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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo general determinar el nivel de comunicacion
organizacional que existe entre los trabajadores de la gerencia de servicios publicos
de la municipalidad provincial de Casma — 2023. Se empleo la metodologia de tipo
aplicada, nivel descriptivo y enfoque cuantitativo; con disefio de investigacion no
experimental y transversal. El tamafio de la poblacién fue de 350 colaboradores,
definida no probabilisticamente. Para recolectar los datos se aplico la técnica de
encuesta, con el instrumento “cuestionario para evaluar el nivel de comunicacion
organizacional”; Su confiabilidad se determin6 mediante el Alpha de Crombach, el
cual fue de 0.985; es decir, una muy alta confiabilidad. Obtenida la base de datos,
se procedié a analizarla en el programa estadistico SPSS 25 para conseguir los
resultados. Se concluyé que, el 30,86 % de los colaboradores se hallan en el nivel
deficiente de comunicacién organizacional; el 58,29 % en el nivel medio; y, el 10,86
% en el nivel eficiente. Los resultados muestran un alto porcentaje de trabajadores
criticos con su desempefio comunicacional; asimismo, se deduce que existen
tareas pendientes por realizar en favor de la mejora de la variable y su prestigio
institucional.

Palabras clave: Comunicacion organizacional, comunicacién ascendente,

comunicacion descendente.



ABSTRACT

The general objective of this study was to determine the level of organizational
communication that exists among the workers of the public services management
of the provincial municipality of Casma - 2023. The applied methodology, descriptive
level and quantitative approach was used; with non-experimental and cross-
sectional research design. The population size was 350 collaborators, defined non-
probabilistically. To collect the data, the survey technique was applied, with the
instrument “questionnaire to evaluate the level of organizational communication...”;
Its reliability is calculated using Crombach's Alpha, which was 0.985; that is, a very
high reliability. Once the database was obtained, it was analyzed in the SPSS 25
statistical program to obtain the results. It was concluded that 30.86% of the
collaborators are at the deficient level of organizational communication; 58.29% at
the middle level; and 10.86% at the efficient level. The results show a high
percentage of workers who are critical of their communication performance;
Likewise, it follows that there are pending tasks to be carried out in favor of

improving the variable and its institutional prestige.

Keywords: Organizational communication, upward communication, downward

communication.



I. INTRODUCCION

La comunicacién es un instrumento ancestral, tan antigua como la humanidad
misma, y al mismo tiempo de vital importancia. Si los seres humanos iniciaran sus
interacciones respetandose los unos a los otros y sin discriminaciones, fomentando
un clima agradable y tolerante entre los individuos involucrados, las disputas,
peleas y conflictos podrian ser abordados rapidamente y resueltos de manera
efectiva. En ese sentido, en todo el mundo la comunicacién ha trascendido y
tomado un lugar importante dentro de la vida cotidiana de los individuos. Asi pues,
la comunicacion organizacional, es un proceso donde las personas o comunidades
intercambian informacion de todo tipo dentro de una organizacion, con el objetivo

de lograr y alcanzar metas y objetivos organizacionales (Balarezo, 2018).

En este sentido, las organizaciones de todo el mundo hoy entienden que, alcanzar
sus metas no solo se trata de invertir mas en sus instituciones, sino que, la clave
estd en mejorar la calidad de comunicacion empleador-empleado, ademas de,
contratar al personal idoneo que se sepa desarrollar en los procesos tecnoldgicos.
Segun la Organizacién Internacional del Trabajo (OIT), la comunicacién es una de
las habilidades fundamentales que deben poseer los trabajadores para adaptarse
a un mundo laboral en constante cambio. Es asi que, las instituciones deben hacer
frente a una serie de factores, como: a) la burocracia, entendida como el conjunto
de 6rdenes e informes que deben cruzarse entre las diversas areas de la institucion;
de tal manera que, si dicha informacién tarda, esto puede generar retrasos y
confusiones en su emision y en la posterior toma de decisiones; b) diferentes
agendas, en algunos casos, los diferentes niveles y areas administrativas de las
instituciones pueden tener agendas diferentes o incluso conflictivas, esto puede
dificultar la coordinacion y la colaboracion dentro de la institucion y puede hacer

gue la comunicacion sea lenta y tornarse dificil (Salas, 2022).

