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RESUMEN

Por las restricciones de reunion y movilidad ocasionadas por la pandemia del
COVID-19 en el afio 2021, las instituciones privadas y publicas se vieron obligadas
a implementar el trabajo remoto de forma apresurada. Tomando como referencia
este contexto, la investigacion plantea la siguiente pregunta: ¢ Como se relacionan
el tratamiento de las comunicaciones internas con el clima organizacional del Grupo
Empresarial Fausto Piaggio en el periodo de Abril - Juniodel afio 2021?. Para
responder, se ha planteado el siguiente objetivo general: Investigar qué opinion
tienen los trabajadores del Grupo Empresarial Fausto Piaggio respecto al

tratamiento de la comunicacion interna en el periodo de Abril - Junio del afio 2021.

El estudio tiene un enfoque cualitativo, orientado en el paradigma naturalista,
con un nivel de investigaciobn exploratorio de tipo aplicada, bajo un disefio
metodoldgico de teoria fundamentada. Para el recojo de informacion se utilizaron
entrevistas a profundidad y focus group. La poblacion estd compuesta por 125
trabajadores y la muestra estara conformada por 20 personas, donde 12 de ellas
pertenecen a las areas de recursos humanos, marketing, contabilidad, logistica,
créditos y cobranzas y sistemas y formaran parte de las entrevistas, y 8 formaran

parte del focus group.

Los resultados de la investigacién nos permiten concluir que no hubo una
gestion apropiada en el tratamiento de la comunicacion interna y esto afecté el clima
organizacional en el periodo de Abril - Junio del afilo 2021, lo cual se debe
principalmente a que en el organigrama de la organizacion no se encontraba un
area de comunicaciones que se encargue de gestionar y difundir los procesos de

comunicacion de manera adecuada.
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ABSTRACT

Due to the restrictions on gathering and mobility caused by the COVID-19 pandemic
in 2021, private and public institutions were forced to implement remote work in a
hurry. Taking this context as a reference, the research raises the followingquestion:
How is the treatment of internal communications related to the organizational
climate of the Fausto Piaggio Business Group in the period of April -June of the year
20217 To respond, the following general objective has been set: Investigate what
opinion the workers of the Fausto Piaggio Business Group have regarding the

treatment of internal communication in the period of April - June of theyear 2021.

The study has a qualitative approach, oriented on the naturalistic paradigm,
with an exploratory level of applied research, under a grounded theory
methodological design. For the collection of information, in-depth interviews and
focus groups were used. The population is made up of 125 workers and the sample
will be made up of 20 people, where 12 of them belong to the areas of human
resources, marketing, accounting, logistics, credit and collections and systems and

will be part of the interviews, and 8 will be part of the focus group.

The results of the investigation allow us to conclude that there was no
appropriate management in the treatment of internal communication and this
affected the organizational climate in the period of April - June of the year 2021,
which is mainly due to the fact that in the organizational chart of the organization
there was no communications area in charge of managing and disseminating the

communication processes adequately.
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INTRODUCCION

En diciembre del afio 2019 en Wuhan (China), comenzd la propagacion del
virus del COVID-19 (Comisién de Salud De Wuhan, 2020) caracterizado por
provocar neumonia y sindromes respiratorios graves en los seres humanos, este
se extendié por diversos paises alrededor del mundo ocasionando la muerte de
miles de personas. Debido a esta situacion, la Organizacion Mundial de la Salud el
11 de Marzo del 2020 declar6 pandemia mundial, dentro de este contexto, el 16 de
marzo, el Estado peruano emitié el Decreto Supremo N° 026-2020 en el que se
definen lineamientos de gestion publica en diversas areas para frenar la transmision

del virus.

El Decreto Supremo mencionado ordena la implementacion de distintas
medidas en diversos ambitos, uno de ellos es el empresarial. En ese sentido, el
documento gubernamental brinda sugerencias para la implementacion del trabajo
remoto, el articulo 6 del documento menciona que los empleadores deben brindar
los medios adecuados a los trabajadores para realizar sus funciones de manera
virtual, en consecuencia, las empresas optaron por el teletrabajo, el cual se
caracteriza por prestar servicios sin presencia fisica en la organizacion por medio

de soportes digitales, segun el articulo 2 de la Ley N° 30036

Por lo expuesto, queda en evidencia que las restricciones planteadas por el
estado peruano por la COVID-19 obligaron tanto al sector publico como al privado
a una implementacion apresurada del trabajo remoto. Consideramos que debido a
lo mencionado, las empresas peruanas le otorgaron de forma obligatoria una mayor

relevancia a los canales de comunicacion digitales, esto debido a la necesidad de



los empleadores de mantener la comunicacion y el sentido de pertenencia de sus

colaboradores.

Dentro de este escenario de obligatoriedad de implementar el trabajo virtual,
creemos relevante formular el siguiente problema general para llevar a cabo el
estudio: ¢, Como se relacionan el tratamiento de las comunicaciones internas con el
clima organizacional del Grupo Empresarial Fausto Piaggio en el periodo de Abril -
Junio del afio 20217?; puesto que nos permite explorar un caso particular de las
problematicas ocurridas en la implementacion del teletrabajo en las empresas

peruanas en un contexto unico como el de una pandemia mundial.

Consideramos que la investigacion es relevante en el rubro de las
comunicaciones y relaciones publicas debido a que nos permite conocer opiniones
sobre cdmo se presentd el tratamiento de las comunicaciones internas en un
panorama inusual contextualizado en la etapa de mayores restricciones en la
pandemia de la COVID-19. Ademas, puede beneficiar a profesionales y
conocedores del area para empezar futuras investigaciones o disefiar nuevas

teorias respecto a las variables y dimensiones definidas a continuacion.

Como limitaciones de investigacion, podemos mencionar que la principal es
qgue al ser un estudio cualitativo enmarcado en un caso particular, no es factible
generalizar sus resultados; sin embargo, podria ser considerada como una base
para futuras investigaciones complementarias tanto cualitativas como cuantitativas.
Por otro lado, frente a la coyuntura por el COVID-19, al momento de la realizacion
del estudio, se presentaron dificultades para lograr el alcance del material
bibliografico en fisico que no se encuentra disponible en plataformas digitales. El

factor tiempo también fue una limitacién, sin embargo, se buscé optimizarlo para
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cumplir con la realizacion del trabajo de investigacion. Ademas, por las restricciones

establecidas por el gobierno no fue factible realizar un trabajo de campo presencial.

La investigacion se desarrollé bajo un enfoque cualitativo, orientado desde
el paradigma naturalista debido a que busca interpretar un fenédmeno de estudio,
con un nivel de investigacién exploratorio de tipo aplicada, desarrollado bajo un
disefio metodolégico de teoria fundamentada. Contando con la entrevista a
profundidad y focus group como las técnicas de recoleccién de datos, aplicando un

disefio de muestra intencional, con la finalidad de alcanzar la saturacion de datos.

La investigacion esta dividida en IV capitulos interrelacionados:

Capitulo I: Incluye los antecedentes de la investigacion que guardan relaciéon
a la tematica de estudio, ademas se plantean las teorias de la comunicacion, las

bases tedricas y definiciones conceptuales.

Capitulo II: Se encontrara el disefio metodolégico en el que se describe el
enfoque, tipo, disefio y nivel de investigacion;, ademas de las técnicas de
recoleccion de datos, el disefio y procedimiento del muestreo que se utilizaron para

su realizacion; asi como los aspectos éticos.

Capitulo llI: Se trabaja la transcripcidon de las entrevistas y el focus group
para realizar los hallazgos obtenidos del estudio, con finalidad de brindar respuesta

a los objetivos del estudio.

Capitulo 1V: Se procede a realizar el andlisis, comparacion e interpretacion

de los resultados obtenidos con otros estudios que guardan relacion.
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1.1.

CAPITULO |

MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

Tomando en cuenta el contexto social y comunicacional que gira
alrededor del problema principal de la investigacién, creemos pertinente
explorar estudios vinculados a teméticas asociadas al tratamiento de la
comunicacién interna sobre el clima organizacional. Esta busqueda ha
incluido trabajos académicos nacionales e internacionales de distintos

repositorios académicos.

1.1.1. Antecedentes Internacionales

El primer autor que tomamos como referencia es Alvarez, B. (2016) y
su investigacion “El impacto de los nuevos canales 2.0 en la comunicacion

interna”. (Tesis de Doctorado). Universidad de Sevilla. Espafia.

El estudio busca conocer el efecto de los canales de comunicacion, el
apoyo que brindan hacia los colaboradores y como ayudan el manejo de una
organizacion. La metodologia se desarroll6 bajo el enfoque -cualitativo.

Contando como instrumentos de investigacion a la entrevista a profundidad
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dirigida al director de comunicaciones de la organizacion. La investigacion
determind que los canales de comunicacion 2.0 si llegan a transformar el
concepto de las comunicaciones internas y que estas favorecen a la
contribucion de los colaboradores hacia la organizacion, puesto que permiten

tener una retroalimentacion positiva a tiempo casi inmediato.

Por otro lado, consideramos valioso el aporte de Bonilla, S. (2017) en
su trabajo de investigacion titulado “Disefio de un plan de comunicacion
interna para mejorar la comunicaciéon en el Municipio de Esmeraldas”. (Tesis

de Licenciatura). Universidad Central de Ecuador. Ecuador.

El estudio tuvo como finalidad ejecutar un programa para aumentar el
flujo informativo y fomentar la integracion entre los trabajadores. Utilizando
una metodologia mixta y exploratoria. La muestra, estuvo conformada por
treinta miembros de la organizacion. Contando con instrumentos para la
recoleccion de datos tales como la observacién de campo, entrevistas a
profundidad y encuestas. La investigacion identificO que existen diversos
canales de comunicacion internos establecidos para notificar a los miembros,
predominando los tradicionales, esto podria deberse a que el 26% de
trabajadores no cuenta con un acceso inmediato a los canales digitales,
imposibilitando su participacion al momento de comunicarse con la

organizacion.

El tercer autor tomado como referencia es Balarezo, B. (2016) y su
trabajo titulado “La comunicacion organizacional interna y su incidencia en el
desarrollo organizacional de la empresa San Miguel Drive” (Tesis de

Licenciatura). Universidad Técnica de Ambato. Ecuador.
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El estudio explord el efecto de la comunicacion interna sobre la entidad.
Se utilizé un método cualitativo, descriptivo. Contando como instrumentos de
investigacion a la entrevista estructurada y estudio de campo en la
organizacion. Como resultado, se concluyé que un gran numero de
colaboradores no logran identificar los canales de comunicacién que existen
en la organizacién para que puedan comunicarse entre si, imposibilitando su

buen desenvolvimiento.

Otro investigador importante como referencia para nuestra
investigacion es Flores, A. (2015) y su trabajo titulado “Generacion de canales
de comunicacioén interna para fortalecer el clima organizacional de la empresa
Budget”. (Tesis de Maestria). Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador.

Quito.

La tesis busca determinar el tratamiento que se le brinda a la
comunicacion interna en la organizacion. En la que se utilizé una metodologia
cualitativa, de caracter exploratorio. La muestra la conformaron veinticinco
colaboradores. Contando como instrumentos a la entrevista abierta y también
de profundidad. Como resultado, se concluyé que la organizacion no cuenta
con una planificacion estratégica de comunicacién y también se encontré que
los canales de comunicacion internos son ineficientes por no cumplir con su

proposito.

