafian la comunicacion
interna entre las distintas areas y proyectos con los que cuenta, los cuales han ido afectando un
adecuado fortalecimiento organizacional. Resulta relevante identificar cuéles son las causas
negativas que contribuyen en la deficiente comunicacion interna dentro de Caritas Cusco, cuya
finalidad es mejorarla.

1.3.3. Justificacién metodoldgica

Dentro del estudio se utilizé instrumentos que permitieron la comprobacion y acumulacion
de informacion primaria a través de la guia de la entrevista y el cuestionario, los cuales estuvieron
admitidos por expertos y luego mediante el estadistico Alfa de Cronbach s verifico la
confidencialidad que tienen para otorgarle exactitud y consistencia al momento de su aplicacion.
Para determinar la varianza de las respuestas, dichos instrumentos coadyuvaron a la
sistematizacion y ampliacién de contenidos conceptuales.

1.3.4. Justificacion social

Los resultados y conclusiones obtenidos en la investigacion, principalmente aportaron a
Céritas Cusco, brindando informacion relevante que permite mejorar los procesos, canales y flujos
de comunicacion interna coadyuvando al fortalecimiento organizacional. En funcion a los
resultados dentro del estudio, se formularon propuestas de mejora que posibilite el progreso en la
comunicacion de los trabajadores de las distintas areas de dicha institucion. Asimismo, se
determinaron acciones estratégicas y de mejora continua que permitira la confianza, satisfaccion,
buenas relaciones y la identidad en los trabajadores de la organizacién dentro y fuera del ambiente
laboral.



1.4.

Objetivos de la investigacion
a. Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la comunicacion interna y el fortalecimiento
organizacional en Céritas Cusco, periodo 2021.
b. Obijetivos especificos

OE:1. Analizar como se desarrolla la comunicacion interna en los colaboradores de
Céritas Cusco, periodo 2021.

OE:2. Describir el nivel de fortalecimiento organizacional en los colaboradores de
Céritas Cusco, periodo 2021.

OEs.Proponer un plan de comunicacion interna para mejorar el fortalecimiento

organizacional en Caritas Cusco, periodo 2021.



CAPITULO II
MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL
2.1.  Bases teoricas
2.1.1. Comunicacién interna

2.1.1.1. Teoria de la comunicacion humana.

Watzlawick (1971) para estudiar la comunicacion humana se tiene que entender que esta
se subdivide en tres &reas:

e Sintactica, comprende lo referente a transmitir la indagacion, por medio de la

elaboracion del mensaje, via de comunicacion, espacio e interferencia.

e Semantica, referido al tema principal en cuanto al significado.

e Pragmaética, referido a la atribucion de la comunicacion en el comportamiento del

individuo, entendiendo que toda conducta refiere a un tipo dentro de la comunicacion.

La interaccidn representa un proceso reciproco entre semejantes, esto se entiende que la
persona puede modificar su comportamiento en relacion a la reaccion que tiene el otro. La conducta
de las personas afecta a otras, generandose un sistema de retroalimentacion practico; por ello se
considera que toda conducta guarda relacién con la comunicacion, por ende toda comunicacion
tiene la capacidad de afectar la conducta humana. Lo importante es conocer el efecto que tiene la
comunicacion sobre el receptor y este sobre el emisor.

Para Brandolini & Hopkins (2009) la comunicacion es un procedimiento propio del ser
humano. Este proceso puede resultar habitual y sencillo, del dia a dia, la comunicacion humana si
no se realiza adecuadamente puede traer consecuencias desfavorables; esta afirmacion se adecua
en el ambito del dia a dia de los seres humanos y en las instituciones. Una buena comunicacién
interna serd un factor para el éxito, en cambio una inadecuada comunicacién interna sera un factor
para no alcanzar los objetivos organizacionales. (pag. 29)

2.1.1.2. Axiomas de la comunicacion.

Watzlawick (1971) plantea las siguientes definiciones de la comunicacion:

e No se puede no comunicar, toda actitud es una manera de comunicar, teniendo

influencia de los demas.

¢ En la comunicacion siempre existe el nivel de contenido y relacion; por ende, los

procesos de comunicacion implican el contenido, lo que decimos, cémo lo decimos o

la relacion que se produce y a quién lo decimos. Mediante el vinculo comunicativo



podemos expresar nuestra actitud frente a situaciones y la manera de interactuar con
otros individuos. La calidad del mensaje transmite la informacion y el nivel relacional,
transmite como se pretende relacionar con el interlocutor.

e La relacién depende de cémo se da la secuencia de comunicacion que cada
persona establece: se entiende como un conjunto de intercambios de mensajes
ininterrumpidos.

e Lacomunicacion puede ser digital o analdgica: la analogica es la comunicacion no
verbal; mientras que la digital se realiza con simbolos lingtisticos o de manera escrita.
En ambas, el que transmite el mensaje debe decodificar el lenguaje empleado a otro
individuo a quien desea comunicar.

e Los que realizan el cambio de la comunicacion son simétricos o complementarios:
simétricos cuando se basan en la igualdad y resultan de un contexto, y son
complementarias cuando se basan en el comportamiento de cada uno de los individuos
encargados de realizar la decodificacion.

Es imposible no comunicar, porque todo comportamiento tiene importancia de mensaje

para los demas, también es importante saber diferenciar entre aspectos de semantica y
caracteristicas que surgen entre el que origina y recibe el mensaje, la comunicacion humana se da
de dos maneras, la digital y la analdgica, y por altimo la comunicacion tiene una relacion simétrica
0 complementaria.

2.1.1.3. Proceso de la comunicacion.

Harold Koontz (2012), refiere que esta compuesto por el que ordena el mensaje (difusor),

por el medio y por el que recibe el mensaje. (pag. 457)



Figura 1

Proceso de comunicacion.
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Nota: En la figura se muestra el proceso de comunicacién. Tomado de (ADMINSTRACION UNA
PERSPECTIVA GLOBAL Y EMPRESARIAL, PAG. 457) POR HAROLD KOONTZ 2012.

2.1.1.4. Comunicacion organizacional.

La organizacién es un lugar que estd conformado por distintos areas, donde hay una
interrelacion reciproca entre los miembros que la conforman, por ende los cambios y acciones que
se desarrollan son esenciales. (Prieto, 1985, pag. 61)

El elemento principal en la comunicacion son las personas; dentro de una institucion son
las personas quienes estan en cada ambiente, desde la interaccion con uno mismoy como los demas
influyen en las decisiones y la construccién de principios morales. (Rebeil M & C, 2000, pag. 241)

La comunicacion organizacional esta conformada por la comunicacion dentro y fuera, estos
dos modos de comunicacion estan ligadas y son dependientes entre si para que se desarrolle de un
sistema solido y coherente para el cumplimiento de los objetivos institucionales.

La comunicacién en las entidades busca que sus miembros obtengan informacion para su
desempefio, la informacion inadecuada afectara al desempefio viéndose vacios de comunicacion y
conocimiento.

Asi mismo, busca que sus integrantes tengan la informacion relevante y necesaria que se
genera dentro y fuera de la organizacion, buscando que tengan conocimiento de la misién, vision,
politicas, objetivos, entre otros para la puesta en marcha y la victoria de la organizacion.

2.1.1.5. Comunicacion interna.

Segun (Torva Jordan, 2003), se refiere al desenvolvimiento dentro de la empresa. La

comunicacion toma sentido cuando busca alcanzar sus objetivos trazados por la misma; por ende,



la comunicacion interna permite que una organizacion tome conciencia sobre lo que hace y porqué
lo ejecuta de una manera y no de otra manera. Para la practica y el logro de una comunicacién
interna, se requiere de la responsabilidad de todos los participantes dentro de la institucion.

Segun (Chiavenato, 2011) es la comunicacion que se da en todos los colaboradores de la
empresa y se conoce también como comunicacion intra personal y esta disefiada para alcazar los
propdésitos trazados. Para ello este tipo de comunicacién propone bastante informacion y
conocimientos necesarios para que los colaboradores puedan desenvolverse con mayor
tranquilidad y exista un adecuado ambiente laboral, asi como la cooperacion y la complacencia en
los puestos de cada colaborador.

Esta comunicacion esta orientada a los empleados de una organizacion, publico interno y
surge para generar un entorno participativo - productivo. La comunicacién es el motor para las
conductas de los colaboradores porque mantiene a los integrantes de la organizacion informados
y los motiva a trazar acciones que permite que los integrantes interioricen las metas
organizacionales para alcanzar el éxito en la entidad. (Brandolini, Hopkins, & Gonzélez Frigoli,
2009)

Berlo (2005) menciona que mediante la comunicacion interna, la organizacion busca
instaurar y conservar excelentes vinculos entre los individuos haciendo uso de los diferentes
medios y flujos de comunicacion, con el fin de alcanzar las metas de la empresa, asi como mantener
motivada a las personas (pag. 17).

Para Lite (2000) la comunicacion interna efectiva estd compuesta por elementos
fundamentales como la estructura de la empresa y el modelo de orientacion que se fomenta en la
entidad. Si la comunicacion intrapersonal que se da en las instituciones no es clara y fluida, el
desempefio y la productividad se veran afectados por la falta de entendimiento entre colaboradores
y el publico, asimismo, afectara a la imagen corporativa que refleja a su entorno, generando
desconfianza y falta de compromiso.

2.1.1.5.1. Funciones de la comunicacion interna.

Estas funciones sirven para el acatamiento de los fines, tacticas, mision y vision de la
empresa; asi como para desarrollar espacios participativos de opinion. Las empresas recurren a la
comunicacion interna porque entienden que sus colaboradores son el primer pablico, por ende, la
comunicacion externa solo puede prosperar si ésta se da de manera permanente. Las funciones de

la comunicacién interna son:



Informacion; la informacion adecuada permite que los colaboradores realicen sus
funciones correctamente.

Explicacion; los integrantes de la organizacion deben de conocer y comprender el
porqué se hacen las cosas dentro de la institucion y porqué una situacion puede ser
problematica; de la misma manera cada area de la organizacion debe conocer el
funcionamiento de las tareas.

Interrogacion; es valiosa para la comunicacion interna en la institucion, ya que permite
aclarar e interactuar entre los trabajadores de la organizacion.

Diseminar; pone mayor énfasis en los propdsitos, normas y el ordenamiento de la
compaiiia.

Disponer; es contar que los integrantes de la empresa lleven cabo la combinacion de
las diligencias para la culminacion de sus funciones.

Retroalimentacion; es una manera de controlar y conocer las actividades actuales de la
organizacion para optimizar los resultados obtenidos.

Socializar; la comunicacion abarca el intercambio, comprension de informacion y
significados.

Control; la comunicacion ayuda en el control de las conductas de los trabajadores,
asimismo, es necesario que los colaboradores tengan conocimiento de los lineamientos
y formalidades para su aplicacion.

Motivacion; la comunicacion permite la estimulacion entre los trabajadores de la
empresa mediante el cumplimiento de las metas, la retroalimentacion, el reforzamiento

de sus conductas, entre otras.

Peter, B. (1992) menciona que mediante estudios, se confirma que una mala planificacion

en comunicacion interna puede afectar en los siguientes aspectos a la organizacion:

Mal entendimiento de los objetivos de la organizacion.

En el estado de animo de los integrantes de la empresa, provocando una disminucién
general de esta.

Relaciones interpersonales negativas entre los integrantes de la empresa.

Demasiada critica y malos entendidos entre las distintas areas de la empresa.
Inadecuada apreciacion por parte de los participantes en relacion a la calidad y

excelencia que busca la compaiiia.
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Incapacidad de ocupar cargos.
Carencia en satisfacer las demandas del consumidor, asi como competir en el mercado

Ileno de desafios. (pag. 3)

2.1.1.5.2. Rol de la comunicacion interna.

Lite (2000) menciona que la organizacion cumple funciones importantes y especificas

Fomentar y mejorar la cultura corporativa existente en la compafiia.

Ayuda a alcanzar los fines, planes, politicas y el crecimiento organizacional.

Ayuda a comprender de mejor manera los temas complejos y diversificados.

Ayuda a satisfacer necesidades de informacién y de comunicacion.

Ayuda a construir un clima de confianza, fomenta la motivacion y se genera la
identidad del organismo.

Ayuda a disolver las subculturas que se forman en la organizacién, esto repercute
negativamente en la entidad, donde existen departamentos como compartimientos.

A fomentar y difundir los logros organizacionales.

Permite que cualquier colaborador, sin importar su nivel jerarquico, pueda expresar
sus ideas, sugerencias o apreciaciones.

Permite que se genere una comunicacion fluida y entendida entre los integrantes de la
empresa.

Favorece en establecer areas participativas, de informacion y puntos de vista abierta.
Integra los objetivos personales de cada colaborador con los objetivos
organizacionales.

Permite el fortalecimiento de los integrantes de la organizacién, reduciendo los

conflictos internos. (pag. 97)

2.1.1.5.3. Formas de desarrollo de la comunicacién interna.

Se establecen dos formas de desarrollo de la comunicacion:

La comunicacion formal, es la sefialada por la organizacion desde los niveles
jerérquicos, se controla de manera planificada y se desarrolla por medio de
herramientas para su aplicacion. Tiene por finalidad detallar la informacion en

correspondencia a las tareas y actividades ejecutadas por los trabajadores.
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e Lacomunicacion informal, es la que se desarrolla intimamente en los vinculos entre
los seres. Esta forma de comunicacion es dinamica y es dificil de controlar, porque es
la que se instituye entre los integrantes de la institucion fuera de toda rigidez laboral.
Se establece mediante habitos, empatia, costumbres y vivencias. (Fernandez Collado,
2005)

2.1.1.6. Flujos de comunicacion.

Los flujos de comunicacidn estan establecidos por la estructura de la organizacion a nivel
interno y esta confomada por 4 caracteristicas: ascendente, descendente, horizontal y diagonal.
Cada forma de comunicacion tiene un propésito dentro de la institucion, como la de averiguar qué
surge de las disposiciones de las gerencias, la intervencion de los participantes a la hora de elegir,
asi como el flujo y desarrollo de la informacion entre las areas de la institucién. (Ocampo Villegas,
2007)

La comunicacién interna estd compuesta por flujos de comunicacién que permiten
establecer relaciones entre los integrantes de la organizacion; esta divisién en la comunicacion
permite establecer los tipos y canales de los mensajes que se utilizan y que surgen a partir de la
jerarquia.

2.1.1.6.1. Comunicacién descendente.

La comunicacion descendente tiene sus origenes desde la gerencia, las jefaturas o de las
altas jefaturas de la institucion hacia las demas areas de la organizacion utilizando los medios de
comunicacion; esta tiene como finalidad que todos conozcan las metas, responsabilidades,
funciones, planes, politicas, normas, entre otros, para que los colaboradores se desempefien
eficientemente en las funciones y labores asignadas en la organizacion. (Brandolini, Hopkins, &
Gonzaélez Frigoli, 2009)

Ibafiez Machicao (2002) menciona que la comunicacion descendente es la que tiene sus
origenes en las etapas de directivos y altas gerencias de la organizacion que se dirige hacia los
niveles inferiores y bajos de la entidad. Algunos ejemplos de esta clase de comunicacién son las
indicaciones laborales, practicas, exposiciones de trabajo; sin embargo, en la aplicacion de este
tipo de comunicacion se puede presentar problemas como la sobrecarga de informacién para los
colaboradores, también puede afectar en los metodos de difusion del software o hardware, asi

como en la filtracion de los mensajes, entre otros.
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La comunicacion descendente busca la eliminacion de rumores en la organizacion
mediante la credibilidad y confianza dentro de la entidad; elimina la distorsion del mensaje
mejorando las relaciones entre los operadores, asi como fortificar la interccion y el ambiente
organizacional mediante el conocimiento de principios, objetivos y fines que la entidad busca
lograr. La comunicacion descendente permite que los niveles jerarquicos prevalezcan y se
respeten, cada colaborador es bueno en su puesto de trabajo. (Villafafie Gallego, 1993)

2.1.1.6.2. Comunicacién ascendente.

Es la que surge de la parte inferior hacia la parte superior dentro de la organizacion, esto
se puede visualizar en el organigrama de la entida y se da hacia las gerencias y mandos medios.
Mediante este tipo de comunicacion los trabajadores pueden dar sus opiniones referentes al area
de trabajo, las funciones y sus responsabilidades, pero podria generar un clima tenso y de
dificultades. Desde la perspectiva de los colaboradores es significativo, ya que permite que la
organizacion pueda realizar mejoras y cambios positivos, asi también brinda a los altos mandos
informacidn relevante para potenciar y mejorar los lineamientos de la organizacion. (Brandolini,
Hopkins, & Gonzélez Frigoli, 2009)

Segun Villafafie Gallego (1993) la comunicacion ascendente tiene por finalidad favorecer
el didlogo social en la organizacion para que cada colaborador sienta que es parte de los objetivos
corporativos y de las actividades dentro de la organizacién para que se desarrollen energias y se
estimule el consenso, se logre el maximo aprovechamiento de ideas, se favorezca el autoanalisis
y la reflexion. Esto se alcanza por medio de reuniones periddicas, circulos de calidad, sistema de
sugerencias, entrevistas personalizadas, entre otras.

Para (Goldhaber, 1999) la comunicacion ascendente son aquellos mensajes que fluyen
entre los colaboradores con los superiores, esto se da con el propdsito de expresar preguntas y que
exista el feedback, ademas de dar a conocer las opiniones de los colaboradores, entre otros. La
comunicacion ascendente tiene como consecuencia el mejorar las actitudes, como también la moral
de los colaboradores. Asimismo las gerencias consideran que este tipo de comunicacion ayuda
como feedback, ya que proporciona informacion que sirve para realizar mejores acciones para la
mejora en la empresa, fomenta la participacion en la realizacion de politicas internas, en
actividades de interacciéon para dar paso a discusiones y soluciones de conflictos, reuniones
sociales, entre otro. Las actividades que se emplean son:

e Programas-Dialogo.
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e Instrumento donde se admiten quejas.

e Encuestas acerca del trabajo.

e Entrevistas sobre la perspectiva de los operadores.

e Circulos de calidad y grupos de mejora.

e Rotacion del personal.

2.1.1.6.3. Comunicacion horizontal.

Este tipo de comunicacion favorece a las decisiones de la empresa, involucra a todos los
colaboradores del organismo entre las distintas areas como en el interior de cada sub area,
mejorando Yy facilitando los intercambios interdepartamentales. (Villafafie Gallego, 1993)

Para Lite (2000) esta comunicacion se realiza frente a frente entre individuos de la misma
categoria o entre pares. Esta comunicacion tiene como fin la integracion de las actividades
individuales y grupales; son més fluidas gracias a la facilidad y accesibilidad de las relaciones que
se generan entre colegas sin la necesidad de pasar por procesos jerarquicos, como se da en otros
flujos. Cabe mencionar que esta modalidad de comunicacién tiene puntos débiles, como es la
ausencia de canales establecidos por la organizacion, asi también se observa en algunos casos la
falta de interés por parte de los integrantes.

