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RESUMEN

La comunicacion interna es una disciplina aplicada, por esta misma razon su
evolucion puede ser uno de los pilares de éxito de muchas compafiias, la
comunicacion debe ser concebida como un vector estratégico y un aspecto
integral, cuyos efectos y causas pueden ser comunes y se ven reflejadas en el

liderazgo organizacional.

Por lo cual se definié6 como objetivo identificar como la comunicacion interna
de la Municipalidad de Surco se relaciona en el liderazgo organizacional.
Trabajamos bajo un enfoque cuantitativo no probabilistico, empleando
métodos descriptivos. El enfoque se clasifico como: descriptivo explicativo,
con el uso de fuentes primarias, de paradigma cuantitativa, y por su naturaleza
se emple6 como instrumento un cuestionario compuesto por 31 reactivos, que
se aplicaron a una muestra referida a 50 trabajadores, de la Municipalidad de
Surco, que laboran en las areas administrativas y de comunicaciones e
imagen; con permanencia en la institucion por mas de 8 meses. Laborando en
la organizacion. La investigacion se encuadra dentro del &mbito de la
metodologia no experimental ya que se realiz6 sin manipular debidamente las

variables comunicacion interna y liderazgo organizacional

La investigacion evidencia que la comunicacion interna de la Municipalidad de
Surco se relaciona significativamente en el liderazgo organizacional, con un
promedio porcentual del 79.61%; que significa que el nivel de relacion es alto
entre las variables respectivas. Estos resultados nos permitieron determinar el
proceso de contratacion de la hipotesis general postulada donde se evidencia
que la comunicacion interna de la Municipalidad de Surco se relaciona
significativamente en el liderazgo organizacional con un aumento porcentual
del X=0.84.

Palabras claves: Comunicacion interna, liderazgo, motivacion
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ABSTRAC

Internal communication is an applied discipline, for this reason its evolution
can be one of the pillars of success of many companies, communication should
be conceived as a strategic vector and an integral aspect, whose effects and

causes can be common and can be seen reflected in organizational leadership.

Therefore, the objective was to identify how the internal communication of the
Municipality of Surco is related to organizational leadership. We work under a
non-probabilistic quantitative approach, using descriptive methods. The
approach was classified as: explanatory descriptive, with the use of primary
sources, quantitative paradigm, and by its nature was used as a questionnaire
instrument consisting of 31 items, which were applied to a sample referred to
50 workers, the Municipality of Groove, who work in the administrative areas
and communications and image; with permanence in the institution for more
than 8 months. working in the organization. The research falls within the scope
of the non-experimental methodology since it was carried out without properly
manipulating the variables internal communication and organizational

leadership

The research shows that the internal communication of the Municipality of
Surco is significantly related to organizational leadership, with an average
percentage of 79.61%; which means that the relationship level is high between
the respective variables. These results allowed us to determine the hiring
process of the postulated general hypothesis where it is evident that the internal
communication of the Municipality of Surco is significantly related to

organizational leadership with a percentage increase of X = 0.84.

Keywords: Internal communication, leadership, motivation
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INTRODUCCION

La comunicacion interna en la organizacion es, segin la literatura, salvar el
obstaculo que supone un exceso de comunicacion descendente y unidireccional,
ademas de conseguir la participacion de los trabajadores en las decisiones que
les afectan como via para generar una mejor empatia y un mayor sentimiento de
pertenencia. Una mala praxis en la comunicacién interna puede degenerar en un
mal ambiente en el interior de la organizacion por la inconformidad, el temor

constante y la desconfianza entre comparieros.

La comunicacion organizacional est4d influida directamente por el
Funcionalismo, debido a que la comunicacion esta orientada a la eficacia de la
organizacion. Pero, en el momento en que abordamos la comunicacion
organizacional desde la cultura, ya no miramos al receptor como un objeto
dentro del proceso comunicativo sino como sujeto en toda su complejidad:
historia, religion, practicas politicas, mundos artisticos, tradiciones y todos los

demas elementos de la cultura (Balarezo Toro, 2014)

El rol de las Relaciones Publicas en el campo de la comunicacién interna, es
trabajar en el del liderazgo organizacional; Para implementar un plan de
comunicacion interna es vital la colaboracion de la alta gerencia que debe ser
impulsada por los lideres, ya que su compromiso es indispensable para el éxito.
Un Liderazgo consensuado es aquel cuyo lider es reconocido como tal por la
gente que lo rodea. No es autoritario ni necesita imponerse. Al motivar a sus
colaboradores mediante el ejemplo ellos mismos lo ven como referente. Este
liderazgo es el que genera verdadera transformacion en las organizaciones en el

Municipio de Surco.

Para el desarrollo de la investigacion se empled la metodologia cuantitativa,
para el desarrollo de la investigacién, trabajamos bajo un enfoque cuantitativo
no probabilistico, empleando métodos descriptivos. El enfoque se puede
clasificar como: Aplicativa, transversal, descriptiva, con el uso de fuentes

primarias, de paradigma cuantitativa, y por su naturaleza se emple6 como



instrumento un cuestionario compuesto por 31 reactivos con los respectivos

indicadores.

La investigacion esté dividida en V Capitulos interrelacionados:

Capitulo I: Se denomina marco tedrico y este consta de los antecedentes, estos
nos permiten tener una referencia en base a la revision de investigaciones
anteriores relacionadas con el tema, fundamentacion filoséfica, categoria
fundamental, con la categorizacion logramos presentar todos los conocimientos
cientificos de una manera ordenada y clara; ademas definicion de términos

aplicados a la investigacion.

Capitulo 1I: La formulacién de hipotesis principal y derivadas, variables y

definicion operacional entre otros puntos.

Capitulo I1I: Se encontrard el marco metodoldgico que se aplico en la
investigacion. Se detalla el enfoque, la modalidad, los tipos de investigacion, asi
como también la poblacion y muestra a utilizar, ademéas de los instrumentos,
técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion y aspectos éticos

llevados a cabo en la investigacion.

Capitulo IV: Se trabajara con el analisis y resultados.

Capitulo V: Hablard de la discusién de resultados y se plantean las
conclusiones a las que se pudo llegar, respecto a las preguntas de investigacion e
hipbtesis planteadas, y otras observaciones que se desprenden del trabajo
realizado. Finalmente se encontraran las recomendaciones, bibliografia y anexos

del trabajo de investigacion.



PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

Descripcion del area problematica

La comunicacion interna es una disciplina en proceso de gestacion en el ambito
Corporativo; siendo un componente importante en cualquier organizacion, y puede
ser visto como el elemento vital. Es considerada como la marca interna que ayuda a
las empresas a centrarse en la vision y valores de la organizacion. Ocupa un papel
determinante ya que se encuentra presente en toda la actividad empresarial e
involucra a todos los empleados. La constante evolucion de los modelos y teorias
de la comunicacion organizacional han permitido que se convierta en una

herramienta fundamental que trabaja a favor de la marca.

Para Capriotti (2009). Comunicacién interna:

Es el conjunto de mensajes y acciones de comunicacién elaboradas de
forma consciente y voluntaria para relacionarse con los publicos de la
organizacion, con el fin de comunicar con ellos de forma creativa y
diferenciada sobre las caracteristicas de la organizacion, sobre sus
productos y/o servicios y sobre sus actividades. (p. 35).

En toda comunicacion interna no siempre se logra el consenso, lo cual implica
un obstaculo a superar. El consenso es pretendido para poder reforzar la cultura y
los valores corporativos; es un proceso que lleva tiempo. Una de las tareas
primordiales para concretar esto es establecer una segmentacion del publico

interno.

La comunicacién interna estratégica permite articular las diversas
acciones comunicativas dentro del marco de una estrategia general. La
comunicacion interna es estratégica porque apunta al largo plazo, se
alinea con los objetivos y metas de la compaiia... es tactica en cuanto a
que recurre a medios, escenarios y espacios de comunicacion para
interactuar con los publicos definidos... y es operativa ya que supone
una gestion diaria del proceso (Scheinsohn, 2009, p. 84)
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La comunicacion interna no es un fin en si mismo, sino que debe alinearse con
los objetivos de negocio como herramienta de cambio o refuerzo de percepciones,
actitudes y conductas. Orienta la conducta de los profesionales a la movilizacion de
todos sus activos personales a favor de los objetivos organizacionales, por lo que
repercute directamente en su desempefio. Es, en definitiva, un instrumento
necesario para el éxito sostenible, una herramienta de liderazgo, un instrumento

para mejorar los resultados.

El modelo de lider en las empresas estd cambiando, antes escondian sus
debilidades y parecian perfectos, hoy los lideres necesitan reconocer que sus
empleados o colaboradores son parte fundamental para alcanzar el éxito y la
perfeccion depende de todos.

El concepto de comunicacion interna ha cambiado, hoy ya no se trata de que los
lideres expliquen que sucede con la compafiia, se trata de que los empleados puedan
definir qué es lo que pasa. Sin comunicacion, no puede haber liderazgo. El ser
humano por naturaleza posee necesidades sociales como es ser parte de la sociedad,
relacionarse con las personas, pertenecer a grupos sociales entre otros. La
comunicacién es un elemento clave, para poder llevar a cabo esta necesidad,
las organizaciones en la actualidad se mantienen constantemente comunicandose
entre si, ya sea internamente, con clientes externos, suplidores, o miembros de la

sociedad.

La investigacion se trabajé bajo un enfoque cuantitativo no probabilistico, en el
que se emplearon métodos descriptivos. El enfoque se clasifico como: aplicativo de
corte transversal, descriptivo, con el uso de fuentes primarias de paradigma
cuantitativo, se empleé una muestra de cincuenta (50) colaboradores de la
Municipalidad de Surco, que laboran en las areas administrativas y de
comunicaciones e imagen; con permanencia en la institucién por mas de 8 meses en
la institucion. La investigacion se sitia en el &mbito de la metodologia no
experimental ya que se realizd sin manipular deliberadamente las variables

comunicacion interna y liderazgo organizacional
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Sin comunicacion, no puede haber liderazgo, la comunicacion tiene un enorme
poder en todos los sentidos, puede destruir facilmente una empresa y a la vez puede
fortalecerla y llevar a otro nivel, todo depende de su adecuado uso y cOmo es

manejada la comunicacion de los lideres de la organizacion.

El objetivo de la investigacion fue medir la comunicacion interna de la

Municipalidad de Surco en el liderazgo organizacional.

Para el desarrollo de la investigacion consideramos la comunicacion interna:
como un proceso basado en la evidencia, orientado a los resultados, realizada en
colaboracidn con el grupo (s) participante, intrinsecamente ligada a otros elementos
de la organizacion, conscientes del contexto local y que favorecen una
multiplicidad de enfoques de comunicacion, para estimular el comportamiento

positivo y medible.

Formulacion del problema

Frente a la problematica planteada, este estudio formulo el problema de

investigacién con la siguiente interrogante:

¢Como se relaciona la comunicacion interna de la Municipalidad de Surco en

el liderazgo organizacional?

Periodo de anélisis: enero 2017 a agosto del 2017

Esta interrogante sirvio de base para articular el marco teérico conceptual del

trabajo de investigacion

Problemas especificos

» ¢(En qué medida la planeacion estratégica se relaciona la
comunicacion interna en el en el liderazgo organizacional?
»  ¢En qué forma la planeacion tactica se relaciona con la comunicacién

interna en el liderazgo organizacional?
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» ¢De qué manera la planeacion operativa se relaciona con la

comunicacion interna en el liderazgo organizacional?

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Determinar como se relaciona la comunicacion interna de la Municipalidad de

Surco en el liderazgo organizacional

Objetivos especificos

»  Determinar en qué medida la planeacién estratégica se relaciona la

comunicacion interna en el en el liderazgo organizacional

»  Establecer en que forma la planeacidén téactica se relaciona con la

comunicacion interna en el liderazgo organizacional

»  Evidenciar de qué manera la planeacion operativa se relaciona con la

comunicacion interna en el liderazgo organizacional

Justificacion de la investigacion

La investigacion evidencia que la comunicacién estratégica interna como
herramienta de las relaciones publicas es importante dentro de las organizaciones

porque permiten el logro de los objetivos trazados dentro de las mismas.

Este estudio tiene como objetivo contribuir tanto al gobierno corporativo
municipal de Surco, como a la sostenibilidad. Directrices estratégicas para la
gestion estratégica, asi como una revision de la literatura, revision de los estudios

globales, apuntan a contribuir al gobierno corporativo con practicas de
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sostenibilidad, donde se incluyen una vision holistica de las practicas y tendencias

de la gestion de la comunicacién que destaca aspectos importantes.

Se considerd importante la investigacion en el campo de las ciencias de la
comunicacion, en donde las relaciones publicas se desenvuelven, se prevé que esta
investigacion también proporciono una comprension mas profunda de como la
practica la gestion de la comunicacion se ha desplazado hacia la relacion de las
partes interesadas teniendo en cuenta el entorno cambiante en el que se

organizaciones se encuentran.

Este estudio ilustro la importancia de la gestion de la comunicacion estratégica,
como un valor agregado en las organizaciones, como clave para el buen gobierno

corporativo.

Limitaciones del estudio

Una limitacién se encontré al tratarse de una sola organizacion (Municipalidad
de Surco), por lo que sus resultados no pueden ser generalizados a las demas

organizaciones

Viabilidad del estudio

A pesar de las limitaciones, y por ser una muestra pequefia, la concrecion la
investigaciébn comunicacion interna en el liderazgo organizacional, del
Municipio de Santiago de Surco, ha sido viable; por existir una bibliografia
frondosa tanto en los repositorios virtuales, como en la biblioteca de la universidad.
Para el desarrollo de la investigacion, se reuni6 la informacién bibliogréafica que
asegure el cumplimiento de los objetivos planteados para respaldar el presente

trabajo.

El estudio de este problema fue académicamente viable por ser la comunicacion
interna y el liderazgo organizacional un factor importantisimo en cualquier
institucion. Se dispone de recursos humanos, econémicos y materiales suficientes

para realizar la investigacion. Fue factible llevar a cabo el estudio en el tiempo
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previsto. Fue factible lograr la participacion de los especialistas a ser entrevistados
para la investigacion y fue factible conducir el estudio con la metodologia
necesaria. Los métodos a seguir conduciran a dar respuesta al problema de estudio.

No existen problemas éticos-morales en el desarrollo de la investigacion.

La realizacion de la investigacion fue garantizada al estar vinculada a la empresa

por funcién y como tal garantizar el acceso a la informacion requerida.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes de la investigacion

Ramirez, G. (2016). Influencia de la Comunicacion interna en la identidad
organizacional - entidad: servicio nacional de capacitacion para la industria de la
construccién SENCICO (Tesis de pregrado). Universidad san Martin de Porres,

Lima, Pera.

Para el autor, la comunicacion interna es importante para las organizaciones
porque involucra a todos los colaboradores y esto se da con buenos canales de
comunicacion, la comunicacion interna es una actividad que persigue diferentes
objetivos, que recurre a distintas estrategias y soportes de comunicacion y es
necesario crear un departamento de comunicacién interna para poder crear las
estrategias adecuadas para la construccion de mensajes, seleccion de canales de
medios y la evaluacién de grupos de interés interno, de esta manera se fomenta el

compromiso de los empleados con la organizacién y ser de competitividad externas

El autor identifica cual es el nivel de influencia de la comunicacion interna en la
identidad organizacional en el servicio nacional de capacitacién para la industria de
la construccion SENCICO

Utilizé el método Inductivo, Analitico y Estadistico. Disefio no experimental y
de Corte transversal. La poblacion estuvo conformada por 250 trabajadores y la
muestra por 100 trabajadores con méas de 6 meses de labores en la organizacion,

pertenecientes a las areas de relaciones publicas, Administracion, Gerencia Zonal
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Lima, Abastecimiento, Contabilidad, Informatica, Secretaria General y Recursos

Humanos.

La autora concluye que la comunicacion interna de SENCICO influye
significativamente en la identidad organizacional, en un grado significativo de

diferencia porcentual de 62.96% con un incremento porcentual del 0.1%.

La eficiencia de la comunicacion de SENCICO influye significativamente en la
comunicacion interna en la identidad organizacional, con un grado significativo de

efecto de 93.33 % con un incremento porcentual de 0.2%.

Los flujos de comunicacion de SENCICO influyen significativamente en la
comunicacion interna en la identidad organizacional, con un grado significativo de

efecto de 82.60 % con un incremento porcentual de 0.2%.

Los canales de comunicacion de SENCICO influyen significativamente en la
comunicacion interna en la identidad organizacional, con un grado significativo de

efecto de 82.63% con un incremento porcentual de 0.2%.

Ostos, E. (2015). La comunicacion interna de relaciones publicas y su relacion con
la identidad corporativa de los trabajadores de salud publica: Region Lima (Tesis de

posgrado). Universidad San Martin de Porres, Lima, Peru.

Para el autor toda organizacion es basico usar la comunicacion interna, lo cual
implica crear estrategias, mensajes y una adecuada comunicacion en la identidad
corporativa para que los colaboradores vayan al ritmo de la organizacion. Toda
entidad de salud también debe tener un &rea de relaciones publicas internas para
mantener informado a su pablico ya que seria en vano preocuparse por estrategias

externas cuando existe problemas de comunicacion interna.

Realizando una buena comunicacion interna se lograra que la organizacion pueda
llegar a alcanzar los objetivos de dicha institucion, la mayoria de instituciones de

salud cuentan con un area de comunicacion, pero se dedican mas hacia el pablico
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externo en dar a conocer los servicios y no se enfocan en una comunicacion interna

para los colaboradores.

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion que existe entre la
comunicacion interna y la identidad corporativa de los colaboradores de los
establecimientos de salud publica de la region lima: caso Hospital de Chancay,

provincia Huaral, afio 2015.

El método utilizado para esta investigacion fue Inductivo, deductivo, analitico,
Hermenéutico y estadistico, asi mismo tiene un disefio de investigacién no

experimental, aplicativa de nivel correlacional.

Poblacion estuvo conformada por 537colaboradores internos con una muestra de

224 colaboradores, con quienes se aplicara el muestreo aleatorio simple.

El autor concluye que las actividades de comunicacion interna no se relacionan
de manera significativa con la identidad corporativa de los colaboradores de los
establecimientos de salud publica de la Region Lima: Caso Hospital de Chancay,
Provincia de Huaral, afio 2015. La comprobacion de esta hipotesis general fue
realizada aplicando la prueba no paramétrica del coeficiente de correlacién de

Spearman teniendo como resultado rs = 0.416 y P = O < 0.05

Frente a las estrategias de comunicacion interna, se ha determinado que existe
una relacion negativa entre dichas estrategias y la cultura corporativa de los
colaboradores de los establecimientos de salud publica de la Regién Lima: Caso
Hospital de Chancay, Provincia de Huaral, afio 2015. La comprobacién de esta
hipotesis especifica fue realizada aplicando la prueba no paramétrica del coeficiente
de correlacion de Spearman teniendo como resultado rs = -0.009 YP = 0.897 >
0.05.