En la misma linea, Sdcola, A. (2019) en su trabajo titulado “Propuesta
para mejorar el sistema de comunicacioén interna de la Facultad de Ciencias”.

(Tesis de Licenciatura). Universidad de Guayaquil. Ecuador.
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El estudio busca diagnosticar el panorama del manejo de comunicacion
de la facultad de ciencias. La metodologia se desarroll6 bajo el enfoque mixto.
La muestra, se conformd por trescientos ochenta y seis estudiantes de la
facultad. Se utilizo la entrevista, focus groups y observacién de campo como
instrumentos para la recoleccion de datos. Como resultado, se concluye que
el sistema de comunicacién interna que se desarrolla presenta varias
deficiencias, tanto administrativas como académicas, también se hace
evidente la falta de integracioén e interaccién entre los miembros de la unidad
de estudio, afectando asi directamente al clima organizacional en el que se

desenvuelven.

1.1.2. Antecedentes Nacionales

Asimismo, es importante tomar en cuenta el aporte de Villalobos, A.
(2021) en su trabajo titulado “Los retos de la comunicacion interna y el
relacionamiento con sus colaboradores durante la pandemia del COVID-19 en
el afo 2020”. (Tesis de Licenciatura). Universidad San Ignacio de Loyola”.

Lima, Peru.

El estudio analizé las gestiones comunicacionales para reforzar el
vinculo con los trabajadores durante la pandemia de la COVID-19. La
metodologia se desarrollé bajo el enfoque cualitativo y de tipo descriptivo. La
muestra, la conform¢ la totalidad de los miembros de la empresa pesquera
Austral Group. Se aplicaron entrevistas estructuradas dirigidas a
colaboradores claves de la organizacion y profesionales en las ciencias de la
comunicacion. Como resultado, se determind que los canales de

comunicacion internos son eficaces por generar una bidireccionalidad entre la
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gerencia y todos los colaboradores permitiéndoles difundir los mensajes

corporativos adecuadamente.

Otro aporte interesante es el de Barreda, R & Tolentino, N. (2018) en
su trabajo titulado “Canales de comunicacion interna y el impacto en la
percepcion del servicio asociado en la Derrama Magisterial”. (Tesis de

Licenciatura). Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas. Lima, Peru.

El estudio analiz6 en qué medida los canales de comunicacion interna
impactan sobre el clima laboral. Se eligi6 un enfoque cualitativo, de tipo
descriptivo. Con respecto a la muestra, estuvo conformada por trece
colaboradores de la organizacién y se aplicaron entrevistas a profundidad.
Como resultado, se concluye que la actual estructura organizacional no facilita
e impide el desarrollo de una comunicacién efectiva entre los colaboradores y
gue los canales de comunicacién internos no estdn correctamente

establecidos para el uso del personal.

También destacamos el aporte de Untiveros (2017) en su trabajo
titulado “La evolucion de la comunicacién interna - Caso: Liderman”, (Tesis de

Licenciatura). Pontificia Universidad Catodlica del Peru. Lima, Pera.

El cual exploré la transformacion de los procesos comunicacionales
en la organizacion. La metodologia se desarrollé bajo el enfoque cualitativo y
de caracter exploratorio. Contando con los instrumentos para su desarrollo el
focus group, dirigido a trabajadores con cuatro afios de antigiedad y
entrevistas a profundidad dirigidas al gerente y subgerente de comunicaciones

de la empresa. Como resultado, se concluyé que este cambio facilita la
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contribucion, implementacion de herramientas de comunicacion digital y la

transparencia en la informacion.

Afadimos la investigacion de Gutiérrez, C. (2017) en su trabajo
titulado “La importancia de la comunicacion interna en organizaciones del
tercer sector: Caso Ensefa Peru”. (Tesis de Licenciatura). Universidad de

Lima, Peru.

La tesis busca conocer las acciones comunicacionales desarrolladas
y su relacion en la cultura empresarial. La metodologia elegida es cualitativa.
La muestra la conformaron cinco gerentes de cada area de la organizacion.
Contando con instrumento, a la entrevista a profundidad. Como resultado, se
concluy6 en que no existe un area especifica en la organizacién destinada a
desarrollar estrategias y tacticas de comunicacion interna y también se
identificd que los mensajes no llegan a difundirse correctamente entre todas
las areas de trabajo, esto se debe a que los canales de comunicacion no estan

institucionalizados correctamente entre los trabajadores.

Por ultimo, Valencia (2016) en su trabajo titulado “Gestion de la
comunicacion corporativa y la funcion de las esferas de la comunicacion”.

(Tesis de Maestria). Universidad de San Martin de Porres, Peru.

El texto busca conocer si existe una afinidad entre la gestion y las
esferas de comunicacion. La metodologia se desarrollo bajo el enfoque
cualitativo, de una dimension social, explicativa. La muestra, estuvo
conformada por catorce personas, a las cuales se le aplicaron entrevistas semi
estructuradas. Como resultado, se descubrié que no existe en el organigrama

de la empresa un area de comunicaciones, e incluso no cuentan con
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profesionales de la profesion o especialistas que disefien estrategias para la
organizacion. Ademas, los mensajes no fluyen de manera homogénea entre

todas las areas y oficinas, porque manejan diversos canales a nivel interno.

Bases tedricas
1.2.1. Teorias o modelos tedéricos

1.2.1.1. Teorias de lacomunicacién

En las ciencias de la comunicacion existen diversas teorias,
modelos y escuelas que tratan de explicar las diferentes formas en que se
desarrolla la interaccion entre las personas. De esas posibilidades, la
presente investigacion tomard como guia para desarrollar el estudio a la
propuesta conceptual de la Escuela de Chicago y la teoria del
interaccionismo simbdlico, consideramos que ambas nos permitiran cumplir

con los objetivos planteados.

1.2.1.2. Escuela de Chicago

Como hemos mencionado, el estudio tomard como referencia
bibliografica a la Escuela de Chicago, que se caracteriza por desligarse de
la investigacion tradicional, para poder proponer el generar conocimientos
con un aparente mayor valor cientifico. Esta conceptualizacion de la
investigacion es considerada especialmente util para la solucion de
problemas sociales; por ello, optan por procedimientos que tendrian mayor
alcance, como el utilizar documentos personales, fuentes diversas y el
trabajo de campo, donde los investigadores son participes para lograr

interpretar la realidad social en el camino de la proximidad cientifica
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(Figueroa, 2013).
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Por otro lado, cuando nos enfocamos en la interpretacion, bajo la
perspectiva de una investigacion cualitativa, afirma Azpurua (2005), es
necesario llegar a conocer ddénde se originan estas propuestas

epistemoldgicas, por esa razon explicaremos una de ellas.

1.2.1.3. Teoriadel interaccionismo simbélico

Es una teoria, establecida por Herbert Blumer, dedicada a analizar
el significado que las relaciones interpersonales tienen para cada uno y
ademas toman a la comunicacion como la raiz de la interaccion social.
Porque no es solo una estructura de signos, también es el significado que
se le brinda a nivel general y propio, dependiendo de la interpretacion que

uno le brinde (Figueroa, 2013).

El tedrico, Blumer (1969), establece tres premisas que explican este
fenbmeno. La primera, es que un individuo actia en la manera como
interpreta al contexto en que se encuentra, en base al significado que le da
a las cosas. La segunda, que esta significacion nace de la interaccion que
una persona tiene con el resto. Y la tercera, que esos significados se
construyen y modifican mediante un proceso de interpretacion en el que se
selecciona, transformay organiza los significados que se le va otorgando a

cada cosa.

Lo que el interaccionismo simbdélico sugiere, es que las personas
definen las cosas de acuerdo con el sentido que adquieren en un contexto
o entorno social especifico, cuestiones que dependen en gran medida de
lasrelaciones que entablamos. Por otro lado, para Perlo (2006), la teoria
representa la ruptura de lo lineal y funcional establecido, impulsando asi la
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incorporacion de métodos y técnicas cualitativas para realizar la

investigacion social.

Teniendo como base a las teorias de la comunicacion desarrolladas
en pérrafos anteriores, la investigacion se centrara en un inicio en el
desarrollo de la primera variable, comunicacién interna, que sera
desglosada en tres dimensiones creadas en base a una clasificacion de
elaboracién propia: i) canales de comunicacion, ii) comunicacién escrita y

iii) comunicacion audiovisual.

Posteriormente, se desarrollara la segunda variable que forma parte
del estudio de investigacion, clima organizacional, la cual ser& desglosada
en las siguientes dimensiones bajo la propuesta de Rensis Likert (1986): i)
clima de tipo autoritario, ii) clima de tipo paternalista y iii) clima de tipo

consultivo.

1.2.2. Comunicacioén interna

Se entiende al tipo de comunicacion que yace en una organizacion y
se ejecuta directamente por el publico interno, Estanyol, Garcia & Lalueza
(2016). En ese sentido, Capriotti (2013), manifiesta que es el sistema de
mensajes y acciones comunicacionales disefiadas estratégicamente para
lograr relacionarse de manera directa con el publico interno y que surge para
generar un ambiente armonioso, productivo y participativo para los

colaboradores.

Kouss (2015) lo considera como un instrumento encargado de
mantener unificadas a las distintas areas y colaboradores de una

organizacion. Por otro lado, Bermudes (2016), lo describe como un espacio
22



que se encarga de crear y dar forma a estrategias y técnicas
comunicacionales que permitan desplegar los mensajes dentro de la

organizacion.

Para Garcia (1998), la variable mencionada se centra en laplanificacion
estratégica que abarca la suma de los métodos y acciones, donde los
responsables de gestionar la comunicacion interna se encargan de crear
recursos comunicacionales que permitan mejorar el desarrollo en la

organizacion.

Asimismo, Gallego (2017) manifiesta que es el intercambio de
mensajes, previamente estructurados y planificados, al interior de una
organizacion, que integra a directivos, trabajadores, y accionistas, es decir a
todo individuo que se encuentre involucrado en el desarrollo operativo de la

empresa.

Mientras que Pizzolante (2004) considera que la comunicacion interna
0 corporativa describe diversas situaciones, en donde dos o mas individuos
interacttan, intercambian pensamientos o ideas que posean en relacion a la

organizacion donde se desenvuelven.

El tedrico de la comunicacion, Berlo (1979), sefiala que es un proceso
social inherente de los seres humanos, caracterizado por el intercambio de
mensajes entre individuos que forman parte de una estructura. Asimismo
para, Elias y Mascaray (2003), es un sistema que posee una organizacion y
gue mantiene unificados a diversos componentes comunicacionales para

poder coexistir entre si.
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Ferndndez y Batista (2016) lo definen como el grupo de acciones que
son efectuadas por las organizaciones para fomentar y conservar las buenas
relaciones entre los miembros que la conforman, mediante el uso de diferentes
soportes de comunicacion que les permita mantener notificados e integrados,
al publico deseado, para que contribuyan con sus funciones en el logro de los

objetivos establecidos.

Al igual que Trelles (2004), quien sefala que la variable mencionada
busca contar en distintas formas a sus publicos las acciones que desarrollan
ellos mismos, para asi poder generar un clima de pertenencia de los

colaboradores e incremento de la productividad.