Asimismo, la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos
(OCDE), ha sefialado lo importante que es la comunicacion organizacional para
apuntalar el éxito empresarial y que, ademas influye en el crecimiento econémico
de ésta, por lo que, ha identificado algunos otros problemas relacionados con la
comunicacién organizacional que pueden afectar a las instituciones, por lo que

menciona que uno de esos problemas son las barreras culturales y linguisticas en



las empresas transnacionales; pues, el operar en diferentes paises, con diferentes
culturas e idiomas, puede dificultar la comunicacion asertiva entre las diferentes
sucursales y departamentos donde esta posicionada la empresa. Asimismo, no solo
se trata de barreras culturales e idiomaticas, las diferentes leyes y regulaciones de
los distintos paises hacen que dichas organizaciones y/o instituciones no se acojan
a su cumplimiento con total transparencia generando tal vez desconfianza dentro
de la organizacion. Todo esto puede causar problemas en la comunicacion
organizacional, y detener la coordinacion entre los mismos, por lo que, puede

afectar negativamente la productividad y la rentabilidad (Diaz y Vasquez, 2022).

En el Perd, la comunicacién organizacional también ha sido detectada como un
problema grave dentro de las instituciones publicas y privadas. En esa misma linea,
la Defensoria del Pueblo y el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI)
destacan que, la burocracia imperante de las entidades publicas traba el flujo
normal de las comunicaciones entre las diversas areas organizacionales; asi pues,
esto crea un clima abrumador de desconfianza que, combinado con las barreras
culturales existentes entre los distintos empleados, genera mala interpretacion,
problemas de coordinacion y planificacion que se reflejan en el desempefio de los
colaboradores institucionales. De tal forma, puede concluirse que, el no tener una
buena comunicacion interna dentro de las organizaciones, puede originar una débil
transmision de informacion importante afectando negativamente en la toma de

decisiones empresariales y/o institucionales (L6pez, 2015).

Por otro lado, en la provincia de Casmay, mas especificamente, en la municipalidad
distrital de Yautan la investigacion de Flores y Guillén (2019) ha identificado una
correlacion fuerte entre comunicacion interna (organizacional) pues a menor
porcentaje de comunicacion interna es menor también el porcentaje del desempefio
laboral entre los trabajadores. El estudio también recomienda seguir investigando
en esta linea para, si es posible, hallar otras correlaciones con distintas variables.
Las investigaciones realizadas en otros paises y ciudades del Peru y del mundo asi

lo sugieren.

Especificamente, en el area de servicios publicos de la municipalidad provincial de
Casma, la realidad sugiere que no es muy distinta a la del resto del pais. Asi pues,

diversos estudios indican que existen problemas comunicacionales en distintas



organizaciones, publicas y privadas, grandes y pequefias, Por ello la decision de
realizar esta investigacion, con la finalidad de identificar estos errores de gestion (si
los hubiera), para poder subsanarlos y luego ofrecer un mejor servicio a la
colectividad casmefa. Pero, ¢hasta qué punto debiera ser considerado un
problema fundamental? Si la respuesta es positiva ¢cuales son sus causas? De
persistir el fendmeno ¢Cuales serian sus consecuencias? ¢Qué fendmenos
asociados a la comunicacién organizacional estan ocurriendo ahora mismo en esta

area de la municipalidad?

La realidad especificada anteriormente, desembocd en el siguiente problema
general, que se constituyo en la directriz de investigacion de este proyecto: ¢ Cudl
es el nivel de comunicacién organizacional en los trabajadores de la gerencia de
servicios publicos de la municipalidad provincial de Casma - 20237 A continuacion,
se detallan los siguientes problemas especificos: a) ¢Cual es el nivel de
comunicacién organizacional ascendente de los trabajadores de la gerencia de
servicios publicos de la municipalidad provincial de Casma - 20237 b) ¢,Cual es el
nivel de comunicacion organizacional descendente de los trabajadores de la
gerencia de servicios publicos de la municipalidad provincial de Casma - 2023? c¢)
¢, Cudl es el nivel de comunicacion organizacional horizontal de los trabajadores de
la gerencia de servicios publicos de la municipalidad provincial de Casma - 2023?
d) ¢ Cudl es el nivel de comunicacion organizacional formal en los trabajadores de

la gerencia de servicios publicos de la municipalidad provincial de Casma - 2023?