Se ha podido determinar que las estrategias de comunicacion interna no tienen
relacion significativa con la filosofia corporativa de los colaboradores de los
establecimientos de salud publica de la Region Lima: Caso Hospital de Chancay,

Provincia de Huaral, afio 2015. La comprobacién de la hipdtesis especifica fue
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realizada aplicando la prueba no paramétrica del coeficiente de correlacion de
Spearman teniendo como resultado RS =-0.131, YP = 0.05 > 0.05.

Se determind que la comunicacion unidireccional interna no tiene relacion
significativa con la cultura corporativa de los colaboradores de los establecimientos
de salud publica de la Regidon Lima: Caso Hospital de Chancay, Provincia de
Huaral, afio 2015. La comprobacién de la hipétesis especifica fue realizada
aplicando la prueba no paramétrica del coeficiente de correlacion de Spearman
teniendo como resultado RS = 0.610, Yp = 0< 0.05.

Se comprob6 que existe relacion negativa entre la comunicacién unidireccional
interna y la filosofia corporativa de los colaboradores de los establecimientos de
salud publica de la Region Lima: Caso Hospital de Chancay, Provincia de Huaral,
afio 2015. La comprobacion de esta la hipdtesis especifica fue realizada aplicando
la prueba no paramétrica del coeficiente de correlacion de Speannan teniendo como
resultado RS =-0,1] 2, YP = 0,096 > 0.05.

Se pudo corroborar que no existe relacion significativa entre la comunicacion
bidireccional interna y la cultura corporativa de los colaboradores de los
establecimientos de salud publica de la Region Lima: Caso Hospital de Chancay,
Provincia de Huaral, afio 2015. La comprobacién de esta hipotesis especifica fue
realizada aplicando la prueba no paramétrica del coeficiente de correlacion de

Spearman teniendo como resultado RS = 0,788, Yp = O< 0.05.

Se determin6 que no existe relacion significativa entre la comunicacion
bidireccional interna y la filosofia corporativa de los colaboradores de los
establecimientos de salud publica de la Regién Lima: Caso Hospital de Chancay,
Provincia de Huaral, afio 2015. La comprobacion de la hipotesis especifica fue
realizada aplicando la prueba no paramétrica del coeficiente de correlacion de

Spearman teniendo como resultado RS = 0.292, Yp = O< 0.05.

Lezcano, M. (2016). Influencia de la comunicacion en salud del Minsa en el
liderazgo organizacional - oficina general de comunicaciones (Tesis de pregrado).

Universidad San Martin de Porres, Lima, Per(.


http://192.168.11.3/cgi-usmp/mp2spa.exe?W1=4&W2=2553884&A1=0&A2=0&A4=100248229
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Para la autora, es importante que se establezca una buena comunicacion en salud
para lograr un liderazgo organizacional, de esta manera una buena comunicacion
transmitird ideas e informacion sobre prevencion, como asunto de interés a la
comunidad y asi mismo permitird estructurar un plan de comunicacion para
planificar y disefiar los mensajes precisos para generar una educacion en salud para

los publicos en general.

El objetivo general fue Identificar cual es el nivel de influencia de la

comunicacion en salud del MINSA en el liderazgo organizacional.

El método de investigacion fue inductivo, estadistico y analitico con un disefio
no experimental de corte transversal. Para definir la poblacion objeto de estudio, el
disefio muestral del trabajo de investigacion fue no probabilistico, se selecciono de
caracter direccional, que estd referido 100 personas ( mayores de edad con un
rango de edad de 25 a 45) que hacen uso del servicio médico de EsSalud y/o SIS,
por lo menos 2 veces al afio, en la sede de Essalud del Hospital de Seguro de
Angamos, y ademas residen en las areas de Miraflores, Barranco y Chorrillos; a

quienes se le aplico el cuestionario, que estuvo compuesto por 16 reactivos.

El autor concluye que la comunicacién en salud influye significativamente en el
Liderazgo organizacional, con un promedio porcentual significativamente alto de

88.57%. Con un incremento porcentual del 0.27%.

Por tanto, los resultados evidencian que en el Ministerio de Salud - Hospital
Angamos, la comunicacién en salud influye negativamente en el liderazgo
organizacional, con un rango deficiente en un intervalo de 7 a 10; evidenciando la
inexistencia de una comunicacion integral, apoyada en el plan estratégico de la

organizacion y la vision.

Loza, E. (2014). Liderazgo y Compromiso Organizacional en los Docentes de la
Institucion Educativa Particular “Simén Bolivar” de la Ciudad de Tarapoto. (Tesis

de postgrado). Universidad San Martin de Porres, Lima, Perd.
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La autora a través de su investigacion sefiala que es importante el liderazgo
organizacional y asi mismo conocer los estilos de liderazgos y el compromiso
organizacional para lograr los objetivos de la organizacion donde sefiala que
mientras mas comprometido se encuentre el colaborador més grandes seran los

lazos afectivos con la institucion

Asi mismo indica que el éxito organizacional se vera reflejado en cuanto el
colaborador genere un sentimiento de apego hacia los objetivos y valores de la
organizacion lo cual fomentara un buen clima laboral y disminuira la rotacion de

personal

La autora identifica la relacion que existe entre los estilos de liderazgo y
compromiso organizacional en docentes de la institucion educativa privada "Simon

Bolivar" de la ciudad de Tarapoto

El disefio que la autora utilizo en la investigacion fue no experimental, dado
que se observo el fendmeno tal y como se dio en el contexto natural, no se
construyé ninguna situacién, solo se observd situaciones ya existentes no
provocadas intencionalmente por la investigadora, donde los sujetos se observan o
se describen en su ambiente natural, en funcion de sus dimensiones, indicadores e

items en un momento

La autora encuentra asociacion entre estilos de liderazgo y compromiso
organizacional, con una dependencia mostrada con Im X2 calculado de 24.82 y un

X2 tabular de 9.49 con 4 grados de libertad y 0.05 de nivel de significancia.

Se encuentra asociacion entre estilo de liderazgo laissez faire y compromiso
organizacional, con una dependencia mostrada con un X2 calculado de 9,92 y un

X2 tabular de 5,99 con 2 grados de libertad y 0.05 de nivel de significancia.

Se encuentra asociacion entre estilo de liderazgo transaccional y compromiso
organizacional, con una dependencia mostrada con un X2 calculado de 16.01 y un

X2 tabular de 5.99 con 2 grados de libertad y 0.05 de nivel de significancia.
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Se encuentra asociacion entre estilos de liderazgo transformacional vy
compromiso organizacional, con una dependencia mostrada con un X2 calculado de
12.15 Y un X2 tabular de 5.99 con 2 grados de libertad y 0.05 de nivel de

significancia.

En el estilo de liderazgo se obtiene que el liderazgo transaccional presentan el
44%, e132% estilo transformacional y 24% el estilo laizze faire; indicando que el
estilo transaccional implica la motivaciéon y direccion de seguidores se basa en

apelar a sus propios intereses.

En lo relacionado con el compromiso organizacional se obtiene que el
compromiso afectivo con 56%, el compromiso continuo con 26% Yy el compromiso

de tipo normativo con 18%

Umafia, A. M. (2015). Comunicacion interna y satisfaccion laboral (Tesis de
pregrado). Universidad Rafael Landivar, Quetzaltenango, Guatemala. Recuperado
de http://recursosbiblio.url.edu.gt/tesisjcem/2015/05/43/uma%fla-Angela.pdf

La comunicacion interna dentro de la organizacion tiene como objetivo mantener
relaciones laborales positivas que integre de forma fluida al personal, teniendo

como principal caracteristica la transparencia para lograr un objetivo satisfactorio.

La autora menciona que las organizaciones necesitan desarrollar estrategias de
comunicacion interna para todo el personal, esto permite mejorar la confianza entre
los trabajadores, la empatia y sobre todo conocer los aspectos emocionales y

mentales que experimentan en sus areas de trabajo.

De esa forma, las relaciones laborales complicadas y negativas conllevan a crear
tension en los espacios de trabajo, es en este momento cuando el trabajador
empieza a sentirse insatisfecho, desmotivado y descontento con las tareas que
realiza y con el contexto en que se encuentra, ya que se siente incomodo y puede

que su productividad empiece a reducirse o disminuir



23

La autora plante6 como objetivo general fue determinar la influencia de la
comunicacion interna en la satisfaccion laboral del personal de Restaurante de

comida Gourmet.

La autora utilizo el disefio descriptivo a cabo el proceso de significacion y

fiabilidad de proporciones.

La poblacion y muestra de estudio fue el personal de Restaurante de Comida
Gourmet, empresa ubicada en la 14 avenida 5-26 de la zona 3, del municipio de
Quetzaltenango. Compuesto por 50 colaboradores, 18 mujeres y 32 hombres entre
las edades de 20 y 55 afios de edad, en su mayoria son casados y unidos. Pertenecen
a diversos niveles socioeconémicos, de etnia ladina e indigena y la mayor parte

poseen un nivel de estudio primario y basico.

El instrumento utilizado fue la escala de Likert en un cuestionario de 24

preguntas, con observaciones de siempre, casi siempre, algunas veces y nunca.

La autora manifiesta que la comunicacion interna del personal de Restaurante de
Comida Gourmet influye en la satisfaccion laboral de los mismos, pues al recibir
los colaboradores instrucciones claras y relevantes para la ejecucion de las tareas,

se desempefian con mayor eficiencia y entusiasmo.

Por ende, no posee dificultades para comunicarse con su jefe inmediato y cuando
ocurre algun inconveniente en la organizacion, la informacién es trasladada a las

jefaturas para que se resuelva.

Asimismo, sefiala que el restaurante de Comida Gourmet carece de
comunicadores eficientes que contribuyan a una comunicacion interna fluida y
significativa para sus miembros en sentido descendente. Sin embargo el personal
posee una concepcidn positiva sobre la comunicacién horizontal, es decir la manera

en que cada quien se comunica con sus compafieros de trabajo.

Menciona que la comunicacion descendente es menos efectiva en relacién a la

ascendente, puesto que la organizacion presenta limitaciones para comunicar al
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personal decisiones que afecten tanto a la empresa como a sus miembros, mientras
que para los colaboradores es aparentemente sencillo dialogar con sus jefes

inmediatos.

La autora concluye que se sienten identificados con el puesto de trabajo que
ocupan, a pesar de poseer poca autoridad para tomar decisiones. El personal posee
una actitud positiva ante su puesto de trabajo y las actividades que realiza, a pesar

de que la motivacién que recibe de la empresa no siempre es satisfactoria.

Lépez, G. (2014). La comunicacion interna en la Municipalidad de Santa Cruz
Naranjo, Departamento de Santa Rosa (Tesis de pregrado). Universidad de San
Carlos de  Guatemala, Guatemala, Guatemala. Recuperado  de
http://www.repositorio.usac.edu.gt/1924/1/16_1138.pdf

La eficiencia de la empresa esta basada en los pablicos internos mejor llamados
colaboradores donde el desenvolvimiento de los mismos dentro de la institucién es

reflejado en la comunicacion externa.

Permitiendo de esta forma una comunicacion efectiva y eficiente que motiva a
los colaboradores a alcanzar metas y desarrollar la planeacion estratégica conjunta

donde se identifique con la institucion.

El autor sefiala que el objetivo general fue realizar un estudio de comunicacion
interna en la Municipalidad de Santa Cruz Naranjo para establecer su

funcionalidad.

Se utilizé el método descriptivo, y la observacion; asimismo, se utilizé la
recopilacion y revision de informacion a traves de libros de texto, enciclopedias,
diccionarios especializados, tesis, informes e internet con relacién al tema; es decir,

una investigacion bibliografica y documental.

El instrumento fue un cuestionario de 22 preguntas la gran mayoria cerradas

realizada a los colaboradores.


http://www.repositorio.usac.edu.gt/1924/1/16_1138.pdf
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La poblacion y la muestra fueron la totalidad de los empleados de la

municipalidad que fueron 56 colaboradores municipales.

Se manifiesta que respecto a los flujos de comunicacion interna se encuentra que
la comunicacion entre jefe y colaborador (descendente) consideran que es buena
pero existe un 25% del total de los colaboradores que niegan eso, esto da como
conclusién que pueden existir bloqueos de &mbito laboral o bien personal pero esto

lo Unico que afecta es a la institucion en si.

El autor sefial6 que al referirse a la confianza para comunicarse con sus superiores
se habla de una comunicacion ascendente, es impresionante como aumenta el
porcentaje negativo a un 43% es acd donde el crecimiento en los porcentajes
negativos nos da como conclusion que esta es la deficiencia en la aplicacion

correcta de una buena comunicacion interna.

Por otro lado, en la comunicacién horizontal también son notorios los nimeros
negativos en un 29% al hablar de confianza y de un 25% al preguntar como es la
comunicacion entre compafieros, es notorio que hay que trabajar también en esta

area los flujos de comunicacion tiene sus pequefias deficiencias.

El autor concluye que la comunicacién interna en la Municipalidad de Santa
Cruz Naranjo tiene deficiencias en puntos claves, al realizar el estudio dejé como
resultado un conocimiento superficial de cémo llevar la comunicacion interna, falta
creativamente proponer estrategias de comunicacion interpersonal para la obtencion

de los objetivos que la institucion persigue

1.2. Bases teoricas de la investigacion

Este capitulo elucide el papel vital de la comunicacion estratégica, una
comunicacion, para lograr los objetivos de desarrollo. Se subraya que la
comunicacion es tanto una ciencia como un arte, tanto un proceso como el

resultado.
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1.2.1 Comunicacion interna

La comunicacion interna se puede definir como todo lo que hace una empresa
para construir conocimiento, la comprension, el compromiso y la alineacién de los
objetivos generales y objetivos de la empresa; se trata de todo lo que hace una
empresa para construir empleado conocimiento y la comprension que conduce a
una capacidad de vivir los comportamientos asociados con la estrategia corporativa,

principios y valores.

Van Riel & Fombrun (2007) afirman que:

La comunicacion interna es una herramienta cada vez mas poderosa
para las organizaciones, define a si mismo el valor de ser un empleado
dentro de ella; que abarca la comunicacion entre los empleados o
departamentos a través todos los niveles o divisiones de una
organizacion; es una forma de comunicacion corporativa y puede ser
formal o informal, hacia arriba, hacia abajo, u horizontal; que puede
adoptar diversas formas tales como conferencia en equipo, entrevistas,
empleado o los comités de empresa, reuniones, notas, una intranet,
boletines de noticias, la vid, y los informes (p. 19).

La comunicacion interna es una disciplina en proceso de gestacion en el ambito
corporativo; siendo un componente importante en cualquier organizacién, y puede
ser visto como el elemento vital. Es considerada como la marca interna que ayuda a
las empresas a centrarse en la vision y valores de la organizacion. Ocupa un papel
determinante ya que se encuentra presente en toda la actividad empresarial e
involucra a todos los empleados. La constante evolucion de los modelos y teorias
de la comunicacién organizacional han permitido que se convierta en una

herramienta fundamental que trabaja a favor de la organizacion.

Madrigal (2006) indica “la necesidad de construir y mantener una relacion
permanente entre los gerentes y los empleados, con el fin de crear conciencia entre
los grupos de interés internos de impacto que sus acciones en ese medio ambiente y
su calidad” (p. 12). La creacion de relaciones de sensibilizacion y de construccion
con las partes interesadas internas implica comunicar los valores y principios de la

empresa a los mismos.
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La comunicacion interna debe crear redes de conocimiento y de informacion,
motivar y generar sentido de pertenencia a todos los colaboradores de la
organizacion. La comunicacion interna es un elemento estratégico que brinda
informacién y debe generar sentimientos que consoliden la relacién-comunicacion
en la entidad. Es asi, tener en cuenta que el buen manejo de la comunicacion interna
debe tener coherencia con la comunicacion externa, seguir la misma linea

estratégica forjadora de identidad y positiva imagen de la organizacion.

Kreps (1990) define:

La comunicacion interna como el modelo de mensajes compartidos
entre los miembros de la organizacién; es la interaccion humana que
ocurre dentro de las organizaciones y entre los miembros de las mismas.
Ha de ser fluida, implicante, motivante, estimulante y eficaz en si
misma. Debe obedecer a una cultura y a una identidad. Y estar
orientada a la calidad en funcion del cliente. (p. 219).

La comunicacion interna se ha convertido en uno de los instrumentos esenciales
que poseen las organizaciones para mejorar en su eficiencia y eficacia organizativa.
Partiendo de la teoria de los sistemas, la comunicacion es el elemento vertebrador
en las organizaciones y a través de ella se puede establecer un contacto fluido entre
las estructuras organizativas. La comunicacion interna no sélo se debe limitar a
realizar actividades especificas de comunicacion, sino que también su labor se debe
extender a cualquier ambito organizativo en el que sea necesario establecer algin
tipo de estrategia de comunicacion interna. A su vez, es uno de los mejores

instrumentos para poder evitar conflictos internos si se actla de manera preventiva.

Por otro lado, Chiavenato (2007) sostiene que se busca “aumentar la eficiencia
de la empresa mediante la forma y disposicion de los drganos componentes de la

organizacion y de sus interrelaciones estructurales” (p. 44).

La mayoria de los problemas en las organizaciones estan relacionados con una
mala gestion formal de la comunicacion. Se generan conflictos y situaciones que

dafan la eficiencia, la productividad y el clima organizacional. No resolver a
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tiempo estos problemas provoca consecuencias que terminan por afectar los
objetivos de negocio y beneficios de la organizacion, asi como a su comunicacion,

reputacion e imagen.

Por otro lado, Capriotti (2009) manifiesta sobre la comunicacion interna:

Como el conjunto de mensajes y acciones de comunicacion elaboradas
de forma consciente y voluntaria para relacionarse con los publicos de
la organizacion, con el fin de comunicar con ellos de forma creativa y
diferenciada sobre las caracteristicas de la organizacion, sobre sus
productos y/o servicios y sobre sus actividades. (p. 39).

En toda comunicacion interna no siempre se logra el consenso, lo cual implica un
obstaculo a superar. EIl consenso es pretendido para poder reforzar la cultura y los
valores corporativos; es un proceso que lleva tiempo. Una de las tareas primordiales

para concretar esto es establecer una segmentacion del publico interno.

La comunicacion interna estratégica permite articular las diversas acciones

comunicativas dentro del marco de una estrategia general

La comunicacion interna es estratégica porque apunta al largo plazo, se
alinea con los objetivos y metas de la compafiia, es tactica en cuanto a
que recurre a medios, escenarios y espacios de comunicacion para
interactuar con los publicos definidos y es operativa ya que supone una
gestion diaria del proceso. (Scheinsohn, 2011, pp. 93-94).