Bajo ese pensamiento Barba y Cabrera (2003), manifiestan que es el
conjunto de actividades que ejecuta la organizacién para reforzar y poner en
practica las buenas relaciones entre los trabajadores de la organizacién por
medio de distintas herramientas de comunicacion para poder mantenerlos

motivados e integrados.

Se establece con la finalidad de interrelacionar a los miembros que
conforman una organizacién, teniendo como objetivo principal el poder
integrar y motivar al publico con los objetivos establecidos por ellos mismos,
a través de diversos canales de comunicacién, programas y estrategias
comunicacionales previamente disefladas estratégicamente, Graveran

(2017).

Asimismo, Garcia (2014), sefiala que la gestion de la comunicacion
interna debe encontrarse enfocada en la suma se acciones, recursos o

meétodos bajo la supervision de encargados o profesionales en las ciencias de
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la comunicacion, para que de este modo sea posible lograr mejorar el

desarrollo comunicacional de la organizacion.

Por lo desarrollado anteriormente, para que la comunicacion interna
exista, Egas y Yance (2018) establecen que se debe contar previamente con
planes estratégicos establecidos por profesionales y personal especializado
en las ciencias de la comunicacion, con la finalidad de que se integren a las

necesidades requeridas por la organizacion.

1.2.2.1. Canales de comunicacién

La primera dimension por desarrollar es la de los canales de
comunicacion, debido a que todo acto comunicativo, segun Morales (2001),
esta dimensién necesita de un soporte por el cual seran emitidos sus

mensajes hacia los colaboradores de una organizacion.

Los canales de comunicacién son, para Hontoria (2015), un soporte
fundamental con el que toda organizacion debe de contar y tener
establecidos. En ese sentido Robles & Rosa (2014) y Oyarvide (2017),
manifiestan que intentan llegar por un conducto 6ptimo a las personas que

quieren difundir un mensaje.

Pratima (2014) los considera como el nexo o camino principal dentro
de las organizaciones para enviar mensajes a sus colaboradores. Por otro
lado, Sanina (2017), lo describe como un soporte que permite difundir
cualquier tipo de informacion entre un emisor y receptor dentro de las

organizaciones.
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Al igual que Moreno (2019) manifiesta que es un medio por el cual
puede desarrollarse la comunicacion y transmitir los mensajes deseados
hacia los miembros de una organizacion de manera formal. Segun la autora
Morales (2012), sostiene que su principal funcion es la de establecer un
nexo entre la empresa y las personas que la conforman, que permita
generar el desarrollo y coordinacion de la difusion de mensajes

establecidos.

Los canales de comunicacién, segun Morato (2016) y Charry (2018),
deben ser escogidos estratégicamente en base a los objetivos establecidos
por la organizacion para lograr la efectividad del mensaje a sus respectivos
publicos. Por esta razon, es importante escoger los correctos, acorde con
lo que se desea comunicar y considerando a los tipos de publicos al que se

dirigen, Francia (2002).

Asimismo, otra literatura académica nos sugiere dos tipos de
canales de comunicacion, para Cuenca & Verazzi (2018), Andrade (2015)
los formales; que funcionan a nivel interno y que estan previamente
planificados para que circule informacion a todos los niveles y los
informales, que se encuentran fuera de la estructura establecida y sin
previa planificacion por parte de la organizacion y se crean con la misma

interaccion de los colaboradores.

Por otro lado, Gallegos (2017), sugiere que estos se pueden dividir
en dos tipos: los canales mediatizados, que necesitan de la tecnologia para

generar el mensaje y el contacto entre la fuente y el receptor; y los canales
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directos, que dependen de la capacidad y habilidad humana para

comunicarse con otros cara a cara.

Tomando en cuenta todo lo mencionado en parrafos anteriores, el
estudio ha decidido que los indicadores mas apropiados para esta
dimension son los siguientes: canal impreso, canal electronico, canal

humano.

1.2.2.2. Comunicacién escrita

La segunda dimensién por desarrollar es la comunicacién escrita, el
método mas antiguo que las organizaciones han utilizado para poder
comunicarse a nivel interno con un buen entendimiento entre sus

colaboradores, Alvarez (2007).

En ese sentido, Rivera, Lb6pez, Ramirez y Montoya (2011),
manifiestan que es un tipo empleado por los seres humanos para poder
expresar ideas o0 acontecimientos por medio de palabras escritas.
Asimismo, para Olano (2004), la dimension mencionada, es una interaccion
en la que se involucran a las palabras escritas para poder transmitir

mensajes deseados.

Asimismo, segun Robles & De la Rosa (2014), la dimension se
refiere a que un emisor elabora textos bajo un soporte de papel con la
finalidad de transmitir un mensaje, el cual pueda llegar a determinados
receptores. Bajo esa idea, Cuenca & Verazzi (2018), sefialan que en este
tipo de comunicacién se escribe lo que desea transmitir por medio de un

canal o soporte fisico para que pueda ser leido.
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Por otro lado, Coral (2016) sefiala que, para que se realice este tipo
de comunicacién, no es necesario que ambas partes, es decir tanto el
emisor y el receptor, se encuentren en el mismo espacio y tiempo, porque
contaran con la informacion necesaria en el soporte de comunicacion

difundido.

Se encuentra, segun Cisneros & Trevifio (2015), enfocada en el
orden que llegue a ser redactada la informacion, la estructura del contenido,
el tono que se emplea y el tipo de estilo que poseera para lograr que el

mensaje sea eficaz.

Asimismo, Edwards (2016), manifiesta que este tipo de comunicacion
posee dos niveles: la primera es el fondo, que consiste en elaborar los
mensajes bajo una correcta estructura gramatical y el uso correcto de los
signos de puntuacion; la segunda es la forma, que se refiere a la tipografia

a usar y a la presentacioén visual.

Una de las ventajas mas resaltantes de esta dimensién, para
Confinem (2013) es la permanencia, debido a que la informacion puede
llegar a ser usada en repetidas ocasiones al encontrarse escrita. Llega a
ser mas precisa y explicita, debido a que puede revisar, corregir y mejorar
para entender mejor Zapata (2016) y, para Oyarvide (2017), puede

planificarse con anticipacion.

Otra de las ventajas que segun Arango (2013) proporciona esta
dimension, es que permite tener los mensajes difundidos como una fuente
de consulta; ademas de contar con un registro tangible y que pueden llegar

a ser verificables.
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Por otro lado, una de las desventajas mas relevantes, para Cardenas
(2015), es que no existe una retroalimentacién en el momento, por lo que
no se puede estar seguro de que se haya recibido y leido el mensaje.
Mientras que Lojo, (2010), plantea la mala interpretacion de los mensajes,
debido a que los destinatarios no pueden comprender del todo lo que se

desea comunicar.

Rivera y Lopez (2011) destacan que existen diferentes tipos de
comunicacién escrita como las cartas formales, usadas por organizaciones
publicas y privadas. Los informes, documentos que detallan con precision
la informacion requerida. El correo electronico, una herramienta que
permite la emision y recepcion de mensajes instantaneamente. Los
memorandums, documentos que emplean los departamentos para

intercambiar alguna informacion.

Para concluir con esta seccion, queremos mencionar que tomando
en cuenta todos los aspectos desarrollados teéricamente, creemos que los
indicadores idéneos para esta dimension son los siguientes: monitoreo,

cantidad de impresiones, comunicacién unidireccional.

1.2.2.3. Comunicacién audiovisual

Ahora seguiremos con el desarrollo de la tercera y ultima dimension
de la primera variable: comunicacion audiovisual. Entendida como una.
Entendida como una forma, para Marin (2010), de poder comunicarse y
expresarse por medio de recursos y materiales audiovisuales, formato que
causa interés en el receptor, debido a que desea vivir en un mundo rodeado
de las nuevas tecnologias.
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La comunicacion audiovisual es considerada por Curiel y Chang
(2017), como la emisién y recepcion de mensajes por medio de imagenes,
sonidos, signos o simbolos. En cambio, Ménaco (2014) sostiene que es la
transmision de mensajes audiovisuales por medio de los canales
tecnoldgicos que abarcan imagenes figurativas y elementos como el sonido

y el silencio.

Para Rueda (2017), la manera en que nos comunicamos ha
evolucionado, provocando que el uso de recursos audiovisuales forme
parte de la comunicacion dentro de las organizaciones. Esta dimension
permite transmitir el mensaje a través de los sentidos de la vista y el oido,
nos acerca mas hacia la inmediatez y facilita la comprension Guafia,

Quinatoa, & Pérez (2017).

Bajo ese pensamiento, Cérdova y Vaidal (2019), sostienen que la
comunicacion audiovisual es un arte y herramienta que se utiliza para lograr
comunicar y transmitir ideas e informacion por medio de iméagenes,

simbolos, signos y sonidos.

Por medio de la comunicacion audiovisual, Costa-Sanchez & Fontela
(2016) manifiestan que, se pueden narrar historias y transmitir emociones,
logrando que los colaboradores formen parte del relato que desea transmitir
la organizacion. Asimismo, Larrafiaga (2005) menciona que ese estilo de
contenido es mas facil y ligero de procesar y comprender por los

colaboradores.

Para Karbaum (2017), la comunicacién audiovisual, cuenta con

elementos morfolégicos, semanticos y estéticos que facilitan la
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construccion de mensajes de una forma sencilla para su facil comprension
por el publico que desdén dirigirse. Por tal motivo, Puentes (2019) sefala
que, estos elementos permiten elaborar mensajes corporativos de una

forma més innovadora y eficaz.

Por otro lado, para Ferrés (2007), uno de los objetivos principales de
esta dimension, es poder interactuar, producir, generar emociones y
sensaciones con el publico al cual se dirige. Asimismo, Gil (2012), nos
indica que es una herramienta la cual permite mantenerse en contacto e
informar a un gran nimero de personas sin la necesidad de estar en el

mismo lugar y tiempo.

Por ello, Bestard (2011), considera que el uso de los formatos
audiovisuales es imprescindible en el mundo organizacional, porque ayuda
a fomentar la participacion de los trabajadores que pertenecen a ella de una
forma interactiva y atractiva. Sin embargo, Loran (2016) cree que la
comunicacién audiovisual interna se explaya directamente de la direccién
hacia los trabajadores, teniendo como objetivo transmitir la filosofia y

valores de la organizacion

Para Martinez (2018), permite generar contenidos atractivos para
difundir sus mensajes de manera mas clara y directa. Por otro lado, los
autores, Cano Gémez y Loran (2017), afladen que funciona como una
herramienta eficaz en la estrategia de comunicacion corporativa. Asi mismo
Perez (2020), nos indica que si el producto audiovisual no esta

correctamente elaborado, puede generar falsos conceptos o percepciones
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por el publico al que se dirigen o que los mensajes no lleguen de forma

idonea.

Por todo lo anterior, consideramos que los indicadores mas
adecuados para esta dimensién son los siguientes: alcance, frecuencia y

comunicacion bidireccional.

1.2.3. Climaorganizacional

En esta seccion definiremos la segunda variable del trabajo de
investigacion, clima organizacional, segun Chiang, Matin y Nufiez (2015) es
el ambiente que perciben de manera directa o indirecta los colaboradores de
una organizacion, el cual influye en la participacién, comportamiento y

rendimiento que tengan frente a sus funciones.