Byron (2014), refiere que la comunicacion horizontal en el largo plazo puede generar
conflictos y malos tratos entre las personas gque trabajan en una misma institucién, ya que la
primera dificultad que pueden experimentar es no poder ascender lo que repercute a que los
colaboradores no tengan un buen desempefio en su centro de labor y esto a la vez genera efectos
negativos en los estados financieros de la empresa.

2.1.1.6.4. Comunicacion diagonal o transversal.

Segun Brandolini & Hopkins (2009) la comunicacion diagonal es la que se da en los
diferentes niveles jerarquicos de las distintas areas con las cuales interactian porque comparten
funciones y responsabilidades. La comunicacién diagonal permite la creacion de valor en la cultura
de la organizacion y genera intracomunicacion, que favorece al proceso estratégico para la
comunicacion organizacional.

La comunicacion diagonal se desarrolla entre la gerencia y los colaboradores de otras areas
de trabajo, que por lo general no estan dentro del organigrama de la organizacion porque
constituyen diferentes areas, por lo que no existe un vinculo de codependencia entre ambos.

Asimismo, permite agilizar los canales y flujos de comunicacion. (Arenas Ramirez, s.f.)
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Las instituciones actualmente hacen uso de este tipo de comunicacion mediante los canales
orales, escritos, entre otros, con la finalidad de perfeccionar y agilizar la informacion que se da en
los flujos de comunicacion ya existentes en la organizacion.

La comunicacion diagonal se da con mayor frecuencia en organizaciones con estrategias
internacionales para mayor intervencion en las distintas divisiones, donde la gerencia es bastante
inmiscuida. Para el éxito de esta comunicacion la organizacion se debe basar en:

e Flexible acceso a informacion desde cualquier area de trabajo que existe en la

organizacion en funcién de las necesidades desde el funcionamiento y habilidades.

e Reconocimiento de los logros individuales y del grupo a nivel global de la

organizacion.

e Lacomunicacidn se orienta frecuentemente hacia la calidad total.

2.1.1.7. Canales de comunicacion.

Son el medio por donde se envia la informacién y los mensajes que el emisor quiere
transmitir a los receptores. (Fernandez Collado, 2005)

Segun Brandolini & Hopkins (2009), aquel proceso continuo, donde necesita utilizar
canales y herramientas que ayuden al logro de los fines que se encuentra dentro de un plan de
comunicacion; entonces, los canales de comunicacion en la organizacién son el apoyo y la
herramienta para una efectiva comunicacion entre las diferentes oficinas y cargos.

Los canales de comunicacion permiten que se tengan respuestas inmediatas y concretas;
algunos canales son la comunicacion de cara a cara, medios electronicos y Ilamadas telefdnicas.
(pag. 86)

Para que se desarrolle la comunicacion interna en la organizacion existen varios medios o
canales escritos, orales o tecnologicos para facilitar las etapas de comunicacion. El escoger los
canales de comunicacion que se adecten de mejor manera a la gestion y necesidades de la entidad
y a los objetivos institucionales es una funcion que se tiene que realizar con cuidado y sentido. Por
ende, se deben de seleccionar los medios que mejor se adapten a las necesidades de la organizacion
para generar una informacion con el fin de que los colaboradores que reciban el mensaje tengan

mayor comprension de lo que se desea informar. (EAE Business Schol, 2017)
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2.1.1.7.1. Canales orales.

Segun Brandolini & Hopkins (2009) los canales orales son efectivos y precisos cuando se
abordan temas complejos, como son las situaciones de reingenieria, cambios globales, entre otros.
Lo que trata de decir es que en caso de que se tenga informaciones complicadas, entonces el
intermediario tendrd una informacion complicada también, por lo que siempre es mejor realizar
una comunicacion mas clara y esta debe ser oral.

Segln Robbins & Judge (2009) la comunicacion oral es el medio principal para enviar
mensajes; los discursos, rumores informales, son las formas méas populares de la comunicacion.
Las ventajas que tiene la comunicacion oral es la velocidad con la que llega el mensaje y la
retroalimentacion que produce de ella; por ende se envia y quien recibe en un minimo de tiempo.
Si el que recibe el mensaje no logra entenderlo y no lo tiene claro, se genera un feedback rapido
permitiendo que el receptor manifieste el problema y se genere una correccion inmediata. La
comunicacion cara a cara sigue siendo una de las mejores maneras de enviar informacion hacia y
desde los integrantes de la organizacion.

La desventaja que tiene la comunicacion oral se da cuando el mensaje pasa por muchas
personas, mientras llegue a muchas personas, tiene mayores probabilidades de distorsionar el
mensaje real, ya que cada colaborador puede interpretar el mensaje a su manera y cuando el
mensaje llega a su destino final es probable que sea diferente al mensaje primigenio. En una
organizacion donde se emiten comunicado y se toman decisiones que se transmiten de arriba hacia
abajo, hay muchas probabilidades que los mensajes se distorsionen en el camino. (Robbins &
Judge, 2009, pag. 390)

Robbins & Judge (2009) menciona que los canales orales son:

e Conversacion face to face, se originan a través de reuniones formales y/o informales;
este canal de comunicacion se debe priorizar sobre otros canales de comunicacién
porque permite que se desarrolle la capacidad de escucha.

e Conversaciones telefonicas, este tipo de comunicacion actualmente ha sido reemplazo
por otros medios, como la mensajeria instantanea, llamadas virtuales.

e Reuniones, ayuda a mantener contacto entre los colaboradores, grupo de trabajo.

e Eventos sociales, ayuda a mantener vinculos interpersonales entre los mismos

trabajadores para tener un mejor ambiente laboral.
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2.1.1.7.2. Canales escritos.

Son los que deben planificarse y organizarse de manera adecuada para que se respete la
periodicidad de la publicacion y su distribucion de este tipo de canal. Los canales escritos permiten
que la transmision del mensaje sea mucho mas precisa y clara, agregando formalidad al enviar la
informacion, pero complica la inmediatez y la bidireccionalidad.

Las desventajas que se obtiene al utilizar los medios de manera escrita requieren de mas
tiempo para transmitir la informacién y mayor cuidado de lo que se va a decir. (Brandolini et al.,
2009)

Los medios mas empleados son:

e Documentos redactados.

e Documentacion formal, como los reglamentos, MOF, ROF, manuales.

e Periddicos murales, empleados para la difusion y gestion de la informacion corporativa
de forma permanente ya que todos los integrantes tienen fécil acceso a esta
informacion.

2.1.1.7.3. Canales digitales

Para Brandolini et al. (2009) los avances tecnoldgicos y digitales en la administracion
organizacional brindan aportes que son de mayor beneficio para las entidades. La principal
caracteristica de los canales digitales es el soporte digital que brinda a la entidad y su principal
ventaja es el desarrollo del feedback con el publico objetivo. Otra de las ventajas de este canal de
comunicacion es que permite la interaccion entre las distintas areas jerarquicas y disminuye la
distancia entre estos. Los canales al ser inmediatos facilitan la comunicacion entre las diferentes
areas.

Al utilizar y emplear los canales digitales, se debe tener en consideracion los distintos
perfiles de los integrantes de la organizacion, debido a que algunas tienen integrantes de distintos
grupos etarios, como los adultos mayores que son resistentes a las herramientas digitales, mientas
que los integrantes mas jovenes son mas receptivos. (Brandolini, et al., 2009, p. 89)

Los canales digitales usados generalmente son:

e Correo electronico.

e Agendas electronicas.

e Buzdn electrdnico de sugerencias.

e Videoconferencias.
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Dispositivos de mano como teléfonos inteligentes.
Blogs, que buscan que los integrantes dejen sus opiniones y comentarios.
House organ, publicaciones institucionales, donde se encuentran noticias, planes,

entretenimiento y novedades relacionado a la organizacion.

En la actualidad se han desarrollado nuevos flujos de trabajo en relacion a la comunicacion

digital acorde a las nuevas tecnologias y metodologias digitales debido a la competencia que existe

en un mundo globalizado; estos flujos de trabajo de comunicacion no solo permiten una fluida,

agil y adecuada comunicacion, sino también permiten desarrollar en los colaboradores un

pensamiento mas critico y creativo a problemas complejos y de manera transversal.

Entre estos flujos de trabajo de comunicacion estan las siguientes:

a.

El design thinking: Mediante el Design thinking se puede tener una mejor
comprension de los problemas, buscando soluciones innovadoras; asimismo, incorpora
a estos procesos de solucion de problemas las preocupaciones e intereses de las
personas que pretenden abandonar pensamientos comunes y predeterminados. (Valero

Pastor, Carvajal Prieto, & Garcia Avilés, 2019, pag. 3)

El Desingn thinking esta compuesto por un proceso de cinco fases para llevarse a cabo:

- Empatiza con los clientes para identificar sus carencias.

- Sintetiza la informacion para identificar el problema.

- Identificar maltiples ideas y plantear soluciones.

- Ejecutar las ideas a través de esquemas visuales.

- Examinar las bases de todo producto viable.

Scrum: Influye en la formacién de grupos de trabajo autonomos, donde las actividades
se guian por roles y reglas orientadas a los objetivos de la organizacién. Este tipo de
metodologia se caracteriza por las numerosas reuniones entre los miembros del equipo.
Este método divide la totalidad del trabajo o actividades que se tienen que realizar para
la creacion de un producto en pequefios conjuntos de tareas que deben de unirse en
cada ciclo interactivo. (Green y Schwaber, citado por Valero Pastor et al., 2019, pag.
4)

El modelo Scrum tienen los principios de:

Claridad entre los trabajadores.

Inspecciones, que ayudan a identificar las falencias en los procesos.
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- Aplicacion de instrumentos que permitan cambios en el ambito que presenta.
Kanbam: Esta compuesto por tarjetas visuales o sefiales visuales; ayuda a tener
control de inventarios y a reducir los tiempos; tiene mucha relacion con la produccion
y el justo a tiempo. EI Kanbam refiere que la cantidad de cada asignatura debe
reducirse en el tiempo y poder permanecer en el largo plazo. Este trabajo fracciona en
partes los deberes en tarjetas que incluyan fechas de entrega. Estas tarjetas son
colocadas en un tablero donde pueden ser visualizados por todos los colaboradores del
equipo. Las principales funciones de este modelo son:

- Plasmar el flujo de tareas.

- Establecer el limite de trabajo de cada afio.

- El control del tiempo para cada tarea designada.

Trello: este modelo es un aplicativo web basado en el Kanbam, permitiendo la
creacion de cada tablero para cada proyecto. Aqui los usuarios pueden introducir toda
la lista de tareas a realizar que luego se dividiran en subgrupos; estos subgrupos se
Ilaman tarjetas. Asimismo, las tarjetas incluyen la descripcion de las tareas, de la
informacion, los pasos para terminarlas, los comentarios posteriores, la documentacion
adjunta y la fecha de entrega de los proyectos.

Jira: este modelo tiene por finalidad ayudar a los programadores a desarrollar el
trabajo en grupo y administrar las etapas creadas en el software para que se encargue
de subsanar errores en las anteriores aplicaciones, las cuales son subsanadas por las
nuevas versiones, ya gque es un programa mas moderno que existe en la actualidad.
Asana: también emplea el método Kanbam. Incorpora el calculo de etapas de los
proyectos en la que se informa todos los pendientes y también busca nuevas vias de
comunicacion con otros integrantes del grupo.

Slack: este modelo es de caracter comunicativo, es una aplicacion digital y administra
la comunicacion de medianos y pequefios equipos con el fin de incrementar la
productividad y lograr mayor eficiencia; asimismo, este modelo abarca varios canales
de comunicacion de programas especificos y a su vez puede controlar a otros
integrantes de programas con canales especificos. (Beck, citado por Valero Pastor et
al., 2019, pag. 8)
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2.1.1.8. Plan de comunicacion interna

Es como el esqueleto del ser humano, es la base que proporciona una comunicacion interna
profesional. Para una mejor propuesta de un plan de comunicacion es importante fundarla y
Ilevarla a la ejecucion en un marco de referencia. Asimismo, es un medio a travs del cual se recoge
y comprende un programa de actuacion de inmediato, mediano y largo plazo alineado a los fines
organizacionales, a los planes, las politicas, los recursos, los valores, las acciones, el presupuesto
y los métodos de evaluacion.

El plan de comunicacion interna permite que la organizacion responda a una metodologia
implantada a criterios profesionales y a un plan estratégico, lo cual permitira supervisar y optimizar
las estrategias propuestas; asi como disefiar lineamientos de mejora permanente y administracion

informativa y comunicativa de acuerdo a la necesidad de cada entidad. (Vaca Coronado, 2015)

2.1.2. El modelo S-O-R (Estimulo-Organismo-Respuesta)

El modelo desarrollado por la psicologia ambiental, y en concreto por los autores
Mehrabian y Russell (1974), denominado modelo Estimulo-Organismo-Respuesta (E-O-R), o
Modelo S-O-R por sus siglas inglesas (Stimulus-Organism-Response), estudia gran parte de los
efectos del ambiente sobre las conductas de los individuos, y por tanto se ha empleado
tradicionalmente para examinar la influencia del ambiente en el comportamiento de compra.
(Goméz & Rozano, 2008)

El modelo S-O-R se basa en el paradigma conductual Estimulo-Organismo-Respuesta (E-
0O-R) que relaciona las caracteristicas del ambiente. (E) con las conductas de acercamiento o
alejamiento en el ambiente (R) condicionadas por los estados emocionales del individuo (O)
activados, precisamente, por dicho ambiente. (Novo, 2016).

En general, los modelos SOR proceden del enfoque de investigacion del neo-behaviorismo
y en ellos el organismo representa, como bien sucede con el modelo de Mehrabian y Russell (1974)

los procesos activadores y cognitivos.
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Figura 2:

El modelo S-O-R (Estimulo-Organismo-Respuesta)

Stimulus Organism Response
Environmental Emotional Behavioral
Stimuli Responses Responses
Sensory variables N Pleasure SN Approach/
(e.g., color, music, Arousal Avoidance Behavior
lexture, scent) Dominance

Fuente: Mehrabian y Russell (1974).

Analizando cada uno de los componentes del modelo E-O-R se obtiene que el estimulo
("Stimulus™) es aquello que afecta a los estados internos del individuo y al ambito del proceso de
decision del consumidor incentivandolo a actuar (Mehrabian y Russell, 1974; Bagozzi, 1986). En
segundo lugar, la respuesta ("Response") se denomina a la accidn final o reaccion del consumidor,
incluyendo reacciones psicoldgicas tales como actitudes y/o comportamientos, que Wundt (1905)
clasifica segln sean de acercamiento o rechazo (Sherman y Belk, 1997). Por ultimo, se entiende
como organismo ("Organism™) al conjunto de procesos internos y estructuras fruto de
percepciones, factores psicoldgicos, sentimientos y pensamientos que intervienen entre el estimulo
externo a la persona y sus acciones, reacciones o respuestas. (Sherman & Belk, 1997)

En este sentido, el organismo representa los procesos activadores y cognitivos que
guedaban ignorados por los modelos previos al de Mehrabian y Russell (1974) ya que solamente
se centraban en el estimulo y la respuesta del consumidor. Se trata de variables intervinientes que
influyen positiva o negativamente a los estimulos observables, de manera que provocan reacciones
diversas.

Tal y como afirma Wubbenhorst (2015), que las variables sean intervinientes implica que
se trata de elementos entendidos como procesos psicoldgicos internos que no pueden observarse
directamente, pero si se pueden medir de forma indirecta. En consecuencia, estimulos similares no
conducen a respuestas iguales, sino que las reacciones dependen de los procesos internos propios
de cada consumidor (Brunner y Zeltner, 1980). Como variables intervinientes pueden distinguirse

dos tipos: interpersonales e intrapersonales. Las primeras comprenden a los grupos sociales y/o
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culturales de los que forma parte el consumidor, mientras que las segundas se centran en los
procesos Y factores que se relacionan directa y inicamente con el consumidor individual. (Brunner
& Zeltner, 1980)

2.1.3. Endomarketing

Las organizaciones durante las Ultimas décadas han experimentado diversas
transformaciones, con el propdsito de poder sobrellevar las consecuencias del actual mundo
globalizado, el mismo que exige una mejora de los niveles de competitividad; dentro de este marco,
se establece el rol del talento o capital humano como un factor clave para elevar la productividad
de la organizacion. La gestion del capital humano tiene como principal finalidad lograr no solo
que los colaboradores trabajen para la organizacion, sino también, que estén alineados con los
objetivos organizacionales.

La gestion estratégica de los RR.HH. tiene sus cimientos en la vision basada en recursos,
pues al incluir los recursos humanos como parte de los recursos de una organizacion se crea ventaja
competitiva sostenible, el fortalecimiento de las competencias estratégicas en los empleados
permite el logro de los objetivos.

Desde el punto de vista de Martinez (2012), el endomarketing o marketing interno consiste
en todas aquellas acciones que nos llevaran a conseguir empleados satisfechos, orgullosos de
colaborar con su empresa, amantes de la calidad a la primera. Con ellos conseguiremos empleados
satisfechos y clientes repetitivos. EI endomarketing tiene una estrecha relacion con el compromiso
organizacional y satisfaccion laboral, la cual se ve favorecida por la motivacion intrinseca (por
ejemplo, reconocimientos periédicos a los colaboradores por alcanzar Optimos niveles de
desempefio).

Jiménez & Gamboa (2017), definen el endomarketing o marketing interno como la
aplicacion del marketing en el seno de la propia organizacion y mas precisamente en las practicas
de gestién de los Recursos Humano; constituye una herramienta que permite la mejora de tres
aspectos fundamentales: respeto a los valores organizacionales, eleva el nivel de cumplimiento de
los colaboradores y posibilita la satisfaccion de los clientes.

A modo de complemento (Salas , 2021), considera que existen productos de la aplicacion

de estrategias de endomarketing:

e Fomenta la participacion de los colaboradores en la toma de decisiones.
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e Mejora el clima y cultura organizacional; ademas, incide favorablemente en la
motivacion y fidelizacion de los colaboradores.

e Optimiza el servicio al cliente externo.

e Eleva la productividad y desempefio de la organizacion; asimismo, mejora la
gestion del conocimiento.

e Realza los procesos de seleccidn y reclutamiento de personal; asimismo, favorece
la formulacion de planes de desarrollo.

Entonces el endomarketing surgidé como una respuesta a la preocupacion de las
organizaciones en la gestion del capital humano; dado que comprendieron la importancia de la
participacion de los colaboradores para el cumplimiento de objetivos organizacionales y obtencion
de beneficios mutuos. Donde la comunicacion interna desempefia un rol importante para que los
colaboradores puedan asimilar efectivamente la cultura organizacional. Dado dicho contexto,
resulta fundamental la existencia de un lider que ayude a canalizar todos los esfuerzos en pro del
éxito de la empresa. (Salas , 2021).