La elaboracion del presente informe de investigacion se justificé en los campos:

tedrico, practico metodoldgico y social.

En lo teérico. COmo se desprende de los parrafos anteriores, no existen muchas
investigaciones sobre la variable comunicacion organizacional y, es recientemente
que se estd investigando su impacto en las diversas organizaciones del Pera.
Mucho menos existen en la provincia de Casma. El estudio ampliara la base teorica
sobre el conocimiento que se tiene de esta variable, o que supondra una mejora
en la comprensiéon de su fenomenologia y sus relaciones con otras variables o

Sucesos.

En la practica. Dada la actual investigacion, sus resultados y conclusiones, se

conocera el grado real de comunicacién organizacional en el que se halla el sujeto



de estudio, para luego poner en marcha un proceso de mejora comunicacional al
interior de esta area de dicha municipalidad; que, de dar resultados positivos se

implementaran en las otras areas de esta municipalidad.

En lo metodoldgico. La base de esta investigacion es el método cientifico, lo cual
posibilita la replicacién de la misma en otras investigaciones que se enfrenten a la
misma problemética, permitiendo asi alcanzar resultados similares. La confianza
estara puesta en que este estudio que se aplica a un area determinada del
municipio casmefo proporcione nuevos conocimientos que lo hagan valioso y util
para la colectividad; de esta forma, podra ser aplicado a otras realidades que sufran
de similar problematica.

En lo social. La importancia social de la investigacion radica en que el municipio
casmefio, como cualquier institucion, necesita instituir un procedimiento de
comunicaciéon adecuado, especialmente entre los gerentes, subgerente y
funcionarios de alto nivel y los trabajadores, y sus interacciones mutuas. Debido a
lo anterior, el presente estudio es relevante y su enfoque principal es analizar y
medir la situacion actual en relacion a la comunicacion organizacional en dicha
municipalidad y como esta impactando en el rendimiento laboral del personal que
labora en esta area de esta municipalidad provincial.

El presente estudio tuvo por objetivo general: Determinar el nivel de comunicacion
organizacional que existe entre los trabajadores de la gerencia de servicios publicos
de la municipalidad provincial de Casma - 2023. Asimismo, sus objetivos
especificos fueron: a) Identificar el nivel de comunicacion organizacional
ascendente de los trabajadores de la gerencia de servicios publicos de la
municipalidad provincial de Casma — 2023 b) Identificar el nivel de comunicacion
organizacional descendente de los trabajadores de la gerencia de servicios publicos
de la municipalidad provincial de Casma — 2023 c) Identificar el nivel de
comunicacion organizacional horizontal de los trabajadores de la gerencia de
servicios publicos de la municipalidad provincial de Casma — 2023 d) Identificar el
nivel de comunicacién organizacional formal en los trabajadores de la gerencia de

servicios publicos de la municipalidad provincial de Casma — 2023.



ll.  MARCO TEORICO

Los antecedentes son una parte fundamental de todo estudio, ellos le otorgan
consistencia y son una referencia obligada en este tipo de trabajos. Ademas, son
muy Utiles a la hora de discutir con los distintos autores y sus conclusiones, de
investigaciones realizados en diferentes partes del pais y del mundo. A

continuacion, se presentan, primero, los de nivel internacional.

En Ecuador, Espinoza y Vélez (2019) presentaron su investigacion: la
comunicacién organizacional desde una perspectiva ética, con el objetivo de
auscultar como una empresa administra su comunicacion interna desde la ética y
teniendo como referencia su reputacion frente al publico. Concluyeron que el
publico entiende muy poco el mensaje emitido por las empresas de publicidad;
ademas, la comunicacion organizacional entre socios genera mucha desconfianza,
de muy bajo nivel, lo cual se debe a una cultura débil imperante en la sociedad,
quiza fruto del escaso nivel académico imperante en la sociedad. Finalmente, el
publico tiene la sensacion de que la informacion que le llega es fraudulenta, o no
es transparente al menos, generando una desconfianza aun mayor. Urge

implementar medidas especificas para mejorar esta situacion.