La comunicacion interna no es un fin en si mismo, sino que debe alinearse con
los objetivos de negocio como herramienta de cambio o refuerzo de percepciones,
actitudes y conductas. Orienta la conducta de los profesionales a la movilizacion de
todos sus activos personales a favor de los objetivos organizacionales, por lo que
repercute directamente en su desempefio. Es, en definitiva, un instrumento
necesario para el éxito sostenible, una herramienta de liderazgo, un instrumento

para mejorar los resultados.

Asimismo, Elias y Mascaray (2003), sostienen sobre la comunicacién interna

que:
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Si hacemos descansar la viabilidad y el éxito de la empresa en la
participacion de todo el personal, el disefio y desarrollo del proyecto de
empresa, la comunicacion interna se convierte en un medio
imprescindible para vehicular la integracion de las ideas y sugerencias
de los trabajadores en una visién compartida por todos. Ademas, Y tal
vez esto sea lo mas importante, la comunicacion interna se convierte en
un agente de cambio que posibilite la adecuacion de la empresa a las
cambiantes exigencias del entorno y de la evolucion tecnoldgica y
social. (pp. 40 - 41).

Podemos decir que la comunicacion interna nace como respuesta a las
necesidades actuales de las organizaciones de motivar a su equipo de trabajo, en un
entorno cada vez mas competitivo y cambiante. Ademdas da soporte a la
comunicacion externa y es una herramienta clave para dar una respuesta innovadora
a los cambios continuos. Es una responsabilidad compartida por todos, pero que

debe ser asumida como compromiso de la alta direccion o gerencia.

Para Broandolini, Gonzales y Hopkins (2009):

La comunicacion interna es considerada como una técnica, y se puede
decir que es un medio para lograr un fin, donde lo primordial es
alcanzar la eficacia en la recepcion y comprension de los mensajes, la
comunicacion interna esta directamente enfocada a los trabajadores para
que estos puedan lograr identificarse con la organizacion y asi puedan
enfocar su trabajo de acuerdo a los objetivos éticos y productivos de la

compaiiia. (p. 29).

Desde esta perspectiva podemos afirmar que la comunicacion interna sirve para
crear entornos armoniosos, organizar al personal y generar motivacion entre el

publico interno.

De acuerdo con Del Poso (1997), “la comunicacion interna estd dirigida a
aquellas personas que forman parte de los procesos de gestion, elaboracion y

ejecucion de los productos de la empresa” (p. 47).
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La comunicacion interna es un instrumento de gestion eficaz que todo director
de empresa debe saber manejar habilmente con vista a mejorar la rentabilidad. Es
también un medio imprescindible para crear una cultura empresarial que adne los

intereses de los trabajadores con los objetivos generales de la organizacion.

Otros autores como Andrade (2005) sostiene que la comunicacion interna  es:

El conjunto de actividades efectuadas por la organizacion para la
creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus
miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacién que
los mantenga informados, integrados y motivados para contribuir con su
trabajo al logro de los objetivos organizacionales. (p. 17).

Para que haya comunicacion interna todos los publicos internos tienen que tener
la preocupacion de estar informados y comunicados, comprendiendo cada una de
las situaciones que atraviesa la empresa, lo que les permitira sentirse identificados
con ella, que a su vez repercutira en el desarrollo y desenvolvimiento de los

empleados como equipo.

Otros autores como Cervera (2008) sostiene que la comunicacion interna es “El
principal artifice en la trasparencia de la organizacién y que por lo tanto, no debe
ser considerada como un mero vehiculo transmisor de informacién. Ni siquiera

como un buen método de gestion a seguir de vez en cuando” (p. 309).

Es decir, una institucion que comparta informacion de interés para la gestion de
la propia organizacion, es una institucion que actda correctamente, al no mostrar a
ser expuesta publicamente. Lo que es mas, esa institucion sabe que al gestionar una
buena comunicacién interna con sus empleados, repercutird en su pablico externo
que lo identificara como una organizacion sélida. La comunicacién es un elemento
clave, para poder llevar a cabo esta necesidad, las organizaciones en la actualidad
se mantienen constantemente comunicandose entre si, ya sea internamente, con

clientes externos, suplidores, o0 miembros de la sociedad.

Ante esto, Crespo, Nicolini & Parodi (2015) manifiestan sobre el papel de la

comunicacion interna es:
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La necesidad que detectamos y que deberiamos impulsar es lograr la
innovacion 'y el cambio de paradigma en la gestion de las
administraciones publicas no solo tengan un compromiso con el
ciudadano, de puertas hacia afuera, sino también con el trabajador
publico, Ello requiere que los esfuerzos estén también dirigidos a un
cambio cultural dentro de las propias organizaciones, en las que la
persona, el empleado, sea el gestor de ese cambio. (p. 34).

El concepto de comunicacion interna ha cambiado, hoy ya no se trata de que los
lideres expliquen qué sucede con la institucion, se trata de que los empleados
puedan definir qué es lo que pasa. Sin comunicacién, no puede haber liderazgo. Es
entonces, que la comunicacion interna no solo permite la mejora de la gestién de las
relaciones, sino también la mejora de los procesos en el que intervienen las
propuestas, ideas y sugerencias de los empleados, permitiendo con eso que la

empresa se adecue de manera mas rapida al exigente y cambiante entorno.

1.2.1.1 Planeacion de la comunicacion estratégica

Los grandes retos que cada organizacién es sometida es poder incluir e integrar
en cada objetivo y estrategia a largo, mediano o corto plazo la filosofia de la
organizacion, este principio basico de donde ha surgido que hace que cada decision
y tactica lo lleve a un crecimiento programado y esperado desde su concepcion,

apoyado con las herramientas y colaboradores necesarios.

Ordaz & Saldafia (2005) manifiesta sobre la planeacion estratégica:

Es un proceso que sienta las bases de una actuacién integrada a largo
plazo, establece un sistema continuo de toma de decisiones, identifica
cursos de accion especificos, formula indicadores de seguimiento sobre
los resultado se involucra a los agentes sociales y economicos locales a
lo largo de todo el proceso. (pp. 81 - 82).

Este es un proceso institucional que busca el desarrollo mediante el andlisis y

monitoreo constante de las tacticas empleadas de forma general en la organizacion,
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que la lleve un rendimiento eficaz; pero sobretodo eficiente con el conocimiento de

su contexto organizacional.

Sallenave (2002) sefiala que la planeacion estratégica:

Se ha introducido como un proceso. Esto significa que se trata de una
actividad que puede descomponerse en una secuencia de etapas.
Aunque los autores difieren en el detalle, estan de acuerdo en la
secuencia general: (fijacion de objetivos, elaboracion del plan de
estrategia, determinacién del presupuesto). (p. 53).

Este proceso brinda las lineas principales en un largo plazo; por ello organiza de
forma estratégica los objetivos y metas de la organizacion. Determinando su vision,
mision, valores, politicas dentro de sus objetivos para la optimizacion de los

recursos humanos y fisicos.

Bojorquez & Pérez (2013) indican que las caracteristicas de la planeacion
estratégica:

La incertidumbre, porque la direccion de la empresa normalmente
tendréd informaciones imperfectas en cuanto a su medio ambiente, a la
competencia, consumidores e inclusive en cuanto a sus potencialidades.
La decision, no obstante la situacion de incertidumbre a la cual el
dirigente de la empresa hace frente, es imperativo para €él, con base en
la informacion con que cuenta, asumir el riesgo y decidir. (p. 13).

Ante ello, esta planificacion tactica y operativa que se busca implementar a
través de un mediano a largo plazo, no esta excepta a pesar de preparase con
cuidado de los contextos socio, politicos y econémicos que se presentan a través del
tiempo.

Sin embargo, Steiner (2007) manifiesta los beneficios de la planeacion

estratégica:

* Es esencial para cumplir con las responsabilidades de la alta direccion.
 Formula y contesta preguntas importantes para una empresa.
Introduce un conjunto de fuerzas decisivas en un negocio: 1. simula el
futuro, 2. aplica el enfoque de sistemas, 3. exige el establecimiento de
objetivos, 4. revela y aclara oportunidades y peligros futuros, 5.
proporciona la estructura para la toma de decisiones en toda la empresa,
6. sirve de base para otras funciones directivas, 7. mide el desempefio y
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8. sefiala asuntos estratégicos *  Brinda beneficios conductuales en
diferentes areas: 1. mejora el canal de comunicacion, 2. capacitacion de
los directivos, 3. incrementa el sentido de participacion. (p. 41).

Por ello, es de vital de importancia la preparacién de la misma para estar
preparados en gran medida para saber como y en qué momento desarrollar cada
accion para el beneficio 6ptimo de la institucion. Ademas que también genera un
soporte econdmico bajo la realizacion de un presupuesto disefiado bajo decisiones

que desean conseguir los objetivos.

Ante esto, Mantilla (2008) manifiesta sobre la planeacion de la comunicacion
estratégica:

En la medida en que nuestro objeto de estudio representa el interfaz de
dos saberes distintos, el conocimiento sobre “estrategia” y el
conocimiento sobre “comunicacién”, se abre ante nosotros un camino
circular en el que el estudioso puede seguir dos direcciones, a sabiendas
de que, como en cualquier carretera de circunvalacion, ambas van a
encontrarse, lo que exigira determinar; qué comunicaciones son
estratégicas, qué estrategias son comunicativas. (p. 41).

De esta forma, la capacidad competitiva de la institucion no solo esta preparada,
sino potenciada en un mundo tan rapido expuesto a factores que afectan e influyen
en la institucion, teniendo claro las fortalezas, debilidades, oportunidades vy
amenazas que se encuentra, permitiéndole mantenerse en constante monitoreo y
superacion de capacidades dentro del entorno en base a la direccion de la

institucion en base a los principios organizacionales.

1.2.1.2 Planeacidn de la comunicacién tactica

Dentro de todo el proceso organizacional se planifica para el mejor rendimiento
productivo, con ello se envia mensajes a los diferentes publicos objetivos utilizando
diferentes canales de comunicacion y ademas se crea un sistema de reaccion y

accion para la optimizacion de recursos.
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Gonzales, Olivares, Gonzales & Ramos (2014) manifiesta que la planeacién

tactica:

Se refiere al empleo méas efectivo de los recursos que se han aplicado
para el logro de objetivos datos y especificos. Es el proceso con el cual
se concretan los planes en detalle. Esta orientada hacia la coordinacion
de recursos. (p. 308).

Asimismo, se tiene que tener definidos los objetivos especificos, estas metas que
desean alcanzar alineadas a las politicas organizacionales que brindas las normas o
lineamientos que la institucion sigue para su correcto funcionamiento; pero sobre

todo para una respuesta rapido en la toma de decisiones.

Por ende, Baca (2014) manifiesta sobre la planeacion téctica:

Se refiere a la definicion de las diferentes areas y a la delimitacion de
sus funciones con base en el marco de referencia que establece la
planeacion estratégica. (...) significa la seleccion de acciones concretas
para avanzar en el mediano plazo para conseguir los objetivos de las
areas. (p. 19).

Al encontrarse dentro del plan estratégico, estos planes tacticos son a tiempo
intermedio; por ende, puede ir de tres mes a seis meses la supervision de cada
actividad desarrollada por cada area que cuenta con objetivos diferentes pero
complementarios orientados a un objetivo general, que se encuentra en la

planificacion estratégica.

Por ello, Luna (2015) presenta las caracteristicas de la planeacidn tactica son:

Se da dentro de la definicion de la planeacion estratégica. Es conducida
0 ejecutada por los ejecutivos del nivel medio de la empresa. Se refiere
a las areas especificas de actividad de las que se integra la empresa. Se
coordina informacion interna y externa. (p. 62).
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Esto demuestra, el compromiso y la responsabilidad de cada accion, con
medidas especificas sobre el hacer y descubrir el potencial del personal que esta
participando en el proceso, permitiendo la interiorizacion de la filosofia empresarial

y el maximo rendimiento de su capacidad y habilidades.

1.1.1.3. Planeacion de la comunicacion operativa

Las acciones especificas también se encuentran dentro del plan estratégico, asi
tenemos a la planeacion operativa, estos procesos diarios y continuos que
diariamente pasan desapercibidos estdn contemplados para el beneficio de la

institucién.

Ante esto, Griffin (2011) manifiesta que la planeacién operativa:

Se enfoca en realizar planes tacticos para alcanzar metas operativas.
Los planes operativas, desarrollados por gerentes de nivel medio y bajo,
tienen un enfoque a corto plazo y son de alcance relativamente estrecho.
Cada uno de ellos enfrenta un conjunto de actividades, relativamente
pequefio. (p. 209).

Se manifiesta en acciones especificas y cortas en el tiempo con asignaciones de
tareas personales, permitiendo la elaboracion de las fortalezas y limitaciones, es lo
gue mantiene informado constantemente a la organizacion de como se esta

moviendo.

Por eso mimo, Zabala (2005) indica que:

Corresponde a un determinado objetivo socioeconémico basico. Cada
objetivo socio-econdmico, que tiene un caracter amplio y general, busca
alcanzarse durante la vigencia del plan. Esto quiere decir que hay tantos
planes operativos como objetivos socio-econdmicos basicos se hayan
identificado. (p. 107).

Ante esto, permite procedimientos definidos bajo reglas claras y precisas

conducidas bajo un supervisor o jefe de menor rango, dentro de los lineamientos
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que se maneja dentro de la organizacion manteniendo la eficiencia en todos los

procesos productivos.

Por ende, Amaya (2014) sefiala que:

La planeacion operativa se divide en dos partes: la primera es la fase de
formulacion en donde se definen los objetivos y actividades por
dependencia junto con sus respectivas ponderaciones. La segunda parte
de la planeacion operativa es la de seguimiento, que consiste en que se
Pueden hacer varios seguimientos a una actividad en el para evaluar su
nivel de avance y cumplimiento. (p. 118).

Por ello, se disefia una estructura organizacional, un organigrama definido de
funcién con presupuestos especificos y flujos de comunicacién, dentro de los
reglamentos permitidos que otorguen los elementos y recursos necesarios para

cumplir las metas.

Diaz (2005) indica que las caracteristicas de la planeacion de la comunicacion

operativa son:

Desagrega el plan estratégico en sus objetivos especificos. Detalla todas
las metas por area de actividad o por unidad funcional. Incluye la
programacion presupuestaria. Incluye las relaciones de coordinacion.
Detalla las operaciones de control, supervision y seguimiento, Incorpora
el aprendizaje de las experiencias de planeamiento previas. Establece
plazos y tiempos de cumplimientos. Utilizar técnicas estructurales como
cronogramas, diagramas de barras y de flechas. Utiliza modelos para el
ajuste de recursos, actividades y finalidades, como el marco légico y los
manuales de procedimiento. Incluye normas para la capacitacion de los
miembros y sefiala para cada uno de ellos las responsabilidades y
competencias. (p. 131).

De esta forma, estas metas son establecidas claramente y expresan un orden
institucional pautado de responsabilidades y recursos, que se trabaja cada mes, cada
dia en funcion a los objetivos, permitiendo un aprendizaje al mismo tiempo
organizado, abriendo el camino a la toma de decisiones y una direccion mas

realista.
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2.2.2. Liderazgo organizacional

Para el funcionamiento 6ptimo y motivado de la organizacién se cuenta con un
liderazgo organizacional esta forma eficiente que involucra a cada miembro, integra
a cada colaborador con una capacidad de orientacion que los incluye en el

cumplimiento de las metas y objetivos institucionales

Asimismo, Blanchard (2007) sefiala que el liderazgo organizacional:

Es la etapa final del viaje de transformacion. Que un lider pueda
funcionar bien como lider organizacional- alguien que supervisa a mas
de un equipo- depende de la perspectiva, la confianza y la comunidad
alcanzadas durante las tres primeras etapas del viaje de transformacion
del lider. La clave para desarrollar una organizacion eficaz s crear un
ambiente que valore tanto las relaciones como los resultados. (p. 133).

Esta herramienta indispensable guia el proceso de trabajo; ademas trabaja
constantemente con los inconvenientes que puedan surgir en el desarrollo del
mismo, trabajando de forma individual, para obtener objetivos grupales, observa la

capacidad interna de cada colaborador y lo maximiza.

Por ende, Malvicino (2003):

El liderazgo es un desafio en cualquier época, pero en tiempos de la
globalizacién, la turbulencia de los cambios generados por la nueva
economia multiplico los interrogantes y las opciones de las empresas.
Los lideres son hombres persiguiendo sus suefios, y por eso suelen ser
inquietos, innovadores, apasionados y disciplinados, con el deseo de
hacer lo que les gusta como premisa. Los lideres pueden encabezar
grandes transformaciones, siempre que cuenten con un equipo capaz de
acompafiarlos, que usen su tiempo con inteligencia, que confieran a ese
equipo la posibilidad de intercambiar impresiones con su jefe (incluso
disentir con este) y de sentirse util siendo parte de la tarea que estan
llevando a cabo (p. 78).

Asi cada colaborador, cumple un rol destacable dentro de la organizacion, por
ello, no es una iniciativa individual; sino, un compromiso organizacional que se

encuentra en el proceso de planificacion ya que fomenta relaciones sélidas que
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facilitan los valores potenciado la confianza y el respeto, construyendo ambientes

colaborativos de generacion de ideas en base a la fortaleza de cada uno.

Para Serrano (2003) “El hecho de influir en otras personas y de que éstas te
sigan, es ya una accion de liderazgo y viene a ser como el ejercicio de la autoridad,
para que la gente, ya sea en grupo grande o pequefio, se oriente para conseguir una

meta en comun” (p. 72).

Asi se demuestra que el liderazgo organizacional permite la innovacion
constante, ya que cuenta con un equipo motivado en crear mejores procesos,
mejores resultados, siendo la eficiencia y la eficacia el motor de sus decisiones, esta
estimulacion personal, se llega a través de la creatividad para integrar y entender las

necesidades de cada uno.

Para Siliceo (1999) el lider es:

El constructor de la cultura organizacional ya que estara muy
comprometido junto a la organizacion con sus valores para obtener una
rentabilidad y un compromiso social, el nuevo lider debera crear y
promover sistematicamente en todo el personal de la organizacion la
lealtad, confianza, vitalidad, participacion, comunicacion, valores y
congruencia en las conductas. (p. 45).

Asimismo indica que en toda organizacion debe tener como eje importante los
procesos humanos que son: La comunicacion y la informacién, la integracion y
trabajo en equipo, la delegacion y el empoderamiento, la motivacion y el
reconocimiento. Permitiendo, la creacion de mecanismos de apoyo integrados en

base al conocimiento y la informacion.