2.1.4. Fortalecimiento organizacional

El fortalecimiento organizacional es la mejora de las capacidades, destrezas, enfoques y
cualidades que poseen los colaboradores de la organizacion que se desarrolla mediante acuerdos y
formas de comportamiento para ayudar en la mejora de la calidad y la produccién. El
fortalecimiento busca que las instituciones desarrollen sus propios comportamientos y habilidades
que generen estabilidad, armonia en el desarrollo de las funciones y tareas para lograr ser una
organizacion de calidad. (Lopez & Chacon, 1999)

Para Figueroa, S. (2013) la organizacion se crea en base a las necesidades humanas de
cooperar para satisfacer sus fines personales; esta colaboracion puede llegar a ser mas productiva
si la organizacién tiene una estructura bien definida. En el entorno existen diversos tipos de
instituciones, cada una presenta caracteristicas especificas y diferenciadas, considerandolas asi,
como sistemas sociales que repercuten en sus recursos y mecanismos para alcanzar los propositos
comunes. Por ende, el fortalecimiento organizacional son acciones sociales como acuerdos y
conductas que aporta a la organizacion fortaleza interna, permitiendo que la entidad sea
competitiva en su entorno social, econémico, politico y cultural.

También se define como el nivel de involucramiento e identidad de los colaboradores con

la entidad y con sus funciones, teniendo una participacion activa para el desenvolvimiento y la
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operacion de la institucion. Mediante el fortalecimiento organizacional se crean compromisos
laborales entre los trabajadores y se incrementa la autogestion mediante un plan de refuerzo que
pueda crear nuevas técnicas amigables con la empresa. (Aguirre, 2003 citado en Vargas Aguilar,
2015)

Asi mismo, esta enfocado en la disminucion de condiciones de las empresas para que estas
puedan alcanzar el mayor bienestar a la hora de ejecutar sus metas con su comunidad y los
pronosticos hacia el futuro.

2.1.4.1.Cultura organizacional.

La cultura organizacional debe socializar la identidad que la organizacion procura dar a
conocer, primero se da hacia los integrantes internos de la organizacion para después hacia el
publico externo. Existen tres elementos donde la organizacion se identifica, primero es la vision,
es lo que se quiere llegar a ser dentro de un periodo de tiempo plantedndose la pregunta ¢,como me
Veo en unos anos?, ¢qué busco lograr en ese periodo?, asimismo, la mision es el fin de ser de la
organizacion. Segundo, estan los valores, estos se ponen en practica para alcanzar el éxito de la
institucion. Por altimo se encuentran los objetivos organizacionales que estan relacionados con la
actividad productiva de la organizacion, ya que una organizaciéon mercantil no tiene los mismos
objetivos de una organizacion sin fines de lucro. (Chiavenato, 2011)

2.1.2.1.1. Cultura organizacional fuerte.

Segln Robbins & Judge (2009) las culturas fuertes tienen una consecuencia positiva en el
comportamiento de los operadores que se relaciona con una rotacion de personal minima. Dentro
de una cultura organizacional fuerte los valores son compartidos con intensidad y llega a todas las
areas; por ello, mientras mas se identifiquen con los valores y lo acepten, y su compromiso con la
organizacion sea mayor, mas fuerte sera la cultura organizacional. Ademas, esta manifiesta
acuerdos entre los integrantes de la organizacion en relacion a los objetivos organizacionales, dicha
armonia construye lealtad, compromiso y sentido de pertenencia de los colaboradores,
generandose una disminucion en el interés de los trabajadores por abandonar la organizacién. En
conclusion una cultura fuerte influye positivamente en el comportamiento de los colaboradores y
al grado que comparten sus valores, generandose un clima laboral adecuado.

Segun (Chiavenato, 2009), se refiere como cultura organizacional a toda contribucion que

permita un mejor desenvolvimiento de la empresa en el mercado, la cual es el resultado de una
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combinacion de creencias, historias e ideologias que permitan el mejor funcionamiento de una
empresa.

2.1.2.1.2. Valores organizacionales.

Para Robbins & Judge (2009) la forma de conducta del individuo en lo personal y en la
sociedad estd compuesta por elementos importantes de criterios e ideas personales sobre lo que es
correcto y bueno. (pag. 116)

Por otro lado, Chiavenato (2009) menciona que los valores organizacionales derivan de
supuestos bésicos de la conducta del ser humano que funcionan como la base de la cultura
organizacional. Los supuetos generan tendencias y actGan como principios politicos, que fijan la
orientacion, honradez y autocontrol en los colaboradores.

Asi mismo, es importante para determinar los valores que direccionen a la organizacién y
a sus colaboradores. Las altas gerencias tienen un rol importante para la creacion de la cultura
organizacional a traves de conductas que se adapten a lo largo de su vida institucional, asi mismo,
muchas veces esos valores son muy diferentes a los valores observados de los colaboradores con

funciones cotidianas. (pag. 66)

2.1.4.2.Vision.

Para Chiavenato (2009) la vision es la que la organizacion posee de si mismay de su circulo
proyectandose en tiempo y espacio. Las organizaciones deben de contar con una visién adecuada
de los recursos con los cuales dispone, de las relaciones que tiene con su entorno y con su publico
objetivo, de la actividad que realiza para la continua satisfaccion de su publico objetivo interno y
externo; asi como también de que manera alcanzara sus objetivos, como asumira las oportunidades
y desafios que se presenten y de las fuerzas y condiciones que impulsan a la organizacién para
seguir existiendo.

Muchas de las empresas refieren que la vision busca dirigir sus fuerzas hacia lo que les
gustaria ser en determinado periodo de tiempo y de las estrategias que pretenden adoptar para
llegar a su fin.

La carencia de una vision en las organizaciones es perjudicial, debido a que desvia a los
colaboradores y a la organizacion en cuanto a sus prioridades y objetivos a alcanzar en un entorno

competitivo.
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Para lograr la vision organizacional tienen que trabajar en conjunto y en constancia todos
colaboradores de la empresa, se establece la identificacion en funcion a los fines que busca en el
largo plazo, estos estan orientados al comportamiento de los colaboradores en relacion al futuro
que desean construir. Cuando los colaboradores conocen la vision de la organizacion, buscan el

camino a seguir.

Figura 3
Caracter futurista de la vision de la organizacion.
Mision Vision
Y Y
Estado Estado de-
actual de la seado por la
organizacion —» Metas »| organizacion
en el afo en dentro de
curso cinco anos

A

Planificacion estratégica

Nota: el gréfico representa que mediante una planificacion estratégica se puede lograr la visién de la organizacion.
Tomado de GESTION DEL TALENTO HUMANO (pag. 69) POR CHIAVENATO, 2009.

2.1.4.3. Mision.

La mision es mencionar el fin y como llega a obtnerla la organizacién. Es la que define la
funcion y la fuente de ser de la organizacion dentro de su entorno. La mision de la organizacion es
la que precisa la satisfaccion de las necesidades del &mbito externo y esta referida a la actividad
economica que realiza la empresa. Asi tambien, constituye el sistema de principios de la
organizacion en términos de creencias que se mencionan a continuacion:

- El origen de la compaiiia.

- El rol que adopta la compaiiia en funcion al exterior.

- Lanaturalezay giro del negocio de la organizacion.

- Las actividades en las cuales concentra sus esfuerzos la organizacion.

Muchas de las organizaciones realizan actividades similares, lo que prima es personalizar
a la organizacion en base a sus productos y servicios que ofrece para generarles un valor agregado

frente a otros en el mercado. (Chiavenato, Administracion de recursos humanos, 2011)
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2.1.4.4. Objetivos organizacionales.

La organizacion estd constituida por elementos que tienen por finalidad cumplir con los
objetivos de acuerdo al plan de la entidad. Las organizaciones necesitan una finalidad del porqué
de su existencia y de lo que busca realizar, para ello es necesario definir su mision, sus objetivos
Yy sus estrategias.

2.1.4.5. Trabajo en equipo.

Se refiere a aquel trabajo que desarrollan los colaboradores de la empresa a manera de
grupo en beneficio de la organizacién; para ello los administradores son los encargados de saber
escoger a sus trabajadores que a su vez tengan competencias Unicas con la finalidad de llegar a las
metas y también puedan recibir recompesas por la labor que realizan dentro de la empresa.
(Chiavenato, 2009)

- Objetivos claros, que se tengan metas claras y debe ser respetado por cada uno de los

trabajadores de las empresas con los cuales se busca resultados positivos.

- Percepciodn integrada, los trabajadores deben tener una idea clara y concisa de la
realidad de la empresa y de esta forma buscar soluciones para enfrentar los conflictos
a través de las acciones.

- Decisiones conjuntas, dentro de un equipo se debe de evitar formalidades y
burocracia. A través de los acuerdos entre los trabajadores se lograran objetivo que
serén alcanzados a largo plazo.

- Liderazgo compartido, se refiere al liderazgo que se tiene de un trabajador con el
resto de trabajadores.

- Nuevas ideas para la solucién de problemas, el grupo termina aceptando los
conflictos y la integracion de nuevas ideas de manera de soluciones.

2.1.4.6. Sentido de pertenencia.

El sentido de pertenencia hace mencion al sentido de identificarse con un individuo o con
un grupo al sentirse parte integrante del grupo. La pertenecia esta en las necesidades humanas. La
necesidad de pertenencia se relaciona con los patrones emocionales, comportamiento y bienestar,
ya que sentirse parte de algo repercute en la percepcion de los demés y genera emociones positivas,
de lo contrario, puede desembocar en emociones y sentimientos negativos.

Segun Collins & Porra (2004) el sentido de pertencia es una creacion de las masas cuando

se desarrolla en el interior de la organizacion, asimismo, el sentido de pertenecia es la
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responsabilidad de todos los integrantes ya sea consciente o inconscientemente; este sentido puede

ser colectivo o individual en algunos aspectos de la organizacion como en los valores, la vision y

entre otros y se manifiestan en la identificacion afectiva y en el ser de todos los colaboradores.
2.1.4.7. Clima organizacional.

Para Chiavenato (2009), es el que se da entre los colaboradores de la organizacién en su
entorno laboral; tiene relacion directa con el nivel de motivacion que sienten los operadores frente
a su ambito laboral, en consecuencia el clima laboral repercute en la complacencia de los
operadores, eleva la productividad, disminuye la rotacion del personal e influye en las expectativas
de los colaboradores, entre otros.

Segun Llaneza Alvarez (2009) menciona que existe un buen ambiente laboral en una
empresa cuando en un determinado periodo de tiempo hay una relacion agradable entre los
colaboradores, donde se aprecian los elementos de la cultura organizacional; por consiguiente es
importante que se genere una apreciacion del clima laboral de manera positiva y correcta, de lo
contrario se generaria procesos de estrés. El clima laboral es la diversidad de actitudes colectivas
que surgen de las relaciones entre colaboradores, se originan y desarrollan en las interacciones de
los integrantes de la organizacion. Asimismo, se refiere a como el colaborador se siente en su
entorno de trabajo dentro de la organizacion; los trabajadores mas felices son los que tienen una
productividad de 31% mas que los colaboradores que no estan conformes en sus lugares de trabajo,
en consecuencia si dentro de la organizacion hay mayor satisfaccion, bienestar y calidad de vida;
los trabajadores demostraran mayor rendimiento y desempefio laboral en un 16% mas, 46% mas
de satisfaccion y 32% mas de compromiso y sentido de pertenencia con la organizacion.

Asimismo, implica la salud emocional, condiciones fisicas y de infraestructura en el
trabajo, calidad de vida, el nivel de salario, las interrelaciones con los directivos y personal de
linea. Por lo tanto, es importante que la empresa identifique y tenga claro si el clima es negativo o
positivo, para que esta intervenga en los aspectos que estan afectando la organizacion en relacion
al clima laboral. Para mejorar una situacion negativa y tener un impacto positivo y perdurable
dentro de la organizacion se requiere de medidas constantes y a largo plazo. (Universo Interior,
2013)

2.1.2.7.1. Factores del clima laboral.

Para Likert (1968) la idea que tienen los colaboradores acerca de la realidad de su entorno

influye en el tipo de comportamiento que cada colaborador adoptara dentro de la organizacion. De



28

este modo se puede entender que existen cuatro factores que influyen sobre el clima laboral que
perciben los trabajadores, estos factores son los siguientes:
h. Medidas relacionadas al entorno, a los componentes de la empresa y a la tecnologia.
i. Lajerarquiay la posicion que cada colaborador tiene dentro de la empresa, de la misma
manera el nivel de remuneracion que percibe.
j. Los factores personales, como tipo de personalidad, las actitudes frente a
circunstancias y la satisfaccion laboral que perciben.
k. La percepcion que poseen los colaboradores de los distintos niveles jerarquicos del
clima organizacional que existe dentro de la compafiia.
2.1.2.7.2. Variables del clima laboral.
Para Likert (1968) Son las que establecen las peculiaridades de la empresa que repercuten
en como los trabajadores perciben el clima laboral.

a. Variables causales: Son aquellas que indican el rumbo que tomara una organizacién
respecto a la obtencion de resultados y evolucion de esta en su entorno, que esta
compuesto por la administracion, estructura de la organizacion, competencias, reglas
y actitudes.

b. Variables intermedias: Dentro de estas variables se encuentran la motivacion, los
objetivos, elecciones y la comunicacion eficiente que reflejan el estado interno de la
organizacion.

c. Variables finales: Estas variables expresan los logros y objetivos obtenidos por la
empresa en su entorno, ya que los efectos tienen las variables causales e intermedias;
estan conformados por los ingresos, egresos, pérdida y productividad que tiene la
empresa.

Asimismo, la interrelacion que se da entre todas las variables, da paso a generar
variedades de ambitos laborales, como es el clima de la autoridad y de la participacion
constante.

2.1.2.7.3. Dimensiones del clima organizacional.
Segun Litwin & Stinger (1968) las dimensiones para determinar el clima organizacional

son las que se encuentran relacionadas con:
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a. [Estructura: es la que determina la apreciacion que tienen los colaboradores de una
institucidn en relacion a las politicas, procedimientos, reglas, la cual puede presentar
limitaciones en el proceso de crecimiento del trabajo y funciones de los colaboradores.

b. Responsabilidad: es el entusiasmo que sienten los colaboradores al momento de tener
independencia a la hora de decidir en relacion a sus funciones diarias e inconvenientes
que surjan en el entorno laboral. El control y la verificacion laboral de los
colaboradores se valora cuando es de forma general y no especifica, asi se demuestra
la autonomia que sienten los colaboradores.

c. Recompensa: los colaboradores de la organizacion sienten esta apreciacion al
momento de recibir de la organizacion premios y reconocimientos por el trabajo bien
hecho. Es fundamental que la empresa emplee recompensas y menos castigos.

d. Desafio: los colaboradores de la organizacion sienten el impulso de aceptar desafios y
retos que la organizacion y sus funciones de area demandan; es la empresa la que
promueve los retos en sus trabajadores con la finalidad de crecer y cumplir los
objetivos organizacionales.

e. Relaciones: son los operadores de la empresa los que perciben un ambiente laboral
estable y de buenas relaciones con los demas en las diferentes etapas jerarquicas de la
institucion.

f.  Cooperacion: es el trabajo en equipo y colaboracion que se da entre los integrantes de
la empresa, sin alguna distincion del nivel jerarquico que exista.

g. [Estandares: la empresa dispone una serie de normas y procedimientos para que los
colaboradores lo cumplan.

h. Conflictos: son las diferencias que surgen del intercambio de opiniones ente los
miembros de la empresa. A los conflictos que surgen se pretende dar solucion.

i. ldentidad: Es la sensacién de que pertenecen a la empresa; que entienden que forman
parte importante y son pieza fundamental para el alcanzar los fines.

2.1.4.8. Motivacion.

La motivacion es la voluntad que tiene la persona de esforzarse para el logro de los

objetivos, esto se da con el fin de satisfacer necesidades individuales. La motivacién depende de
la persistencia que tenga para alcanzar sus propdsitos, la intensidad y el curso definido a donde la

persona dirige su esfuerzo para lograr el objetivo que define la direccidn. (Chiavenato, 2009)
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El reto mas importante que tienen las empresas es motivar a sus colaboradores, para el
logro de los objetivos organizacionales, haciendo que los trabajdores se sientan envueltos y
estimulados con la empresa.

El proceso de motivacion es dindmico, porque el individuo mediante sus acciones busca
satisfacer sus necesidades, las cuales se dan por ciertos estimulos con la satisfaccion de sus
necesidades, llegando a experimentar sentimientos y sensaciones gratificantes. Las metas tienen
que ser especificas, concretas y claras, que se puedan medir en el tiempo, generando
retroalimentacion y saber del progreso que se esta logrando, asi como para mejorar los factores en
los cuales no se tienen avances.

Mediante la motivacion podemos apreciar el grado de responsabilidad de los operarios para
alcanzar los fines organizacionales; de la misma manera estas satisfacen sus necesidades
personales. Los procesos de motivacion que se da en las personas cuando sienten que tienen
necesidades sin satisfacer, generan estimulos y tension; este proceso culmina con la satisfaccion
de sus necesidades.

Es importante tener en cuenta que los motivos y actitudes se diferencian entre los
colaboradores de acuerdo a su grado de instruccion, nivel econdmico y segun el medio social en
el que se desarrollan. Hay algunos autores que manifiestan que si un colaborador no se desenvuelve
adecuadamente en su entorno laboral es porque no quiere, no puede y no sabe. (Del Aguila Diaz,
s.f.)

2.1.4.9. Liderazgo.

El liderazgo permite influir en otras personas mediante relaciones existentes, esta
influencia implica que el individuo (lider) tiene alguna actitud de otras personas (liderados). El
liderazgo esta muy relacionado con el poder y la autoridad que ejercen ciertas personas en una
organizacion; por ende se refiere a la facultad que tienen los lideres de intervenir y persuadir a los
demas en la organizacion; tiene relacion con el poder que los demas perciben de este. (Chiavenato,
2009, pag. 339)

Para Schein (1984) el liderazgo es la influencia que se tiene sobre los colaboradores en
cuanto a los acontecimientos, los objetivos organizacionales, las actividades para motivar y
concretar los objetivos de la organizacion, asi como la cooperacién y el desenvolvimiento en

equipo entre todos los operadores de la compaiiia.
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Crawford C. (1995) menciona que un lider transformacional busca estimular a todos los
servidores dentro de la institucion; asimismo, el desarrollo personal del liderado es la motivacién
que tiene. Los lideres transformacionales tienen las siguientes caracteristicas en su personalidad:

- Es creativo; aporta ideas a largo plazo.

- Es participativo; tiene una actitud abierta con los integrantes de la institucion.