Bajo ese pensamiento, Bustos y Miranda (2017) se refieren a las
caracteristicas que alberga una organizacion, las cuales son percibidas de
distintas maneras por los colaboradores que se desempefian en ese entorno,
debido a que cada uno tiene una percepcion del lugar en que se
desenvuelven. Ademas, la variable mencionada impulsa la lealtad y el sentido
de pertenencia del personal que labora hacia la organizacién Alvarez, Lonela,

Marin, Marrero, y Mufioz M. (2014).

Esta variable es considerada, por Noboa (2015), como la atmdsfera
donde se respiran y sienten las actitudes que conforman una coexistencia
social. Por otro lado, Fainshmidt y Frazier (2017), sefialan que es el ambiente
donde los colaboradores se desarrollan e influye notoriamente en su

comportamiento.
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Es la forma en que los trabajadores de una entidad establecen, segun
Niculita (2016) procesos de interaccion, los cuales se encuentran bajo
influencia de valores y creencias que poseen los colaboradores. Lo mismo
sucede con Salazar (2009) que trata sobre factores subjetivos como el patrén
de conductas, creencias que rigen el dia a dia de los miembros de una misma

organizacion

Segun Hellrieger y Slocun (2009), es la unién de los atributos que son
percibidos con respecto a una organizacion en especifico, y que puede llegar
a ser persuadido por la manera en la entidad interactia con los trabajadores

y su entorno.

Por otro lado, Gaspar (2011) la describe como un conjunto de distintas
formas de pensar, grupo de actitudes, normas, valores y creencias que
caracterizan el dia a dia de los trabajadores que desarrollan sus funciones

dentro de la organizacion.

Al igual que Goncalvez (2011), quien la describe como la expresion
generada a partir de las percepciones de los trabajadores que forman parte
de la empresa a la que pertenecen, y que ademas repercute de forma directa

en el desempefio la organizacion.

El clima organizacional es la representacion de las percepciones
compartidas por los trabajadores sobre el ambiente interno laboral, y que
llegan a ser construidas en base al significado que le otorgan sobre sus
experiencias laborales Fainshmidt & Frazier (2017). Asi mismo Hashim, Amir

y Ghani. (2015) sefialan que, lo mencionado anteriormente, influye en el
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sentido de pertenencia, comportamiento, desempefio y productividad de los

trabajadores.

De acuerdo con Garcia, Moya, Moro y Medina (2016), es la agrupacion
de factores trascendentales de una organizacion que la distinguen de las
demas. Al igual que Hellriegel y Slocum (2017), quienes sostienen que son
atributos propios y pueden ser inducidos por la manera en la que traten a sus

miembros.

Bajo el pensamiento de Bustamante, Lapo y Grandén (2016), indican
gue es un constructo referente al conjunto de rasgos distintivos medibles y

perdurables que definen y distinguen a una organizacion

Para Mufoz, Coll y Torrent (2006) la dimension mencionada es
caracterizada por ser multidimensional, debido a que llega representar los
elementos de una organizacion que son descritas por las experiencias,
opiniones y percepciones que son compartidas entre los trabajadores que la

componen.

Como ya hemos mencionado anteriormente, segun la literatura
revisada, consideramos que para los objetivos del estudio, la mejor forma de
dividir la variable del clima organizacional es la planteada por el autor Rensis

Likert.

1.2.3.1. Climade tipo autoritario

La primera dimension de la segunda variable se entiende como la
carencia de confianza que posee una organizacion sobre el desarrollo de

funciones que realizan sus colaboradores Likert (1986). Para Solano
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(2016), esto genera que la comunicacion entre los colaboradores sea nula,
debido a que se debe hacer lo que se les ordena sin poder opinar o aportar

algun conocimiento.

Robbins (2004) sostiene que, la alta direccion no tiene plena
confianza en sus colaboradores, imposibilitando en su totalidad poder
generar opiniones o sugerencias. De igual forma, Inca (2012) afirma que
permanece la desconfianza, no existe un grado o sentido de
responsabilidad, solo se cree en la capacidad de los cargos superiores de

la organizacion.

Las organizaciones que rigen su dia a dia bajo este clima se centran
en el desarrollo de una relacion jerarquica sin ningun tipo de flexibilidad
Chiavenato (2014). Por ello en esta dimension, Madrigal (2006), sostiene
gue los cargos superiores son los Unicos con autoridad para evaluar y
decidir en la toma de decisiones; sin importar la opinion de las areas que la

conformen.

Con lo mencionado anteriormente, Meyer y Allen (2010) manifiestan
que, los colaboradores se desempefian bajo una atmosfera de temor,
llegando a sentirse inseguros bajo distintas situaciones. Debido a que la
relacion y forma de comunicacién que se realiza entre altos mandos y
colaboradores se basa en el miedo que se genera Verderber y Verderber

(20086).

Al igual que Gradow (2003) quien nos menciona algunas
consecuencias que deja este tipo de clima, es una atmésfera de trabajo que

rige solo bajo el castigo, miedo, represion y de pocas recompensas por
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parte de los colaboradores, ademas de poseer una estructura vertical de
dificil ascenso para poder comunicarse y sugerir nuevas propuestas en

beneficio de la organizacion.

En base a lo desarrollado, consideramos que los indicadores
adecuados para esta dimensién son: falta de confianza y vinculo

emocional.

1.2.3.2. Clima de tipo paternalista

Este clima se comprende como la relacién de confianza un poco
estable que poseen los altos mandos y los colaboradores de una
organizacion relativamente mas estructurada Likert (1986). Por ello,
Ramirez (2004), sostiene que en ella los directivos se involucran mas en
las necesidades béasicas y sociales que tienen los colaboradores para

realizar sus funciones.

Al igual que Martinez (2006), quien manifiesta que existe una
confianza parcial entre la alta direccion y los subordinados que se
desenvuelven en un mismo entorno. Por su lado, Blanchard (2007), afiade
gue la confianza y comunicacion entre ambas partes tiende a ser mas
fuerte, debido a que los directivos toman las decisiones y en ocasiones, por

las demaéas areas.

Si bien es cierto, en este clima se genera confianza y cordialidad
entre ambas partes, para Werther y Keith (2010), aun carece de una
verdadera comunicacién entre la alta direccion, los distintos niveles

jerarquicos y colaboradores que la conforman.
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Por otro lado, Madrigal (2006) y Brunet (2011) hacen referencia que
en esta dimension, la mayoria de las decisiones las toman los directivos y
sblo en ocasiones se toman en consideracion los aportes, opiniones o
recomendaciones que puedan brindar las otras &reas que conforman la

organizacion.

Rodriguez (2019) describe que en este tipo de clima se utilizan como
factores emocionales a los castigos y recompensas para mantener
motivados a sus colaboradores de una manera constante. Una de las
recompensas mMAas comunes, para Ramirez (2004), es el incentivo
econdmico, el cual puede brindar una sensacion de seguridad y estabilidad

€en su entorno.

En base a lo expuesto, consideramos que los indicadores mas
adecuados para esta dimension son los siguientes: supervision al personal

y responsabilidad en la organizacion.

1.2.3.3. Clima de tipo consultivo

La tercera y dultima dimensibn de la segunda variable, se
conceptualiza como la relacibn de confianza elevada que tiene la alta
direccién con los colaboradores, ademas de la consideracién por el trabajo
gue ejercen las opiniones que tengan frente a los temas por tratar Likert
(1986). De igual forma, Rico, Sanchez, Gil y Tabernero (2011) sostienen
gue, se encuentra caracterizado por contar con una mayor confianza sobre

sus colaboradores.

Si bien es cierto, la toma de ideas o decisiones la realizan los

directivos Landy & Conte (2005). Asimismo, Forehand (2014) afiade que, se
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basan siempre en las distintas opiniones, propuestas y comentarios que
tengan o hagan llegar los colaboradores para las mejoras o sugerencias

que tengan.

Ademas, contar con un clima de este tipo, para Davis, Keit y
Newstrom (2011), permite tener un ambiente y entorno mas dindmico y
proactivo en el cual los colaboradores podran desempefiarse en sus
funciones de una forma apropiada. La comunicacion que se desarrolla bajo
este clima es, segun Sanchez, Aguirre y Martinez (2012), de forma
descendente y la confianza fluye de una manera méas natural en toda la

organizacion.

Bajo ese pensamiento los autores Meseguer, Hernandez, Moreno y
Ros (2018) sefalan que este tipo de clima permite una interaccion y
dinamismo entre ambas partes para poder mantener motivados a los
colaboradores de la organizacion, se hace uso de las recompensas y
castigos eventuales que llegan a satisfacer necesidades sociales, de

prestigio y estima hacia ellos.

En base a ellos, consideramos que los indicadores mas adecuados

para esta dimension son: incentivos econémicos Yy liderazgo.

1.3. Definicidon de términos basicos

Canal: Soporte donde viajan sefiales que llevan informacién para

intercambiar ideas entre emisor y receptor.

Barrera de comunicacion: Son obstaculos que impiden una correcta

interpretacion por parte de un receptor en el proceso de comunicacion.
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Clima organizacional: Ambiente desarrollado por emociones vy

percepciones de los colaboradores de una organizacion.

Colaborador: Es la persona que interactla, presta servicios y que se ve

involucrada en todo proceso relacionado en una entidad.

Comunicacion interna: Practicas que son realizadas por las

organizaciones para generar una buena relacion con sus colaboradores

Confinamiento: Es la restriccidn para que las personas permanezcan

donde se encuentren.

Decreto supremo: Es un documento gubernamental que reglamenta

normas con rangos de ley a nivel nacional.

Efectividad del mensaje: Se basa en transmitir el mensaje de manera

clara, sencilla y entendible.

Estrategias de comunicacién: Es la agrupacibn de acciones

comunicativas creadas para lograr objetivos planteados por alguna entidad.

Interpretacion del mensaje: Es el proceso de decodificacion de un

mensaje que se da entre dos 0 mas personas.

Pandemia: Epidemia de un virus infeccioso en un area determinada.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

2.1. Disefio metodoldégico

Se orientard desde el paradigma naturalista, debido a que se busca
interpretar el fendbmeno de estudio Martinez (2006). Bajo un enfoque
cualitativo, donde Blasco y Pérez (2007) sostienen que, buscan la realidad en
un ambiente natural y cdmo este ocurre captando y descifrando fenbmenos

en relacion con los individuos involucrados.

El nivel de investigacion es exploratorio, Guerrero (2016), sefala que
este tipo de estudios son por lo general cualitativos, debido a que ahondan
aun mas en la profundizacién y la comprension para investigar temas que han
sido poco estudiados o que aun no han sido definidos del todo, siendo este el

caso de nuestro estudio.

Consideramos que la investigacion es de tipo exploratorio, porque si
bien es cierto, los conceptos realizados en capitulos anteriores ya han sido
estudiados y definidos, pero lo que no se ha medido por evidentes razones,

es la interaccion de las variables de estudio dentro del contexto particular e
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inusual de un confinamiento a causa de la pandemia mundial generada por la

COVID-19.

Nuestra investigacion es de tipo aplicada, ya que se usaré informacion
corroborada en el tema, las teorias de comunicacion y enfoques. Con esta
data, se tratara de hallar soluciones y respuestas practicas a lo que ya existe,

siguiendo su objetividad Herndndez (2010).