Por ende, Mercado (2002) sefiala las caracteristicas de un lider:

a. Valor inquebrantable: se basa en el conocimiento de si mismo y de
la ocupacion que uno desempefia. b. Autodominio: el hombre que no
puede dominarse a si mismo, jamas podra dominar a otros. c. Profundo
sentido de justicia: sin un sentido de nobleza y justicia, ningun lider
puede influir en sus subordinados ni ser respetados por ellos. d.
Decision: el hombre que duda en sus decisiones demuestra que no esta
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muy seguro de si mismo y por ende no puede dirigir a los demas con
éxito. e. El gerente de éxito debe plantear su trabajo y trabajar su
plan. (...) f. Trabajar més que los demés. (...) g. Personalidad
agradable. (...) h. Simpatia y comprension. (...) i. Maestria en el
detalle. (...) j. Voluntad y deseo de asumir plena responsabilidad.
(...) k. Cooperacion. (pp. 603 — 604).

En un mundo donde la practicidad y la rapidez son las principales
caracteristicas, se pierden muchas veces las principales causas de éxito de una
organizacion que es el reconocimiento de la integridad e individualidad de cada
colaborador, por ello, el liderazgo organizacional es indispensable porque no solo
apoya el crecimiento de cada uno de ellos sino de la organizacion en base a
resultados, resaltando la potencia y permitiendo el desarrollo de la inteligencia
emocional en sus acciones mejorando su preparacion y las habilidades para utilizar

los canales de comunicacion adecuados.

1.2.2.1 Comportamiento organizacional

Uno de los principales retos dentro de cada organizacion es poder identificar el
comportamiento organizacional que viven los colaboradores en una institucion, este
comportamiento humano influye en la efectividad del cumplimiento de objetivos,

involucrando cada accion individual.

Ante esto, Robbins (2004) sefiala que el comportamiento organizacional:

Es un campo de estudio en el que se investiga el impacto que
individuos, grupos y estructuras tienen en la conducta dentro de las
organizaciones, con la finalidad de aplicar estos conocimientos a la
mejora de la eficacia de tales organizaciones. (p. 8).

Al estar involucrado el individuo dentro de la organizacion, también se tiene en
cuenta los valores, expectativas, capacidades, percepciones de cada uno de ellos en

su trabajo diario de forma personal y grupal.

Por ende, Robbins & DeCenzo (2002) manifiestan sobre el comportamiento
organizacional:
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Se concentran primordialmente, en dos campos basicos. En primer
término, el CO se fija en el comportamiento individual. Este campo
basado predominantemente en aportaciones de psicologos, incluye
temas como la personalidad, la percepcion, el aprendizaje y la
motivacion. En segundo, el CO se refiere al comportamiento de los
grupos, lo cual incluye las normas, las funciones, la formacion de
equipos y los conflictos. (...) Los comportamientos de los empleados
gue nos interesan concretamente son la productividad, el ausentismo y
la rotacion de personal. Ademas, (...) la satisfaccion con el trabajo con
es un comportamiento, sino un resultado que preocupa a muchos
gerentes: (p. 257).

Por ello, cada colaborador que pertenece a una institucion se ve influenciada en
gran medida, esto permite describir las condiciones y perfiles que la institucion
requiere, comprender el comportamiento y sobretodo poder predecir las reacciones
de los colaboradores en frente de algunas situaciones y poder tener un manejo de
calidad en las actividades presentadas.

Figura 1: ¢(COmo estudiar el comportamiento en las
organizaciones?

¢(Como estudiar el comportamiento en las organizaciones?

La ink

FINaCon mas

mphela para una meor

mprension y direccion

&l comportamient

rganizacional nvestigacian

Fuente: Krainer y Kinicki.

Figura 1: La mejor aproximacion es mediante la combinacion de teoria, investigacion y
préctica que se retroalimentaran. Alles, M., p. 23. “Comportamiento organizacional”,
2008, Buenos Aires: Ediciones Granica, S.A.
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Los colaboradores son personas que se involucran e integran con la institucion,
por ello su conocimiento debe ser completo para poder liderar y mantener una
comunicacion y un lenguaje entendible con ellos para llevar a motivar los

comportamientos y optimizarlos en el desarrollo de sus funciones.

1.2.2.2 Motivacion inspiracional

El reto principal del compromiso con los colaboradores y de los colaboradores es
poder generar una influencia positiva con ellos para alcanzar los objetivos
deseados, y esto se logra involucrandolos con la vision de la institucién, hacia
donde se quiere llegar y donde ellos son el activo mas importante.

Palomino (2010) manifiesta que se define como: “la capacidad del lider para
hacer que sus colaboradores piensen de manera creativa e innovadora bien
situaciones problematicas o de mejora o bien para la elaboracion de estrategias™ (p.

43).

Por ende, se elabora una estimulacién constante e insertando un proyecto de vida
en ellos dentro de la institucion, ensefiando que su aporte es importante sino que
construye una parte dentro de ello, esto brinda un objetivo ya no solo profesional
sino personal al colaborador al cumplir su labor, permitiendo en el mejor manejo de

decisiones al identificar y sentir propio los objetivos.

Goémez (2006) indica que: “La motivacion inspiracional donde el lider promueve

la innovacion y el desafio a superar el status quo” (p. 192).

El lider es la principal fuente de inspiracion frente al colaborador, ya que le
brinda la energia para poder llevar a cabo sus acciones, es una muestra de accién
mas que de palabra, por ende, entusiasma y llena de optimismo al grupo de trabajo

con expectativas de mejora e inspiracion.
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Por eso mismo, Guibert (2011) sefiala las caracteristicas de la motivacion

inspiracional como:

- Es un liderazgo centrado en la accién que no se pierde en
formalismo y burocracias. — Es un factor independiente del
Carisma. El liderazgo carismatico normalmente es inspiracional, apela
a las emociones y los sentimientos de los colabores; les motiva y
estimula para que trabajen mas, Pero la inspiracion puede
autogenerarse. Lideres no carismaticos también puede autogenerarse.
Lideres no carismaticos también pueden provocar inspiracion. — Se
puede diferenciar claramente de la estimulacion intelectual. (p.
162).

La presencia del lider dentro de la organizacion no solo mejora los resultados
operalizacionales, sino también comparte una vision creando un clima laboral

armonico y de promocion de resultados.

1.2.2.3 Estimulacién intelectual

Uno de los principales factores en el liderazgo organizacionales es la
estimulacion intelectual lo que permite que los colaboradores sientan su avance

profesional y reconocimiento de sus esfuerzos.

Guibert (2011) sostiene que “la estimulacion intelectual puede ser muy efectiva
si se complementa con estimulacion emocional: discusién en grupo, alabanzas
publicas” (p. 162).

Esta estimulaciéon intelectual debe tener como soporte la estimulacion
emocional, ya que ambos van de la mano, mientras mas conforme y proyeccion de
cada colaborador de ser y hacer mejor su labor, este querrd capacitarse o

especializarse en sus acciones.

Asimismo, Ayoub (2010) indica que la estimulacion intelectual:
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Se compone de dos facetas. Por una parte el lider posee inteligencia,
conocimiento, habilidades, destrezas, aptitudes, experiencias y, por la
otra, con esas capacidades estimula a sus seguidores a dar un nuevo
enfoque a los problemas y buscar alternativas de solucion antes de
actuar. (p. 97).

Este nuevo enfoque que el lider transmite, no solo sirve para brindar calma a los
colaboradores; sino para incentivarlos en sus funciones, llenandolos de pasion y

haciendo suya la institucion y promoviendo la capacitacion de los mismos.

Ramos (2005) menciona sobre la estimulacion intelectual:

Hace que los lideres lleven al equipo a definir el conflicto e identificar
los hechos, determinar los resultados deseados y obtener opiniones
abiertas. Estos lideres llevaran a las partes hacia una solucion que
integre los esfuerzos de los implicados en el conflicto. Asi mismo,
fomentan las soluciones adaptativas, creativas y reflexivas del personal
frente a las precipitadas, defensivas y no adaptativas. En definitiva,
reducen el estrés entre los subordinados creando un sentimiento de
identidad a través de una red de apoyo. (p. 94).

Esta identificacion con la institucion fomenta nuevas oportunidades de
desarrollo, promoviendo la creatividad y sostenibilidad de la motivacion y actitud
positiva frente a sus acciones, disefiado para dar aliento a la busqueda de mas

informacidn y generacion de produccion.

2.3. Definicion de Términos

Comunicacion institucional: Conjunto de mensajes destinados a difundir
informacion de interés publico acerca de una institucion, sobre sus politicas,

objetivos y principales acciones.

Comunicacion persuasiva: Tipologia de publicidad prohibida que emite mensajes
publicitarios que se difunden a través de procedimientos ilegales que los hacen
llegar al publico por debajo del umbral de percepcion y que influencia sin existir

percepcion consciente de ello.
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Cultura: Resultado o efecto de cultivar los conocimientos humanos y de afinarse
por medio del ejercicio de las facultades intelectuales del hombre // Producto de la

herencia social.

Comunicacion operativa - la comunicacion permite crear la organizacion y
generar el acuerdo de base. El paso siguiente es que las personas se pongan en
accion para alcanzar los objetivos pautados. La comunicacion interna juega un
papel central en esta etapa para lograr que todos sepan lo qué tienen que hacer, por

qué estan ahi y qué se espera de ellos. Lo basico, lo operativo, lo esencial.

Cultura corporativa: Conjunto de normas humanas y sociales o filosofia de

actuacion gque forman el dia a dia de una empresa o institucion.

Definicion de objetivos: Forma de concretar lo que se quiere conseguir en un

periodo de tiempo por parte de una organizacion.

Efectividad - corresponde a las conductas; la clave de la gestion es conseguir que
los colaboradores tengan determinados comportamientos consistentes o que hacen
factible alcanzar los objetivos estratégicos que definid la compafiia. El principio

comunicacional clave de esta dimensidn es la construccién de sentido y de logro.

Estrategia: Planeamiento y ejecucion de operaciones con el fin de alcanzar un
objetivo. // Plan que integra los objetivos y politicas de una organizacion.

Estrategia de motivacion: Accion y resultado de aplicar métodos y técnicas de

investigacion para conocer actitudes o conductas

Funcion informativa: Actividad realizada por un profesional de la comunicacién

consistente en ofrecer publicamente datos de utilidad sobre una organizacion.

Liderazgo. Proceso de interaccion entre personas en el cual una de ellas conduce,
mediante su influencia personal y poder, las energias, potencialidades y actividades

de un grupo, para alcanzar una meta comudn a fin transformar tanto a la empresa
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como a las personas que colaboran en ella. En los animales desde la biologia y la
zoologia, la funcion méas importante del liderazgo en una especie dada es la de
garantizar la supervivencia del género, mediante la cohesion de un grupo que
garantiza la supervivencia de la variedad (blusqueda de alimento, movilidad,
exploracién, proteccion frente a riesgos) y su conservacion (a través de la

procreacion).

Misién. Razon de ser de la organizacion, explicacion de lo que es, de lo que hace y

para quien lo hace

Motivacién: Accién para animar o animarse e interés para ejecutar algo con interés
y diligencia. Se define también como una preocupacion recurrente por alcanzar un
estado 0 meta, basado en un incentivo natural que energiza, orienta y determina la

conducta de un individuo.

Plan de comunicacion: Conjunto general de técnicas, estrategias y acciones de

comunicacion que rigen la Politica comunicativa y objetivos de una organizacion.

Politica corporativa: Conjunto de principios en que se fundamenta la actividad de

una organizacion corporativa.

Publico: Conjunto de personas, proximas o distantes, con un interés en comun //
Conjunto organizado de sectores publicos, econémicos o sociales que puedan en
determinadas situaciones y condiciones prestar su colaboracion efectiva a las

organizaciones o por otra parte frenar su desarrollo.
Publico objetivo: Conjunto o segmento de personas o grupos sociales a las que se
dirigen las diversas acciones, actividades, productos o servicios de una

organizacion.

Politica corporativa: Conjunto de principios en que se fundamenta la actividad de

una organizacion corporativa.

Relaciones publicas: Conjunto de actividades y programas de comunicacién
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efectuados por cualquier organizacion para crear y mantener buenas relaciones con

sus diferentes pablicos externos y proyectar ante ellos una imagen favorable.

El vinculo - se profundiza o se dafia cuando surgen acciones que afectan positiva o
negativamente la percepcion de trato justo, el respeto, la equidad. Por esta razon es
muy relevante desarrollar una gestion de comunicacion cuidadosa cada vez que
exista la posibilidad que los colaboradores consideren que una medida o decision

organizacional dafia alguno de estos atributos
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CAPITULO 1
HIPOTESIS Y VARIABLES DE LA INVESTIGACION

2.1 Formulacion de hipotesis principal y derivada

Hipétesis general

La comunicacion interna de la Municipalidad de Surco se relaciona

significativamente en el liderazgo organizacional

Hipotesis Especificas

»  La planeacion estratégica de la comunicacion interna se relaciona

directamente en el en el liderazgo organizacional

» La planeacion téactica de la comunicacion interna se relaciona

directamente en el liderazgo organizacional

»  La planeacion operativa de la comunicacion interna se relaciona

directamente en el liderazgo organizacional
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2.1. Variables y definicion operacional
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Variable

Dimensiones

Indices

Comunicacion
interna

Enrique, Madrofiero,
Morales, Soler (2008)
sostienen que:

Concierne a todos los
componentes de la
empresa desde la
direccién general,
pasando  por  los
cuadros, directivos y
empleados. Persigue:
Contar sus publicos
internos lo que la
propia  organizacion
hace; lograr un clima
de implicacion e
integracion de  las
personas  en  sus

respectivas areas;
incrementar la
motivacion 'y la
productividad.  Todo

ello para alcanzar la
maxima optimizacion
de los recursos de las

empresas e
instituciones,

realizando los
proyectos con mayor
eficacia y el menor

coste posible. (p. 51).

1.1 Planeacién de la
comunicacion
estratégica

Reyes (2012) sefiala que
la planeacion estratégica:

Es un instrumento que
puede emplearse para
educar las respuestas de
la empresa ante su medio
ambiente ya que Ila
esencia de este tipo de
planeacion consiste en
relacionar y ubicar a una
organizacion con  su
entorno, identificando las
oportunidades y
amenazas que puedan
surgir en el futuro y
contraponiéndolas  con
las fortalezas y
debilidades de la
empresa, con el fin de
contar con una base
importante para tomar
decisiones. (p. 5).

e Eficaz
Merli (1997) sefiala que:

La capacidad que posee una
empresa para lograr, con mucha
rapidez, importantes resultados
operativos que la cologuen en
posicion de alcanzar el éxito
tanto a corto como a medio y
largo plazo. (p. 1).

e [Efectiva

Moreno (2009) indica que “es
establecer mecanismos  que
garanticen que el mensaje que
queremos transmitir llegue de
una manera correcta al receptor
y que a travées de la
retroalimentacion podamos
asegurarnos que el mensaje fue
recibido con éxito” (p. 13).

1.2. Planeacion de la
comunicacion tactica

Luna () sefiala que:

Se determina en los
mandos medios de la
empresa, que
dependiendo su tamafio,
pueden ser gerencias o0
departamentos, tomando
como base la planeacion
estratégica. Se establece
generalmente a corto y
mediano plazo. (p. 62)

e Informacién asertiva

Rojas (1993) manifiesta que es:
el emisor adopta una actitud de
franqueza y congruencia, su
estilo es directo y franco, basado
en el respeto mutuo, la confianza
y una predisposicion favorable
hacia su receptor. (p. 147)

e Canales de comunicacién

Blanco, Prado & Mercado
(2016) sefialan que:
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A utilizacion de los canales de
comunicacion  personales 0
masivos dependerd de cada
empresa y de los objetivos que
persiga alcanzar, ya que ambos
canales son  Optimos. La
comunicacion personal puede
ser mas eficaz que la
comunicacion  masiva,  Sin
embargo, los medios de
comunicacion de masas pueden
ser la mejor forma de estimular
la comunicacion personal. (p.
219).

1.3. Planeacion de la
comunicacion operativa

Luna (2015) indica que:

Trata béasicamente la
asignacion previa de las
tareas especificas que
deben realizar las
personas de cada una de
sus unidades operativas
(...) detecta procesos y
procedimientos
especificos necesarios en
los niveles mas bajos de
la empresa. Los
administradores de nivel
inferior desarrollan
planes para periodos
cortos y se centran en
tareas de rutina. (p. 63).

o Informacion efectiva
Fernandez (2016) manifiesta:

“Consiste en el analisis de la
situacion y de las razones que
provocan tales fuerzas
restrictivas” (p. 111).

. Motivacional

Carrillo (2008) indica que:
“Capacidad de hacer funcionar,
por uno mismo, el propio
potencial” (p. 4)

e  Comunicacion de vision y
valores

Johnson
sefalan:

y Acholes (2001)

Una intencion estratégica que es
aquella que engloba un futuro
deseado, o la aspiracion de la
organizacion; el sentido de
descubrimiento y destino que
motiva, tanto a los directivos,
como al conjunto de trabajadores
de toda la organizacién. Vision:
Estado futuro deseado. La
aspiracion de la Organizacién (p.
220).
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o Valores
Hultman (2005) sefiala que:

Son los conceptos psicologicos,
internos a una persona. Expresa
que las organizaciones como tal
no tienen valores, pero al estar
conformadas por personas sus
culturas son expresiones de los
valores existentes 'y son
compartidos por las personas de
distinta manera en la
organizacion. (p. 179).

e  Trabajo en equipo

Koenes (1998) sefialan que “El
papel que, como miembro de un
equipo en accion, desempefa
cada uno de sus integrantes en
relacion  con  los  demas
integrantes” (p.72).

Variables Dimensiones indices
1.4. Comportamiento e  Responsabilidad
organizacional
Del Rey, Martinez & Séanchez
Diaz & Rosales (2003) (2007) sefiala que:
Liderazgo sefiala que: Aplicacién en todo caso de las

organizacional
(Variable efecto)

Blanchard (2007)
sefiala que el liderazgo
organizacional:

Es la etapa final del
viaje de
transformacion. Que
un lider pueda
funcionar bien como
lider organizacional-
alguien que supervisa
a mas de un equipo-
depende de la
perspectiva, la
confianza y la
comunidad alcanzadas
durante las tres

“Estas formas son las
relaciones en los grupos
humanos, especialmente
los pequerfios grupos y el
grupo de trabajo; y
dentro de ellos, ciertas
manifestaciones tipicas
de la conducta, como la
solidaridad, la
participacion de
actividades compartidas
y otras mas complicadas”
(p. 245).

normas  previstas para los
supuestos de concurrencia
empresarial (contrata y
subcontratas 'y  sucesion  de
empresas principalmente).  (p.
171).

e Equidad

Robbins (1998) sefiala que:

Los individuos no solo estan
interesados en el monto absoluto
de las recompensas que reciben
por sus esfuerzos, sino también en
la relacion de este monto con lo
que obtienen los demas. Las
entradas, como el esfuerzo, la
experiencia, la educacion y la
competencia se comparan con
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primeras etapas del
viaje de
transformacion del
lider. La clave para
desarrollar una
organizacion eficaz s
crear un ambiente que
valore tanto las
relaciones como los
resultados. (p. 133).

salidas  como los niveles
salariales, los aumentos, el
reconocimiento y otros factores.