- Sofador; demuestra una vision del desarrollo de la empresa y sus integrantes.

- Empoderado; asume responsabilidades y busca que los colaboradores también sigan esta

actitud.

- Apasionado; con sus responsabilidades y funciones, también con los colaboradores.

- Etico; siempre actta en la linea de lo correcto y moral.

Cabe mencionar que el lider transformador planea estrategias en relacion a los intereses de
la empresa como de los colaboradores. Es visionario, busca condiciones de trabajo favorables para
los trabajadores, es alguien que motiva a sus seguidores para el logro organizacional buscando
llegar mas alla de sus intereses y generando responsabilidad social.

2.1.4.10. Estrés laboral.

Es aquella situacién en la que el trabajador siente presion, poniéndolo a prueba en cuanto
a sus capacidades y conocimientos para afrontar determinadas situaciones. El estrés laboral
usualmente se agudiza cuando el colaborador siente que no tiene el apoyo de sus superiores y
acompafantes; también cuando le dificulta cumplir sus funciones, ya que existen presiones y
exigencias que enfrenta el trabajador, acompafiado de un control estricto de sus superiores.
Organizacién Mundial de la Salud (2004)

e Elsindrome de Burnout

Segun: Fidalgo (2000), menciona que existen diversas denominaciones gque se le han dado
al sindrome de Burnout, se le denominé con el término de estrés laboral o “sindrome de estar
quemado por el trabajo”. Esta integrado por un conjunto sintomatico que hay que identificar y
evaluar para diagnosticar; desvia la atencion a la causa del fenomeno que es el trabajo y no
estigmatiza al individuo. Se diferencia asi la patologia laboral del concepto coloquial y permite
distinguir este fendbmeno de otros como el estrés, el desgaste emocional, la fatiga, la ansiedad, etc.

Fidalgo (2000) menciona que:

“El estrés laboral cronico esta integrado por actitudes y sentimientos negativos que va hacia las

personas con las que se trabaja y hacia el propio rol profesional, asi como por la vivencia de
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encontrarse emocionalmente agotado. Esta respuesta ocurre con frecuencia en los profesionales de
la salud y, en general, en profesionales de organizaciones de servicios que trabajan en contacto
directo con los usuarios de la organizacion” (pag. 3).

De acuerdo a Hidalgo (2015), El sindrome de Burnout (SB) o también conocido como el
sindrome de desgaste profesional que viene a ser el sindrome de sobrecarga emocional, sindrome
del quemado o sindrome de fatiga en el trabajo que fue declarado en el afio 2000 por la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS) como un factor de riesgo laboral, debido a su capacidad
para afectar a la calidad de vida, salud mental e incluso hasta poner en riesgo la vida del individuo
que lo sufre.

Gutiérrez et al. (2006). El sindrome de Burnout es un trastorno muy frecuente en el medio
hospitalario y que hoy en dia es cada vez mas conocido y diagnosticado. Este trastorno ha tomado
tanta importancia que la OMS lo ha catalogado como un riesgo laboral. Esta afeccion implica casi
siempre a profesionales que requieren un contacto directo con las personas y que tienen una
filosofia humanistica del trabajo, pero por desgracia no sélo afecta al personal que lo padece, sino
que secundariamente afecta también a los usuarios que son atendidos por los que sufren dicha
afeccion.

El estrés laboral cronico es una de las principales fuentes de riesgos psicosociales en
cualquier tipo de organizacion laboral, y en el sector de servicios una de las formas mas habituales
de desarrollarse el estrés laboral es el Sindrome de Quemarse en el Trabajo (SQT) o el Burnout.
Se considera como sindrome por la comunidad cientifica a la agrupacion de sintomas y signos
recurrentes que pueden indicar una patologia. (Quiceno & Vinaccia A., 2007).

De acuerdo a Obregon & Valer (2018), en su estudio realizado sobre “Clima Laboral y
sindrome de Burnout en el personal asistencial del Hospital Regional del Cusco, 2017, tuvo como
finalidad investigar el grado de relacion entre el clima laboral y el sindrome de Burnout; se aplicd
un instrumento de escala de clima laboral CL-SPC y el Cuestionario de Maslach Burmout
inventory a 231 personas de donde se concluyd que si existe una relacién en el estudio, por lo que
se concluye que a mejor clima laboral corresponde una menor presencia del sindrome de Burnout.

(OMS, 2022) El sindrome de Burnout es el desgaste ocupacional, resultado del estrés
cronico en el lugar de trabajo que no se ha manejado con éxito y aclara que se refiere
especificamente a los fendmenos en el contexto laboral.

Segun la clasificacion de la OMS, el sindrome Burnout tiene tres dimensiones:
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Sentimientos de falta de energia o0 agotamiento, sentirse constantemente con cansancio,
incluso al iniciar el dia.
Aumento de la distancia mental, sentimientos negativos o cinicos con respecto al trabajo.
Es decir, no sentir compromiso con las propias actividades ni con las de las deméas personas.
Sensacion de ineficacia y falta de realizacion, por su parte, la OPS también ha emitido
recomendaciones, directrices e intervenciones para la prevencion de problemas de salud mental
debido a los riesgos psicosociales; y ha publicado la serie "Protegiendo la Salud de los
Trabajadores” que promueve politicas y medidas para minimizar la exposicion a estos peligros.
Segun las recomendaciones de la OPS una politica de trabajo adecuada, integral y basada en
principios éticos debe:
e Atender todas las exposiciones peligrosas en el ambiente de trabajo.
e Aplicar normas de buen comportamiento, cuidado y responsabilidad.
¢ Incluir enfoques para prevenir comportamientos no éticos y como actuar en caso de
que ellos ocurran.
e Promover la responsabilidad y rendicion de cuentas de todos en el lugar de trabajo.
(OPS, 2022)

e Factores que influyen en el desarrollo del Burnout en las empresas

Los factores que mas se estudiaron sobre el sindrome de Burnout son los siguientes:

e Caracteristicas del puesto y el ambiente de trabajo

La empresa se debe encontrar bien organizada en los horarios de trabajo o turnos laborales,
en la seguridad y estabilidad del puesto laboral, la incorporacion de nuevas tecnologias en la
organizacion, la estructura y el clima organizacional, relaciones interpersonales, la estrategia
empresarial y el salario. La empresa debe funcionar como soporte para los empleados.

La mayor causa es el ambiente de trabajo tenso, no hay oportunidad de intervenir en las
decisiones, segun los expertos el sentimiento de equipo es indispensable para evitar este sindrome.

e Factores personales

En este factor el empleado tiende a destacar y obtener resultados brillantes, también se
autoexige demasiado, tiene baja tolerancia al fracaso, sentimiento de indispensabilidad laboral,

dificultad para conocer y expresar sentimientos, poco interés y relaciones personales al margen del
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trabajo. Todo esto ocurre cuando no tienen una preparacion adecuada para enfrentar las
expectativas organizacionales en relacion al trabajo. (Apiquian, 2007)

2.1.2.10.1 Prevencion del estrés laboral.

Se puede reducir de las siguientes formas:

a. Prevencion primaria: ergonomia adecuada, determinacion del puesto de trabajo y
disefio ambiental.

b. Prevencion secundaria: capacitacion e instruccion constante de los colaboradores.

c. Prevencion terciaria: los efectos del estrés se pueden reducir mediante sistemas de
gestidn con capacidad de respuesta inmediata, asi también brindando servicios de salud
ocupacional idoneos.

La organizacion debe identificar cuales son los factores de riesgos de estrés laboral para

generar estrategias de prevencion y atencion en salud ocupacional con capacidad de respuesta.
(Organizacion Mundial de la Salud, 2004, pag. 15)

2.2.  Marco conceptual
a.  Canales digitales

Los avances tecnologicos y digitales en la administracion organizacional brindan aportes
que son de beneficio paras las entidades. La principal caracteristica de los canales digitales es el
soporte digital que brinda a la entidad y su principal ventaja es el desarrollo del feedback con el
publico objetivo. (Brandolini, 2009).
b.  Canales escritos

Los canales de comunicacion escritos son los que deben planificarse y organizarse de
manera adecuada para que se respeten la periodicidad de la publicacion y su distribucion de este
tipo de canal. Los canales escritos permiten que la transmision del mensaje sea mucho mas precisa
y clara, agregando formalidad al enviar la informacion. Brandolini et al (2009)
c.  Canales orales

Son el medio principal para enviar mensajes; los discursos, rumores informales, son las
formas mas populares de la comunicacion. La comunicacidn cara a cara sigue siendo una de las
mejores maneras de enviar informacion hacia y desde los integrantes de la organizacion. Segun
(Robbins & Judge, 2009)

d. Climaorganizacional
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Es el que se da entre los colaboradores de la empresa en su entorno laboral; tiene relacion
directa con la motivacién que sienten los operadores frente a su ambiente laboral, en resultado, el
ambito laboral repercute en la complacencia de los servidores, eleva la productividad, disminuye
la rotacion del personal e interfiere en las expectativas de los colaboradores, entre otros.
(Chiavenato, 2009)

e.  Comunicacion ascendente

Es la que se da de lo inferior hacia lo superior dentro de la organizacion; esto se puede
visualizar en el organigrama de la entidad, hacia las gerencias y mandos medios. Mediante este
tipo de comunicacion los operadores pueden intervenir con sus opiniones en lo referente a su labor,
las funciones que ejecutan, sobre sus responsabilidades; pero podria generar un clima tenso y
dificultades. (Brandolini, Hopkins, & Gonzélez Frigoli, 2009)

f. Comunicacion descendente

La comunicacion descendente tiene sus origenes desde la gerencia, las jefaturas o de las
altas jefaturas de la compariia y baja hacia las demas areas de la compafiia haciendo uso de los
medios de comunicacion; asimismo, tiene como finalidad que todos conozcan las metas,
responsabilidades, funciones, planes, politicas, normas, entre otros. (Brandolini, Hopkins, &
Gonzaélez Frigoli, 2009)

g. Comunicacion diagonal o transversal

La comunicacion diagonal se da cuando interceden en la etapa de comunicacién entre la
gerencia de un area y los colaboradores de otra area de trabajo, por lo general no esta dentro del
organigrama de la organizacién porque son parte de distintos niveles jerarquicos por lo que no
existe un vinculo de aceptacion entre ambos, lo que permite agilizar los canales y flujos de
comunicacion. (Arenas Ramirez, s.f.)

h.  Comunicacion formal

Es la sefialada por la organizacion desde los niveles jerarquicos, se controla de manera
planificada y se desarrolla por medio de herramientas para su aplicacion. Tiene por finalidad
detallar la informacion en relacion a las tareas y actividades realizadas por los colaboradores.
(Fernandez Collado, 2005)

I Comunicacion horizontal
La comunicacion horizontal es la que favorece a las elecciones en la organizacion,

involucra a todos los colaboradores de la compafiia para favorecer la comunicacion entre los
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distintos departamentos como en el interior de cada uno, mejorando y facilitando los intercambios
interdepartamentales. (Villafafie Gallego, 1993)
j. Comunicacion informal

Es la que se desarrolla intimamente en las relaciones con los demas individuos. Esta forma
de comunicacién es dinamica y es dificil de controlar porque se da entre integrantes de la
organizacion fuera de toda rigidez laboral. Se establece mediante habitos, empatia, costumbres y
vivencias. (Fernadndez Collado, 2005)
k.  Comunicacion interna

Es la que se desenvuelve dentro de la compafia. La comunicacién toma sentido en la
organizacion cuando esta busca alcanzar sus fines trazados; por ende, la comunicacion interna
permite que una organizacion tome conciencia de porqué hace lo que hace y porqué lo ejecuta de
una manera y no de otra manera. (Torva Jordan, 2003)
I Cultura organizacional

Se refiere a como una empresa aprende de las diferentes dificultades y pueda desenvolverse
en un contexto actual, la cual deriva de la combinacion de ideologias, culturas y modos de vida
que ayudan al desenvolvimiento més eficientemente de la empresa en la sociedad. (Chiavenato,
2009)
m. Digitalizacion

Se denomina asi a toda actividad que pueda reducirse en nimeros, ya que en las Gltimas
décadas se vio reducido a numeros como 0 y 1, tal es el caso de las peliculas que tuvieron que
reducirse a cantidades numéricas binarias y finitas. (Soca, 2011)
n.  Flujos de comunicacion

Estan determinados por la composicion de la empresa a nivel interno, los cuales estan
conformados por cuatro formas: ascendente, descendente, horizontal y diagonal. (Ocampo
Villegas, 2007)
0. Fortalecimiento organizacional

El fortalecimiento organizacional es el impulso de las capacidades, habilidades, enfoques
y posturas que tienen los colaboradores de la organizacion, que se desarrolla mediante acuerdos y
formas de comportamiento para tener mejores resultados en cuanto a calidad y produccion. El

fortalecimiento busca que las organizaciones desarrollen sus propios comportamientos y
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habilidades que generen estabilidad, armonia en el desarrollo de las funciones y tareas para lograr
ser una organizacion de calidad. (L6pez & Chacon, 1999)
p. Motivacion

La motivacion es la voluntad que tiene la persona de esforzarse para el logro de los
objetivos, esto se da con el fin de satisfacer necesidades individuales por parte de los seres
humanos. La motivacion depende de la persistencia que tenga la persona para alcanzar sus
objetivos y la intensidad del esfuerzo para lograr el objetivo que define la direccién. (Chiavenato,
2009)
g. Plataforma virtual

Se refiere a todo sistema que ayude a realizar de manera rapida la ejecucion de las
actividades, a su vez permite que los clientes tengan mayor acceso a la informacién con el uso del
internet; asimismo, los clientes pueden tener direccion a toda informacion de diferentes zonas del
mundo y poder hacer uso del servicio que brinda la empresa. (Wikiblog Colaborativo, 2013)
r.  Trabajo en equipo

Se refiere a aquel trabajo donde se encuentran los empleados y el mismo administrador
realizando un trabajo conjunto para el beneficio de la compafiia. (Chiavenato, 2009)
s.  Grupos etarios

Los sectores etarios estan determinados por la edad y la pertenencia a una etapa especifica
del ciclo vital humano. La clasificacion por sectores etarios es la méas incluyente de todas en la
medida en que todos nacemos, crecemos y envejecemos de manera similar. Del mismo modo,
quienes pasan por momentos similares de la vida comparten valores, cddigos, simbolos,
actividades, practicas y procesos que determinan sus aportes a la sociedad.

DEFINICION POR EDADES

Nifio: 0 a 11 afios 11 meses 29 dias.

Adolescente: 12 a 17 afios 11 meses 29 dias.

Joven: 18 a 29 afios 11 meses 29 dias.

Adulto: 30 a 59 afios 11 meses 29 dias.

Adulto mayor: 60 y mas afios. (MINSA, 2018)
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2.3.  Antecedentes empiricos de la investigacion
2.3.1. Antecedentes internacionales

Armas (2014), con la pesquisa: “COMUNICACION INTERNA Y CLIMA LABORAL -
ESTUDIO REALIZADO EN CALL CENTER DE LA CIUDAD DE QUETZALTENANGO”, de
la UNIVERSIDAD RAFAEL LANDIVAR, para optar al titulo profesional de PSICOLOGO
INDUSTRIAL/ORGANIZACIONAL. Presenta la pesquisa, con el proposito general de
determinar de qué manera la comunicacion interna favorece al clima laboral en el Call Center de
la Ciudad de Quetzaltenango. En la investigacion se utilizo el disefio Descriptivo — Correlacional,
donde se estudio la relacién entre las variables independientes y dependientes. Llegando a las
conclusiones; primero que la comunicacion interna influye en el clima laboral de la empresa,
porque si en la organizacién no se comparte ni difunde informacion sobre la mision, vision, valores
y politicas, no se lograré el empoderamiento de los colaboradores, considerardn que no forman
parte de la empresa, por lo cual no desearan participar activamente en las labores y actividades que
promueva la empresa. La comunicacién interna repercute positivamente en el clima laboral,
porque la comunicacion que se da es de manera ascendente y descendente, de forma cordial y de
confianza mutua entre colaboradores, directivos y jefes, promoviéndose un espacio de
retroalimentacion y de mejora continua dentro de la organizacion. Asi también, se concluye que la
comunicacion interna influye favorablemente en el ambito laboral, en la identidad que tienen los
colaboradores con la empresa, lo cual se proyecta a alcanzar los fines de la empresa. Por ello, los
elementos que repercuten directa o indirectamente en la comunicacion interna entre los
colaboradores en sus centros de trabajo es: la claridad del mensaje, el tipo de comunicacion entre
subordinados y jefes, los medios que se emplean para comunicar y transmitir el mensaje.
2.3.2. Antecedentes nacionales

Segin Huamanculi Mayaute (2018), con la tesis LA RELACION ENTRE LA
COMUNICACION INTERNA Y LA CALIDAD DE LAS RELACIONES EN LA MYPE
TERAH SAC DURANTE EL PERIODO MARZO - JUNIO DEL 2017, de la UNIVERSIDAD
DE SAN MARTIN DE PORRES, para optar al titulo profesional de LICENCIADA EN
CIENCIAS DE LA COMUNICACION, la pesquisa tiene como fin dltimo determinar la relacion
entre la comunicacion interna y la calidad de las relaciones que se da en la empresa Terah SAC en
el periodo marzo - junio del 2017. Llegando a las conclusiones de que la comunicacién interna

tiene una relacion significativa de 54% con los demaés vinculos en la empresa Terah SAC, porque
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en todas las areas de la empresa existe la comunicacion fluida, con el proposito de desarrollar el
trabajo conjunto; de tal modo se presume que los colaboradores puedan determinar la relacién con
respecto hacia la empresa. Los flujos de comunicacidon tienen una relacién significativa de 80%
con vinculos de calidad en la empresa Terah SAC, dado a que cada indicador de flujo replica a las
necesidades de comunicacion que surgen segun disposiciones de gerencia, segun la informacion
entre las areas y de la cooperacion activa de los colaboradores, ya que existe una relacion estable,
responsabilidad y el afecto que tienen los colaboradores con la institucién. Asimismo, los medios
de comunicacion tienen una relacion significativa con las relaciones de calidad en la empresa Terah
SAC con un valor de 14%; se concluye que: aunque la empresa haga uso de canales de
comunicacion, no es suficiente, debido a que falta por mejorar a la hora de elegir y en los aportes
que hacen los empleados hacia la empresa, con el fin de fortalecer la calidad de las relaciones; de
esta manera se confirma la hipotesis de esta investigacion.