En Chile, Papic (2019) realiz6 esta investigacion: los tipos de comunicacion
organizacional interna en establecimientos educacionales municipalizados en
Chile, y su finalidad fue tipificar la variable de estudio en instituciones educativas
municipales. En la investigacién se desprende que, en su mayoria, los lideres
utilizan predominantemente un enfoque de comunicacion formal en diversas
direcciones, incluyendo la descendente, la horizontal y la ascendente, con el fin de
articular y sincronizar las labores del cuerpo docente, con miras a alcanzar los
propésitos establecidos por la institucién. Esto se debe a que la utilizacion de estas
formas comunicativas facilita la coordinacién entre los lideres y el profesorado,

coadyubando a la mejora académica y comportamental de los estudiantes.

En Venezuela, Bagquero & Cardenas (2020) en su articulo: un avance en las
relaciones de poder en la comunicacién organizacional, menciona que su finalidad
fue conocer como se originan los roles de poder dentro de las instituciones. Segun
los resultados obtenidos, emergen nuevas sugerencias que se enfocan en mejorar

las interacciones entre individuos, no solo dentro de una institucion, sino también



en un grupo particular de personas o comunidad. Finalmente, se deduce que los
fundamentos neurofisiologicos de la metafora y el lenguaje en la formacién del
ambiente al interior de una institucion se derivan de la psique individual,
transformandose en una vivencia subjetiva que abarca a los trabajadores de la

empresa, sus valores y tradiciones, hasta los elementos formales de esta.

En Colombia; Garcia, Celis & Contreras (2020) en su articulo, identificacion
profesional y comportamiento organizacional de los profesionales de la
comunicacioén; se propuso adquirir la comprension acerca de como el prestigio y la
percepcion de compatibilidad del profesional hacia la institucion en la que labora
afectan su nivel identitario con dicha empresa, y si esto influye sobre su percepcion
de cuéan satisfecho se siente respecto de su trabajo. Los resultados conseguidos
respaldan las hipétesis planteadas y contribuyen al evaluar de manera plausible los
constructos y conceptos que investigan los puntos de vista y acciones de las
personas que dirigen los procesos comunicativos al interior de la organizacion.
Ademas, proporcionan una guia sobre como estos profesionales perciben su
adaptacion laboral a las bases organizativas actuales, a desenvolverse en una

nueva realidad, y cdmo pueden mejorar su desempenio.

En Argentina Olivares y Silva (2021) en su estudio: estrategias y acciones de
capacitacion para favorecer la comunicacion organizacional en un hospital publico
(2016-2020); el objetivo de este proyecto de capacitacion fue promover una
comunicacién organizacional méas efectiva en el area de administracion. Del estudio
resulta que, a lo largo de los 5 afios de implementacion del programa, 7 mujeres
lograron finalizar exitosamente su educacién secundaria, y los empleados valoraron
positivamente el entrenamiento en TIC por su impacto en sus vidas y en el
desemperio de sus funciones laborales. Se concluy6é que todavia existen mucha
presion y taras sociales en dicha instituciébn que requieren ser abordados para

aumentar la cantidad de trabajadoras que completan su educacion secundaria.

En Ecuador, Antén y Garcia (2019) realizé el estudio: la comunicacién interna en
organizaciones agrarias administradoras del agua; tuvo por objetivo elaborar un
diagnoéstico respecto a la comunicacion al interior de dicho organismo, en las
dimensiones formal y descendente. Se hallaron los siguientes resultados: el

promedio de edad de los individuos que participaron del estudio fue de 53 afos,



siendo el 85,6% hombres. La mayoria de ellos (62,2%) tienen entre 41 y 60 afios y
poseen educacion primaria incompleta (27,2%). Ademas, se observa que el 69,8%
nunca asiste a eventos de socializacion y/o capacitacion llevados a cabo por
empresas o instituciones del rubro, esto debido a la lejania del lugar (29%) y a
horarios inadecuados (30%). Aproximadamente el 35,7% muestra interés en las
nuevas técnicas de cultivo, mientras que entre el 11% y el 23,7% tienen poco o
ningun interés en leer los folletos, separatas y otros documentos entregados por las
juntas y mucho menos aplican en el campo las nuevas técnicas, obviamente. En
conclusioén, se evidencia una deficiencia en la comunicacion interna, lo cual sugiere
gue su planeamiento debe ser enriquecido con los nuevos conocimientos sobre
enfoques de género, andragogia y, respeto por la cultura y valores ancestrales y

comunitarios, ademas de ser flexible y cercano a los participantes.