(p. 61).

. Ambiente fisico

Kendall & Kendall (1997)
manifiestan que:
La observacion del ambiente

fisico donde trabaja el tomador de
decisiones también revela mucho
acerca de sus requerimientos de
informacion. Mas frecuentemente,
esto significa examinar
sistematicamente las oficinas de
los tomadores de decisiones,
debido a que las oficinas
constituyen su lugar de trabajo.
(p. 180).

1.5. Motivacion
inspiracional

Palomino (2010)
manifiesta que se define
como: “la capacidad del
lider para hacer que sus
colaboradores piensen de
manera creativa e
innovadora bien
situaciones problematicas
0 de mejora o bien para
la elaboracion de
estrategias” (p. 43).

. Influencia idealizada
Ayoub (2010) indica que:

Un meta analisis sugiere que el
carisma 'y al estimulacién
intelectual se relacionan mas con
criterios de eficacia en las
organizaciones publicas que en
las privadas. (p. 94).

. Profesionalismo
Bruhn (2015) sefiala que:

Un discurso y una practica de la
administracion de las
organizaciones que se enfoca en
la estandarizacion de practicas,
objetivos, evaluaciones y
certificaciones laborales. (p. 8).

. Consideracion
individualizada

Herreros (2010) indican que:

Se refleja en comportamientos en
los que los lideres muestran su
interés por el desarrollo de sus




52

subordinados y por su seguridad
fisica y psicologica. Lo hacen
escuchando, interesadndose,
empatizando y mostrando su
compasion, especialmente en los
momentos mas dificiles, cuando
mas los necesitan sus empleados.
(p. 136).

1.6. Estimulacion
intelectual

Martinez (2004) sefiala
que:

Provee a los
subordinados con un
flujo de ideas nuevas
desafiantes supuestas
para estimular el
replanteamiento de viejas
formas de hacer las
cosas; ello, hace que
surja el reconocimiento
de problemas, de sus
propios pensamientos e
imaginacion y un
reconocimiento de las
creencias y valores de los
subordinados. (p. 91).

e Desarrollo profesional
Sanchez (2017) sefiala que:
Deberia llegar a todas las
personas para alcanzar una
sociedad de la informacion
inclusiva que tenga un nivel de
preparacion adecuado para un
uso eficiente de las tecnologias,
que estas faciliten la mejora de
la empleabilidad. (p. 68).

e Reconocimiento

Martinez (2011) indican que es
donde: se desarrollan nuestros
sentidos de autoconfianza,
autoestima y auto respeto y la
falta de él produce dafios en
estos sentidos como el odio de
si colectivo. (p. 1827).

e Ascenso

La Real Academia espafiola
(2017) manifiesta que es: “Cada
uno de los grados sefialados
para el adelanto en una carrera
o jerarquia” (parr. 2).




53

CAPITULO 111
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Disefio metodoldgico

3.1.1. Disefio de investigacion
Para responder a los problemas de investigacion planteados y contrastar las
hipGtesis de investigacion formuladas, se seleccion6 el disefio no

experimental.

a) Disefio no experimental: Por que se realiza sin manipular
deliberadamente alguna de las variables, ya que los efectos generados
entre ellas, existen. Es decir, trata de observar el problema tal como se da
en la realidad, para después comprobarse. Hernandez, Fernandez y
Baptista (2010) en su propuesta sefialaron que "el disefio no experimental
trata de estudios en los que no hacemos variar en forma intencional las
variables independientes para ver su efecto sobre otras variables”. (p.
152)

b) Corte transversal: porque se aplicara el instrumento en un momento
unico. Desde la perspectiva de su alcance es de corte transversal porque
las variables: comunicacion interna en el liderazgo organizacional se
observan como son; es decir no se generan situaciones, ni son provocadas

intencionalmente en la investigacion por quien la realiza
Segun el esquema siguiente:

V1

:
|

V2
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c) Tipo de investigacion
Aplicativa: Porque se hara uso de los conocimientos ya existentes
como teorias, enfoques, principios en cada variable de estudio.

d) Nivel de investigacion
Descriptivo: Porque se describiran las caracteristicas mas relevantes de
cada variable, como es el caso de la variable independiente:
comunicacién interna y la variable dependiente: liderazgo

organizacional

Correlacional: Porque se medira la correlacién entre la variable
independiente: comunicacién interna y la variable dependiente:

liderazgo organizacional.

3.1.2. Enfoque de la investigacion

Segun la naturaleza de la informacion que se recoge para responder al problema
de investigacion es cualitativa, porque se utiliza los indicadores de las dimensiones
que miden las variables para cuantificar el estado de las mismas. Y también se
realiza un analisis profundo desde los enfoques, ya que las caracteristicas del
problema se basan sustancialmente en la percepcion del publico y los expertos
respecto al problema. (Hernandez, Fernandez y Baptista 2010, p. 72).

» Cualitativa: Los datos recolectados mediante las técnicas de
investigacion, permiten realizar la descripcion de las caracteristicas de las

variables de investigacion en su estado natural.

Se considera a tres expertos del tema. EI grupo poblacional por ser muy pequefio
no se recurrird al muestreo no probabilistico; sin embargo, el grupo accedera a

participar en la investigacion a través de una entrevista.

Por tanto, en la presente investigacion se realizardn procesos sistematicos y

empiricos que se aplicaran al objeto de estudio.
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3.1.3. Método de la investigacion

En la presente investigacion se utilizara el método inductivo - analitico ya que

se investigard una parte de la muestra y los analisis se haran de lo particular a lo

general. Es decir, el estudio abarcara de lo individual a lo general.

Al respecto Lopera, Ramirez, Zuluaga y Ortiz (2010) nos refieren que:

El método analitico, permite conocer mas del objeto de estudio, con lo cual se
puede explicar, hacer analogias, comprender mejor su comportamiento y
establecer nuevas teorias. Detallan que este método es aplicable en diversas

areas como medicina, educacion, el andlisis de las instituciones, entre otras.
(p.87)

Entre los métodos que se utilizaran en la presente investigacion tenemos:

Inductivo: Se seguira la observacion de los hechos para su registro, la
clasificacion y el estudio de estos. La derivacion inductiva permitira llegar a

una generalizacion y contrastacion de los hechos.

Estadistico: Se utilizara herramientas estadisticas para arribar a
conclusiones y recomendaciones. Los métodos empiricos utilizados en la
investigacion son utilizados para revelar y explicar las caracteristicas
observables de hechos de la realidad que suponen determinadas operaciones
practicas, tanto de objetos estudiados y, medios y materiales del
conocimiento. Estos medios son la observacion, la medicion y
experimentacién. En nuestra investigacion utilizamos el promedio

ponderado y porcentaje acumulado.

Analitico: Se desintegrard la realidad estudiada en sus partes, para ser
investigadas a profundidad y establecer la correlacion que existe entre las

variables objeto de estudio.



3.2. Poblacién y muestra de la Investigacion

3.2.1. Poblacién

La poblacion es el conjunto de todos los elementos u observaciones posibles
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que caracterizan al objeto de investigacion. Hernandez (2010), manifiesta lo

siguiente: "la muestra es un grupo de personas, eventos, sucesos, comunidades,

etc.; en la cual se recolectaran los datos, que sea representativo de la poblacién

para la presente investigacion "(p. 87)

3.2.2. Muestra de estudio

Para definir la poblacion objeto de estudio, el disefio muestral del trabajo de

investigacion es no probabilistico, se seleccion6 de caracter direccional, que

esta referido 50 trabajadores, de la Municipalidad de Surco, que laboran en

las &reas administrativas y de comunicaciones e imagen; con permanencia en

la institucion por méas de 8 meses.

3.3. Operalizacion de las Variables

NOMINACION DE LA
VARIABLE

INDICADORES DE LA
VARIABLE

COMUNICACION INTERNA

1.1. Planeacion estratégica

1.2. Planeacion tactica

V1
1.3. Planeacion operativa
LIDERAZGO 2.1. Comportamiento organizacional
ORGANIZACIONAL 2.2. Motivacion Inspiracional
V2 2.3. Estimulacion Intelectual

3.4. Técnicas de recoleccion de datos

3.4.1. Técnicas

Técnica del fichaje: para la recoleccion de datos o la informacion

conceptual se utilizd la técnica del fichaje para registrar informacion

significativa y de interés para el investigador.
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e Encuesta: conjunto de preguntas especialmente disefiadas y pensadas a
partir de la identificacion de indicadores para ser dirigidas a todos los

elementos de la poblacién o grupo a investigar.

3.4.2. Instrumentos
e Cuestionario: conjunto de preguntas cuyo objetivo es obtener
informacidén concreta en funcién a la investigacién. Existen numerosos
estilos y formatos de cuestionarios, de acuerdo a la finalidad especifica

de cada uno.

e Plantilla de observacion estructurada: consiste en expresar en
términos observables toda la informacidon contenida en conductas o
eventos, de manera que no se produzca pérdida de informacion o matiz
expresivo. Como principal caracteristica, se establecen las unidades de
observacién o minima cantidad de informacion referida a la conducta o
evento que constituye el nucleo central de nuestra observacion y al

entorno que le rodea.

3.4.3. Validez
Con el propdsito de determinar la validez del contenido y la validez de
construccién del instrumento, éste estuvo sometido a la opinién de tres

expertos especializados con el tema a investigar.

3.4.4. Aspectos éticos
En la presente investigacion se mantendré la trasparencia en todos los
datos que se recopile, contemplando lo valores que estan dentro de la ética
profesional. Asimismo, la investigacion se viene realizando con el apoyo

de tesis, libros y diversos documentos de manera legal.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 Presentacion de anélisis y resultados

Ya que el objetivo de esta investigacion era identificar como se relaciona la
comunicacion interna de la municipalidad de Surco en el liderazgo organizacional,
se tomo una muestra equilibrada de 50 que laboran en la Municipalidad de Surco,
que laboran en las areas administrativas y de comunicaciones e imagen; con

permanencia en la institucién por mas de 8 meses.

Una vez recolectada la informacion mediante la aplicacion del cuestionario, se
procedié a tabular, analizar e interpretar los resultados. Para una facil
comprension se elaboraran tablas y gréficas en las que se detallan de una manera
clara todas las cifras relevantes, como son: el promedio ponderado y porcentaje
acumulado, para describir los aspectos abordados a lo largo de la investigacion

realizada, los resultados obtenidos y su analisis.
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Variable 1: Comunicacion interna

Cuadro 1

Eficaz

La comunicacion logra que me sienta miembro de la empresa y se comprometa
con los objetivos de ésta

Validos 50
Perdidos 0
. . Promedio Porcentaje
Valoraciones Frecuencias
ponderado acumulado
5 12 12,0 12%
4 14 14,0 26%
3 16 16,0 42%
2 8 8,0 50%
1 0 0 50%
Total 50 50,0
Eficaz

5
® Frecuencias 12

Figura 1: Eficaz

Fuente propia

Interpretacion:

En la figura 1 de distribucion de frecuencia el mayor valor que se observa es el 16
que representa el nivel de escala regular; el menor valor es 8, que representa malo
y los valores intermedios son 14 y 12 que representan el nivel bueno y muy

bueno, respectivamente.

En conclusion, el valor promedio general sobre la apreciacion de eficaz,

relacionada a la figura 1 fue de 3.60, que representa el nivel bajo, rango bueno.



Cuadro 2

Eficaz

Existe un sistema de comunicacion de doble via dentro de la organizacion (jefe-
colaborador, colaborador-jefe)

Validos 50
Perdidos 0
. . Promedio Porcentaje
Valoraciones Frecuencias
ponderado acumulado
5 13 13,0 13%
4 14 14,0 27%
3 19 19,0 46%
2 4 4,0 50%
1 0 0 50%
Total 50 50,0
Eficaz
5 4 3 2 1
B Frecuencias 13 14 19 4 0

Figura 2: Eficaz

Fuente propia

Interpretacion:

En la figura 2 de distribucién de frecuencia el mayor valor que se observa es el 19
que representa el nivel de escala regular; el menor valor es 4, que representa malo y

los valores intermedios son 14 y 13 que representan el nivel bueno y muy bueno,

respectivamente.

En conclusion, el valor promedio general sobre la apreciacién de eficaz,

relacionada a la figura 2 fue de 3.72, que representa el nivel bajo, rango bueno.




Cuadro 3

Eficaz
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¢ Cree que la comunicacion interna favorece que el empleado conozca los valores
de la compania?

Validos 50
Perdidos 0
. . Promedio Porcentaje
Valoraciones Frecuencias
ponderado acumulado
5 14 14,0 14%
4 16 16,0 30%
3 18 18,0 48%
2 2 2,0 50%
1 0 0,0 50%
Total 50 50,0
Eficaz

® Frecuencias

Figura 3: Eficaz

Fuente propia

Interpretacion:

14

En la figura 3 de distribucion de frecuencia el mayor valor que se observa es el 18

que representa el nivel de escala regular; el menor valor es 2, que representa malo y

los valores intermedios son 16 y 14 que representan el nivel bueno y muy bueno,

respectivamente.

En conclusion, el valor promedio general sobre la apreciacién de eficaz,

relacionada a la figura 3 fue de 3.84, que representa el nivel bajo, rango bueno.
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Cuadro 4

Efectiva
La comunicacion en la organizacion es efectiva

Vélidos 50
Perdidos 0
Y . . Promedio Porcentaje

aloraciones Frecuencias
ponderado acumulado
5 10 10,0 10%
4 18 18,0 28%
3 15 15,0 43%
2 7 7,0 50%
1 0 0,0 50%
Total 50 50,0
Efectiva

5
® Frecuencias 10

Figura 4: Efectiva
Fuente propia

Interpretacion:

En la figura 4 de distribucion de frecuencia el mayor valor que se observa es el 18
que representa el nivel de escala bueno; el menor valor es 7, que representa malo y
los valores intermedios son 15 y 10 que representan el nivel regular y muy bueno,

respectivamente.

En conclusion, el valor promedio general sobre la apreciacion de efectiva,

relacionada a la figura 4 fue de 3.62, que representa el nivel bajo, rango bueno.




Cuadro 5

Efectiva

¢Fluye adecuadamente la informacion con sus compafieros y departamentos de la
organizacion?
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Validos 50
Perdidos 0
. . Promedio Porcentaje
Valoraciones Frecuencias
ponderado acumulado
5 16 16,0 16%
4 15 15,0 31%
3 19 19,0 50%
2 0 0,0 50%
1 0 0,0 50%
Total 50 100,0
Efectiva
1
B Frecuencias 16 0

Figura 5: Efectiva

Fuente propia

Interpretacion:

En la figura 5 de distribucion de frecuencia el mayor valor que se observa es el 19

que representa el nivel de escala regular; el menor valor es 15, que representa

bueno y el valor intermedio es 16 que representan el nivel muy bueno.

En conclusion, el valor promedio general sobre la apreciacion de efectiva,

relacionada a la figura 5 fue de 3.94, que representa el nivel medio, rango bueno.
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Cuadro 6

Resumen de indicadores de analisis de la planeacién de la comunicacién
estratégica

Validos 0
Perdidos 0
. Promedio Promedio .
Valoraciones Porcentaje
ponderado ponderado
Eficaz 3.60
Eficaz 3.72 3.72 74.40%
Eficaz 3.84
Efectiva 3.62
0
Efectiva 3.94 3.18 75.60%
3.75 75.60%
Planeacion de la comunicacion estratégica
Eficaz Efectiva
® Promedio ponderado 3.72 3.78

Figura 6: Resumen de indicadores de analisis de la planeacion de la comunicacion
estratégica.

Fuente propia.

Interpretacion:

La figura 6 nos muestra la distribucion de los promedios ponderados y los
correspondientes valores porcentuales de los respectivos indices de la planeacion
de la comunicacidn estratégica en la comunicacién interna. EI mayor valor es de
3.78 (nivel bajo, rango bueno) que corresponden a efectiva y el valor bajo de 3.72

(nivel bajo, rango bueno) que corresponde a eficaz.
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En conclusion, el promedio general de la comunicacion estratégica esta

determinado por el valor de 3.75, nivel bajo, rango bueno, con un valor porcentual

de 75.60%.

Cuadro 7

Informacién asertiva

La informacion que los directivos de la organizacion quieren transmitir es
ampliamente difundida, otro tipo de informacién es filtrada, restringida o limitada

para ciertas areas de la organizacion

Vélidos 50
Perdidos 0
v . . Promedio Porcentaje
aloraciones Frecuencias
ponderado acumulado
5 14 14,0 14%
4 15 15,0 29%
3 20 20,0 49%
2 1 1,0 50%
1 0 0,0 50%
Total 50 50,0
Informacion asertiva
5 4 3 1
m Frecuencias 14 20 0

Figura 7: Informacion asertiva

Fuente propia




Interpretacion:
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En la figura 7 de distribucion de frecuencia el mayor valor que se observa es el 20

que representa el nivel de escala regular; el menor valor es 1, que representa malo y

los valores intermedios son 15 y 14, que representan bueno y muy bueno,

respectivamente.

En conclusion, el valor promedio general sobre la apreciacion de informacion

asertiva, relacionada a la figura 7 fue de 3.84, que representa el nivel bajo, rango

bueno.

Cuadro 8

Informacion asertiva

Los directivos de la organizacion sienten que la comunicacion es importante para

que sienten confianza en los trabajadores

Vaélidos 50
Perdidos 0
. . Promedio Porcentaje
Valoraciones Frecuencias
ponderado acumulado
5 16 16,0 16%
4 15 15,0 31%
3 18 18,0 49%
2 1 1,0 50%
1 0 0,0 50%
Total 50 50,0
Informacion asertiva
5 4 3 2 1
® Frecuencias 16 15 18 0

Figura 8: Informacion asertiva
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En la figura 8 de distribucion de frecuencia el mayor valor que se observa es el 18

que representa el nivel de escala regular; el menor valor es 1, que representa malo y

los valores intermedios son 16 y 15, que representan muy bueno y bueno,

respectivamente.

En conclusion, el valor promedio general sobre la apreciacion de informacion

asertiva, relacionada a la figura 8 fue de 3.92, que representa el nivel medio,

rango bueno.

Cuadro 9

Canales de comunicacion

¢ Como valora el uso de los canales de informacion (reuniones, correos, grupos de
trabajo, comunicacion informar) entre sus compafieros y departamentos de la
organizacion?

Validos >0
Perdidos 0
) : Promedio Porcentaje
Valoraciones Frecuencias ponderado acumulado
5 17 17,0 17%
4 19 19,0 36%
3 14 14,0 50%
2 0 0 50%
1 0 0 50%
Total 50 50,0
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Canales de comunicacion

5
® Frecuencias 17

Figura 9: Canales de comunicacion

Fuente propia

Interpretacion:
En la figura 9 de distribucién de frecuencia el mayor valor que se observa es el 19
que representa el nivel de escala bueno; el menor valor es 14, que representa

regular y el valor intermedio es 17 que representa muy bueno.