Seglin Porras Méndez (2018), en la pesquisa “COMUNICACION Y
FORTALECIMIENTO ORGANIZACIONAL EN LA UNIVERSIDAD NACIONAL
AUTONOMA DE HUANTA, AYACUCHO, 2018”, presenta la investigacion con el objetivo de
determinar el nivel de relacion que existe entre la comunicacion y el fortalecimiento organizacional
en la Universidad Nacional Auténoma de Huanta, Ayacucho, 2018. El disefio del estudio es no
experimental de corte transversal. Donde se tiene como efectos: que existe un nivel de correlacion
muy buena entre la comunicacion interna y el fortalecimiento organizacional en la Universidad
Nacional “Autéonoma de Huanta”, Ayacucho, en ese sentido, se da una buena comunicacion por lo
cual habra un buen fortalecimiento organizacional, o viceversa si no existe buena comunicacion,
no habrd un buen fortalecimiento organizacional, impidiendo realizar los objetivos
organizacionales.

2.3.3. Antecedentes locales

Segun Incappuifio Martinez y Quispe Chipa (2019), con la tesis “LA COMUNICACION
ORGANIZACIONAL EN EL PROCESO DE ADMINISTRACION DE RECURSOS
HUMANOS EN LA EMPRESA CINEPLANET CUSCO 2016 — 2017”. tienen por objetivo
determinar la influencia de la “comunicacién organizacional” sobre la “administracion de recursos
humanos” en la empresa Cineplanet Cusco. La investigacién es de tipo descriptivo — correlacional.
Se concluye que existe una influencia positiva de la comunicacion organizacional sobre la

administracion de recursos humanos en la empresa Cineplanet Cusco del 2016 — 2017, puesto que
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es muy importante dentro de la compafiia, para que exista una adecuada comunicacion entre los
colaboradores y las areas administrativas. La investigacion busca mejorar la comunicacion
organizacional, para ello se daran alternativas de solucion respecto a las falencias que existen en
la organizacién, empleando estrategias, reuniones periddicas, mejorando el proceso de
capacitaciones, fortaleciendo la cultura organizacional, entre otros, para el alcanzar los fines de la
empresa y mejorar las etapas de gestion de todo el personal.

Segun Villa Ticona y Tapara Luna (2017) con la tesis "LA INFLUENCIA DE LA
COMUNICACION INTERNA EN EL FORTALECIMIENTO ORGANIZACIONAL DEL
CENTRO COMERCIAL EL MOLINO I EN EL ANO 2017, tiene por fin dltimo determinar la
influencia de la comunicacion interna en el fortalecimiento organizacional del Centro Comercial
el Molino I en el afio 2017; asimismo, la pesquisa busca analizar la relacion entre la comunicacion
ascendente y descendente con el fortalecimiento organizacional del Centro Comercial el Molino I.
El tipo de estudio es “bésica”, el alcance es “descriptivo - correlacional”. La pesquisa llega a las
siguientes conclusiones: primero, que la comunicacion interna tiene una influencia significativa y
positiva en el fortalecimiento organizacional del Centro Comercial el Molino |, dado que el 84%
de los empleados coinciden que la comunicacion interna es regular y el 81.5% de los empleados
consideran que también el fortalecimiento organizacional es regular; y para garantizar una efectiva
comunicacion se recomienda un plan anual de comunicacion interna. Otra de las conclusiones es
que la comunicacion ascendente y descendente tienen una influencia positiva en el fortalecimiento
organizacional, es decir, que a mayor comunicacién ascendente y descendente existird mayor

fortalecimiento organizacional.
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CAPITULO HI
HIPOTESIS Y VARIABLES
Hipotesis
a. Hipotesis general
Ha.- La relacion que existe entre la comunicacién interna y el fortalecimiento
organizacional en Céritas Cusco, periodo 2021 es significativa.
Ho. - No existe relacion entre la comunicacion interna y el fortalecimiento

organizacional en Céritas Cusco, periodo 2021.

b. Hipotesis especificas
HPE:. La comunicacion interna en los colaboradores de Céritas Cusco, periodo 2021
es regular.
HPE-:. EIl nivel de fortalecimiento organizacional en los colaboradores de Céritas
Cusco, periodo 2021 es bajo.
HPEs. Un plan de comunicacion interna influye significativamente en el
fortalecimiento organizacional de Céritas Cusco, periodo 2021.
Identificacion de variables e indicadores
Variable independiente
Comunicacion Interna
Indicadores
Comunicacion:
- Descendente
- Ascendente
- Horizontal
- Diagonal
Canales:
- Orales
- Escritos

- Digitales



3.2.2. Variable dependiente

Fortalecimiento Organizacional

Indicadores

Sentido de pertenencia
Trabajo en equipo

Misién y vison

Valores

Orientacion organizacional
Estilo de liderazgo

Estrés laboral

Motivacion

Comparierismo

42



3.3.
Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Operacionalizacion de las variables
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VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADOEES INSTRUMENTO FUENTE
Segun I::.T':'rf‘-.é quda.n._ 2003) 1a Comunicacion Plataformas
Comunicacion interna ez la que se descendente ENTREVISTA: :
desen}uel}'ﬂ dentro . de la Flujos de Guia de entrevista, }:‘l‘ufesais
organizacion, y toma sentido cuando comunicacion Comunicacion ascendents ENCUESTA: .
esta busca el logro de los objetivos Cuestionario. proyectos
VARIAELE trazades por la mizma; por ende, la Comunicacion horizontal Colaboradores
INDEPENDIENTE: comunicacidn interna permite que
COMUNICACION | una organizacitn tome conciencia Canales orales
INTERNA de por qué hace lo que hace v lo - ENTREVISTA: P.latafnn:nas
ejecuta de cierta manera Para la Canales de Canales escritos Giuia de entrevista, virtuales
prictica y el logro de una|  comunicacion ENCUESTA: ;‘:g‘i‘:ﬂs
comunicacidn interna se requiere del . Cuestionario. b
compromizo de todos los integrantes Canales digitales Colaboradores
de la organizacion.
Ell f:rtaleci;:tieztu -:I;ga.nizaci:;aa; es sentido de pertenencia
£ cesartoto de capacicaces, , , ENTREVISTA: Plataf
habilidades, enfogues v actitudes trabajo en equipo Cuia de Ti:'ituarersmas
gque poseen los colaboradores de la CL.lltl.n'.a desarrollo de capacidades entrevista, Jefes de
organizacion, gue se  desarrolla organizacional — — ENCUESTA: proyectos
mediante acuerdos y formas de I Cuestinna.riol Colaboradores
VARIAELE comportamiento, para mejorar la orientacidn organizacional ’
DEPENDIENTE: calidad v la productividad de la valores
FORTALECIMIENTO | entidad. El fu?rtal_ecimi&ntn buszca Estilo de direccicn
ORGANIZACIONAL | que las organizaciones desarrollen - ENTREVISTA: Plataformas
sus  propios  comportamientos, estres Cuia de ) virtuales
habﬂic%ades que generen estabilidad, Clima laboral Motivaciones entrevista. Jefes de
armonia en el desarrcllo de las ENCUESTA: proyectos
funciones y tareas para lograr ser Cuestionario. Cﬂl;abnradores

una organizacion de calidad. (Lopez
& Chacon, 1999}

Compafierismo
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CAPITULO IV
METODOLOGIA

Ambito de estudio

4.1.1. Localizacion politica

Caéritas Cusco es una institucion de la Iglesia Catolica, dependiente de la Arquidiocesis del

Cusco, cuya jurisdiccion abarca el &mbito rural y urbano con prelacién de aquellos individuos en

situacion de pobreza.

Estd ubicada en el barrio de San Blas, calle Carmen Bajo 206, distrito, provincia y

departamento de Cusco, Peru.

Figura 4
Mapa de Localizacion.
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Nota: Locallzauon de Caritas Cusco tomado desde GOOGLE MAPS

4.1.2. Ubicacion Geografica

El distrito del Cusco es uno de los ocho distritos que conforman la provincia del Cusco,

ubicada en el departamento del Cusco en el Sur del Perd. Su territorio se extiende en 116, 22 km2

y tiene una altitud de 3 339 msnm.

Limites del distrito de Cusco:
e Por el Norte con la provincia de Urubamba, la provincia de Calca y la provincia de

Anta.


https://es.wikipedia.org/wiki/Provincia_del_Cuzco
https://es.wikipedia.org/wiki/Departamento_del_Cuzco
https://es.wikipedia.org/wiki/Per%C3%BA
https://es.wikipedia.org/wiki/Provincia_de_Urubamba
https://es.wikipedia.org/wiki/Provincia_de_Calca
https://es.wikipedia.org/wiki/Provincia_de_Anta
https://es.wikipedia.org/wiki/Provincia_de_Anta

45

e Por el Este con el distrito de San Sebastian.
e Por el Sur con el distrito de Wanchaq y el distrito de Santiago.

e Por el Oeste con el distrito de Poroy y el distrito de Ccorca.

4.1.3. Resefia histdrica de Caritas Cusco

Caritas Cusco, inicia sus actividades en 1955, realizando acciones de asistencia
humanitaria, en el 1996 se constituyd legalmente como una Organizacion Civil Sin Fines de Lucro,
para apoyar a comunidades en situacion de pobreza y extrema pobreza, ubicadas en el &mbito de
la Arquididcesis del Cusco, la cual con mas de 70 afios de creacidn, abarca ocho (8) provincias de
la Region Cusco, con méas de 800,000 feligreses, organizados en casi 70 parroquias, distribuidas
en los distritos y comunidades del sur del pais.

Céritas Cusco, como parte de la Pastoral Social de la Iglesia Catolica, tiene una vocacion
preferente por los pobres y los excluidos, compromiso con los méas necesitados, porque merecen
una atencion preferencial, ante cualquier situacion, moral o personal en la que se encuentren.

El desarrollo que promueve esta basado en el respeto al ser humano, la no discriminacion,
la comprension mutua, la cooperacion, la tolerancia, la excelencia, la solidaridad, el trabajo en
equipo y la concertaciéon a todo nivel. Ello nos recuerda que ser una institucion de la Iglesia
Catolica, no solo implica la constante oracién, sino el reflejo del amor de Dios en todo lo que hace
por nuestros hermanos y una profunda vocacion de servicio.

Estad ubicado en el Barrio de San Blas, Calle Carmen Bajo 206, distrito, provincia y
departamento de Cusco, Per.

4.1.4. Quiénes somos

Caéritas Cusco es una institucion de Iglesia Catdlica, dependiente de la Arquidiocesis del
Cusco, cuya jurisdiccion abarca el ambito rural y urbano con prelacion de aquellos individuos en
situacion de pobreza.

e Todos somos dignos
En Caritas tenemos claro que todos sin distincion, tenemos el mismo valor
e Todos somos clave para el desarrollo

Acompaiiamos los procesos de cambio de las personas para que cada una pueda encaminar

su propio destino y podamos construir una sociedad mas justa y equitativa.

e Todos somos responsables de los recursos


https://es.wikipedia.org/wiki/Distrito_de_San_Sebasti%C3%A1n_(Cuzco)
https://es.wikipedia.org/wiki/Distrito_de_W%C3%A1nchaq
https://es.wikipedia.org/wiki/Distrito_de_Santiago_(Cuzco)
https://es.wikipedia.org/wiki/Distrito_de_Poroy
https://es.wikipedia.org/wiki/Distrito_de_Ccorca
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Vivimos el compartir entendiendo que todos los recursos en nuestros contextos son para
todos. Por eso, articulamos a las partes para la toma participativa de decisiones que permita lograr
cambios positivos y gestionar de manera responsable los recursos.

4.1.5. Valores
e Respeto al ser humano
e No discriminacion
e Comprension mutua
e Cooperacion
e Tolerancia
e Excelencia
e Solidaridad
e Trabajo en equipo y concertacion.
e Mision

Contribuir desde la doctrina social de la Iglesial a que las familias mas vulnerables logren
mejorar su calidad de vida expresado en una mayor dignidad y defensa de la vida, en armonia con
la naturaleza y a la luz del evangelio.

4.1.6. Vision

Ser una institucion de la iglesia catolica, lider en la promocion y desarrollo de las
capacidades humanas a través de la eficiente implementacion de programas y proyectos, que
contribuyan al desarrollo sostenible y equitativo de las personas mas vulnerables.

4.1.7. Influencia del COVID 19 en la organizacién

Se identificaron los efectos que el COVID 19 ha tenido en los grupos meta y en la misma
organizacion y sus proyectos. Estos se muestran por categorias de analisis destacando los
siguientes aspectos:

En el &mbito econémico

e Seinterrumpid la produccién y comercializacion.

e Produccidn estacionada, consumo local y posibilidades de trueque.

e Baja considerable de ingresos para los productores y sus familias.

e Pérdida de empleo y acceso limitado a recursos.

En la dimension social

e Aument6 la violencia intrafamiliar.
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e Se limitaron las reuniones y encuentros masivos previstos.

e Analfabetismo tecnoldgico (manejo, acceso, medios).

e Afectada la salud fisica y sobre todo mental de la poblacién y del equipo.

e Necesidad de apoyo y proteccion a todo nivel.

e Cambios en la forma de comunicacion (de personal y directa hacia un mundo virtual e
impersonal).

e Las redes sociales juegan un papel fundamental en la comunicacion.

En el ambito organizativo e institucional

e Obligados a cambiar la modalidad de la gestion de los proyectos.

e Mucho trabajo humanitario y de apoyo social.

e Lacomunicacion con los proyectos ha sido muy limitada.

e El trabajo desde las casas generd¢ dificultades de adaptacion.

e No era posible seguir con la forma de trabajo.

e Los ingresos por ejecucion de proyectos y otras fuentes bajaron, sin embargo, en esta
coyuntura, se mostro el caracter social de la entidad.

e Los mecanismos de gestion y monitoreo quedaron desfasados.

e Cambios en prioridades internas y de actuacion.

e Trabajos a toda hora y en fines de semana, sobre exigencia del personal.

e Ausencia de mecanismos de reconocimiento e incentivos.

4.1.8. Ejes estratégicos de Caritas Cusco:

1. Céritas Cusco consolida la promocién y difusion de la préctica de principios y
valores basados en la doctrina social de la iglesia mediante la articulacion con
instituciones publicas y eclesiasticas.

2. Dignidad de la persona humana y desarrollo social integral.

3. Incremento de competencias para la generacién de conocimiento y propuestas de
intervencion que respondan a las exigencias de los procesos locales y de la region.

4. Gestion eficiente basada en sistemas organizados y un equipo competente.

5. Riesgos en las comunidades mas vulnerables, contribuyendo a su desarrollo
sostenible.

6. Promocion de la responsabilidad social y del voluntariado.
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7. Gobernabilidad y construccion de ciudadania.
8. Gestion integral del medio ambiente.
9. Posicidn y proyeccién financiera que asegure sus operaciones y el cumplimiento de
su mision.
4.2.  Tipo de investigacion
4.2.1. Por lafinalidad de la investigacion

El estudio es de tipo aplicada; de acuerdo a Carlesi (2006), menciona que se distingue
porque hace uso de la teoria en situaciones concretas y los resultados practicos que de ella
procedan. Se considera de tipo aplicada porque los aportes que resultaron de esta investigacion
estan dirigidos a solucionar problemas de estudio, y en consecuencia aplicarlas en Céaritas Cusco.
4.2.2. Por el enfoque de la investigacion

Es de enfoque mixto.

Cuantitativo: en este enfoque se obtiene informacién y base de datos numéricos para
demostrar la falsedad o validez de las hipdétesis, con la finalidad de medir el procedimiento de las
variables. Hernandez et al. (2014, pag. 4).

Cualitativa: a través de ello se pretende conocer las opiniones e interpretacion de los
individuos segun su propio criterio y como perciben a los fendmenos que se encuentran su entorno.
Hernandez et al. (2014, pag. 4).

4.2.3. Disefio de la investigacion

No experimental, este tipo de trabajo busca estudiar sin manipular de manera deliberada
las variables, es decir estudiar en su estado natural. (Hernandez et al., 2014, pag. 152)

4.3.  Nivel de investigacién

Investigacion descriptiva — correlacional; tiene por finalidad buscar y describir los
fendmenos, las caracteristicas y particularidades especificas de un objeto; es decir medir y/o
recolectar data de manera particular. (Sampieri et al., 2014, pag. 92)

Es Correlacional, siguiendo a Hernandez et al. (2014), Busca conocer la causa y efecto
que se da entre las variables de estudio.

El estudio buscd describir las variables objeto de estudio y posteriormente explicar el nivel

de correlacion y demostrar los problemas planteados en el trabajo.
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4.4. Meétodo de investigacion

Hipotético-deductivo: segun Bernal (2010), refiere que esta técnica busca contrastar las
hipotesis planteadas de manera tentativa como positivas, para luego ser comparadas con la
realidad. (pag. 60)

Es deductivo porque se estudié de lo general a lo especifico, ya que se analizaron
postulados, teorias y principios de la comunicacion interna y del fortalecimiento organizacional
para poder entender los flujos y canales de comunicacion, asi como la cultura y el clima laboral.
4.5.  Unidad de andlisis

Nuestra unidad de anélisis fue Caritas Cusco.

4.6. Poblacion de estudio

Segun Bernal (2010), la poblacion esta constituida por las caracteristicas de una
investigacion objeto de estudio.

Para Hernandez Sampieri et al. (2014, pag. 174) es el total de individuos con caracteristicas
en comun.

La poblacidn que se consideré en la investigacion, corresponde a todos los trabajadores de
Céritas Cusco, que forman un total de 25 personas.

4.7.  Determinacion del tamafio de la muestra

Segun (Bernal, 2010), sostiene que la muestra es un sub grupo de la poblacién que se
selecciona para poder obtener data y determinar el comportamiento de las variables. (pag. 161)

El tamafio de muestra se selecciond por el muestreo de tipo no probabilistico por
conveniencia, por ello la muestra comprende a 22 colaboradores y 3 jefes de areas de Céritas
Cusco.

4.8.  Tecnicas de seleccion de muestra

El tamafio de la muestra se estimo mediante el tipo de muestreo no probabilistico, ya que
la seleccion de la poblacion no dependi6 de formulas de probabilidad; ya que fueron seleccionados
por conveniencia.

De acuerdo a Naupas. Et al. (2014), consiste en determinar los individuos de la muestra a

criterio del investigador. Aqui no interviene el azar, por lo que algunos profesores y tesistas

creen erréneamente que es mas confiable. (pag. 254).

Tipo de muestreo: no probabilistico por conveniencia.
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4.9.  Técnicas de recoleccion de datos
4.9.1. Técnicas

Entrevistas

Las entrevistas se efectuaron a los 3 directores y/o responsables de area de Caritas Cusco,
mediante el didlogo de manera presencial y directa en el centro de labor.

Anélisis de documentos

Se analizaron libros, articulos cientificos afines y relacionados al tema de estudio;
estadisticas acerca de la comunicacion interna en organizaciones y sobre el fortalecimiento
organizacional.

Encuesta

Se aplicaron a los 22 trabajadores de Caritas Cusco de manera presencial, por medio del
cuestionario de preguntas.