También se realizo el estudio denominado: la gestion de la comunicacion interna y
el clima organizacional en el sector publico, en Chile, en el que Charry (2018) se
propuso determinar si entre las variables antes mencionadas existe una correlacion
y de qué tipo si lo hubiera. Los resultados del estudio descubren que existe una
relacion muy significativa, de r = 0,959, con un nivel de significancia del 0,01 y una
probabilidad de error inferior al 5,0%, entre las variables del estudio. Las
conclusiones obtenidas indican 3,48 puntos de promedio en cuanto al clima
imperante en los organismos publicos chilenos, lo que sugiere una percepcion
desfavorable del mismo. Ademas, se observa una relacion muy importante entre la
variable comunicacion interior y las diversas dimensiones del clima organizacional.
Por altimo, el 56.5% de los participantes afirma que predomina una comunicacion

interna muy deficiente.

En el estudio: gestion de la comunicacion en el municipio de Montecristi y su
influencia en la imagen institucional, de Marquez, Molina y Mejia (2017)
investigaron la gestion de los procesos comunicacionales y las caracteristicas que
identifican dicha municipalidad ecuatoriana. Las principales conclusiones obtenidas
incluyen lo siguiente: ElI municipio en cuestion implementa estrategias de
comunicacion ausentes de la debida organizacién y directrices poco claras.
También, existe una deficiencia en la gestion apropiada de la publicidad referida a

la identidad organizacional, muy a pesar de contar con el potencial para realizar un



trabajo efectivo en los diferentes medios comunicativos disponibles. De acuerdo a
los encuestados, la comunicacion organizacional en dicho municipio es poco clara.
No obstante que se dispone de herramientas como las redes sociales, la falta de
capacitacion y la desidia de los que se encuentran al mando hacen que este se

utilice incorrectamente.

El estudio realizado por Pineda (2020) en Colombia, titulado: la comunicacion
organizacional en la gestion empresarial: retos y oportunidades en el escenario
digital, tuvo como objetivo examinar los diferentes tipos de comunicacién que
existen dentro de las organizaciones y como favorecen el logro de las metas
empresariales. Ademas, se propuso conocer cdmo se comporta en el tiempo esta
variable y se busc6 comprender como se origina y, sobre todo los procesos que le
acompanfan, y la de sus dimensiones, en las organizaciones. Las conclusiones del
estudio indican que la comunicacion organizacional desempefia un papel crucial en
la gestion empresarial, ya que actda como precursora en la consecucién de los
objetivos establecidos con todos los publicos relevantes. Sin importar el volumen
de la empresa, este tipo de comunicacion fomenta su crecimiento; pero, para que
tenga lugar lo anterior se necesita planificar las acciones de cada una de las
gerencias, subgerencias y otras dependencias que se hallan dentro de dichas

empresas.

En el estudio: perspectivas latinoamericanas sobre el rol de los profesionales de la
comunicacion organizacional y las relaciones publicas, de Arzuaga (2018), el
objetivo fue examinar el contexto de la carrera en mencion, ya afirmada en
Latinoamérica. Se observa que, a diferencia de las publicaciones cientificas
realizadas en América del Norte y Europa, donde se da mas importancia a los
estudios sobre el rol que se cumple en dicha carrera, en esta parte del mundo hay
una mayor preocupacion por investigar el papel que cumple el profesional. En
resumen, el estudio de Arzuaga (2018) proporciona una vision sistematica de los
paradigmas que guian los estudios empiricos sobre los profesionistas de las
relaciones publicas y este tipo de comunicacion en Espafia, y destaca las
diferencias entre las publicaciones cientificas de América del Norte y Europa en

comparacion con los del subcontinente americano.