En conclusion, el valor promedio general sobre la apreciacion de los canales de
comunicacién, relacionada a la figura 9 fue de 4.06, que representa el nivel medio,

rango bueno.



Cuadro 10

Canales de comunicacion
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¢Cuales son los canales mas habituales que emplea para trasladar informacion

sobre cultura y valores a su equipo?

Validos 50
Perdidos 0
. . Promedio Porcentaje
Valoraciones Frecuencias
ponderado acumulado
5 18 18,0 18%
4 17 17,0 35%
3 15 15,0 50%
2 0 0,0 50%
1 0 0,0 50%
Total 50 50,0
Canales de comunicacion
1
® Frecuencias 18 0

Figura 10: Canales de comunicacién

Fuente propia

Interpretacion:

En la figura 10 de distribucién de frecuencia el mayor valor que se observa es el 18

que representa el nivel de escala muy bueno; el menor valor es 15, que representa

regular y el valor intermedio es 17 que representa bueno.

En conclusion, el valor promedio general sobre la apreciacion de los canales de

comunicacién, relacionada a la figura 10 fue de 4.06, que representa el nivel

medio, rango bueno.




70

Cuadro 11
Resumen de indicadores de andlisis de la planificacion de la comunicacion
tactica
Validos 50
Perdidos 0
. Promedio Promedio -
Valoraciones Porcentaje
ponderado ponderado
e Y
- 3.88 77.60%
Informacion
. 3.92
asertiva
comunicasior 406
4.06 81.20%
Canales de
L 4.06
comunicacion
3.97 79.40%

Planificacién de la comunicacion tactica

Canales de comunicacién

Informacion asertiva
® Promedio ponderado 3.88 4.06

Figura 11 comunicacion téctica
Fuente propia
Resumen de indicadores de analisis de la planeacion de la comunicacion tactica.
Interpretacion:
La figura 11 nos muestra la distribucion de los promedios ponderados y los
correspondientes valores porcentuales de los respectivos indices de la planeacion
de la comunicacion tactica en la comunicacion interna. EI mayor valor es de 4.06
(nivel medio, rango bueno) que corresponden a canales de informacion y el valor

bajo de 3.88 (nivel bajo, rango bueno) que corresponde a informacion asertiva.
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En conclusién, el promedio general de los valores institucionales estd determinado
por el valor de 3.97, nivel medio, rango bueno, con un valor porcentual de
79.40%.

Cuadro 12

Informacion efectiva

Recibo “en forma oportuna” la informacion que requiero para mi trabajo

Validos 50
Perdidos 0
v . i Promedio Porcentaje
aloraciones Frecuencias
ponderado acumulado
5 12 12,0 12%
4 13 13,0 25%
3 20 20,0 45%
2 5 5,0 50%
1 0 0 50%
Total 50 50,0

Informacion efectiva

) 4 3

H Frecuencias 12 13 20 5 0

Figura 12: Informacion efectiva

Fuente propia
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Interpretacion:
En la figura 12 de distribucion de frecuencia el mayor valor que se observa es el 20

que representa el nivel de escala regular; el menor valor es 5, que representa malo y
los valores intermedios son 13 y 12 que representa bueno y muy bueno,

respectivamente.

En conclusién, el valor promedio general sobre la apreciacion de la comunicacion
tactica, relacionada a la figura 12 fue de 3.64, que representa el nivel bajo, rango

bueno.

Cuadro 13

Motivacional
¢Considera que el modelo de comunicacion empleado por la gerencia facilita la
unificacion de criterios entre todos los miembros de la organizacion?

Validos 50
Perdidos 0
. . Promedio Porcentaje
Valoraciones Frecuencias
ponderado acumulado
5 15 15,0 15%
4 18 18,0 33%
3 13 13,0 46%
2 3 3,0 49%
1 1 1,0 50%
Total 50 50,0
Motivacional
I . ]
5 4 3 1
® Frecuencias 15 18 13 3 1

Figura 13: Motivacional

Fuente propia
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Interpretacion:

En la figura 13 de distribucién de frecuencia el mayor valor que se observa es el 18
que representa el nivel de escala bueno; los menores valores son 3 y 1, que
representa malo y deficiente; los valores intermedios son 15 y 13 que representa

muy bueno y regular, respectivamente.

En conclusidn, el valor promedio general sobre la apreciacion de la motivacional,

relacionada a la figura 13 fue de 3.86, que representa el nivel bajo, rango bueno.

Cuadro 14

Comunicacion de vision y valores

Entienden los miembros del equipo la vision, metas y valores organizacionales

Validos >0
Perdidos 0
) : Promedio Porcentaje
Valoraciones Frecuencias ponderado acumulado
5 12 12,0 12%
4 16 16,0 28%
3 15 15,0 43%
5 7 7.0 50%
1 0 0,0 50%
Total 50 50,0

Comunicacion de vision y valores

5 4 3 2 1
12 16 15 7 0

Figura 14: Comunicacion de vision y valores

H Frecuencias

Fuente propia
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Interpretacion:

En la figura 14 de distribucién de frecuencia el mayor valor que se observa es el 16
que representa el nivel de escala bueno; el menor valor es 7, que representa malo;
los valores intermedios son 15 y 12 que representa regular y muy bueno,

respectivamente.

En conclusidn, el valor promedio general sobre la apreciacion de la motivacional,

relacionada a la figura 13 fue de 3.66, que representa el nivel bajo, rango bueno.

Cuadro 15

Valores
¢Considera de la comunicacion esta enfocada a alcanzar los objetivos
organizacionales?

Vaélidos 50
Perdidos 0
. . Promedio Porcentaje
Valoraciones Frecuencias
ponderado acumulado
5 18 18,0 18%
4 22 22,0 40%
3 36 36,0 76%
2 13 13,0 89%
1 11 11,0 100%
Total 100 100,0
Valores
5 4 3

B Frecuencias 12 16 18 4 0

Figura 15: Valores

Fuente propia
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Interpretacion:

En la figura 15 de distribucién de frecuencia el mayor valor que se observa es el 18
que representa el nivel de escala regular; el menor valor es 4, que representa malo;
los valores intermedios son 16 y 12 que representa bueno y muy bueno,

respectivamente.

En conclusion, el valor promedio general sobre la apreciacion de los valores,

relacionada a la figura 15 fue de 3.72, que representa el nivel bajo, rango bueno.
Cuadro 16
Trabajo en equipo

La comunicacion hacia los miembros de la organizacion fomenta al trabajo en
equipo comprometidos con la organizacion

Validos 50
Perdidos 0
. . Promedio Porcentaje
Valoraciones Frecuencias
ponderado acumulado
5 13 13,0 13%
4 17 17,0 30%
3 18 18,0 48%
2 2 2,0 50%
1 0 0,0 50%
Total 50 50,0

Trabajo en equipo

5 4 3 2

B Frecuencias 13 17 18 2 0

Figura 16: Trabajo en equipo

Fuente propia
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En la figura 16 de distribucién de frecuencia el mayor valor que se observa es el 18

que representa el nivel de escala regular; el menor valor es 2, que representa malo;

los valores intermedios son 17 y 13 que representa bueno y muy bueno,

respectivamente.

En conclusion, el valor promedio general sobre la apreciacion de los valores,

relacionada a la figura 16 fue de 3.82, que representa el nivel bajo, rango bueno.

Resumen de indicadores de Planeacion de la comunicacion operativa

Cuadro 17

Vélidos

50

Perdidos

Valoraciones Promedio ponderado Porcentaje
Informacion efectiva 3.64 72.80%
Motivacional 3.86 77.20%
Comunicacion de vision 366 73.20%

y valores

Valores 3.72 74.40%
Trabajo en equipo 3.82 76.40%
3.74 74.80%
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Planeacién de la comunicacion operativa

Comunicacion

Informz_amon Motivacional = de visiony Valores Traba_Jo en
efectiva equipo
valores
m Promedio ponderado 3.64 3.86 3.66 3.72 3.82

Figura 17: Resumen de indicadores de analisis de la comunicacion operativa.

Fuente propia.

Interpretacion:

La figura 17 nos muestra la distribucion de los promedios ponderados y los
correspondientes valores porcentuales de los respectivos indices de la planeacion de
la comunicacion operativa en la comunicacion interna. Los mayores valores son de
3.86 (nivel bajo, rango bueno) y 3.82 (nivel bajo, rango bueno) que corresponden a
motivacional y trabajo en equipo y los valores bajos son 3.66 (nivel bajo, rango
bueno) y 3.64 (nivel bajo, rango bueno) que corresponde a comunicacién de vision
y valores e informacion efectiva; y el valor intermedio es valores con 3.72 (nivel

bajo, rango bueno).

En conclusidn, el promedio general de la planeacion de la comunicacion operativa
esta determinado por el valor de 3.74, nivel bajo, rango bueno, con un valor
porcentual de 74.80%.
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Variable 2: Liderazgo organizacional
Cuadro 18

Responsabilidades
Mi jefe revisa y esta al tanto del trabajo realizado

Validos 50
Perdidos 0
. . Promedio Porcentaje
Valoraciones Frecuencias
ponderado acumulado
5 12 12,0 12%
4 11 11,0 23%
3 14 14,0 37%
2 9 9,0 46%
1 4 4,0 50%
Total 50 50,0

Responsabilidades

1

H Frecuencias 12

Figura 18: Responsabilidades

Fuente propia

Interpretacion:
En la figura 18 de distribucién de frecuencia los mayores valores que se observan
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son 14 y 12 que representan el nivel de escala regular y muy bueno; los menores
valores son 9 y 4, que representan malo y deficiente, respectivamente; el valor

intermedio es 11 es bueno.

En conclusion, el valor promedio general sobre la apreciacion de las
responsabilidades, relacionada a la figura 18 fue de 3.40, que representa el nivel

alto, rango regular.
Cuadro 19

Responsabilidades
Las responsabilidades asignadas permiten a las personas aplicar por completo sus

habilidades
Validos 50
Perdidos 0
. . Promedio Porcentaje
Valoraciones Frecuencias
ponderado acumulado
5 11 11,0 11%
4 14 14,0 25%
3 10 10,0 35%
2 8 8,0 43%
1 7 7,0 50%
Total 50 50,0
Responsabilidades
5 4 3
® Frecuencias 11 14 10 8 7

Figura 19: Responsabilidades
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Interpretacion: En la figura 19 de distribucion de frecuencia los mayores valores
que se observan son 14 y 11 que representan el nivel de escala bueno y muy bueno;
los menores valores son 8 y 7, que representan malo y deficiente, respectivamente; el
valor intermedio es 10 es regular.

En conclusién, el valor promedio general sobre la apreciacion de las
responsabilidades, relacionada a la figura 19 fue de 3.28, que representa el nivel

alto, rango regular.

Cuadro 20
Equidad
El desempefio de las funciones es correctamente evaluado
Vaélidos 50
Perdidos 0
. . Promedio Porcentaje
Valoraciones Frecuencias
ponderado acumulado
5 10 10,0 10%
4 13 13,0 23%
3 14 14,0 37%
2 9 9,0 46%
1 4 4,0 50%
Total 50 50,0
Equidad

B Frecuencias

Figura 20: Equidad

Fuente propia
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Interpretacion:

En la figura 20 de distribucion de frecuencia los mayores valores que se observan
son 14 y 13 que representan el nivel de escala regular y bueno; los menores valores
son 9 y 4, que representan malo y deficiente, respectivamente; el valor intermedio

es 10 que representa muy bueno.

En conclusion, el valor promedio general sobre la apreciacién de equidad,
relacionada a la figura 20 fue de 3.32, que representa el nivel alto, rango regular.

Cuadro 21
Equidad
La distribucidn entre la cantidad de gente y el trabajo a realizar es justa
Validos 50
Perdidos 0
. . Promedio Porcentaje
Valoraciones Frecuencias
ponderado acumulado
5 7 7,0 7%
4 11 11,0 18%
3 13 13,0 31%
2 11 11,0 42%
1 8 8,0 50%
Total 50 50,0
Equidad

m Frecuencias 7 11 13 11 8
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Figura 21: Equidad

Interpretacion:

En la figura 21 de distribucion de frecuencia los mayores valores que se observan
son 13, 11 y 11 que representan el nivel de escala regular, bueno y malo,
respectivamente; el menor valor es 7 que representa muy bueno; el valor intermedio

es 8 que representa deficiente.

En conclusion, el valor promedio general sobre la apreciacién de equidad,
relacionada a la figura 21 fue de 2.96, que representa el nivel medio, rango

regular.
Cuadro 22

Ambiente fisico
¢Me siente satisfecho con el entorno fisico y el espacio de que dispone en su lugar

de trabajo?
Validos 50
Perdidos 0
. . Promedio Porcentaje
Valoraciones Frecuencias
ponderado |acumulado
5 8 8,0 8%
4 9 9,0 17%
3 15 15,0 32%
2 12 12,0 44%
1 6 6,0 50%

Total 50 50,0
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Ambiente fisico

5 4 3

B Frecuencias 8 9 15

Figura 22: Ambiente fisico

Fuente propia

Interpretacion:

En la figura 22 de distribucion de frecuencia los mayores valores que se observan
son 15 y 12 que representan el nivel de escala regular y malo; los menores valores
son 8 y 6 que representan muy bueno y deficiente, respectivamente; el valor

intermedio es 9 que representa bueno.

En conclusién, el valor promedio general sobre la apreciacion de ambiente fisico,
relacionada a la figura 22 fue de 3.02, que representa el nivel medio, rango

regular.
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Cuadro 23

Ambiente fisico
Las instalaciones para uso del personal, tales como bafios, comedor, etc. son

adecuadas
Validos 50
Perdidos 0
i : Promedio Porcentaje
Valoraciones Frecuencias
ponderado acumulado
5 5 50 5%
4 7 7,0 12%
3 14 14,0 26%
2 13 13,0 39%
1 11 11,0 50%
Total 50 50,0
Ambiente fisico
5 4 3 2
B Frecuencias 5 7 14 13

Figura 23: Ambiente fisico
Fuente propia

Interpretacion:
En la figura 23 de distribucién de frecuencia los mayores valores que se observan
son 14 y 13 que representan el nivel de escala regular y malo; los menores valores
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son 7 y 5 que representan bueno y muy bueno, respectivamente; el valor intermedio

es 11 que representa deficiente.

En conclusidn, el valor promedio general sobre la apreciacion de ambiente fisico,

relacionada a la figura 23 fue de 2.64, que representa el nivel bajo, rango regular.

Cuadro 24

Resumen de indicadores de analisis de la comportamiento organizacional

. Promedio Promedio .
Valoraciones Porcentaje
ponderado | ponderado
Responsabilidades 3.40
. 3.34 66.80%
Responsabilidades 3.28
Equidad 3.32
3.14 62.80%
Equidad 2.96 °
Ambiente fisico 3.02
2.83 56.60%
Ambiente fisico 2.64 °
3.10 62.00%

Comportamiento organizacional

Responsabilidades Equidad Ambiente fisico
® Promedio ponderado 3.34 3.14 2.83

Figura 24: Resumen de indicadores de analisis del comportamiento organizacional.

Fuente propia.

Interpretacion:



86

La figura 24 nos muestra la distribucion de los promedios ponderados y los
correspondientes  valores porcentuales de los respectivos indices del
comportamiento organizacional en el liderazgo organizacional. EI mayor valor es
3.34 (nivel alto, rango regular) que corresponden a responsabilidades y el valor bajo
es 2.83 (nivel bajo, rango regular) que corresponde a ambiente fisico; y el valor

intermedio es equidad con 3.14 (nivel medio, rango regular).

En conclusion, el promedio general de la comunicacion operativa esta determinado

por el valor de 3.10, nivel medio, rango regular, con un valor porcentual de 62.00%.

Cuadro 25

Influencia idealizada
Enfatiza la importancia de tener un sentido de mision colectivo

Validos 50
Perdidos 0
. . Promedio Porcentaje
Valoraciones Frecuencias
ponderado acumulado
5 10 10,0 10%
4 13 13,0 23%
3 17 17,0 40%
2 6 6,0 46%
1 4 4,0 50%
Total 50 50,0

Influencia idealizada

) 4 3

m Frecuencias 10 13 17 6 4
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Figura 25: Influencia idealizada

Fuente propia

Interpretacion:

En la figura 25 de distribucién de frecuencia los mayores valores que se observan
son 17 y 13 que representan el nivel de escala regular y bueno; los menores valores
son 6 y 4 que representan malo y deficiente, respectivamente; el valor intermedio es

10 que representa muy bueno.

En conclusion, el valor promedio general sobre la apreciacion de influencia
idealizada, relacionada a la figura 25 fue de 3.38, que representa el nivel alto,

rango regular.
Cuadro 26

Influencia idealizada
Por el bienestar del grupo soy capaz de ir mas alla de mis intereses

Validos 50
Perdidos 0
) : Promedio Porcentaje
Valoraciones Frecuencias ponderado acumulado
5 4 4,0 4%
4 8 8,0 12%
3 18 18,0 30%
2 11 11,0 41%
1 9 9,0 50%
Total 50 50,0

Influencia idealizada

rn— |
5 4 3 2 1
H Frecuencias 4 8 18 11 9

Figura 26: Influencia idealizada

Fuente propia
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En la figura 26 de distribucion de frecuencia los mayores valores que se observan

son 18 y 11 que representan el nivel de escala regular y malo; los menores valores

son 8 y 4 que representan bueno y muy bueno, respectivamente; el valor intermedio

es 9 que representa deficiente.

En conclusion, el valor promedio general sobre la apreciacion de influencia

idealizada, relacionada a la figura 26 fue de 2.74, que representa el nivel bajo,

rango regular.

Expresa confianza en que las metas seran alcanzadas

Cuadro 27

Profesionalismo

Vaélidos 50
Perdidos 0
] . Promedio Porcentaje
Valoraciones Frecuencias
ponderado acumulado
5 11 11,0 11%
4 12 12,0 23%
3 15 15,0 38%
2 9 9,0 47%
1 3 3,0 50%
Total 50 50,0
Profesionalismo
5 4 3 2 1
B Frecuencias 11 12 15 3

Figura 27: Profesionalismo

Fuente propia
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Interpretacion:

En la figura 27 de distribucion de frecuencia los mayores valores que se observan
son 15 y 12 que representan el nivel de escala regular y bueno; los menores valores
son 9y 3 que representan malo y deficiente, respectivamente; el valor intermedio es

11 que representa muy bueno.

En conclusién, el valor promedio general sobre la apreciacion del

profesionalismo, relacionada a la figura 27 fue de 3.38, que representa el nivel

alto, rango regular.
Cuadro 28
Profesionalismo

¢Muestra determinacién para alcanzar lo que se ha propuesto hacer en la
organizacion?