4.9.2. Instrumentos

Guia de entrevista

Para la presente investigacion se elaboré una guia de entrevista para conocer sobre el
desarrollo y funcionamiento de la comunicacion dentro de Céritas Cusco y si este factor repercute
en el fortalecimiento de la entidad.

Ficha bibliografica

Se realiz0 la revision literaria acerca del material bibliografico de la comunicacion interna
y sus componentes, cultura organizacional, clima laboral y fortalecimiento organizacional.

Cuestionario

Para el estudio se elabor6 un cuestionario estructurado orientado a los empleados de Céritas
Cusco en funcion a los objetivos formulados, donde se recopilaron los datos obtenidos de las
variables.

4.10. Técnicas de analisis e interpretacion de la informacion

La veracidad del cuestionario se sometid al estadistico Alfa de Cronbach.

Los datos fueron tratados de forma digital mediante el software de Microsoft Excel para la
tabulacion y procesamiento de datos; luego se empled el estadistico Alfa de Cronbach mediante el
software SPPS versién 26, a través del cual se examinaron los datos y se elaboraron las tablas y
figuras correspondientes a cada variable, lo que ayudd a la verificacion de las hipotesis formuladas.

Asimismo, se empleo la estadistica descriptiva para determinar las variables comunicacion interna
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y fortalecimiento organizacional que se da en el contexto actual de Caritas Cusco. También se
empled la estadistica inferencial para establecer la relacion que presentan entre si las categorias.
4.11. Técnicas para demostrar la verdad o falsedad de las hipdtesis planteadas

Las hipotesis planteadas fueron contrastadas por medio de la estadistica para evidenciar la
certeza o falsedad de las conjeturas, donde se contrasto la hipotesis por medio del software SPPS

version 26.
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CAPITULO V
RESULTADOS Y DISCUSION DE LA INVESTIGACION
5.1. Resultados
5.1.1. Presentacion y fiabilidad del instrumento aplicado

5.1.1.1. Presentacion del instrumento.

Para la recoleccién de la informacion se planted un instrumento en funcion al siguiente
titulo: “Influencia de la comunicacion interna en el fortalecimiento organizacional en Caritas
Cusco, periodo 2021y se aplicé a 22 trabajadores.

Escala de interpretacion descriptiva

Para interpretar las variables; dimensiones e indicadores presentados en las tablas y figuras,
se utilizé la siguiente escala de interpretacién mediante el promedio.

Tabla 2

Descripcién de la Baremacion

Promedio Interpretacion
1,00 - 2,33 Mala

2,34 - 3,67 Regular

3,68 — 5,00 Buena

Nota: Elaboracidn propia

5.1.1.2. Fiabilidad del instrumento

Para determinar la veracidad del cuestionario y describir la influencia de la comunicacion
interna en el fortalecimiento organizacional en Céritas Cusco, periodo 2021, se emple6 la medida
de congruencia interna a través del Alfa de Cronbach Hernandez et al. (2014, péag. 208),
empleandose lo siguiente:

e Si, “el coeficiente Alfa de Cronbach sea mayor o igual a 0.7; el instrumento es
fiable; en consecuencia, las mediciones son estables y consistentes”.

e En caso que “el coeficiente Alfa de Cronbach sea menor a 0.7; entonces, el
instrumento no es fiable; en consecuencia, las mediciones manifiestan viabilidad
heterogénea”.

El Alfa de Cronbach logro evidenciar mediante el SPSS, lo que se muestra a continuacion:
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Tabla 3
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
N9 de elementos
Cronbach
Comunicacion interna 0811 26
Fortalecimiento
0.759 24
organizacional

El Alfa de Cronbach es 0.811 para interrogantes de la variable comunicacién interna y
0.759 para las preguntas consideradas en la variable fortalecimiento organizacional. De donde se
concluye que, al presentar valores mayores a 0.7 se puede demostrar la veracidad del cuestionario
para seguir siendo analizada.
5.1.2. Prueba de normalidad
Se aplica la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, por tener una muestra de 22 personas.
También esta prueba verifica que “si el valor de “p” resulta menor a 0.05. se rechaza la hipétesis
nula (Ho) y se acepta la alterna (H1)”. Es por ello que se finaliza que la variable o la dimension
tratada no es normal, por lo que se debera aplicar una prueba no paramétrica.
Prueba de normalidad de las variables
Tabla 4
Prueba de Shapiro-Wilk

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
V1 Comunicacién interna 0.969 22 0,000
Flujos de comunicacion 0.960 22 0,002
Canales de comunicacion 0.965 22 0,004
Plan de Comunicacion 0.961 22 0.002
V2 Fortalecimiento organizacional 0.968 22 0.000
Cultura organizacional 0.962 22 0.001
Clima Iaboral 0.963 22 0,002

Nota: p inferior a 0.05, que demuestra como significativa.
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Interpretacion

De la tabla anterior, se demuestra que la comunicacion interna en el fortalecimiento
organizacional no evidencia una distribucién normal con p menor a 0.05; por lo que lo mas
conveniente es utilizar el coeficiente de Rho de Spearman.
5.1.3. Prueba de hipdtesis

Para describir la influencia de la comunicacion interna en el fortalecimiento
organizacional en Céritas Cusco, periodo 2021, se empleé la prueba estadistica Chi Cuadrado

para un mejor analisis:

*  Siempre que el valor obtemido en la prueba estadistica (valor P > 0.05 se acepta la

hipotesis nula.

*  Siempre que el valor obtenido en la prueba estadistica (valor P < 0.05 se rechaza la

hipotesis nula.

Asimismo, es conveniente aplicar el coeficiente de correlacion Rho Spearman que exhibe
una diversificacion de intervalo que se da de -1 a 1 para determinar el nivel de relacion.
Tabla 5
Correlacion de Rho de Spearman.

Magnitud de Significado
correlacion
-1.00 Correlarion negativa perfecta
-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.30 Correlacion negativa media
025 Correlacion negativa débil
-0.10 Correlacion negativa muy déhil
0.00 Mo existe correlacion alguna entre las variables

+0.10 Correlacion posttiva mry débil
+023 Correlacion positiva débil
+0.30 Correlacion positiva media
+0.73 Correlacion positiva considerable
+0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+1.00 Correlacion pozitiva perfecta

Nota. Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)
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Hipotesis general

H1: La relacion que existe entre la comunicacion interna y el fortalecimiento organizacional en

Céritas Cusco, periodo 2021 es significativa.

HO: La relacidn que existe entre la comunicacion interna y el fortalecimiento organizacional en
Caritas Cusco, periodo 2021 no es significativa.
Tabla 6

Correlacion de comunicacion interna y fortalecimiento organizacional.

Correlaciones
Comunicacion  Fortalecimiento

interna organizacional
o Coeﬁue_rlte de 1,000 601"
Comunicacién correlacion
interna Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 22 22
Spearman o Coeﬁme_rlte de 601" 1000
Fortalecimiento  correlacion
organizacional Sig. (bilateral) ,000 .
N 22 22

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Autoria propia (SPSS v.26)

Interpretacion

De la tabla se puede observar que el nivel de significancia para ambas variables es de 0.000 el
mismo que es inferior a 0.05; por lo que se descarta la hipétesis nula y se acepta la hip6tesis alterna.
Ademas, el coeficiente de correlacion tiene un valor de 0.601, con lo que se demuestra que existe
una correlacion significativa entre la comunicacion interna y el fortalecimiento organizacional en

Caéritas Cusco para el periodo 2021.



56

Hipotesis especifica 1

H1: La comunicacién interna en los colaboradores de Céritas Cusco, periodo 2021 es regular.
HO: La comunicacion interna en los colaboradores de Céritas Cusco, periodo 2021 no es regular.
Analisis descriptivo
Para describir la comunicacién interna en Caritas Cusco, periodo 2021, se consideraron las
dimensiones de: flujos de comunicacién, canales de comunicacion y plan de comunicacion.
Seguidamente se muestran los resultados:
Tabla 7

Dimensiones de la variable comunicacion interna.

Mala Regular Buena Total

f % f % f % f %

Flujos de comunicacion 1 45 2 91 19 864 22 1000

Canales de comunicacién 1 45 2 91 19 86,4 22 100,0
273 1 45 22 100,0

(ep]

Plan de Comunicacion 1 45

Nota. Elaboracidn propia

Figura 5

Dimensiones de la variable comunicacién interna
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Interpretacion y analisis:

De un total de 22 colaboradores, se evidencio que el 86,4% consideran que los flujos de
comunicacion y canales de comunicacion son buenos; mientras que el 27,3% menciona que el plan
de comunicacion en la institucion es regular para el periodo 2021.

Tabla 8

Comunicacion interna en Céritas Cusco, periodo 2021

Frecuencia Porcentaje

Buena 18 81,8
Regular 3 13,6
Mala 1 4,5

Total 22 100,0

Nota. Elaboracion propia

Figura 6

Comunicacién interna
90.0 818
80.0

70.0

20.0 13.6
10.0 4.5

Buena Regular Mala

Nota: Elaboracion propia
Interpretacion y analisis:
De la tabla anterior se evidencia que el 81,8% de encuestados refieren que la comunicacion
interna en Céritas Cusco, periodo 2021 es buena; mientras que el 13,6% consideran que es regular

y 3,5% que es mala.
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Del resultado se obtiene lo siguiente: se descarta la hipdtesis alterna y se acepta la hipotesis
nula, concluyendo que la comunicacion interna entre los colaboradores de Céritas Cusco no es
regular, entonces con respecto al andlisis descriptivo la comunicacion interna en la organizacion
es buena.

Hipotesis especifica 2

H1: El nivel de del fortalecimiento organizacional en los colaboradores de Céritas Cusco, periodo
2021 es bajo.
HO: El nivel de del fortalecimiento organizacional en los colaboradores de Céritas Cusco, periodo
2021 no es bajo.
Anélisis descriptivo

Para describir el fortalecimiento organizacional en Céritas Cusco, periodo 2021, se
consideraron las dimensiones de: cultura organizacional y clima laboral, donde se evidencia los
siguientes resultados:

Tabla 9

Dimensiones de la variable fortalecimiento organizacional

Mala Regular Buena Total

f % f % f % f %

Cultura organizacional 1 45 1 45 20 90,9 22 100,0
Clima laboral 1 45 3 136 18 818 22 1000

Nota. Elaboracién propia
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Figura 7

Dimensiones de la variable fortalecimiento organizacional
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Nota: Elaboracién propia

Interpretacion y analisis:

De la tabla anterior se concluye que el 90,9% consideran que la cultura organizacional es
buena, mientras que el 81,8% consideran también que el clima laboral es bueno en Céritas Cusco,
periodo 2021.

Tabla 10

Fortalecimiento organizacional en Caritas Cusco, periodo 2021

Frecuencia Porcentaje

Buena 19 86,4
Regular 2 9,1
Mala 1 4,5

Total 22 100,0




Figura 8

Fortalecimiento organizacional
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Interpretacion y analisis:

Del total de encuestados, el 86.4% sefialan que el fortalecimiento organizacional en Caritas

Cusco en el periodo 2021 es bueno, mientras que el 9.1% consideran que es regular y un 4.5% que

es malo.

De acuerdo al resultado se descarta la hipotesis alterna y se acepta la hipotesis nula,

deduciendo que el fortalecimiento organizacional en los colaboradores de Caritas Cusco no es

bajo, con respecto al analisis descriptivo sobre el fortalecimiento organizacional en la organizacion

es buena.

Hipotesis especifica 3

H1: Un plan de comunicacion influye significativamente en el fortalecimiento organizacional de

Céritas Cusco, periodo 2021.

HO: Un plan de comunicacion no influye significativamente en el fortalecimiento organizacional

de Caéritas Cusco, periodo 2021.
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Tabla 11

Correlacion del plan de comunicacion y fortalecimiento organizacional

Correlaciones

Plan de Fortalecimiento
comunicacion organizacional
Coeficiente de ox
., 1,000 ,599
Plan de correlacion
comunicacion Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 22 22
Spearman o Coeﬁmeﬁre de 599™ 1,000
Fortalecimiento  correlacion
organizacional Sig. (bilateral) ,000 .
N 22 22

**_a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Autoria propia (SPSS v.26)

Interpretacion

Se evidencia que el valor significativo bilateral es de 0.000 el mismo que esta por debajo
de 0.05, por ende, se acepta la hipotesis alterna. Asimismo, de la misma tabla se puede decir que
el coeficiente de correlacion es igual a 0.599, donde se evidencia que existe una relacién directa
media entre el plan de comunicacién y el fortalecimiento organizacional, concluyendo que el plan
de comunicacién influye positivamente en el fortalecimiento organizacional en Caritas Cusco,
periodo 2021.

5.1.4. Presentacion y resultados de la entrevista aplicada

La entrevista estuvo dirigida a los lideres dentro de la institucion integrados por el director,
administrador y contador, los cuales respondieron a 21 preguntas referidas a la comunicacion
interna y el fortalecimiento organizacional. En relacion a dichas preguntas se realizd un
diagnostico sobre el escenario actual de Caritas Cusco en referencia a la comunicacion interna.
Con la informacién obtenida se realizé una propuesta que integra el plan de comunicacion interna
en de la organizacion.

Dentro de Caritas Cusco se evidenci6 que en cuanto a la comunicacion entre los operadores
que laboran en la institucion existe una buena comunicacién entre todos los trabajadores con mayor
antiguedad, considerando la confianza y los lazos familiares formados; asi mismo, entre los
trabajadores que llevan poco tiempo laborando, la comunicacion inicialmente tiene dificultades

que se superan con la cercania laboral.
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En cuanto al ambiente laboral, se determiné que los principios en los que se basa el
desarrollo de su trabajo son la comunicacion e interrelacion entre los trabajadores y la flexibilidad
por parte del area administrativa. Asi mismo, se evidencié que el primer dia de la semana es
dedicado a la evaluacion y medicién de las actividades programadas, asi como a incentivar la
comunicacion e interaccion de todos los trabajadores, ya que, al existir trabajo de campo y oficina,
el ambiente laboral no termina siendo muy cercano entre todos los trabajadores.

El trabajo que se realizaba fue remoto a causa de la pandemia, y para incentivar la
comunicacion se hizo uso de la comunicacion virtual a través de los medios digitales (zoom y
WhatsApp) y las Ilamadas y mensajes de texto. Todos los entrevistados concordaron que el canal
oral es el mas efectivo y mas utilizado dentro de la entidad; la interaccion en tiempo real de los
trabajadores permite que haya una comunicacion efectiva.

Al hacer referencia a los materiales de comunicacion interna que son usados dentro de la
organizacion, inicialmente los entrevistados no supieron identificarlas y mencionaron que los
canales que se utilizan fueron modificados de acuerdo al contexto, primando asi la comunicacién
permanente y efectiva sobre todas las dificultades que se presentaron; al hacer referencia a la
comunicacion los entrevistados no cuentan con informacion clara y concisa referente a dicho tema.

Las entrevistas realizadas determinaron que los trabajadores no recibieron capacitaciones
en cuanto al uso herramientas de comunicacion interna, indicando que los trabajadores cuentan
con saberes previos y experiencias adquiridas por uno mismo.

En cuanto a las opiniones y sugerencias que los trabajadores brindan al coordinador de
grupo, se verifico que al existir responsabilidades compartidas en los diversos equipos como las
opiniones y recomendaciones de los integrantes que la componen, son analizadas para incluirlas o
no dentro de las actividades realizadas, por lo cual las opiniones y/o sugerencias de los miembros
del equipo si se toman en cuenta.

Ante los problemas y dificultades dentro del desarrollo de las actividades laborales,
primero se evalua las posibles soluciones para contrarrestarlos, asi mismo depende mucho del tipo
de problemas y de los involucrados para su posterior solucion; se evita asumir responsabilidades
y roles que no competen a los equipos de trabajo.

Las actividades que desarrolla cada trabajador integrante de los diversos equipos, se
enfocan en la mision y vision de la institucion; asi como en temas sociales y labores humanitarias.

Gracias al tiempo que llevan laborando dentro de la institucion, cada trabajador tiene en claro la
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finalidad de la entidad. Es preciso mencionar que los entrevistados manifestaron que los aspirantes
a integrar la organizacion no necesariamente deben de tener conocimientos sobre la mision y visién
de Céritas Cusco.

Para que el coordinador de cada equipo de trabajo consiga las metas trazadas, suele
priorizar los proyectos de acuerdo a los recursos y tiempo fijado para su ejecucion; asi mismo, la
poblacién involucrada en los proyectos que se realizan debe de cooperar para que se alcance las
metas trazadas en los plazos establecidos.

Dentro de Céritas Cusco los trabajadores cuentan con oportunidades abiertas para el
crecimiento profesional y personal, lo cual esta ligado al desempefio e interés de cada uno; la
organizacion ofrece capacitaciones a nivel nacional e internacional. Las motivaciones o incentivos
maés frecuentes se conforman por las capacitaciones y las palabras de agradecimiento por las
labores que realizan con profesionalismo y dedicacion.

En cuanto a las estrategias y herramientas de comunicacion interna, Caritas Cusco no
cuenta con ellas y no estan definidas, ademas, los directivos entrevistados mencionaron que ésta
se encuentra en una etapa inicial en su implementacion; asi mismo, no todos los equipos de trabajo
tienen conocimiento sobre la comunicacién interna, sus estrategias, herramientas y sobre su
objetivo dentro de una organizacion.

Las entrevistas realizadas determinaron que en la institucion carecen de un plan de
comunicacion interna, sin embargo, se cuenta con disposicion para elaborar un plan de
comunicacion interna de acuerdo a las carencias, objetivos, mision, vision y valores de la entidad,
considerando que permitird que la comunicacion, el desarrollo de actividades y la planificacion
mejoren considerablemente, contribuyendo asi al logro de propositos y metas de cada equipo de
trabajo.

Con los datos obtenidos se realizd el diagndstico, pronostico y control de prondstico de
Céritas Cusco, la cual se detalla a continuacion:

5.1.5. Diagnéstico

La comunicacion interna en Céritas Cusco no se desarrolla de la forma conveniente, ni se
promueve dentro de la organizacion de manera 6ptima, lo mismo se refleja con respecto al
fortalecimiento organizacional, existiendo problemas como:

e En Céritas Cusco no existe una imagen de grupo, no hay coordinacion entre proyectos,

ni trabajo en equipo a nivel institucional.
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e En Caéritas Cusco se refleja una comunicacion incompleta.

e Las labores en grupo no existen, los programas y areas operan como islas lo cual ha

repercutido en el clima laboral de Céritas Cusco.

e Con la aparicion de la pandemia todos los procesos se han tecnificado, lo cual ha

generado una deshumanizacién en las relaciones.

e Actualmente no existen espacios adecuados para interactuar.

e Falta de interaccion y sentido de pertenencia de los trabajadores con la institucion.
5.1.6. Pronostico

La comunicacion interna en Céritas Cusco es deficiente porque no se ha ido fortaleciendo
periédicamente, ya que en afios anteriores esta problematica persistia, no dando mucho interés a
mejorar este factor negativo al interior de la organizacion. Este factor se agudiz6 ain méas con la
aparicion del Covid-19, ya que la interrelacion entre colaboradores se ha ido deteriorando cada vez
méas. La falta de interrelacion entre colaboradores generara diferencias, malos entendidos y
conflictos entre los colaboradores que influirdn en el corto y largo plazo de la organizacion. La
falta de imagen de grupo, genera que los trabajadores no logren coordinar adecuadamente entre
ellos, sus actividades son desarrolladas de forma aislada e independiente, dejando de compartir
objetivos comunes del area o proyecto; todo ello repercute en el desempefio de la institucion. La
carencia de identidad de los colaboradores genera el desinterés y poca motivacion.