En su estudio: la comunicacién organizacional en la prevencion de riesgos
laborales, Flores (2018) investigd la correlacién entre estas variables en Madrid,
Espafa. Las conclusiones del estudio indican que participar en la prevencion de
riesgos laborales genera valor tanto para los trabajadores como para la empresa.
Para los trabajadores, su participacion los hace sentir mas importantes y parte
integral de la cadena al comunicar y compartir mas acerca de sus problemas con
la empresa. Para la empresa, la participacion de los trabajadores proporciona
informacion de calidad compartida y transmitida, lo que se traduce en un mayor
conocimiento interno de la misma. La prevencion de riesgos en el trabajo es un area
laboral que requiere diversas herramientas de comunicacion organizacional para
transmitir a los trabajadores la confianza necesaria para realicen su trabajo con
prontitud y eficiencia. Presentarles los folletos y boletines de forma ludica y atractiva
en lugar de aburrida puede facilitar la comprensién y la toma de conciencia por
parte de los trabajadores en este rubro. Asi pues, el estudio destaca cuan
importante es este tipo de comunicacion para prevenir riesgos en el trabajo y

sugiere la utilizacion de enfoques comunicativos mas creativos y atractivos.

También se realiz6 una investigacion de nivel nacional en los principales

repositorios y se hallaron los siguientes trabajos:

En su investigacion: comunicacién organizacional y calidad de servicio a usuarios
de la municipalidad distrital de Acocro, - 2021, Salas (2022) realiz6 un analisis de
la relacion entre dichas variables. Se hall6 que, cumpliendo con las bases de
gestion de la calidad establecidos por el Comité Técnico ISO/TC 176 (2008), los
principios y valores que practica esta municipalidad estan enfocados directamente
en el cliente y en mejorar continuamente el desempefio de todas sus areas y
dependencias. Por otra parte, diversas investigaciones han puesto de relieve que
estas variables del estudio tienen un impacto significativo en el crecimiento y
evolucion de las organizaciones. Pero, tampoco se puede dejar de mencionar que
estos mismos estudios contribuyen para que organismos como esta municipalidad
puedan atender mejor a sus usuarios y clientes. Por supuesto, la correlacién entre
las variables es positiva, concluyéndose que, a mayor comunicacion organizacional
entre los trabajadores de aquella municipalidad, mejora la calidad del servicio que

estos brindan a la colectividad distrital.



En el estudio: comprendiendo el ambito de la comunicacién organizacional interna
y el desempefio docente en instituciones educativas, el autor Caballero (2019)
delimité el alcance de la comunicacién organizacional en las escuelas y le relaciono
con el desempefio docente. Los resultados revelan que la comunicacion
organizacional se posiciona como un pilar fundamental a fin de llegar a la tan
ansiada calidad educativa y, de esta forma, lograr las metas propuestas por la
direccién de la IE. Esta comunicacion no solo se relaciona con el desempefio
laboral del profesorado, también lo hace con la cultura imperante en los colegios y

su ambiente laboral.

En el estudio: comunicacion interna y su relacion en el compromiso organizacional
en una empresa de consumo masivo en el nororiente peruano, Saldafia, Horna y
Troya (2023) se tuvo el objetivo de identificar la relacion entre estas variables en
los colaboradores de una organizacion. Luego de llevar a cabo un analisis
exhaustivo de los datos, se ha observado un coeficiente de correlacién de Rho
Spearman igual a 0,586, el que sustenta que exista una relacioén directa entre las
variables del estudio. Como conclusién, se puede afirmar que, al invertir esfuerzos
en mejorar la comunicacion interna, se logré incrementar en la misma proporcion al
nivel de compromiso interno de los trabajadores. Esto implica que una
comunicacién efectiva y adecuada dentro de la empresa tiene un impacto positivo

en el grado de compromiso que los empleados demuestran hacia la organizacion.