Aplicando el disefio de teoria fundamentada, porque aborda preguntas
sobre procesos y relaciones entre conceptos que conforman parte de un
fendmeno de estudio, proporcionando luego informacion del mismo y sus
vinculos Hernandez, Fernandez y Baptistas (2010). Desarrollado bajo un
meétodo de investigacion inductivo, debido a que se establecen proposiciones
de forma general generadas por la observacion y estudio de hechos y

fendmenos particulares Hernandez, Fernandez y Baptista (2014).

Las técnicas de recoleccion que se utilizaron para el estudio fueron tres:
en primer lugar la entrevista, considerada por Denzin (2011) como la
comunicacion interpersonal que se establece entre el investigador e individuo
con la finalidad de poder obtener respuestas a las incognitas que tengan sobre
el tema de investigacion; en segundo lugar la guia de pautas del focus group,
considerada por Tomat (2012) como un instrumento orientativo de apoyo que
contempla los temas y preguntas que seran abordados en el encuentro, y en
tercer lugar fichas de registro de archivos de la organizacion, con el objetivo

de lograr organizar la investigacion bibliogréfica.

Se ha optado por disefiar un muestreo intencional de referencia, en

donde el investigador se basa en su propio juicio para elegir a los integrantes
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qgue formaran parte del estudio Arias (2016), para lo cual se han elegido dos
entrevistados por cada uno de las areas de la empresa con un afio de
antigiiedad laborando, a fin de contar con un grupo representativo y poder
llegar a contrastar sus opiniones y percepciones sobre el ambiente laboral en
gue se desenvuelven: recursos humanos, marketing, contabilidad, logistica,
créditos y cobranzas, y sistemas. Esto con el objetivo de alcanzar la saturacion
de datos que, para Martinez (2012) es el punto en que después de realizar
cierta cantidad de entrevistas o focus group el material deja de aportar nueva

informacion.

En segundo lugar, el focus group, considerado por Zeller y Carmines
(1980), como una técnica que proporciona un método exploratorio en la
investigacion cualitativa, el cual permitird a las personas participes en el
estudio poder expresar sus preocupaciones, percepciones, comentarios,
conocimientos, puntos de vista, experiencias y opiniones bajo un mismo
contexto. La reunion dirigida fue conformada por ocho integrantes
pertenecientes a distintas areas de la organizacion que tengan laborando méas

de un afno.

Se ha elegido realizar un estudio cualitativo debido a que no existen
muchas investigaciones previas que exploren las opiniones con relacion al
tratamiento de las comunicaciones internas sobre el clima organizacional de
una empresa bajo un contexto inusual contextualizado en la etapa de mayores
restricciones en la pandemia de la COVID-19; por tal motivo, se hace evidente
la necesidad de realizar un estudio que sirva como punto de partida para

realizar futuras investigaciones.
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El trabajo de campo se realizd en el mes de febrero del afio 2022. Se
han elegido dos herramientas para la recoleccién de informacién: la primera,
es una entrevista semiestructurada de 13 preguntas que tuvo una duracion
entre 30 minutos en promedio por cada aplicacion, lo que ha generado 82
paginas de transcripcién sistematizadas en Excel; La segunda es un focus
group de 11 preguntas que tuvo una duracion de 55 minutos
aproximadamente, lo que ha generado 19 paginas de transcripcidbn que
también han sido sistematizadas en Excel. Ambas herramientas se
desarrollaron de forma presencial en las instalaciones del Grupo Empresarial

Fauto Piaggio, ubicado en el Cercado de Lima, Lima, Peru.

Tabla 1

Herramientas y fuentes de informacion

Herramientas Fuentes de informacién
Entrevista Trabajadores del Grupo Empresarial Fausto Piaggio (12)
Focus Group Trabajadores del Grupo Empresarial Fausto Piaggio (8)

Fichas de registro Material bibliografico como libros, revistas cientificas,
de archivos sitios web, repositorios y articulos académicos
Fuente: elaboracion propia

2.2. Procedimiento de muestreo

La unidad de analisis esta conformada por un total de veinte personas
gue forman parte la organizacion que hayan laborado mas de un afio en ella,
donde doce de ellas conformaran parte de las entrevistas a profundidad y ocho
del focus group, siendo esta una muestra intencional para lograr la saturacion

de datos. Las cuales seran seleccionados desde el organigrama de la
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2.3.

organizacion en funcién a los cargos que tengan, en las funciones que realicen
y que tengan mas de un afo trabajando para la organizacién, con el objetivo

de tener diversidad de opiniones y percepciones por parte de ellos.

Aspectos éticos

El estudio es inédito, concebido con relacion a la observacion de la
realidad. Cuenta con citas, respetando la autoria de todos los académicos
mencionados en las diferentes fuentes como libros, articulos y documentos

relevantes para la investigacion.

A su vez no se estan extrayendo datos sin la autorizacion previamente
requerida, se cuenta con los permisos y el respaldo necesarios por parte de
la organizacion. Ademds, para asegurar la integridad en el trabajo de

investigacion se aplico el programa “Turnitin” para validar su originalidad.
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CAPITULO IlI

RESULTADOS

El estudio ha elegido la metodologia cualitativa, la que ha permitido
identificar e interpretar diferentes temas que podrian generar un impacto en la
relacion entre el manejo de la comunicacién interna en el periodo de abril - junio del

afio 2021 y la percepcion del clima organizacional en el mismo espaciotemporal.

Esto se ha logrado por medio de la realizacion del trabajo de campoaplicando
las entrevistas a profundidad y un focus group, la investigacion ha tomadoen cuenta
la perspectiva y opiniones de todas las areas que conforman la organizacion, siendo
participes los representantes de recursos humanos, marketing, contabilidad,

logistica, créditos y cobranzas, y sistemas del Grupo Empresarial Fausto Piaggio.

El desarrollo de los temas nos permite comprender el contexto de la situacion
y la relacién entre la comunicacién interna y el clima organizacional en el periodo
temporal sefialado. En ese sentido, el estudio ha identificado las siguientes ocho
unidades teméticas que consideramos importante desarrollar: i) dificultades de los
mensajes por correo electronico, ii) la incorporacion del Whatsapp como

herramienta digital de trabajo, iii) problemas de integracion y comunicacion entre
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trabajadores, iv) capacitaciones virtuales innecesarias, v) la ausencia de un area
de comunicaciones vi) inconsistencia audiovisual, vii) problemas en el liderazgo y

viii) la asertividad de la comunicacion.

i) Dificultades de los mensajes por correo electronico

Algo que ha sido mencionado en las entrevistas y en el focus group como
posible problematica de la comunicacién interna en la etapa del trabajo remoto, es
la complejidad que existia para que los trabajadores pudieran relacionarse entre
ellos mismos. Debido a que, en comparacion con la presencialidad, la comunicacion
por medio del correo electrénico institucional al inicio de ese periodo se desarrollaba
de una manera muy estructurada y poco natural entre los trabajadores de la
organizacion. Asi mismo, por las opiniones expuestas, se pudo evidenciar que la
reducida extension de los mensajes de comunicacion en el canal mencionado no
permitia generar una capacidad de expresion idonea y apropiada, por parte de los

trabajadores.

Creo que la comunicacion interna no era como la que soliamos tener antes
de que entrdramos a trabajar de manera remota. No fluia como solia ser o
correctamente me atreveria afirmar y a decir, por medio del correo yo me sentia
como muy limitada, con parametros, en todo sentido para comunicarse, y tanto
como para poder preguntar y responder (F. Pazos, comunicacion personal, 10 de

febrero de 2022).

Era muy rigida, no era como una comunicacion normal que se desarrolla
entre dos personas cuando hablan, la sentia como una conversacion muy limitada,

vacia y robotizada entre nos, ya que casi entre todos los comparieros era por medio
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de una pantalla, el celular o mensajes cortos que me impedian poder expresarme

como suelo hacerlo (F. Pazos, comunicacion personal, 16 febrero de 2022).

ii) La incorporacion del Whatsapp como herramienta digital de trabajo:

En base a los testimonios de los trabajadores que formaron parte de las
entrevistas y focus group, se puede sugerir que el Whatsapp fue una herramienta
de comunicacion que sustituy6 en varios aspectos al correo institucional, es cierto
gue ya se usaba en la etapa presencial, sin embargo, no era un canal oficial de la
organizacion. La valoracién del canal mencionado no genera consensos y tiene dos
enfoques; el primero es positivo, debido a que bajo la nueva modalidad del trabajo
desde casa, se oficializ6 su uso y todos los trabajadores formaban parte de grupos
de trabajo, esto les permitia conversar simultdneamente, tener y llevar una
interaccién menos rigida y mas fluida, sintiéndose en confianza para poder hacerlo.
El segundo es negativo, porque algunos colaboradores mencionaron sentir
molestias, debido a la frecuencia, presion y sobrecarga de mensajes que recibieron,
llegando a sentirse estresados y hostigados debido a que no se respetaba el horario

laboral por este medio.

Me sentia de una manera u otra mas libre, se dinamizaba de una manera
agil y sencilla la comunicacién entre comparieros u otras areas, la documentaciono
informes que realizamos, enviar audios para explicar algo mejor que sientes queno
puedes hacerlo con palabras (F. Pazos, comunicacién personal, 17 de febrero de

2022).

Desde hace algunos afios creo que la empresa debio establecerlo como algo
mas formal por medio de una orden o un circular. Su implementacion ha sido muy

atil la verdad, todos podemos estar en contacto, podemos enviar documentos,
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audios, fotos a papeles. Me siento contento teniéndolo a la mano porque me permite

ser mas eficiente y rapido (F. Pazos, comunicacion personal, 09 de febrerode 2022).

Para mi usar el whatsapp era estresante, ya que era bajo el mismo nimero
gue ya teniamos. Hablaban o enviaban mensajes a cada rato, fuera de horario de
trabajo; bien era que me llamaban o escribian desde antes de las siete de la
mafiana o después de las diez de la noche, incluso los fines de semana y encima
se molestaron cuando no respondia (F. Pazos, comunicacion personal, 17 de

febrero de 2022).

Ni bien me conectaba, o abria el WhatsApp y era un sin fin de mensajes con
ordenes, al menos yo lo tomaba y percibia de esa forma. Sentia que me ponian
algo en frente de un momento a otro, a la fuerza y yo tenia que cumplirlo porque en
ese entonces no me convenia rehusarme (F. Pazos, comunicacién personal, 17 de

febrero de 2022).

iii) Problemas de integracion y comunicacion entre trabajadores:

Por otro lado, otro tema que se llegé a mencionar, tanto en las entrevistas
como el focus group, de forma reiterada es que los trabajadores y ejecutivos con
diferentes cargos jerarquicos no se conocian formalmente entre si, esto parece
provenir desde la época de la presencialidad y continu6 en lo virtual. Segun el
analisis de las entrevistas y del focus group, esto podria haber generado falta de
confianza entre varios de los entrevistados para poder ejercer sus funciones; debido

a que no se sentian familiarizados entre ellos.