Al culminar la emergencia sanitaria, si contindan los procesos de trabajos tecnificados,
incrementara la deshumanizacion de las relaciones entre los trabajadores, ya que no compartiran
estaciones comunes donde puedan dialogar y compartir experiencias que les ayude a mejorar y
crecer profesionalmente. Asimismo, el trabajo en conjunto no se viene realizando, las areas y
proyectos actlan como islas separadas, lo que generar un desgaste en el ambiente laboral. Si los
trabajadores no aprovechan las estrategias esto influira en el fortalecimiento de la organizacion.
5.1.7. Control del prondstico

La falta de relaciones interpersonales, capacitaciones, talleres de motivacion, liderazgo,
entre otros, reduce la comunicacion interna y por ende el fortalecimiento de la organizacion sera
deficiente; sin embargo, acerca del empleo de estrategias de comunicacion interna, éstas permitiran
mejorar y fortalecer la organizacion en los diferentes aspectos en los que adn se tienen falencias al

interior de la institucion.
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Para desarrollar una imagen de grupo en Caritas Cusco, se debera consolidar la imagen de
grupo mediante capacitaciones, talleres grupales entre todos los colaboradores de las distintas areas
y proyectos.

Para que las éreas trabajen en conjunto y no como islas separadas, se fomentara la cultura
y clima organizacional entre todos los empleados mediante politicas de puertas abiertas, compartir
y tomar en cuenta las buenas ideas de los colaboradores, realizar retroalimentacion constante para
identificar comportamientos que deben de corregirse y otorgar empoderamiento y confianza a los
colaboradores.

Es necesario que en Céritas Cusco apuesten por la virtualizacion, pero al realizarlo se deben
de reforzar mucho maés las relaciones interpersonales entre colaboradores mediante espacios
vivenciales y de intercambio de experiencias.

Para que los colaboradores de Céritas Cusco tengan sentido de pertenencia hacia la
organizacion, se debe considerar el sentir y las carencias de los colaboradores, asi como celebrar
los logros individuales y colectivos mediante un lenguaje apreciativo y crear espacios seguros de
comunicacion.

Una comunicacion interna buena y potente permitira que todos los colaboradores desde el
nivel mas bajo del organigrama hasta el mas alto demuestren todo lo mejor de sus capacidades,
habilidades y talentos para alcanzar las metas organizacionales asi como individuales, fomentando

el fortalecimiento organizacional de la entidad tanto interno como externo.

5.2.  Discusion

En la investigacion realizada se indag6 sobre la relacion existente entre la comunicacion
interna y fortalecimiento organizacional. El estudio fue de tipo correlacional - descriptivo de corte
transversal en relacion a los estudios realizados por Armas Sandoval (2014), a través del cual
midieron la causalidad entre la comunicacién internay el clima laboral, asi mismo, Porras Méndez
(2018) en el estudio que realizd referente a la comunicacion y fortalecimiento organizacional que
fue de tipo no experimental - correlacional y transversal; Incappuifio Martinez y Quispe Chipa
(2019) desarrollaron un estudio de tipo descriptivo — correlacional cuyo fin Gltimo fue medir la
relacidn existente entre comunicacion organizacional y la administracion de recursos. Villa Ticona

y Tapara Luna (2017) dentro de su estudio buscaron medir la relaciéon existente entre la
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comunicacion interna y el fortalecimiento organizacional, por lo cual la pesquisa fue correlacional
y evaluado en un solo periodo.

El estudio demuestra que existe una correlacion positiva; ademas se evidencia que la
comunicacion interna repercute en linea directa en el fortalecimiento organizacional en Caritas
Cusco, asi mismo, Porras Méndez (2018), dentro de su estudio manifestd que la comunicacién
influye en el fortalecimiento organizacional; del mismo modo Villa Ticona y Tapara Luna (2017)
realizaron la investigacion que contiene a la comunicacion interna y fortalecimiento
organizacional, el cual concluye que la comunicacion interna repercute significativa y
positivamente en el fortalecimiento organizacional.

En cuanto a los flujos de comunicacion, se demuestra que estos influyen significativamente
en el fortalecimiento organizacional en Céritas Cusco, periodo 2021, asi mismo Huamanculi
Mayaute (2018) dentro de la pesquisa realizada en la comunicacion interna y disposicion de
relaciones en MYPES, indica que los flujos de comunicacidn tienen relacion significativa en un
80%. Villa Ticona y Tapara Luna (2017) en la investigacion referida a la comunicacion interna y
fortalecimiento organizacional, concluye que la comunicacién ascendente y descendente influyen
positiva y significativamente en el fortalecimiento organizacional.

Dentro del estudio se concluye que los Canales de comunicacion afectan significativamente
en el fortalecimiento organizacional en Caritas Cusco, al existir una correlacién positiva media
entre los canales de comunicacion y fortalecimiento organizacional; por Gltimo, Huamanculi
Mayaute (2018) dentro del estudio referido a la comunicacion interna y calidad de relaciones en
las MYPES, concluyd, que los canales de comunicacion tienen un efecto positivo dentro de las
relaciones de la empresa, asi mismo, se debe de optimizar su uso para el fortalecimiento de las

relaciones laborales.
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CAPITULO VI
PROPUESTA
6.1.  Propuesta
En el presente estudio realizado en Céritas Cusco, se evidencio que la institucion no cuenta con un plan de comunicacion interna,
asi mismo, los trabajadores consideran de gran soporte y ayuda contar con uno; es asi que, dentro del estudio proponemos un plan de

comunicacion interna que se adecuUe a las necesidades de la organizacion.
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Implementacion del plan de comunicacion interna
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Plan de comunicacién interna

Se identifico las principales dificultades del personal que labora en Céritas Cusco, para luego desarrollar actividades como el trabajo en equipo, el ambiente laboral, las

relaciones entre comparieros con la finalidad de que todos puedan estar motivados y ser participes dentro de la institucion.

N° | Enfoque de la Actividad Objetivo Estrategias Cronograma | Presupuesto | Responsable Observaciones
comunicacion

01 | Intercambio de | Capacitacion en el | eOptimizar el proceso de | e Desarrollo de las 1123 |4 ]s/250.00 Administrador | Las actividades seran
conocimientos desarrollo de | trabajo para obtener técnicas: la X | X| X | X de Caritas evaluadas por el
entre los | estrategias de trabajo | resultados eficientes y coordinacion, Cusco administrador de la
coordinadores  y | en equipo. fortalecer la compromiso, definicién institucion.
trabajadores de organizacion. de tareas, solidaridad y
Caritas Cusco. confianza, entre otros

Capacitacion en el | ¢ Mejorar la o Capacitacion sobre 1123 |4 ]s/200.00 Administrador | Las actividades seran
uso de los canales de comunicacion y estrategias de X | X[| X | X de Caritas evaluadas por el
comunicacion. relacion entre comunicacion. Cusco administrador de la

colaboradores. institucion.
Taller de | e Manejo eficiente de ¢ Uso de email interno, 1123 |4 ]s/250.00 Oficina de Las actividades seran
implementacion del | herramientas digitales plataformas digitalesde | X | x| X | x Imagen evaluadas por el
uso de herramientas | para mejorar la la institucion, redes Institucional personal de la oficina
comunicativas. productividad del sociales internas, entre de imagen

personal. otras. institucional.

02 | Concientizacion de | Talleres de e Fortalecer el desarrollo | e Desarrollo actividades 112]3 |4 ]s/200.00 Administrador | Las actividades seran
los trabajadores y | fortalecimiento de de habilidades blandas. para reconocer las X | X| X | X de Céritas evaluadas por el
coordinadores para | capacidadesy habilidades blandas. Cusco administrador de la
obtener actitudes y | habilidades. institucién.
acciones positivas. - ["Tajleres sobre el e Manejo de las 5 e Capacitacion en: 1123 |4 |s/200.00 Administrador | Las actividades seran

manejo de los estrategias de facilitacion, mediacion, X| X | X de Caéritas evaluadas por el
conflictos resolucién de arbitraje, indagacion y Cusco administrador de la
laborales. conflictos laborales. negociacion. institucion.
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Actividad Resultados Cronograma Personas a quien Persona Lugar Presupuesto Observaciones
va dirigidos responsable
INTERCAMBIO DE CONOCIMIENTOS ENTRE LOS COORDINADORES Y TRABAJADORES DE CARITAS CUSCO.
Capacitacion en el desarrollo de estrategias de trabajo en equipo.
Programa de formacion de trabajo | Al finalizar el taller Se debe realizar una | Trabajadores de | Administrador Local de | S/250.00 Las actividades
en equipo, con el objetivo de | se espera que los vez cada semestre. | Caritas Cusco de Caritas | Caritas planteadas pueden ser
brindar conocimientos y técnicas | trabajadores de Cusco. Cusco evaluadas antes de ser
en el tema. Céritas Cusco posean ejecutadas.
e Liderazgo una mayor
e Identificacion y resolucion de integracion y pongan Caso contrario de no
problemas. en practica las ser aprobadas pueden
e Organizacion e integracion técnicas aprendidas ser  revisadas vy
para trabajar en mejoradas.
equipo.
Capacitacion en el uso de los canales de comunicacion.
Programa de expresion oral y | Alfinalizar el taller se | Se debe realizar una | Trabajadores de | Administrador Local de | S/200.00 Las actividades
oratoria con el objetivo de brindar | espera que los | vez cada semestre Caritas Cusco. de Céritas | Caritas planteadas pueden ser
herramientas para que el personal | trabajadores  logren Cusco. Cusco. evaluadas antes de ser
de Céritas Cusco tenga mayor | expresarse libremente ejecutadas.
confianza para expresarse. utilizando las
Modelo de evolucion herramientas y .
e Aspectos positivos participando en los Caso contrario de no
e Aspectos negativos espacios de dialogo. ser aprobadas pueden
. ser  revisadas Yy
e Comentarios y .
. mejoradas.
sugerencia.
Taller de implementacion del uso de herramientas comunicativas.
e Taller sobre el uso de las | Al finalizar el tallery | Una  vez  cada | Trabajadores de | Oficina de | Local de | S/250.00 Las actividades
Tecnologias de Informacion y | capacitacion, los | semestre. Céritas Cusco. Imagen Céritas planteadas pueden ser
Comunicacion (TIC). trabajadores de Institucional. Cusco. evaluadas antes de ser

o Capacitacion del uso correcto de
las plataformas digitales como:
ZOOM, Google Meet, Google
Drive, entre otras plataformas
digitales que aporten al trabajo.

Céritas Cusco tendran
mayor conocimiento
sobre el uso y manejo
de las plataformas
digitales.

ejecutadas.

En caso de no ser
aprobadas, éstas
pueden ser
replanteadas.
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CONCIENTIZACION DE LOS TRABAJADORES Y COORDINADORES PARA OBTENER ACTITUDES Y ACCIONES POSITIVAS.

Talleres de fortalecimiento de capacidades y habilidades.

Programa de fortalecimiento de | Al finalizar el | Una vez cada | Trabajadores de | Administrador Local de | S/200.00 Las actividades
capacidades y habilidades. programa, los | semestre. Céritas Cusco. de Caritas | Caritas planteadas pueden ser
e Desarrollo de trabajadores de Cusco. Cusco. evaluadas antes de ser
capacidades para dirigir | Céritas Cusco tendran gjecutadas.
en las organizaciones. mayor conocimiento
e Desarrollo de actividades | sobre las habilidades En caso de no ser
para el reconocimiento blandas y lograran aprobadas, éstas
de las habilidades implementar  estos pueden ser
blandas (comunicacién, conocimientos en su replanteadas.
creatividad, pensamiento | actividad diaria.
critico, flexibilidad,
inteligencia emocional).
Talleres sobre el manejo de los conflictos laborales.
Programa sobre el manejo de los | Al finalizar el | Una vez cada | Trabajadores de | Administrador Local de | S/200.00 Las actividades
conflictos laborales. programa, los | semestre. Céritas Cusco. de Céritas | Caritas planteadas pueden ser
e Desarrollo de los cinco trabajadores de Cusco. Cusco. evaluadas antes de ser

estilos (actitudes) para
sobrellevar un conflicto.
Competir

Evitar

Acomodar

Negociar

Colaborar

Caritas Cusco tendran
mayor conocimiento
sobre el manejo de los
conflictos laborales.

ejecutadas.

En caso de no ser
aprobadas, éstas
pueden ser
replanteadas.

Nota: Elaboracion propia
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CONCLUSIONES
Primera:

En el estudio se determin6 que la comunicacion interna influye significativamente en el
fortalecimiento organizacional en Céritas Cusco, por lo cual existe una correlacion positiva entre
las variables, evidenciando asi que la comunicacion interna representa el principal factor
determinante dentro de una organizacion, al influir directamente en su funcionamiento; asi mismo
mejora el rendimiento de los operadores en base a la eficiencia y eficacia para alcanzar los
propositos establecidos dentro de la institucion.

Segunda:

La comunicacion de los trabajadores dentro de Caritas Cusco no es regular, al contrario, es
buena; puesto que los flujos de comunicacion al desarrollarse en diversas direcciones y sentidos,
permite a la organizacion hacer uso de diferentes tipos de canales para transmitir la informacion
pertinente entre los trabajadores, asi mismo contribuyen a mejorar las condiciones dentro del
trabajo y las necesidades comunicativas al interior del organismo. Los canales de comunicacion se
representan por medios fisicos, orales o virtuales, estos permiten al emisor enviar informacion a
uno 0 mas receptores, generando asi intercambios comunicativos.

Tercera:

El fortalecimiento organizacional en Caritas Cusco no es bajo, al contrario, es bueno; dado
que, un optimo clima laboral contribuye a reforzar el sentido de pertenencia y trabajo en equipo.
Asi mismo, contribuye al desarrollo de capacidades y permite consolidar los valores
organizacionales. Por otro lado, un buen clima laboral permite a los colaboradores ser lideres
dentro de su equipo de trabajo y motivarlos a través del comparfierismo. Priorizar el manejo del
estrés laboral garantiza contar con colaboradores eficientes.

Cuarta:

El plan de comunicacion influye significativamente en el fortalecimiento organizacional
en Caéritas Cusco, puesto que integra herramientas y estrategias comunicativas dentro de una
organizacion para que la comunicacion entre equipos y coordinadores de trabajo sea efectiva; asi
mismo, se refiere a las acciones concretas y detalladas de los medios y canales comunicativos

adecuados a la organizacion.
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RECOMENDACIONES

Primera:

Se recomienda que Céritas Cusco realice capacitaciones sobre los canales de comunicacion,
para que los operadores tengan dominio de los mismos y no se presenten inconvenientes al
momento de utilizarlos.

Segunda:

Céritas Cusco debe de implementar y crear estrategias y herramientas comunicativas con las
que los trabajadores se identifiquen, asi mismo capacitar a todo el personal en el uso de dichas
herramientas.

Tercera:

Se debe de reforzar las estrategias comunicativas utilizadas dentro de la organizacion, con el

fin de mejorar el clima laboral y que los trabajadores se sientan satisfechos.
Cuarta:
Se recomienda que Céaritas Cusco implemente un plan de comunicacion interna, en el cual

todos los involucrados sean participes de la elaboracién y posterior implementacion.
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Tabla 13

Matriz de consistencia

ANEXO 1

Matriz de consistencia
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LA COMUNICACION INTERNA Y EL FORTALECIMIENTO ORGANIZACIONAL EN CARITAS CUSCO, PERIODO 2021.

glzﬁglﬁi'\ﬁm gEI{IEE-II-?IXI(_) CH;:EPN%LEASII_S VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
1A L : .. Larelacién que existe Nivel de
LU el DT 12 (OB enve i comunicain - Comumcain  mestiacon

; AN interna y el ) descendente Descriptivo -
interna y el comunicacién interna y fortalecimiento VARIABLE Flujos de e Comunicacion correlacional
fortalecimiento el fortalecimiento organizacional en  INDEPENDIENTE: comunicacion ascendente

Periodo 20217? ' ’ ' periodo 2021 es COMUNICACION horizontal Investigacion:

' significativa. INTERNA No experimental
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS Canales  de | Coaeordles o Metodo o de
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS comunicacion v Investigacion:

e Canales digitales
e Sentido de Cuantitativo -

. C6mo es la Analizar cémo se La comunicacion pertenencia. cualitativo

¢ AR desarrolla la interna en los e Trabajo en equipo

comunicacion interna . L, | 1 Poblacién:

en los colaboradores  comunicacion interna en col a}boradores de Cultura . Desar_ro o de .

o los colaboradores de Caritas Cusco, o capacidades 25 colaboradores
de Céritas Cusco, L . . organizacional . S
. Céritas Cusco, periodo Periodo 2021 es o Misidn y vison
periodo 2021? VARIABLE Muestra:
2021. regular. DEPENDIENTE: e Valores : it
' « Orientacion No  probabilistico
: : FORTALECIMIENTO organizacional por conveniencta.
¢Cual es el nivel del  nooinic el nivel de El nivel del ORGANIZACIONAL 25 colaboradores
fortalecimiento o o .
. fortalecimiento fortalecimiento e Liderazgo

organizacional en los organizacional en los organizacional en o Estrés laboral Técni
colaboradores de g L 9 Clima laboral S ecnica

L . colaboradores de Céritas  Caritas Cusco, o Motivacion Entrevista
Céritas Cusco, periodo . . X

' Cusco, periodo 2021. Periodo 2021 es bajo. o Compafierismo Encuesta

20217

Instrumento
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¢De qué manera
influye el plan de
comunicacion en el
fortalecimiento
organizacional en
Céritas Cusco, periodo
2021?

Proponer un plan de
comunicacion  interna
para mejorar el
fortalecimiento
organizacional en
Céritas Cusco, periodo
2021.

Un plan de
comunicacion interna
influye
significativamente en
el fortalecimiento
organizacional de
Caritas Cusco,
periodo 2021.