En el estudio titulado: Comunicacién interna, cultura organizacional y promocion de
la salud: la visidn de los promotores peruanos de salud, realizado por Pezo, Vargas
y Gallardo (2020), propusieron examinar el rol que cumple la administracién de la
comunicacién organizacional con el objetivo de fomentar una cultura con énfasis en
el favorecimiento de la salubridad entre los trabajadores de este sector. Los
hallazgos revelaron que en dicho centro médico no existe una cultura
organizacional enfocada hacia el fomento de la salud; asi pues, su enfoque se ha
limitado a gestionar la comunicacién interna desde el punto de vista estrictamente
laboral. En consecuencia, aunque se han realizado esfuerzos en el ambito de la
salud dentro de la organizacion, no se ha logrado establecer una cultura
organizacional integralmente orientada hacia la promocion de la salud. En resumen,

el estudio evidencia la falta de institucionalizacion de una cultura organizacional que
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priorice la promocién de la salud en el centro de salud privado analizado. En su
lugar, el enfoque predominante ha estado dirigido principalmente hacia aspectos

relacionados con la salud ocupacional y la responsabilidad social corporativa.

En el estudio denominado: comunicacién organizacional y su influencia en la
satisfaccion laboral en la gerencia de administracion tributaria de la municipalidad
provincial de Coronel Portillo, realizado por Miranda, Araujo y Cisneros (2021), tuvo
por objetivo determinar la relacion entre estas dos variables. Los resultados
descriptivos revelaron que la mayoria de los trabajadores consideran como eficiente
la comunicacion organizacional en dicha area municipal (78%); asimismo, casi en
la misma proporcion, un 72%, indicaron que la satisfaccion laboral en esta gerencia
municipal, era regular. En términos de resultados inferenciales, se aceptd la
hipotesis general al obtener un coeficiente de correlacion Rho de 0.556, lo cual
indica una correlacibn moderadamente positiva entre las variables del estudio.
Estos resultados establecen la existencia de una influencia significativa entre las
variables del estudio y en dicha gerencia municipal. Los empleados perciben que
la comunicacion organizacional es eficiente, sin embargo, la satisfaccion laboral se
considera regular. Estos resultados resaltan cuan importante es contar con una
comunicacién efectiva en el entorno laboral con el fin de mejorar la satisfaccion de

los empleados.

En las siguientes lineas se abordaran los principales conceptos relacionados con

el estudio: la variable, las dimensiones y sus caracteristicas, etc.

Clavijo y Bustamante (2016) sefialan que la comunicacién organizacional consiste
en el intercambio de mensajes entre los miembros que expresan los propdsitos de

la organizacion.

Segun Segredo et al. (2017), la comunicacion organizacional es el nucleo
fundamental de la empresa que asegura la participacion y el compromiso de los

empleados en el logro colectivo de la organizacion.

Este concepto abarca todas las formas de intercambio, redes y modalidades de
comunicacion, tanto formales como informales, asi como los sistemas de

comunicacion presentes en una organizacion. A través de estos canales, se lleva a
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cabo el proceso de transmision de ideas e informacion, y se interpreta su
significado. De esta manera, el concepto en cuestion se define como el conjunto
completo de mensajes intercambiados entre los miembros o empleados de una
organizacion, con el proposito de facilitar y agilizar la fluidez de la informacion tanto
dentro de la organizacion como entre sus diversas areas. Es esencial comprender
que una comunicacion adecuada resulta fundamental para lograr un alto
rendimiento dentro de la organizacion. Esto se debe a que una comunicacion
efectiva contribuye al logro de las metas y objetivos establecidos (Robbins y
Coulter, 2018).

Segun Aslla (2020) La comunicacion organizacional desempefia un papel
fundamental en el funcionamiento de las empresas, ya que constituye un recurso
esencial y un factor clave en su desempefio. Cumple un rol fundamental en la
preservacion de la institucion al facilitar el intercambio de informacién entre los
diversos niveles y posiciones dentro de la organizacion. Asimismo, en el contexto
social, se generan patrones habituales de comportamiento comunicativo entre los
miembros, lo que implica que cada persona desempefia un papel comunicativo

especifico.

Para las dimensiones de la comunicacién organizacional se pueden citar las

siguientes:

La comunicacion ascendente, se refiere a la transferencia de informacion desde un
nivel inferior hacia uno superior dentro de un grupo u organizacion. Su proposito
principal es proporcionar retroalimentacion a los superiores, informar sobre el
progreso de los objetivos y comunicar los problemas que surgen. De esta manera,
los gerentes pueden tener conocimiento del estado en el que se encuentran los
empleados en relacion con sus tareas, asi como la dinamica y el clima laboral entre
colegas y en la organizacion en general. Algunos canales utilizados para esta forma
de comunicacion incluyen correos electronicos, entrevistas con el personal,

buzones de sugerencias y sesiones de retroalimentacion grupal (Talledo, 2019).