Otro hallazgo que se pudo determinar por las opiniones expuestas fue la

falta de interaccion comunicativa que se presentaba en las reuniones virtuales y
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llamadas que se realizaban entre los trabajadores y jefes inmediatos, lo cual
generaba dudas e incomodidades en ellos, repercutiendo de diferentes maneras en
su espacio de trabajo al no saber con exactitud qué postura o acciones debian de

tomar.

Para comenzar creo que lo mas importante es que los ejecutivos o jefes de
departamento conozcan y se familiaricen con su propio equipo de trabajo en
general; porque te comento que yo no era nueva cuando comenzé la nueva
modalidad retoma, me comuniqué con mi ejecutiva y de frente me dijo “;quién
eres”, yo me quedé pensando (F. Pazos, comunicacion personal, 17 de febrero de

2022).

Siento que los jefes de area deben de conocer a sus trabajadores, por lo
menos con los que trabajan de una manera directa, porque en varias ocasiones me
ha sucedido que cuando le enviaba mensajes no sabian quién era yo y tenia que
primero especificarle a que area y a quién le reportaba (Pazos, comunicacion

personal, 09 de febrero de 2022).

Era un poco forzado en algunas ocasiones, siento que cuando nos
reuniamos por Meet o videollamadas lo hacian mas que todo por compromiso, pero
no porgue realmente ellos quisieran en verdad. Los silencios, en la mayoria de los
casos, eran interminables y uno no sabia, particularmente, qué cosa decir o cara
poner ante ello para ver qué proseguia (F. Pazos, comunicacion personal, 14 de

febrero de 2022).

Estaba en llamada con mi jefe y la verdad es que habia temas delicados
donde ambos teniamos que profundizar y me dijo asi tal cual “por favor al grano”.

Solo era un “esta bien” a veces, dejando a mi imaginacion lo que vendria o tendria
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gue hacer después a la deriva (F. Pazos, comunicacion personal, 10 de febrero de

2022).

Iv) Capacitaciones virtuales innecesarias:

Tanto en el focus group, como en las entrevistas a profundidad realizadas,
todos los participantes del estudio mencionaron que la organizacion realizo
capacitaciones ineficientes, siendo estas orientadas en su totalidad al manejo de
los canales de comunicacion que iban a ser usados en la etapa del trabajo remoto.
En ese sentido, unanimemente segun las opiniones de los entrevistados, estas
capacitaciones no funcionaron debido a que las consideraban innecesarias porque
eran herramientas que ya dominaban. En consecuencia, las charlas no aportaron
un nuevo conocimiento, debido a que no se incluyeron enfoques distintos a los ya

conocidos.

Creo que no eran necesarias. Primero, porque esas capacitaciones eran
siempre dentro del horario laboral, bien nos retrasaban o hacian quedar mas
tiempo, porque duraban mucho tiempo. Segundo, para usar el Whatsapp o correo
no es necesario, desde mi punto de vista, que capaciten a los trabajadores en
general, porque es algo con lo que uno en el dia a dia aprende y ya antes todos lo
hemos usado y no es nada fuera de lo comUn o que no tengamos conocimiento (F.

Pazos, comunicacion personal, 11 de febrero de 2022).

Para mi, en realidad, fueron innecesarias y una pérdida de tiempo total, es
gue no es tan complicado aprender a usar el Whatsapp, es una herramienta de uso
cotidiano; encima eran temas o funciones que ya la mayoria sabia usar, como te
menciono, nada nuevo en realidad (F. Pazos, comunicacion personal, 14 de febrero

de 2022).
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Habran hecho a lo mucho dos o tres capacitaciones exagerando, sobre el
correo institucional, no recuerdo bien; pero siento que no eran del todo necesarias,
porque a esas alturas todos por l6gica deben de saber usar un correo, no es tan
diferente a un gmail la verdad (F. Pazos, comunicacion personal, 09 de febrero de

2022).

v) La ausencia de un &rea de comunicaciones:

Un tema importante que es mencionado, tanto en las entrevistas como en el
focus group, como posible causa de las deficiencias en los procesos de
comunicacion en la época del trabajo remoto es la ausencia de un area de
comunicacion o especialista en la materia que pueda llevar a cabo las estrategias
y procesos de creacion de contenidos mas adecuados para que los mensajes sean
comprendidos por cada uno de los miembros de la organizacibn de manera

eficiente.

Por otro lado, un factor importante que se menciona con frecuencia por parte
de las personas participes es a lo largo de la recoleccion de datos de la
investigacion, como una de las posibles causas de la falta de compresion de los
mensajes escritos a nivel interno es el uso constante de palabras técnicas
combinado con faltas ortograficas que se hallaban en los mensajes difundidos. Esto
se presentaba en la elaboracion del contenido de la organizacién orientado
directamente a los trabajadores en la etapa del trabajo remoto, lo cual parece haber
generado gue la comunicacion no se haya entendido e interpretado de una manera
apropiada, esto podria ser una consecuencia de la ausencia de un éarea

especializada.
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Hasta donde tengo entendido no hay un area de comunicacion, creo que un
area de marketing pero no sé si son ellos quienes ven los temas en relacion a la
comunicacion en la organizacién. Creo que deberia de existir un departamento de
comunicaciones porque son personas que han estudiado para poder gestionar la
comunicacion adecuadamente (F. Pazos, comunicacion personal, 11 de febrero de

2022).

Existen varias cosas que se pueden hacer para poder mejorar en la
empresa, creo que deberian de comenzar por poder implementar un area de
comunicaciones, ya que en ocasiones solo se encargan las secretarias por lo que
tengo entendido y no un profesional en ese rubro (F. Pazos, comunicacién personal,

14 de febrero de 2022).

Creo los documentos que nos hacian llegar, debieron optar por usar palabras
un poco mas sencillas 0 menos técnicas, porque no todos piensan, sabeno tienen
conocimientos sobre los mismos temas que yo (F. Pazos, comunicacion personal,

11 de febrero de 2022).

Con respecto a la redaccion siempre habia faltas ortograficas, minimas claro,
pero impedian que yo entendiera e interpretara inmediatamente lo que trataban de

decirme o me solicitaban (F. Pazos, comunicacion personal, 10 de febrero de 2022).

vi) Inconsistencia audiovisual:

Con relacion a la decodificacion de los productos audiovisuales, por medio
delas entrevistas y el focus group desarrollados, podemos mencionar dos de las
posibles causas en la falta de conexion entre las piezas y los trabajadores en la

etapa del trabajo remoto: es el tiempo de duracion de los productos y el tipo de
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contenido que abordan. Se menciond que eran productos audiovisuales muy
extensos y enfocados en temas que no eran atractivos para el puablico al cual eran
dirigidos. Los entrevistados mencionaron que requieren de mensajes directos,
especificos y concisos para poder percibir y entender lo que se les desea transmitir

de manera correcta.

A mi parecer, creo que, si deseaban plasmar algo en un video o audio, debio
estar estructurado correctamente y también que contenga algo con un contenido
gue tenga valor o con algun fin u objetivo en especifico (F. Pazos, comunicacién

personal, 17 de febrero de 2022).

No me parecié que fuese un contenido apropiado el que nos difunden y
enviaban. Primero, porque no tenia relacion alguna con mis funciones o algo similar.
Segundo, porque eran muy extensos, hacian mucho preambulo antes de tocar un
tema en especifico y creo que la idea de un video es ser mas cortos y precisos con
lo que se desea transmitir (F. Pazos, comunicacion personal, 17 de febrero de

2022).

Eran muy sobrecargados, a mi parecer, tenian informacién de mas y poco
relevante, creo que a todo lo que tenga relacion a lo audiovisual debe de ser algo
mas facil y ligero de poder procesar para que los trabajadores puedan comprender
con mayor exactitud y precision lo que se quiere transmitir (F. Pazos, comunicacion

personal, 14 de febrero de 2022).

vii) Problemas en el liderazgo:

Un aspecto que se menciona en varias ocasiones, por los trabajadores que
formaron parte de las entrevistas y el focus group, es que las personas

responsables de liderar la organizacion no fueron capaces de poder gestionar,
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controlar y tener buen dominio de las situaciones de estrés ocasionadas por la
cotidianeidad que se generaba en la empresa y del transcurso de la jornada de
trabajo virtual. Esto se hacia evidente con el pasar de las horas en la jornada de
trabajo, provocando que la transmision y difusion de mensajes que realizaban los
lideres de la institucién hacia los trabajadores sea percibida como poco amable y

confusa.

Por otro lado, se pudo determinar como una probable probleméatica para
ejercer el liderazgo por parte de los jefes hacia los trabajadores de la organizacion,
al uso de la posicién jerarquica que ocupan en la estructura de la organizacién para
ejercer un liderazgo vertical, el cual no deja un espacio para que se genere un
didlogo igualitario entre ambas partes, ya que se desarrolla de arriba hacia abajo

impidiendo que se generen consensos.

Cuando estamos en un dia tranquilo y han pasado problemas o situaciones
graves, como en las que se tienen que tener un poco mas de paciencia, escuchar
y brindar diferentes soluciones, nos aturden mas; pero hay ocasiones enlas que
justo hay como que problemas mas graves incluso y también tengo que
manifestarle otro problema al mismo tiempo a mi jefe y todo se vuelve un enredo,
se liberan las emociones por ambas partes, tanto buenas como malas (Pazos,

comunicacion personal, 16 de febrero de 2022).

Por lo general no recibia un mal trato por parte de ellos, pero en ocasiones
debo decir que se podia sentir por el tono de voz en sus audios que si estaban un
poco fastidiados o enojados y me hacia sentir incomodo tanto en el momento como
después porque me guedaba pensando en ello (Pazos, comunicacion personal,17

de febrero de 2022).
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Lo que si debo de mencionar, es que considero y creo que ellos se tomaban
muy a pecho el rango que tenian dentro de la organizacion y a veces no confiaban
en lo que haciamos cuando nos mandaban algo y decian “es que yo ya soy jefe y
sé como se elabora de una mejor manera. (Pazos, comunicacion personal, 14 de

febrero de 2022).

Creo que ahi hay un problema, nadie es lider en la organizacién y tampoco
saben como liderarnos, a menos eso es lo que yo veo tomaban muy en serio sus
titulos; pero también creo que existe la falta de confianza que tienen sobre nosotros
para resolver problemas por asi decirlo (Pazos, comunicacion personal, 11 de

Febrero de 2022).

viii) La asertividad de la comunicacion:

Si bien es cierto la mayoria de los temas identificados en el trabajo de campo
se orientan directamente al cuestionamiento del manejo de la comunicacion
corporativa en el periodo de abril - junio del afio 2021. Algunos de los entrevistados,
manifestaron haber recibido un trato diferente con algunos de sus superiores
esporadicamente, esto podria deberse a decisiones particulares de algunos
elementos de la empresa que buscaron tener una relacion mas cercana, brindando
sugerencias y recomendaciones en la época del trabajo remoto. Algunosde los
entrevistados mencionaron que en estos casos existia una comunicacién
instantanea en donde ambas partes formaban parte del proceso comunicativo, con
el objetivo de que los empleados pudieran mostrar mejoras en la funcién de sus

labores.

Sin embargo, segun los entrevistados este estilo de comunicacion y

liderazgo fue utilizado de forma esporadica en la organizacion y solo por algunos
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jefes, coordinadores, ejecutivos o encargados especificos, esto podria haber
generado expectativas en algunos trabajadores que querian recibir mensajes de

ese tipo de forma mucho més frecuente, pero eso no sucedia.