Validos 50
Perdidos 0
. . Promedio Porcentaje
Valoraciones Frecuencias
ponderado acumulado
5 9 9,0 9%
4 12 12,0 21%
3 26 26,0 47%
2 3 3,0 50%
1 0 0 50%
Total 50 50,0

B Frecuencias

5 4 3

9

Profesionalismo

12

Figura 28: Profesionalismo

Fuente propia

26
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Interpretacion:
En la figura 28 de distribucion de frecuencia los mayores valores que se observan
son 26 y 12 que representan el nivel de escala regular y bueno; el menor valor es 3

que representan malo; el valor intermedio es 9 que representa muy bueno.

En conclusién, el valor promedio general sobre la apreciacion del
profesionalismo, relacionada a la figura 28 fue de 3.54, que representa el nivel

alto, rango regular.
Cuadro 29

Consideracion individualizada
¢Ensefia cdmo identificar las necesidades y capacidades de sus comparieros?

Validos 50
Perdidos 0
v . . Promedio Porcentaje
aloraciones Frecuencias
ponderado acumulado
5 7 7,0 7%
4 12 12,0 19%
3 13 13,0 32%
2 10 10,0 42%
1 8 8,0 50%
Total 50 50,0

Consideracion individualizada

5 4 3 2

m Frecuencias 7 12 13 10

Figura 29: Consideracion individualizada

Fuente propia
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Interpretacion:

En la figura 29 de distribucion de frecuencia los mayores valores que se observan
son 13 y 12 que representan el nivel de escala regular y bueno; los menores valores
son 8 y 7 que representan deficiente y muy bueno, respectivamente; el valor

intermedio es 10 que representa malo.

En conclusion, el valor promedio general sobre la apreciacion de la consideracion
individualizada, relacionada a la figura 29 fue de 3.00, que representa el nivel

medio, rango regular.
Cuadro 30
Consideracion individualizada

¢Da atencion especial a los miembros que parecen de la organizacién que parecen
negligentes?

Validos 50
Perdidos 0
val . . Promedio Porcentaje
aloraciones Frecuencias ponderado acumulado
5 4 4,0 4%

4 9 9,0 13%

3 16 16,0 29%

2 13 13,0 42%

1 8 8,0 50%
Total 50 50,0

Consideracion individualizada

5 4 3 2 1

® Frecuencias 4 9 16 13 8

Figura 30: Consideracion individualizada

Fuente propia
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Interpretacion:

En la figura 30 de distribucion de frecuencia los mayores valores que se observan
son 16 y 13 que representan el nivel de escala regular y malo; los menores valores
son 8 y 4 que representan deficiente y muy bueno, respectivamente; el valor

intermedio es 9 que representa bueno.

En conclusion, el valor promedio general sobre la apreciacion de la consideracion
individualizada, relacionada a la figura 30 fue de 2.76, que representa el nivel

bajo, rango regular.

Cuadro 31

Resumen de indicadores de Motivacion inspiracional

Vaélidos 50
Perdidos 0
. Promedio Promedio .
Valoraciones Porcentaje
ponderado | ponderado
Influencia idealizada 3.38
0,
Influencia idealizada 2.74 3.06 61.20%
Profesionalismo 3.38 0
Profesionalismo 3.54 3.46 69.20%
Consideracion individualizada 3.00 0
Consideracion individualizada 2.76 2.88 57.60%
3.13 62.67%

Motivacion inspiracional

Consideracion
individualizada

m Promedio ponderado 3.05 3.46 2.88

Influencia idealizada Profesionalismo

Figura 31: Resumen de indicadores de analisis del Motivacion inspiracional.

Fuente propia.
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La figura 31 nos muestra la distribucion de los promedios ponderados y los

correspondientes valores porcentuales de los respectivos indices de la motivacion

inspiracional en el liderazgo organizacional. EI mayor valor es 3.46 (nivel alto,

rango regular) que corresponden a profesionalismo y el valor bajo es 2.88 (nivel

bajo, rango regular) que corresponde a consideracion individualizada; y el valor

intermedio es influencia idealizada con 3.06 (nivel medio, rango regular).

En conclusion, el promedio general de la motivacion inspiracional esta determinado

por el valor de 3.13, nivel medio, rango regular, con un valor porcentual de 62.67%.

Cuadro 32

Desarrollo profesional
La organizacién me da la oportunidad de desarrollarme profesionalmente

Vaélidos 50
Perdidos 0
. . Promedio Porcentaje
Valoraciones Frecuencias
ponderado acumulado
5 2 2,0 2%
4 10 10,0 12%
3 20 20,0 32%
2 12 12,0 44%
1 6 6,0 50%
Total 50 50,0
Desarrollo profesional
5 4 3 2 1
m Frecuencias 2 10 20 6

Figura 32: Desarrollo profesional

Fuente propia
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Interpretacion:

En la figura 32 de distribucion de frecuencia los mayores valores que se observan
son 20 y 12 que representan el nivel de escala regular y malo; los menores valores
son 6 y 2 que representan deficiente y muy bueno, respectivamente; el valor

intermedio es 10 que representa bueno.

En conclusion, el valor promedio general sobre la apreciacion del desarrollo
profesional, relacionada a la figura 32 fue de 2.80, que representa el nivel bajo,

rango regular.
Cuadro 33

Desarrollo profesional
¢Se dedica tiempo y esfuerzo para la capacitacion y desarrollo profesional?

Validos 50
Perdidos 0
v . . Promedio Porcentaje
aloraciones Frecuencias ponderado acumulado
5 7 7,0 7%
4 9 9,0 16%
3 13 13,0 29%
2 11 11,0 40%
1 10 10,0 50%
Total 50 50,0

Desarrollo profesional

5 4 3 2

m Frecuencias 7 9 13 11

Figura 33: Desarrollo profesional

Fuente propia
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Interpretacion:

En la figura 33 de distribucion de frecuencia los mayores valores que se observan
son 13 y 11 que representan el nivel de escala regular y malo; los menores valores
son 9 y 7 que representan bueno y muy bueno, respectivamente; el valor intermedio

es 10 que representa deficiente.

En conclusion, el valor promedio general sobre la apreciacion del desarrollo
profesional, relacionada a la figura 33 fue de 2.84, que representa el nivel bajo,

rango regular.
Cuadro 34

Reconocimiento
Se dan reconocimientos por el desempefio excelente en la organizacién

Vaélidos 50
Perdidos 0
. . Promedio Porcentaje
Valoraciones Frecuencias
ponderado acumulado
5 1 1,0 1%
4 12 12,0 13%
3 16 16,0 29%
2 13 13,0 42%
1 8 8,0 50%
Total 50 50,0

Reconocimiento

5 4 3

B Frecuencias 1 12 16

Figura 34: Reconocimiento

Fuente propia
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Interpretacion:

En la figura 34 de distribucion de frecuencia los mayores valores que se observan
son 16 y 13 que representan el nivel de escala regular y malo; los menores valores
son 8 y 1 que representan deficiente y muy bueno, respectivamente; el valor

intermedio es 12 que representa bueno.

En conclusion, el valor promedio general sobre la apreciacion del reconocimiento,

relacionada a la figura 33 fue de 2.70, que representa el nivel bajo, rango regular.

Cuadro 35

Reconocimiento
En el ultimo mes he recibido reconocimiento o elogios por hacer un buen trabajo

Validos 50
Perdidos 0
v . i Promedio Porcentaje

aloraciones Frecuencias
ponderado acumulado
5 4 4,0 4%
4 6 6,0 10%
3 15 15,0 25%
2 13 13,0 38%
1 12 12,0 50%
Total 50 50,0

Reconocimiento

5 4 3

® Frecuencias 4 6 15

12

Figura 35: Reconocimiento

Fuente propia
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Interpretacion:

En la figura 35 de distribucion de frecuencia los mayores valores que se observan
son 15 y 13 que representan el nivel de escala regular y malo; los menores valores
son 6 y 4 que representan bueno y muy bueno, respectivamente; el valor intermedio

es 12 que representa deficiente.

En conclusion, el valor promedio general sobre la apreciacion del reconocimiento,

relacionada a la figura 35 fue de 2.54, que representa el nivel alto, rango bajo.

Cuadro 36

Ascenso
¢Cual es el nivel de satisfaccion con las oportunidades que le ofrece la
organizacion donde trabaja para desarrollar su carrera profesional, técnica, o
administrativa?

Validos 50
Perdidos 0
v . . Promedio Porcentaje
aloraciones Frecuencias ponderado acumulado
5 8 8,0 8%
4 9 9,0 17%
3 12 12,0 29%
2 10 10,0 39%
1 11 11,0 50%
Total 50 50,0
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ASsCenso

5 4 3 2 1

B Frecuencias 8 9 12 10 11

Figura 36: Ascenso

Fuente propia

Interpretacion:

En la figura 36 de distribucion de frecuencia los mayores valores que se observan
son 12 y 11 que representan el nivel de escala regular y deficiente; los menores
valores son 9 y 8 que representan bueno y muy bueno, respectivamente; el valor

intermedio es 10 que representa malo.

En conclusién, el valor promedio general sobre la apreciacion del ascenso,

relacionada a la figura 36 fue de 2.86, que representa el nivel bajo, rango regular.
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Cuadro 37

ASCenso

¢ Los trabadores de la organizacion participamos en las decisiones relacionadas con
el ascenso del personal?

Validos 50
Perdidos 0
. : Promedio Porcentaje
Valoraciones Frecuencias
ponderado acumulado
5 5 5,0 5%
4 9 9,0 14%
3 10 10,0 24%
2 12 12,0 36%
1 14 14,0 50%
Total 50 50,0
ASCeNSo

5
B Frecuencias 5

Figura 37: Ascenso

Fuente propia

Interpretacion:
En la figura 37 de distribucion de frecuencia los mayores valores que se observan

son 14 y 12 que representan el nivel de escala deficiente y malo; los menores
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valores son 9 y 5 que representan bueno y muy bueno, respectivamente; el valor

intermedio es 10 que representa regular.

En conclusion, el valor promedio general sobre la apreciacion del ascenso,

relacionada a la figura 37 fue de 2.58, que representa el nivel bajo, rango regular.

Cuadro 38

Resumen de indicadores de analisis de la estimulacién intelectual

Validos S0
Perdidos 0
. Promedio Promedio )
Valoraciones Porcentaje
ponderado | ponderado
Desarrollo profesional 2.80
P ) 2.82 56.40%
Desarrollo profesional 2.84
Reconocimiento 2.70
0,
Reconocimiento 2.54 2.62 52.40%
Ascenso 2.86
[0)
Ascenso 2.58 2.12 54.40%
2.72 54.40%

Estimulacion intelectual

Desarrollo ..
. Reconocimiento Ascenso
profesional
® Promedio
ponderado 2.82 2.62 2.72

Figura 38: Resumen de indicadores de analisis de la estimulacion intelectual.

Fuente propia.
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Interpretacion:

La figura 38 nos muestra la distribucion de los promedios ponderados y los
correspondientes valores porcentuales de los respectivos indices de la estimulacion
intelectual en el liderazgo organizacional. ElI mayor valor es 2.82 (nivel bajo, rango
regular) que corresponden a desarrollo profesional y el valor bajo es 2.62 (nivel
bajo, rango regular) que corresponde a reconocimiento; y el valor intermedio es

ascenso con 2.72 (nivel bajo, rango regular).

En conclusion, el promedio general de la estimulacion intelectual estad determinado

por el valor de 2.72, nivel bajo, rango regular, con un valor porcentual de 54.40%.



Cuadro 39

Resultado del anélisis de la variable Comunicacion interna

Planeacion de Ia, cpmunicacién Promedio Porcentaje
estratégica ponderado
Eficaz 3.72 74.40%
Efectiva 3.78 75.60%
3.75 75.00%
Planeacién de la comunicacién tactica pirr?(jngig(ij% Porcentaje
Informacion asertiva 3.88 77.60%
Canales de comunicacion 4.06 81.20%
3.97 79.40%
Planeacion de la gomunicacic’)n Promedio Porcentaje
operativa ponderado
Informacion efectiva 3.64 72.80%
Motivacional 3.86 77.20%
Comunicacién de vision y valores 3.66 73.20%
Valores 3.72 74.40%
Trabajo en equipo 3.82 76.40%
3.74 74.80%
Promedio general 3.82 76.40%

Fuente propia
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Figura 39

Nivel de apreciacion de la Comunicacion interna

Comunicacion interna

385
3.9
3.85
3.8
3.75
3.7
3.65
3.6

X=
3.82/
76.40%

Planeacion de la Planeacion de la Planeacion de la
comunicacion comunicacion comunicacion
estratégica tactica operativa

B Promedio ponderado 3.75 3.97 3.74

Figura 39: Promedio ponderado de los resultados de la variable Comunicacién interna

Fuente propia

Interpretacion:

La figura 39, muestra los resultados de apreciacion del nivel de la Comunicacion interna, después de
la apreciacion del cuestionario, el valor alto es de 3.97 que pertenece al nivel medio, rango bueno,
que corresponden a planeacion de la comunicacion interna, el valor bajo es 3.74 que pertenece al
nivel bajo, rango bueno que representa a planeacién de la comunicacion operativa y el valor medio
es de 3.75, que corresponde a nivel bajo, rango bueno, que corresponde al indicador planeaciéon de la

comunicacion estratégica.

En conclusidn, el promedio general del nivel de la cultura organizacional es de 3.82 que pertenece al

nivel bajo, rango bueno con un 76.40%.
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104

Resultado del analisis de la variable Liderazgo organizacional

D Comportamiento organizacional Promedio Porcentaje
ponderado
Responsabilidades 3.34 66.80%
Equidad 3.14 62.80%
Ambiente fisico 2.83 56.60%
3.10 62.00%
E Motivacion inspiracional Promedio Porcentaje
ponderado
Influencia idealizada 3.06 61.20%
Profesionalismo 3.46 69.20%
Consideracién individualizada 2.88 57.60%
3.13 62.60%
F Estimulacion intelectual Promedio Porcentaje
ponderado
Desarrollo profesional 2.82 56.40%
Reconocimiento 2.62 52.40%
Ascenso 2.72 54.40%
2.72 54.40%
Promedio general 2.98 59.60%

Fuente propia
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Figura 40

Nivel de apreciacion del Liderazgo organizacional

Liderazgo organizacional
3.20
3.10
3.00
2.90
2.80
2.70
2.60
2.50

X =
298/
59.60%

Comportamiento Motivacion Estimulacién
organizacional inspiracional intelectual

® Promedio ponderado 3.10 3.13 2.72

Figura 40: Promedio ponderado de los resultados de la variable Liderazgo organizacional

Fuente propia

Interpretacion:

La figura 40, muestra los resultados de apreciacion del nivel del Liderazgo organizacional, después
de la apreciacion del cuestionario, el valor alto es de 3.13 que pertenece al nivel medio, rango
regular, que corresponden a motivacion inspiracional, el valor bajo es 2.72 que pertenece al nivel
bajo, rango regular que representa a estimulacion intelectual y el valor medio es de 3.10, que
corresponde a nivel medio, rango regular, que corresponde al indicador comportamiento

organizacional.

En conclusidn, el promedio general del nivel de la cultura organizacional es de 2.98 que pertenece al

nivel medio, rango regular con un 59.60%.
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Cuadro N° 41

Analisis y valoracion de los niveles de relacion entre las variables e indicadores

en las hipotesis respectivas: General y especificas

Diferencia

Hipotesis V1CI X1 V2 LO X2 | A
porcentual

Planeacion de la
h1i comunicacion 3.75
estratégica

Comportamiento

. 298 |0.77| 79.46%
organizacional

Planeacién de la

h2 comunicacién | 3.97 | Mouvacion 1 o0 10991 75.06%
o inspiracional
tactica
Planeacion de la Estimulacion
h3 comunicacion 3.74 : 2.98 [0.76| 79.67%
: intelectual
operativa
HG 3.82 298 [0.84] 78.01%

Diferencia porcentual

hl h2 h3
m Diferencia porcentual 79.46 75.06 79.67

Figura 41: Andlisis y valoracion de los niveles de relacion entre las variables e
indicadores en las hipotesis respectivas.

Fuente propia.

Interpretacion:

En el cuadro 41 se observan los niveles de relacion entre las variables de la
hipotesis general (Hg) y de las hipdtesis especificas (hl, h2, h3). Los mayores
valores porcentuales corresponden a 79.67% (Significativamente alto), que

corresponde a los niveles de relacion de la variable hl (Planeacién de la
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comunicacion operativa), el menor nivel de relacién es de 75.06% que corresponde
a la hl (Planeacion de la comunicacion tactica); el valor intermedio porcentual es

de 79.46% corresponde a la h2 (Planeacion de la comunicacion estratégica).

En conclusion, observamos que el valor promedio porcentual de 78.01%.
Corresponde a la hipdtesis general HG, que significa que el nivel de relacion es alto
entre las variables respectivas. Estos resultados nos permitieron determinar el
proceso de contrastacion de la hipotesis general postulada donde se evidencia que la
comunicacion interna de la Municipalidad de Surco se relaciona significativamente

en el liderazgo organizacional con un aumento porcentual del 0.84.
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CAPITULO V

DISCUSION

Luego de presentar los resultados obtenidos por medio de la aplicacion del
instrumento, y con el propdsito de contrastar el presente estudio con otras

investigaciones, se realiza la siguiente discusion de resultados.

El estudio de la variables comunicacion interna, se realizé aplicando el cuestionario
de apreciacién (ANEXO 1); en referencia a los resultados descriptivos del presente
trabajo de investigacion en la variable valores institucionales (Cuadro 6 de
resumen); se aprecia que la distribucion de los promedios ponderados y los
correspondientes valores porcentuales de los respectivos indices de planeacion de la
comunicacion estratégica en la comunicacion interna (V1) se aprecia que los
valores de efectiva es valorado en un 75.60% con un promedio ponderado del X=
3.78, nivel bajo, rango bueno. Eficaz es positivo en un 74.40% con un promedio

ponderado del X=3.72, nivel bajo, rango bueno.

En conclusion, el promedio general de los planeacion de la comunicacion
estratégica esta determinado por el valor de 3.75 nivel bajo, rango bueno, con un

valor porcentual de 76.60%. Es positivo en un intervalo de 16 a 18 de la escala.

El cuadro 11 de resumen de indicadores de anélisis de la variable de las la

planeacién de la comunicacion tactica, se aprecia la distribucién de los promedios
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ponderados y los correspondientes valores porcentuales de los respectivos indices
de la planeacion de la comunicacion tactica en la comunicacion interna (V1) se
aprecia que el mayor valor es de X= 4.06 (nivel medio, rango bueno) que
corresponden a canales de comunicacion, el valor bajo de X= 3.88 (nivel bajo,

rango bueno) que corresponde a informacion asertiva.