Cuestionario
preguntas.

de

Fuente: Elaboracién propia
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Cuestionario
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Tenga buen dia/ buenas tardes. Estamos haciendo una encuesta con la finalidad de conocer

su opinidn sobre el trabajo de investigacién denominado: “LA COMUNICACION INTERNA
Y EL FORTALECIMIENTO ORGANIZACIONAL EN CARITAS CUSCO - PERIODO

20217.

colaboracion contestando con sinceridad las preguntas que le haremos a continuacion:

L

IL

DATOS GENERALES
1. Género:

a. Fememno

b. Masculino
2. Edad:
3. Puesto de Trabajo:
VARIABIEI

La informacion proporcionada es completamente andnima, para ello pedimos su

INSTRUCCIONES: A continuacion, encontrard una serie de frases. Lea cuidadosamente

v conteste de acuerdo a la siguiente escala.

1. Siempre
2. Casi siempre
3. Ocasionalmente

4. Casi Nunca

5. Nunca

VARIABLE 1: COMUNICACION INTERNA

Dimension: Flujos de Comunicacion

01

iExiste una comunicacion directa entre los jefes superior

v los trabajadores en la orgamizacion Caritas Cusco?

02

Considera que los jefes de oficina comunican
adecuadaments sobre las funciones a realizar de los

trabajadores.




03 . Usted considera que las actividades que realiza estan de
acorde a su perfil laboral?

04 ;Los colaboradores o trabajadores tienen una adecuada
comunicacion durante la negociacion de sus intereses con sus
jefes o superiores?

05 iUsted cuenta con la confianza para plantear propuestas
v sugerencias hacia sus superiores?

06 Considera usted que sus superiore valoran sus ideas u
opiniones frente a diversos acontecimientos.

07 ;La organizacion realza v motiva el trabajo en equipo,
manteniendo metas claras v objetivas?

08 ;Existe un buen clima de apovo v entendimiento entre
los trabajadores de la organizacion?

09 Considera usted que la organizacion promueve la
resolucion de problemas de manera acertada, involucrando a
todo el equipo de trabajo.

Dimension: Canales de Comunicacién

10 . Considera que los mensajes emitidos oralmente son de
facil comprension?

11 .Con que frecuencia mantiene una comumicacion oral,
con sus compafieros de trabajo o sus superiores?

12 Considera usted que la comunicacion oral entre los
integrantes de la institucion es trascendente.

13 ;En la organizacion con qué frecuencia se utiliza los
canales escritos?

14 Considera usted que los mensajes escritos son formales
v de facil comprension.

15 ;Los mensajes escritos le llegan con anticipacion para

que usted pueda responder a ellos o ejecutarlos?
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1. VARIABLE 11

INSTRUCCIONES: A continuacion, encontrara una serie de frases. Lea cuidadosamente

v conteste de acuerdo a la siguiente escala.

1. Siempre
2. Casi siempre
3. Ocasionalmente

4. Casi Nunca

5. Nunca
Nro VARIAELE 2: FORTALECIMIENTO
ORGANIZACIONAL
Dimension: Cultura Organizacional
01 ;Usted se encuentra identificado con los wvalores
organizacion Caritas Cusco?
02 Considera usted que la organizacion valora v reconoce su
desempefio laboral.
03 ;La organizacion promueve el trabajo en equipo?
04 ;Usted se relaciona de manera favorable con sus
compafieros de trabajo?
05 ;La organizacion le permite desarrollar de manera libre v
oportuna sus actividades v metas?
06 :Usted percibe autonomia para la toma de decisiones en su
trabajo?
07 Z5u trabajo es coherente con la vision de la organizacion
Caritas Cusco?
08 Z5u trabajo es coherente con la mision de la orgamizacion
Caritas Cusco?
09 :En la organizacion existe una organizacion estructurada de
acuerdo a las funciones que desempefian?
10 ;En la organizacién hay normas respecto al cumplimiento
del trabajo?

7
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11 ;Percibe usted que la organizacion le permite aprender v
progresar como persona’

12 Considera usted que las funciones que desempefia en la
organizacion estan de acorde a su ética profesional.

Dimensién: Clima Laboral

13 :En la organizacion se observa el liderazgo de los superiores
durante la toma de decisiones?

14 Existe el liderazgo durante el desarrollo de las actividades?

12 Considera usted que la organizacion los capacita para liderar
su equipo de trabajo.

16 ;En la organizacion existe presion constante sobre el
cumplimiento de sus actividades?

17 ;La organizacion utiliza alguna sancion frente a una falta o
incumplimiento de las funciones a desempefiar?

18 ;La organizacion los capacita en el manejo del estrés
laboral?

19 ;La organizacion recurre a utilizar incentivos como viajes,
condecoraciones, entre otros para premiar a las buenas labores?

20 En la organizacion se celebran fechas importantes como el
cumpleafios, dia de la madre, etc.?

21 La organizacion lo incentiva desempefiarse mejor en sus
obligaciones, reconociendo el trabajo que desempefia.

22 Considera usted que los objetivos de la organizacion se
logran con un trabajo conjunto, en el cual todos los trabajadores se
integran.

23 JEn la organizacion existe el compafierismo durante el
desarrollo de sus actividades?

24 :.En la organizacion existe un ambiente de cooperacion entre

trabajadores?

Gracias por su colaboracion.



79

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO
FACULTAD DE EDUCACION Y CIENCIAS DE LA COMUNICACION
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION

Objetivo: El objtivo de a ancuesta es abtener informacian para el trabajo de
investigackin  dencminado  “LA  COMUNICACION INTERNA Y EL
FORTALECIMIENTO ORGANIZACIONAL EN LA ORGANIZACION SIN FINES
DE LUCRO CARITAS CUSCO - PERIODO 2021",

La informacian proporcionada es completaments andnima, para élio pedimos su
colaboracion contestando con sncendad las preguntas que le haremos a
continuacion:

I DATOS GENERALES




- -

Nro. VARIABLE 1: COMUNICACION INTERNA [1 2 3 45

Dimension: Flujos de Comunicacion :

01 | Dentro de la organizackdn Caritas Cusco, existe una |

comunicaciin directa enire los Jefes superiores y los [ |

‘traba]adoros

02 La organzacion Cartas Cusco cuenta con un|

Rodemmwlmmdembajo.endwu:oduﬂap‘ ‘,

las actividades laborales de cada puesto de frabajo. |

03  Usted consdera que las actividades laborales que

tedznesundoacomawplrﬂly,wx
profesional.

04 | Los trabajadores fienen una adecuada comunicacion

durants 18 negociacion de sus Infereses con sus jefes | X
O Supenores.

05 | Usted partcipa en el planteamiento dé propuestas y

Wwwuuw X 4

06 wmm«uﬂulumhlﬁl 4 po 3
s, son vaorsdss por | || |




12 | (Considera usted que ' comunicacion oral entra fos | |
intagrantes de Ia institucion es trascendente? A
13 | Dentro de la organizacikin, ;Con qué frecuencia se I
utiiza los canales escritos? pe
14 | (Consdera usted que los mensajes escriios son
formales y de facil compransion? 7S
15 | Los mensajes escritos e legan con anficipacion, para |
que usted pueda responder a ellos o ejecutarios b
- dentro del plazo consideraco por la organzacion,
16 ,Para llevar a cabo reunvones entre los trabag@adores
se utiszan plataformas digitales? ><
17 | Las plataformas utilizadas por ka organzacion Caritas
Cusco, son de facl scceso para usted. X
18
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| ]

25 |Acerca de s eswalegiss formuladas para |
contrarestar un problema o dificultad. ¢ Consklera X
usted que son realistas?

26 | Las estrategas formuladas ante un problema, ;Se
mplamentan  dentro  de a8 organzacién  para

\ contrarrastaria?

L VARIABLE N

INSTRUCCIONES: A continuacion, encontrard una sene de frases Lea
cudadosamente y coneste de acuerdo a la siguiente escala.

1. Slempre
2. Casi siempre

3. Ocasionalmente
4, Casl Nunca
5. Nunca &




| 07

Las actwdades labocales que readza, estan de

acorde 2 la vision de la organizacion Céitas Cusco. b

Las acividades laborales que realza, estan de

acorde a la misidn de la organizackdn Cantas Cusco, 2(

o9

Dentro de la organzacion, 1a  estructura |
mgmbnalmdemdeamtmmque;
desempenan ks irabajadores.

10

La organizacion Cartas Cusco. cuenta con normas

respecto al cumplimiento de kas actividades labarales | X

de cada trabajador,

1

La organizacion, incentiva en crecimiento laboral y

personal de sus trabajadores.

12

L Considera usted que las funciones que desempeda

mhommonmn«mawm;%

profesional?
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' LEn 12 organizacion se celebran fechas importantes
como el cumpleanos, dia de la madre, etc.?

21

La organizacidn lo incentiva desempenarse mejor en
sus obligacones, reconociendo el lrabajo que
desempena,

¢Considera usted que los objelivos de la
organizacion se logran con un trabajo ‘eoflunb.*c'lul*x
cual todos los trabajadores se integran? |

23

JEn B oR o e o AT aTo Gae.
¢l desamolio de sus actividades?

(En i organizacion exsie un ambiente da |
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ANEXO 3

Entrevista

GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS GERENTES Y LIDERES DE

CARITAS CUSCO

Usted Considera gue existe una buena comunicacion entre usted y los trabajadores/

colaboradores de su drea.

Como evalia usted el ambiente laboral dentro de la organizacion.

Durante el desarrollo de las actividades dentro de la organizacion, que canal
considera usted que es mas efectivo para la comunicacion: los canales orales, canales

escritos o los canales digitales.

Considera usted que las herramientas de comunicacién interna que utilizan estin de

acorde a la visién y mision de la organizacién.

Los trabajadores de la organizacién son capacitados en el uso de herramientas de
comunicaciéon interna que se utilizan dentro de la organizacién. ;Cual es la frecuencia

de estas capacitaciones?

Durante el desarrollo de las actividades toma en cuenta usted las opiniones v/o

sugerencias de sus trabajadores/ colaboradores.

Si en el desarrollo de las actividades laborales se encuentra un problema o dificultad,

cuiles son las medidas para contrarrestarlo.



10.

11.

12.

13.

14.

16.
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;Usted desarrolla sus actividades teniendo en cuenta la mision v vision de la

institucion?

Los trabajadores que tiene bajo su mando, son capacitados teniendo en cuenta la

misién v vision de la organizacion.

{Usted como jefe de grupo hace uso de estrategias, para conseguir las metas trazadas

con su equipo de trabajo?

;Considera que la institucion Caritas Cusco proporciona oportunidades de

superacion a sus trabajadores?

;Qué tipo de motivacion e incentivo se les da a los trabajadores para que puedan

cumplir con la meta semanal?

;Cree usted que con las estrategias v herramienta de comunicacion interna ayuda al

fortalecimiento de la institucién Ciritas Cusco? ;Por qué?

La organizacion Caritas Cusco cuenta con un plan de comunicacién interna (si su
respuesta si, pase a las siguientes preguntas; de lo contrario pase de frente a la

pregunta 20)

. (Cual es la finalidad de este plan de comunicacion interna?

Usted participo en la realizacién de este plan de comunicacién interna, ; Qué actividad

realizo?



17.

18.

19.

20.

21.
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Considera usted que el plan de comunicacion interna que se utiliza, esta de acorde a

la misién ¥ vision de la urganizaciﬁ-n.|

Usted capacita a su personal de trabajo teniendo en cuenta el plan de comunicacion

interna de la organizacion, ;Cémo lo hace?

Con que frecuencia se realiza la elaboracion del plan de comunicacién interna, v

guienes participan en la elaboracion de este plan.

Considera usted que un plan de comunicaciéon interna contribuiria a lograr los

objetivos v/o metas de las areas que son parte de la organizacion.

Considera usted gue la organizacion Caritas Cusco esti dispuesta a elaborar un plan

de comunicacion interna, sustente su respuesta.



ANEXO 4
Validacion Juicio de Expertos

EICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

I DATOS GENERALES
1.1. Apellidos y nombres: Medina Salas Cosme Wilbert
1.2. Cargo o institucion donde labora: Docente — UNSAAC
1.3. Nombre del instrumento motivo de evaluacion: Validacion de instrumento
1.4. Autor del instrumento: DEL CASTILLO CARRASCO KATHERINE ¥ QUISPE RIVAS
ALEJAMNDRA,.
. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY
DEFICIENTE REGULAR BUENA BUEMNA EXCELENTE

CRITERIOS INDICADORES 0-20% 21-40% 41-60% BLEMA 81-100%

Esta formulado con lenguaje x

1. CLARIDAD comprensible.

Esta adecuado a las leyes vy x

2. OBETVIDAD principios cientificos.

Esta adecuado los objetivos y x
3. ACTUALIDAD las necesidades reales de la
investigacion.

Existe una crganizacion x

4. ORGANIZACION logica.

5. SUFICIENCIA Toma en c._:ugnta los as_pet'.tos x
metodoldgicos esenciales.

x
6. INTENCIONALIDAD Esta adecuado para valorar
las variables de la hipdtesis.

Se respalda en fundamentos x

7 CONSISTENCLA técnicos y/o cientificos.

Existe coherencia entre los b4
problemas, objetivos,
hipotesis, varnables e

indicadores_

&. COHERENCIA

La estrategia responde una x

T metodologia y disefio
o METODOLOGIA aplicados para probar las

hip&tesis.

El instrumento muestra la x
relacion enfre los
10. PERTINENCLA componentes de la
investigacion y su adecuacion
al método cientifico

[LI8 OPINION DE APLICABILIDAD

sl
- El instrumento cumple con

los requisitos para su aplicacion 0
- El instrumento no cumple con /ﬁ/%/
los requisitos para su aplicacion /
Firma
Mg. o Dr.: Cosme Wilbert Medina Salas

. PROMEDIO DE VALORACION a0 DNI:23963530
Teléfono: 984741365




DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres: MOSQUEIRA ARAGON CESAR AUGUSTO
1.2. Cargo o institucién donde labora: Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco

1.3. Nombre del instrumento motivo de evaluacién: ENCUESTA/ENTREVISTA

1.4. Autor del instrumento: DEL CASTILLO CARRASCO KATHERINE Y QUISPE RIVAS
ALEJANDRA.

ASPECTOS DE VALIDACION

CRITERIOS

INDICADORES

DEFICIENTE
0-20%

REGULAR
21-40%

BUENA
41-60%

Uy EXCELENTE

61-80% 81-100%

1. CLARIDAD

Esta formulado con lenguaje
comprensible

2. OBJETIVIDAD

Esta adecuado a ln.loyeo y
principios cientificos.

3. ACTUALIDAD

Esta adecuado los objetivos y
las necesidades reales de la

investigacion.

4, ORGANIZACION

Existe una organizacién
logica.

§ 8 §8

5. SUFICIENCIA

Toma en cuenta los aspectos
metodolégicos esenciales.

6. INTENCIONALIDAD

Esta adecuado para valorar
las variables de la hipotesis.

65%

7. CONSISTENCIA

Se respalda en fundamentos
técnicos y/o cientificos.

8. COHERENCIA

Existe coherencia entre los

64%

9. METODOLOGIA

62%

10. PERTINENCIA

.

OPINION DE APLICABILIDAD

- El instrumento cumple con
los requisitos para su aplicacién
- instrumento no cumple con
los requisitos para su aplicacién

PROMEDIO DE VALORACION

L”

61%

(s

Firma
Grado Académico: Doctor
DNI: 23822617
Teléfono: 984700025
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ANEXO 5

Aplicacion de los instrumentos
TR,

- 1

/"

Entrevista al secretario general de Céritas Cusco Mgt. Alberto Carpio Joyas.
Fecha: 15/06/2022

Hora: 4:30 pm

Lugar: Caritas Cusco (Carmen Bajo 206 —San Blas, Cusco)
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Entrevista al administrador de Caritas Cusco, Eco. Helio Champi Ibarra
Fecha: 22/06/2022

Hora: 3:00 pm

Lugar: Caritas Cusco (Carmen Bajo 206 —San Blas, Cusco)
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4 T
Entrevista al contador general de Céritas Cusco, C.P.C. Alejo Yanqgue Calderon.
Fecha: 22/06/2022
Hora: 3:00 pm
Lugar: Céritas Cusco (Carmen Bajo 206 —San Blas, Cusco)



\ =
ritas Cusco.

Encuestas aplicadas a los trabajadores de Ca
Fecha: 14/06/2022

Hora: 10:00 am

Lugar: Caritas Cusco (Carmen Bajo 206 —San Blas, Cusco)
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Encuestas aplicadas a trabajadores de Céritas Cusco.
Fecha: 14/06/2022
Hora: 10:00 am
Lugar: Caritas Cusco (Carmen Bajo 206 —San Blas, Cusco)
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ANEXO 6

Fichas bibliograficas

COMUNICACION INTERNA

1.
AUTOR Berlo, Dannd K.
LIBRO Comumecacion Organizacional Interna
CIUDAD Madnd
ANO 2005
EDITORIAL | Meathibla
2.
AUTOR Brandeling, Alejandra; Hopkins, Matalia; Gonzalez Frigoh, Martin
LIBRO Comumicacion interna: claves para una geshon exitosa
CIUDAD Buenos Awes
AND 2009
EDITORIAL | La Crujia
3.
AUTOR Lite, Mansa
LIBRO Geshion de la comunicacion interna en las orgamzaciones
CIUDAD Pamplona
A%O 2000
EDITORIAL | Ediciones Universidad de Navarra

CULTURA ORCGANIZACTONAL

1.
ATUTOR Chizvenato, Idalberto
LIBRO Administracion de recurses bumanos
CIUDAD Mexico
ANO 2011
EDITORIAL | Editonal Me Graw Hill
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EDICION Movena edicion
1
AUTOR Fobbins, Stephen P; Tudge, Timothy A
LIBRO Comportammento Organizacional
CIUDAD Meéxico
AND 2009
EDITORIAL | Pearson Educacion
3.
AUTOR Chizvenato, Idalberto
LIBRO (zestion del Talento Humano
CIUDAD Mexico
AND 2009
EDITORIAL | MecGraw-Hill
EDICION Tercera edicién
CLIMA LABORAL
1.
ATUTOR Chizvenato, Idalberto
LIBRO Comportamuento organizacional: La dinamica del exito de las
OIEAnIZACI0oNnes
CIUDAD Mexico
ANO 2009
EDITORIAL | Intersmericana Editores
1.
AUTOR Llaneza Alvarez, Javier
LIBRO Ergonomia v Psicolozia apheada. Mammal para la formacion del
sspecialista
CIUDAD Espaiia
AND 2009
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EDITORIAL | Lex Mova
3.
AUTOR Likert, Rensis
LIBRO El Factor Humano en la Empreza
CIUDAD Bilbao, Espania
ANO 1968
EDITORIAL | Tumllas
FORTALECIMIENTO ORCANIZACTONAT
1.
AUTOR Lopez, M; Chacon, F
LIBRO Intervencion Psicosocial v Servicios sociales
CIUDAD Madnd
ANO 1999
EDITORIAL | Sintesis
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