Si, nos brindan sugerencias o recomendaciones, e incluso hacen una
simulacion o tratan de ejemplificar un caso en particular. Considero que lo deberian
de hacer de forma continua por lo menos para poder estar prevenidos y saber como
poder afrontar o sobrellevar diferentes panoramas o situaciones que se nos
presenten al momento de laborar (F. Pazos, comunicacién personal, 09 de febrero

de 2022).

Al ver que si cometemos errores graves que no podian pasarse por alto, se
acercaba y pasaba un rato con nosotros para ver como trabajamos o0 nhos
desenvolvemos; de acuerdo a ello como que nos brindaba una opinion de lo que
ella habia podido percibir en ese tiempo y nos decia como poder mejorar. (Pazos,

comunicacion personal, 17 de febrero de 2022).
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CAPITULO IV

DISCUSION

En base a los resultados obtenidos en el analisis cualitativo de las entrevistas
a profundidad y focus group, consideramos relevante plantear los siguientes temas

de discusion académica.

En relacion a la primera pregunta de investigacion, los resultados del estudio
indican que la comunicacion interna es particularmente deficiente; debido al nivel
de complejidad que existia para conocerse y relacionarse entre si en los canales
brindados por la organizacion. A esto hay que anadirle, la falta de estrategias y/o
procesos comunicacionales ocasionados por la ausencia de profesionales

especializados en el rubro.

Lo anterior guarda similitud con el estudio de Valencia (2016), titulado
"Gestidbn de la comunicacion corporativa y la funcion de las esferas de la
comunicacion”, el cual nos indica que uno de los principales motivos de esta
deficiencia de la gestibn comunicacional es la inexistencia de un éarea de
comunicaciones en el organigrama de la empresa o la falta de profesionales en la

materia, lo que implica que no haya canales de comunicacidn correctamente
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administrados y establecidos que fomenten la integracion entre los miembros de la

organizacion.

Por otro lado, dentro de las diferencias, podemos destacar que, a
comparacion del estudio mencionado, nuestra investigacion brinda un nuevo aporte
complementario al poder ahondar en los detalles que complejizan la construccién
de mensajes para el publico interno. Podemos destacar la extension, duracion y
contenido que abordan los mensajes de comunicacion, que se difundieron en la
organizacion en la etapa del trabajo remoto, los cuales no permitieron generar un
nexo entre jefes y trabajadores; complicando el desarrollo de sus funciones en la

jornada laboral.

Respecto a la segunda pregunta de investigacion, las entrevistas y focus
group nos sugieren que el clima laboral de la organizacién es regular; debido a que
no existen buenas practicas y relaciones laborales entre los jefes y trabajadores de
la organizacién, ademas de las sobrecargas laborales que manifiestan y las
capacitaciones ineficientes que reciben por parte de la organizacién, a esto le
afiadimos la falta de un liderazgo efectivo por parte de los superiores hacia los

empleados.

Consideramos que lo mencionado tiene un vinculo con el estudio que realizo
Flores (2015) titulado “Generacién de canales de comunicacion interna para
fortalecer el clima organizacional de la empresa Budget”, el cual nos indica que el
clima organizacional se encuentra afectado debido a la mala gestion que se realizd
por parte de la empresa para dirigir a los trabajadores, asi como también la

inconformidad que ellos sienten hacia sus jefes inmediatos al no poder expresarse
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libremente como desean y el liderazgo autoritario que predomina en la

organizacion.

Sin embargo, dentro de las diferencias, podemos destacar que a
comparacion de Flores (2015), nuestra investigacion logra identificar que el
liderazgo que se desarrolla y practica dentro de la organizacién es de tipo vertical,
ejerciendo las autoridades, el poder y el control que poseen de acuerdo al nivel
jerarquico al que pertenecen en la estructura de la organizacioén; llegando a afectar
la percepcién que poseen los trabajadores de la organizacion y reduciendo las

posibilidades de dialogo.

Con respecto al instrumento aplicado en la investigacion de Barreda y
Tolentino (2019) titulada “Canales de comunicacion interna y el impacto en la
percepcion del servicio asociado en la Derrama Magisterial”, este brinda una
aproximacion cualitativa, aplicando entrevistas a profundidad, pero enfocada en una
sola area del lugar de estudio. Consideramos que el diferencial de nuestro estudio
es el proponer una representatividad de todas las areas que conforman la
organizacion, lo cual nos permite conocer a profundidad por medio opiniones cémo
se produjo el contenido para los distintos canales de la organizacién en la época
sefialada y como éste repercutié en el entorno en cual se desenvolvieron los

trabajadores.
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CONCLUSIONES

Los resultados del trabajo de investigacion, por medio del analisis cualitativo
de las entrevistas y focus group, nos permite concluir que no hubo una gestion
apropiada en el tratamiento de la comunicacion y esto afecté el clima organizacional
en el periodo de Abril - Junio del afio 2021; esto debido a la confluencia de distintos
factores como i) las dificultades de los mensajes por correo electronico, ii) la
polémica incorporacion del Whatsapp como herramienta digital de trabajo, iii)
problemas de integracion y comunicacion entre trabajadores, iv) capacitaciones
virtuales innecesarias, v) la ausencia de un &area de comunicaciones Vi)

inconsistencia audiovisual, vii) problemas en el liderazgo.

i) Las dificultades para la decodificacion de los mensajes por correo
electronico al inicio de la pandemia tuvieron su origen en la estructuracion en la
forma de comunicacién, ademas de la corta extensién de los mensajes que se
difundieron, lo cual no permiti6 que los trabajadores pudieran expresarse
adecuadamente. ii) la nueva modalidad de trabajo permitié establecer como canal
de comunicacion oficial de la organizacion al Whatsapp; posibilitando a los
trabajadores poder interrelacionarse de una forma mas natural, esto trajo como
desventaja percepciones de hostigamiento debido a la excesiva cantidad de
mensajes que recibian a lo largo de la jornada laboral. iii) los problemas de
integracion y comunicacién surgen debido a que los trabajadores y superiores no
se conocian presencialmente, generando desconfianzas para poder manifestar
cualquier inquietud. iv) las capacitaciones son conceptualizadas como ineficientes
debido al contenido y materias que abordaban, se menciona que los trabajadores
ya conocian los temas que se desarrollaban. v) la ausencia de un area de

comunicaciones en el organigrama de la organizacion impide proponer, crear,
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dirigir, controlar y gestionar los procesos de comunicacion. vi) se puede determinar
que la larga duracion y el tipo de contenido que abordaban los productos
audiovisuales, impiden que los trabajadores tengan interés en ellos. vii) las
dificultades del desarrollo del liderazgo yacen en el mal empleo y manejo de los
cargos 0 puestos jerarquicos que ocupaban los supervisores o jefes de area para
ordenar y dirigir a los trabajadores de la organizacién, limitando asi las
conversaciones o respuestas que puedan surgir ante cualquier problema que se les

presente.

61



RECOMENDACIONES

Se plantean las siguientes recomendaciones en base a las unidades tematicas

desarrolladas en capitulos anteriores del presente estudio.

i) pensar, disefar, elaborar, difundir y gestionar mensajes de comunicacion
optimos, que se encuentren apropiadamente estructurados en cuanto al tipo de
contenido y su extension para que los trabajadores de la organizacion puedan
interpretarlos y decodificarlos de una manera eficaz, rapida y apropiada. ii)
establecer y difundir normas de manejo y pautas con respecto al uso del WhatsApp
como una herramienta de comunicacion interna, para que de esta forma los
colaboradores de la organizacion no sientan algun tipo de hostigamiento por parte
de la empresa donde ejercen sus labores con la sobrecarga o saturacion de
mensajes que reciban. iii) proponer, plantear, desarrollar y gestionar reuniones,
dinamicas o actividades que ayuden a fomentar y generar la integracién e
interaccion comunicativa entre todos los miembros de la organizacion. iv) buscar,
seleccionar y desarrollar tematicas novedosas para la realizacion de las
capacitaciones virtuales que se realicen y que mantengan relacion a temas de la
organizacion, que sean de atractivos, de interés y que aporten nuevo conocimiento
a los trabajadores de la organizacién para generar un lazo entre ambas partes. v)
implementar un area de comunicaciones en la empresa para que se encarguen de
velar y gestionar para que los procesos de comunicacion que se difundan a nivel
interno de manera transparente e idonea. vi) escoger adecuadamente el tipo de
contenido, formato y lenguaje que se realizaran para el desarrollo de los productos
audiovisuales, ademas de tener en cuenta su duracion para evitar problemas de
conexion entre las piezas elaboradas y los colaboradores. vii) fomentar un trato

equitativo entre todos los trabajadores que conformen la organizacion, sin importar
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la posicion jerarquica a la que pertenezcan para que se perciba un ambiente laboral
justo por su publico interno. viii) tratar de brindar sugerencias y/o recomendaciones
a los colaboradores de la organizacion de una manera constante para que puedan

mejorar en el desarrollo de sus funciones.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA
Titulo: El TRATAMIENTO DE LOS CANALES DE COMUNICACION EN EL CLIMA ORGANIZACIONAL DEL GRUPO EMPRESARIAL FAUSTO PIAGGIO LIMA, 2021.
Pregunta Principal Objetivo general Variables Dimensiones e Indicadores: Metodologia
(Como se relacionan el | Indagar por las opiniones de los | Variable independiente: e Enfoque
tratamiento de las | trabajadores del Grupo X1 CANALES DE COMUNICACION Cualitativo

comunicaciones internas con el
clima organizacional del Grupo
Empresarial Fausto Piaggio en el
periodo de Abril - Junio del afio
20217

Empresarial Fausto Piaggio,
respecto al tratamiento de las
comunicaciones internas y su
relacion con el clima
organizacional en el periodo de
Abril - Junio del afio 2021.

Preguntas especificas

Objetivos especificos

1.- (Cudl es la opinion de los
trabajadores del Grupo
Empresarial Fausto Piaggio
respecto al tratamiento de la
comunicacién interna en el
periodo de Abril - Junio del afio
20217

2.- ;Cual es la opinion de los
trabajadores del Grupo
Empresarial Fausto Piaggio
respecto al clima organizacional
en el periodo de Abril
- Junio del afio 20217

3.- ¢(Qué opini6n tienen los
trabajadores del Grupo
Empresarial Fausto Piaggio
respecto al vinculo entre la
comunicacién interna y el clima
organizacional en el periodo de
Abril - Junio del afio 2021?

1.- Investigar qué opinion tienen
los trabajadores del Grupo
Empresarial Fausto Piaggio
respecto al tratamiento de la
comunicacién intema en el
periodo de Abril - Junio del afio
2021.

2.- Explorar qué opinion tienen
lostrabajadores del

Grupo
Empresarial Fausto Piaggio
respecto al clima organizacional

en el periocdo de Abril - Junio del
afio 2021

3.- Indagar qué opinién tienen
los trabajadores del
Grupo

Empresarial Fausto Piaggio
respecto al vinculo entre la
comunicacion interna y el clima
organizacional en el periodo de
Abril - Junio del afio 2021.