En conclusion, el promedio general de la planeacion de la comunicacion tctica esta
determinado por el valor de X= 3.97 nivel medio, rango bueno, con un valor

porcentual de 79.40%. Es positivo en un intervalo de 16 a 18 de la escala.

En el cuadro 17, del resumen de indicadores de anélisis, la distribucion de los
promedios ponderados y los correspondientes valores porcentuales de los
respectivos indices de planeacion de la comunicacion operativa en la Comunicacién
interna (V1). Los mayores valores son de X= 3.86 (nivel bajo, rango bueno) y X=
3.82 (nivel bajo, rango bueno) que corresponden a motivacional y trabajo en equipo
y los valores bajos son X= 3.66 (nivel bajo, rango bueno) y X= 3.64 (nivel bajo,
rango bueno) que corresponde a comunicacion de vision y valores e informacién

efectiva; y el valor intermedio es valores con X= 3.72 (nivel bajo, rango bueno).

En conclusidn, el promedio general de la planeacion de la comunicacion operativa
esta determinado por el valor de 3.74 nivel bajo, rango bueno, con un valor

porcentual de 74.80%. Es positivo en un intervalo de 16 a 18 de la escala.

> Nivel de apreciacion general de la variable Comunicacion interna

En conclusion, el promedio general del nivel de comunicacion estratégica es de
X=3.82 que pertenece al nivel medio, rango bueno con un 76.40%. Se relaciona

positivamente. (Cuadro 39).

El estudio de la variable Liderazgo organizacional, se realizé aplicando el

cuestionario de apreciacion (ANEXO 1); en referencia a los resultados descriptivos
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del presente trabajo de investigacion en Liderazgo organizacional (Cuadro 24), se
aprecia la distribucion de los promedios ponderados y los correspondientes valores
porcentuales de los respectivos indices del comportamiento organizacional en el
Liderazgo organizacional (V2). EI mayor valor es X= 3.34 (nivel alto, rango
regular) que corresponden a responsabilidades y el valor bajo es X= 2.83 (nivel
bajo, rango regular) que corresponde a ambiente fisico; y el valor intermedio es

equidad con X= 3.14 (nivel medio, rango regular).

En conclusidn, el promedio general de la planeacion de la comunicacion operativa
estd determinado por el valor de X= 3.10 nivel medio, rango regular, con un valor
porcentual de 62.00%. Es positivo en el nivel medio en un intervalo de 11 a 15 de

la escala.

La figura 31 nos muestra la distribucion de los promedios ponderados y los
correspondientes valores porcentuales de los respectivos indices de motivacion
inspiracional en el liderazgo organizacional (V2). ElI mayor valor es X= 3.46 (nivel
alto, rango regular) que corresponden a profesionalismo y el valor bajo es X= 2.88
(nivel bajo, rango regular) que corresponde a consideracion individualizada; y el

valor intermedio es influencia idealizada con 3.06 (nivel medio, rango regular).

En conclusion, el promedio general de la motivacion inspiracional esta determinado
por el valor de X= 3.13 nivel medio, rango bueno, con un valor porcentual de

62.67%. Es positivo en el nivel medio en un intervalo de 11 a 15 de la escala.

En el cuadro 38 de resumen de indicadores de analisis de la estimulacion
intelectual, se aprecian la distribucién de los promedios ponderados y los
correspondientes valores porcentuales de los respectivos indices de la estimulacion
intelectual en el liderazgo organizacional (V2). EI mayor valor es X= 2.82 (nivel
bajo, rango regular) que corresponden a desarrollo profesional y el valor bajo es X=
2.62 (nivel bajo, rango regular) que corresponde a reconocimiento; y el valor

intermedio es ascenso con X=2.72 (nivel bajo, rango regular).
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En conclusion, el promedio general de la estimulacion intelectual estd determinado
por el valor de X= 2.72 nivel bajo, rango regular, con un valor porcentual de

54.40%. Es regular en el nivel medio en un intervalo de 11 a 15 de la escala.

> Nivel de apreciacion general de la variable liderazgo organizacional

En conclusién, los resultados de analisis evidencian el promedio general del nivel
de liderazgo organizacional es de 2.98 que pertenece al nivel medio, rango regular
con un 59.60%. Se relaciona positivamente en nivel medio. (Cuadro 40).

CONTRASTACION DE HIPOTESIS Y CONTRASTACION DE
VARIABLES

De lo de aqui desarrollado en la presente investigacion, con la informacién
expuesta y la informacion estadistica presentada en capitulo anterior (1V) y de las
encuestas o cuestionarios aplicados (Adjunto en anexos), hemos podido demostrar
las hipotesis planteadas al inicio del trabajo como respuesta tentativa a la presente

investigacion.

El andlisis y contrastacion de las variables independientes y dependientes
correspondientes a las hipotesis objeto de la presente tesis, nos permitié determinar

lo siguiente:

> HIPOTESIS GENERAL:

La comunicacion interna de la Municipalidad de Surco se relaciona
significativamente en el liderazgo organizacional, con un promedio
porcentual del 78.01%. (Hipotesis general HG), que significa que el nivel de
relacion es alto entre las variables respectivas. Estos resultados nos
permitieron determinar el proceso de contrastacion de la hipotesis general

postulada donde se evidencia que la comunicacién interna de la
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Municipalidad de Surco se relaciona significativamente en el liderazgo

organizacional con un aumento porcentual del 0.84.

Ante esto, Garcia (1998) manifiesta que la comunicacién interna “es un
recurso gerenciable en orden a alcanzar los objetivos corporativos y
culturales, organizacionales, funcionales, estratégicos y comportamentales
de la empresa. La comunicacién interna no es un fin, sino un medio y una
herramienta insustituible para desarrollar las nuevas competencias, que
supone el nuevo contrato psicoldgico que hoy vincula a los hombres con las
organizaciones: la flexibilidad, la polivalencia, la apertura a los cambios, el
espiritu de participacion, el talante innovador, el trabajo en equipo, etc.” (p.
10). El autor manifiesta que la comunicacion interna es una parte
imprescindible dentro de la institucion ya que involucra a todos los
colaboradores para que se maximice la eficacia de la labor de la
Municipalidad de Surco (50). La comunicacion interna refleja los valores y
conocimiento que se comparten creando conductas que son aceptadas por
los miembros de la empresa dentro de la comunicacion interna. Se relaciona

positivamente.

> HIPOTESIS ESPECIFICA (1)

La planeacion estratégica de la comunicaciéon interna se relaciona
significativamente en el liderazgo organizacional en la Municipalidad de
Surco con un promedio porcentual del 79.46% (hipotesis especifica hl) que
significa que el nivel de relacion es alto entre las variables respectivas. Estos
resultados nos permitieron determinar el proceso de contrastacion de la
hipdtesis especifica (1) postulada donde se evidencia que la planeacion
estratégica relacionado a la comunicacion interna en la Municipalidad de
Surco se relaciona significativamente en el liderazgo organizacional con un

incremento porcentual del 0.77.
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Asimismo, Sallenave (2002) sefiala sobre la planeacion estratégica “es el
proceso por el cual los dirigentes ordenan sus objetivos y sus acciones en el
tiempo. De hecho, el concepto de estrategia y el de planeacion estan ligados
indisolublemente, pues tanto el uno como el otro designan una secuencia de
acciones ordenadas en el tiempo, de tal forma que se puede alcanzar uno o
varios objetivos” (p. 52). De esta forma, es clara una pauta definitiva en
funcién a los objetivos, permitiendo precision en las acciones e integracion
de actitudes. Esto sefiala que la planeacion estratégica se relaciona

positivamente.

HIPOTESIS ESPECIFICA (2)

La planificacién tactica en la comunicacion interna se relaciona
significativamente en el liderazgo organizacional en la Municipalidad de
Surco con un promedio porcentual del 75.06% (hipétesis especifica h2).
Estos resultados nos permitieron determinar el proceso de contrastacién de
la hipotesis especifica (2) postulada donde se evidencia que la planificacion
tactica relacionada en la comunicacion interna en la Municipalidad de Surco
se relaciona significativamente con el liderazgo organizacional con un

aumento porcentual del 0.99.

Lopez (2012) conceptualizan la planeacion tactica como “es elegir las
herramientas y la instrumentacion, suficientes y adecuadas; es el como debe
hacerse bien cada actividad de una organizacion o proyecto; la tactica se
subordina a la estrategia” (p. 175). Por ende, es la eficacia de las acciones

que se realizan en la institucion. Se relaciona positivamente.
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> HIPOTESIS ESPECIFICA (3)

La planeacion operativa en la comunicacion interna se relaciona
significativamente en el liderazgo organizacional en la Municipalidad de
Surco con un promedio porcentual del 79.67% (hipdtesis especifica h3).
Estos resultados nos permitieron determinar el proceso de contrastacion de
la hipotesis especifica (3) postulada donde se evidencia que la planificacion
operativa relacionada en el comunicacion interna en la Municipalidad de
Surco se relaciona significativamente con el liderazgo organizacional con un

aumento porcentual del 0.76.

Al respecto Ordaz (2005) sefiala que planeacion operativa es “la asignacion
previa de las tareas especificas que deben realizar las personas en cada una
de sus unidades de operaciones”. (p. 81). Por ende, es la preparacion con
antelacion para realizar la accion y de esta forma se consigue tener todos los
recursos y el personal capacitado que se requiera. Se relaciona

positivamente.
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CONCLUSIONES

Luego de haber realizado el anélisis de la informacion obtenida como resultado de la
aplicacion de diversas herramientas de recoleccion de datos, durante el proceso
investigativo llevado a cabo en la empresa objeto de estudio, se pudo concluir.

Conclusion general

» Dentro de la problematica de la comunicacion interna de la Municipalidad de
Surco en el Liderazgo organizacional, los resultados del analisis evidencian que la
comunicacion interna se relaciona significativamente en el liderazgo
organizacional, con un promedio porcentual significativamente alto de 78.01%.

Con un incremento porcentual del X=0.84.

Conclusiones especificas

Concordante con la conclusion general presentamos las siguientes conclusiones

especificas:

» La planeacion estratégica se relaciona significativamente con la comunicacion
interna en el liderazgo organizacional en un grado significativo de diferencia

porcentual del 79.46% con un incremento porcentual del X=0.77.

» La planeacion tactica se relaciona significativamente en la comunicacion interna
en el liderazgo organizacional en un grado significativo de diferencia porcentual

de 75.06% con un incremento porcentual del X=0.99.

» La planeacion operativa se relaciona significativamente en la comunicacion
interna en el liderazgo organizacional en un grado significativo de diferencia

porcentual de 79.67% con un incremento porcentual del X=0.76.
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RECOMENDACIONES

Los resultados de la presente investigacion demostraron que la comunicacién
interna se relaciona significativamente en el liderazgo organizacional, sin embargo,
nos permiten presentar las siguientes recomendaciones que contribuirdn en el

desarrollo de la excelencia de comunicacion estratégica.

» La comunicacion interna es un proceso continuo de desarrollo y monitoreo
constante con los colaboradores que sirve para motivar y establecer
mejores resultados de objetivos, sobretodo es el principal soporte para la
retencion del personal calificado e involucrado con la institucion lo que
integra y hace eficiente las estrategias que se desarrollan en la institucion.
En la Municipalidad de Surco mantiene un buen sentido de
responsabilidad y motivacion; sin embargo, se observa un descontento en
el ambiente fisico y la estimulacion intelectual, se recomienda generar un
ambiente mas amplio con un disefio mas amigable y comodo para el

personal.

» Promover profesionales méas capacitados, realizar alianzas o incentivar la
promocion de cursos de especializacion para desarrollar las capacidades de
los colaboradores en cada area asignada para el fortalecimiento de las
habilidades y toma de decisiones estratégicas, ademas promover un
reconocimiento quincenal de promocion ideas y acciones positivas dentro
de la institucion. De esta forma promover, el ascenso de los profesionales
que ya contamos dentro de la institucidon que se sienta comprometida con

los objetivos.
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ANEXO
Anexo 1
CUESTIONARIO VALORATIVO

Instrucciones: A continuacion, encontrara una lista de expresiones que pretende medir la
comunicacion interna en el liderazgo organizacional. Los enunciados estan referidos a
como actla, percibe, o siente usted como parte de la institucion. Por favor, lea con
atencion y cuidado cada expresion y marque con una equis (X) en la alternativa que
mejor se adecue a su criterio, segun la siguiente clave: Valorar cada pregunta de 1 a 5

segun el nivel de acuerdo con la afirmacion: 5 muy bueno/ a 1 malo.

N° 12345
Comunicacion Planeacion de la comunicacion estratégica
1 interna La comunicacién logra que me sienta
(Variable miembro de la empresa y se comprometa
independiente) con los objetivos de ésta (Eficaz)
2 Existe un sistema de comunicacion de doble

via dentro de la organizacion (jefe-
colaborador, colaborador-jefe) (Eficaz)
3 ¢Cree que la comunicacion interna favorece
que el empleado conozca los valores de la
compaiiia?(Eficaz)

4 La comunicacion en la organizacion es
efectiva (Efectiva)
5 ¢ Fluye adecuadamente la informacion con

sus comparieros y departamentos de la
organizacion? (Efectiva)
Planeacion de la comunicacion téctica
6 La informacion que los directivos de la
organizacion quieren transmitir es
ampliamente difundida, otro tipo de
informacién es filtrada, restringida o
limitada para ciertas areas de la organizacion
(Informacion asertiva)
7 Los directivos de la organizacion sienten
que la comunicacion es importante para que
sienten confianza en los trabajadores
(Informacion asertiva)
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¢ Como valora el uso de los canales de
informacidn (reuniones, correos, grupos de
trabajo, comunicacion informar) entre sus
comparieros y departamentos de la
organizacion? (Canales de comunicacion)
¢Cuales son los canales mas habituales que
emplea para trasladar informacion sobre
cultura y valores a su equipo? (Canales de
comunicacion)
Planeacion de la comunicacion operativa
Recibo “en forma oportuna” la informacion
que requiero para mi trabajo. (Informacién
efectiva)
¢ Considera que el modelo de comunicacion
empleado por la gerencia facilita la
unificacion de criterios entre todos los
miembros de la organizacion?
(Motivacional)

Entienden los miembros del equipo la
vision, metas y valores organizacionales
(Comunicacion de vision y valores)
¢ Considera de la comunicacion esta
enfocada a alcanzar los objetivos
organizacionales? (\Valores)

La comunicacion hacia los miembros de la
organizacion fomenta al trabajo en equipo
comprometidos con la organizacion (Trabajo

en equipo)
Liderazgo Comportamiento organizacional
organizacional Mi jefe revisa y estd al tanto del trabajo
(Variable realizado (Responsabilidades)
dependiente) Las responsabilidades asignadas permiten a

las personas aplicar por completo sus
habilidades. (Responsabilidades)
El desempefio de las funciones es
correctamente evaluado (Equidad)

La distribucidn entre la cantidad de gente y
el trabajo a realizar es justa. (Equidad)
¢Me siente satisfecho con el entorno fisico y
el espacio de que dispone en su lugar de
trabajo? (Ambiente fisico)

Las instalaciones para uso del personal, tales
como bafios, comedor, etc. son adecuadas.
(Ambiente fisico)

Motivacion inspiracional
Enfatiza la importancia de tener un sentido
de mision colectivo (Influencia idealizada)
Por el bienestar del grupo soy capaz de ir
mas alla de mis intereses. (Influencia



23

24

25

26

27

28

20

29

30

31

idealizada)

Expresa confianza en que las metas seran
alcanzadas (Motivacion inspiracional)

¢Muestra determinacion para alcanzar lo que
se ha propuesto hacer en la organizacion?
(Motivacién inspiracional)
¢Ensefia como identificar las necesidades y
capacidades de sus comparfieros?
(Consideracion individualizada)
¢Da atencion especial a los miembros que
parecen de la organizacion que parecen
negligentes? (Consideracion
individualizada)
Estimulacion intelectual
La organizacion me da la oportunidad de
desarrollarme profesionalmente (Desarrollo
profesional)
¢Se dedica tiempo y esfuerzo para la
capacitacion y desarrollo profesional?
(Desarrollo profesional)

Se dan reconocimientos por el desempefio
excelente en la organizacion
(Reconocimiento)

En el altimo mes he recibido reconocimiento
0 elogios por hacer un buen trabajo
(Reconocimiento)
¢ Cual es el nivel de satisfaccion con las
oportunidades que le ofrece la organizacion
donde trabaja para desarrollar su carrera
profesional, técnica, o administrativa?
(Ascenso)
¢Los trabadores de la organizacion
participamos en las decisiones relacionadas
con el ascenso del personal? (Ascenso)

Gracias por su colaboracion
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Puntaje ( peso) Indice (clase) Rango (categoria) Intervalos
5 A Muy bueno 19-20
4 B Bueno 16-18
3 Cc Regular 11-15
2 D Malo 7-10
1 E Deficiente 0-6
Escala interpretativa
Puntajes e indices
Nivel D(2) C(3) B(4) A(5)
15 2.5 3.5 45
Alto 14 24 34 4.4 5.0
1.3 2.3 3.3 43 4.9
2.3 3.2 4.2
1.2 2.1 el 4.1
Medio 2.0 3.0 4.0 48
1.9 2.9 3.9
1.1 1.8 2.8 3.8
Bajo 1.0 17 2.7 37 4.7
1.6 2.6 3.6 4.6

Nota: Para el proceso de interpretacion de los puntajes se considera la tabla de interpretacion,
donde los decimales se ubican en los niveles: bajo, alto, medio o0 moderado.
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Municipalidad

de Santiago de Surco

Brindar servicios publicos a través de una gestién moderna y eficiente, con el fin de entregar a los ciudadanos un lugar
grato para desarrollarse y vivir.

Al 2016 producimos y entregamos:
“La experiencia de vivir en Santiago de Surco”, sefial de liderazgo en calidad de vida y desarrollo humano.

1. Trabajo en Equipo: Trabajamos cooperativamente en procesos Yy tareas para alcanzar objetivos compartidos.

2. Integridad: Obramos con rectitud y probidad inalterables de manera transparente y en salvaguarda de los intereses de
la comunidad.

3. Respeto: Reconocemos, aceptamos, apreciamos y valoramos las cualidades y derechos del prdjimo, respetando la
constitucion y las leyes, la diversidad econdmica, racial o de credo, la convivencia en armonia con la sociedad y el
medio ambiente y promovemos la solidaridad entre vecinos.

4. Innovacién: Somos capaces de modificar las cosas aun partiendo de formas no pensadas anteriormente.

5. Adaptabilidad al Cambio: Nos acomodamos y avenimos a los cambios.

6. Calidad: Excelencia en la tarea a realizar.

7. Orientacion al Cliente: Encaminamos nuestros actos hacia el vecino, los ayudamos y servimos y nos orientamos a
comprender y satisfacer sus necesidades, aun aquellas no expresadas.