COMUNICACION

a. Canal impreso
b. Canal electrénico
c. Canal humano

INTERNA X2 COMUNICACION ESCRITA

a. Monitoreo

b. Cantidad de impresiones

c. Comunicacién unidireccional

X3 COMUNICACION AUDIOVISUAL

a. Alcance

b. Frecuencia

c. Comunicacién bidireccional
Variable dependiente

CIIMA ORGANIZACIONAL

Y1 CLIMA DE TIPO AUTORITARIO
d. Falta de confianza
e.  Vinculo emocional

Y2 CLIMA DE TIPO PATERNALISTA
d. Supervision al personal

c. Responsabilidad de |a organizacién

Y3 CLIMA DE TIPO CONSULTIVO
d. Recompensa laboral
e. Sentido de pertenencia
f. Liderazgo

« Disefio de investigacion
Teoria fundamentada

e Tipo
Aplicada

o Nivel
Exploratorio

» Métodos
Inductivo

Técnicas de recoleccion de datos
Entrevista
Focus Group

Poblacién y muestra

La poblacién esta compuesta por 125
trabajadores y la muestra estara
conformada por 20 personas, donde 12
de ellas pertenecen a las dreas de
recursos humanos, marketing,
contabilidad, logistica, créditos y
cobranzas y sistemas y formaran parte
de la entrevista y 8 formaran parte del
focus group.




Anexo 2. Instrumento para la recoleccién de datos - Entrevista

ENTREVISTA
La presente entrevista tiene como objetivo indagar por las opiniones de los
trabajadores del Grupo Empresarial Fausto Piaggio en el tratamiento de las
comunicaciones internas y su relacion con el clima organizacional en el periodo de
Abril - Junio del afio 2021 en la etapa del trabajo remoto. La investigacion tiene
como objetivo obtener el titulo profesional en ciencias de la comunicacién en la

Universidad de San Martin de Porres.

Preguntas:
Comunicacion interna
o ¢Enrelacion al periodo de Abril - Junio del 2021 qué percepcién tiene sobre
el manejo de la comunicacion interna del lugar donde trabaja?
o ¢Enrelacién al periodo de Abril - Junio del 2021 qué aspectos considera
relevantes para poder mejorar la comunicacion interna de la organizacion?
Canales de comunicacion
e ¢Qué opina de los canales de comunicacion que le brindé la organizacion
para mantenerse en contacto con los trabajadores en la etapa del trabajo
remoto en el 2021?
o ¢Cual es su opinion respecto a las capacitaciones orientadas al manejo de
los canales de comunicacién virtuales brindados por la organizacion en la
etapa del trabajo remoto en el 20217

Comunicacioén escrita
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¢, Cual es su opinién respecto a la redaccion y contenido de los mensajes
escritos que difundié la organizacion en la etapa del trabajo remoto en el
20217

¢,Cual es su opinion respecto a la implementacion del WhatsApp como una

herramienta de comunicacion en la etapa del trabajo remoto en el 2021?

Comunicacién audiovisual

¢ Qué opina sobre los canales de comunicacion audiovisuales / digitales que
utilizé la organizacion para mantenerse en contacto con usted en la etapa
del trabajo remoto en el 20217?

¢, Cual es su opinion respecto al contenido de los mensajes audiovisuales

que difundié la organizacion en la etapa del trabajo remoto en el 20217

Clima organizacional

¢, Cudl es su percepcion del clima laboral donde desarroll6 sus funciones
enmarcado en la etapa del trabajo remoto en el 20217

¢ Cuél es su opinién respecto al intercambio de informacion entre jefes y
colaboradores en su lugar de trabajo en la etapa del trabajo remoto en el

20217

Clima de tipo autoritario

¢, Cual es su opinién respecto a los métodos que poseen los altos mandos
de la organizacion para liderar a los colaboradores en la etapa del trabajo

remoto en el 2021?

Clima de tipo paternalista

¢,Cual es su opinién respecto al trato que tenian sus superiores para discutir

algun problema de trabajo en la etapa del trabajo remoto en el 2021?

Clima de tipo consultivo

83



e ¢Cual es su opinion sobre las propuestas o recomendaciones que le brinda
sus jefes inmediatos para mejorar en sus funciones en la etapa del trabajo

remoto en el 20217?

84



Anexo 3. Instrumento para la recoleccion de datos - Focus Group

FOCUS GROUP
La presente entrevista tiene como objetivo indagar por las opiniones de los
trabajadores del Grupo Empresarial Fausto Piaggio en el tratamiento de las
comunicaciones internas y su relacion con el clima organizacional en el periodo de
Abril - Junio del afio 2021 en la etapa del trabajo remoto. La investigacion tiene
como objetivo obtener el titulo profesional en ciencias de la comunicacién en la

Universidad de San Martin de Porres.

Preguntas:
Comunicacion interna

o ¢Qué consideran relevante para poder mejorar la comunicacion interna de

la organizacion enmarcado en la etapa del trabajo remoto?
Canales de comunicacion

e ¢Qué opinan de los canales de comunicacion que les brindo la organizacion
para mantenerse en contacto con sus compafieros en la etapa del trabajo
remoto en el 2021?

e ¢Cual es su opinion respecto a los mensajes de comunicacion a nivel interno
gue empled la organizacion para la implementacion del trabajo remoto en el
20217

Comunicacion escrita

o ¢Cuales son los canales de comunicacion escritos que utilizé la organizacion

para mantenerse en contacto con ustedes en la etapa del trabajo remoto en

el 20217?
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e ¢Cual es su opinidn respecto a la implementacion del WhatsApp como una
herramienta de comunicacion en la etapa del trabajo remoto en el 2021?
Comunicacion audiovisual
o ¢Qué opinan de los canales de comunicacion audiovisuales / digitales que
utilizé la organizacion para mantenerse en contacto con ustedes en la etapa
del trabajo remoto en el 20217
o ¢Cual es su opinién respecto al contenido de los mensajes audiovisuales
que difundié la organizacion en la etapa del trabajo remoto en el 20217?
Clima organizacional
o ¢Cual es su percepcion del clima laboral donde desarrollaron sus funciones
enmarcado en la etapa del trabajo remoto en el 20217
Clima de tipo autoritario
o ¢Cudl es su opinion respecto al intercambio de informacion entre jefes y
colaboradores en la etapa del trabajo remoto en el 20217
Clima de tipo paternalista
o ¢Cual es su opinién respecto al trato que tenian con sus superiores para
discutir algin problema en la etapa del trabajo remoto en el 20217
Clima de tipo consultivo
e ¢Cual es su opinidbn sobre las propuestas o0 recomendaciones que le
brindaban sus jefes inmediatos para mejorar en sus funciones en la etapa

del trabajo remoto en el 20217
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Anexo 4. Formatos de validacion de instrumentos

PLANTILLA DE VALIDACION

Titulo de la tesis: El TRATAMIENTO DE LOS CANALES DE COMUNICACION
EN ELCLIMA ORGANIZACIONAL DEL GRUPO
EMPRESARIAL FAUSTO
PIAGGIO LIMA, 2021

Tipo de instrumento: Entrevista y Focus Group

Autor del instrumento Wilfredo Frank Pazos Farfan

Juez o evaluador: César André Orihuela Mongrut
Grado: Maestro
Especialidad: Relaciones Publicas

PROMEDIO DE VALORACION:

Deficiente Bajo Regular Bueno Excelente
00%-20% 21%-40% 41%-60% 61%-80% 81%-100%
X

- Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado (_x )
- Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado )

Firma del evaluador
DNI; 42110670
Lima, 05 de febrero de 2022
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Titulo de la tesis:

Tipo de instrumento:
Autor del instrumento
Juez o evaluador:

Grado:

Especialidad:

PLANTILLA DE VALIDACION

El TRATAMIENTO DE LOS CANALES DE COMUNICACION
EN ELCLIMA ORGANIZACIONAL DEL GRUPO
EMPRESARIAL FAUSTO

PIAGGIO LIMA, 2021

Entrevista y Focus Group
Wilfredo Frank Pazos Farfan
Luis Enrique Eduardo Elias Villanueva

Maestro

Relaciones Publicas

PROMEDIO DE VALORACION:

Deficiente Bajo Regular Bueno Excelente
00%-20% 21%-40% 41%-60% 61%-80% 81%-100%
X

- Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado (_x )

- Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado )

Firma del evaluador

DNI: 07617927

Lima, 05 de febrero de 2022
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Titulo de la tesis:

Tipo de instrumento:
Autor del instrumento
Juez o evaluador:

Grado:

Especialidad:

PLANTILLA DE VALIDACION

El TRATAMIENTO DE LOS CANALES DE COMUNICACION
EN ELCLIMA ORGANIZACIONAL DEL GRUPO
EMPRESARIAL FAUSTO

PIAGGIO LIMA, 2021

Entrevista y Focus Group
Wilfredo Frank Pazos Farfan
Julissa Yolanda Thorne Albavera

Maestra

Relaciones Publicas

PROMEDIO DE VALORACION:

Deficiente Bajo Regular Bueno Excelente
00%-20% 21%-40% 41%-60% 61%-80% 81%-100%
98 %

- Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado (_x )

- Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado )

Firma del evaluador

DNI: 25792875

Lima, 04 de febrero de 2022
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Titulo de la tesis:

Tipo de instrumento:
Autor del instrumento
Juez o evaluador:

Grado:

Especialidad:

PLANTILLA DE VALIDACION

El TRATAMIENTO DE LOS CANALES DE COMUNICACION
EN ELCLIMA ORGANIZACIONAL DEL GRUPO
EMPRESARIAL FAUSTO

PIAGGIO LIMA, 2021

Entrevista y Focus Group
Wilfredo Frank Pazos Farfan
Zoila Marlubeth Guzman Hurtado

Maestra

Relaciones Publicas

PROMEDIO DE VALORACION:

Deficiente Bajo Regular Bueno Excelente
00%-20% 21%-40% 41%-60% 61%-80% 81%-100%
X

- Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado (_x )

- Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado )

Firma del evaluador

DNI: 09922576

Lima, 07 de febrero de 2022
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Yo,

Anexo 5. Plantilla de consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

aceptd de manera

voluntaria colaborar en una investigacion sobre “El tratamiento de los canales de

comunicacion en el clima organizacional del Grupo Empresarial Fausto Piaggio

Lima, 2021", qué seré realizada por el estudiante Wilfredo Frank Pazos Farfan de

la Facultad de Ciencias de la Comunicacién de la Universidad de San Martin de

Porres. La aplicaciéon se realiza como parte de un estudio de investigacion y se

encuentra bajo la supervision del Magister Edgardo Mario Rodriguez Quezada.

Esta evaluacion implicara una entrevista semiestructurada que tendra de 40-

50 minutos de duracion.

Si alguna de las preguntas durante la entrevista le parecen incobmodas, tiene

usted el derecho de hacérselo saber al investigador o de no responderlas.

Lo conversado durante esta entrevista serd grabado, de modo que el

investigador pueda transcribir después las ideas que usted haya expresado.

Sus respuestas a la entrevista seran codificadas usando un numero de
identificacion y por lo tanto, seran anénimas: no se revelarda la identidad del

evaluado en ningin momento de la evaluacion ni después de ella.

Los resultados de la misma seran discutidos de manera grupal en las clases

correspondientes

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en

cualguier momento durante su participacion en él.
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Lima, de del 2022

Firma del participante
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