De acuerdo con Ruiz (2020), la comunicacién ascendente se establece entre los
empleados de alto rango en la administracion y los trabajadores de nivel inferior,

siendo especialmente comuUn en organizaciones que mantienen una estructura
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jerarquica. Los canales empleados para este tipo de comunicacion incluyen
reuniones de trabajo y otros medios que faciliten la participacion activa de los

asistentes.

La comunicacion descendente, se refiere a la transmision de informacion desde un
nivel superior hacia uno inferior dentro de un grupo u organizacién. Los jefes y
gerentes utilizan este tipo de comunicacion para establecer metas, dar 6rdenes y
directivas, informar a sus empleados sobre politicas o procedimientos, y
proporcionar retroalimentacion sobre su desemperfio. Estos jefes y gerentes pueden
comunicarse con sus trabajadores a través de diversos medios, como reuniones,
intranet, actividades grupales, entrevistas individuales y correos electrénicos
(Talledo, 2019).

Es necesario tener en cuenta que siempre pueden ocurrir problemas al interior de
la organizacién, respecto a este tipo de comunicacion; En este sentido, Ruiz (2020)
sefiala que, al enviar informacién desde los trabajadores hacia sus superiores
inmediatos, en ocasiones el mensaje no llega integro a las autoridades de alto nivel.
Esto ocurre debido a que, a lo largo del proceso de transmision hasta llegar al
receptor final, ya sea a través de receptores intermedios u otros medios, el
contenido del mensaje puede sufrir cambios basados en la experiencia y
percepcion de dichos receptores. Esto puede ser perjudicial para la empresa, pues
implicaria que los jefes no estarian tomando las mejores decisiones para lograr los
objetivos; por suerte existen mecanismos que se pueden activar e implementar para

que no se llegue a esta situacion.

La comunicacion horizontal se refiere a la interaccion entre miembros de un mismo
grupo de trabajo que se encuentran en el mismo nivel jerarquico, 0 entre gerentes
gue ocupan un nivel similar. Este tipo de comunicacion se lleva a cabo mediante
herramientas como la comunicacion directa verbal, reuniones formales e informales
en grupos, correos electronicos y retroalimentacion en reuniones grupales (Talledo,
2019).

Segun Ruiz (2020), la comunicacién horizontal es el envio de mensajes que ocurre

en la misma linea jerarquica; ya sea que esta linea pertenezca a los empleados,
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trabajadores, mandos medios o0 mandos de alta jerarquia dentro de la organizacién

0 institucion.

La comunicacion organizacional formal se refiere a los canales de comunicacion
establecidos y reconocidos oficialmente dentro de una organizacion. Se trata de un
sistema de intercambio de informacion que sigue una estructura predefinida y se
basa en las lineas jerarquicas y los roles establecidos dentro de la organizacion. En
esta, la informacion fluye de arriba hacia abajo, de la alta direccion a los empleados
de niveles inferiores, y también puede fluir en sentido contrario, de abajo hacia
arriba, a través de informes, solicitudes o sugerencias. Esta comunicacion sigue
una cadena de mando establecida y se transmite a través de canales formales,
como reuniones, correos electronicos, informes escritos, boletines, intranet

corporativa, entre otros (Gutiérrez, 2020).

Este tipo de comunicacion es esencial para la coordinacién, el control y el
funcionamiento eficiente de una organizacion. Proporciona instrucciones claras,
politicas, objetivos y metas a los empleados, y también sirve para transmitir
informacion sobre cambios en la organizacion, decisiones importantes, nuevas

politicas o procedimientos, entre otros aspectos relevantes (Gutiérrez, 2020).

Luego de abordar las dimensiones de la Unica variable del estudio, en seguida se
tratara la importancia de la misma. Asi pues, la comunicacion organizacional es
importante porque esta presente en todas las actividades empresariales u
organizacionales y, porque es el proceso que incluye y toma en cuenta,
constantemente, las necesidades y aspiraciones de los trabajadores en su
totalidad. Para los que dirigen constituye un factor clave porgue solo se consigue
una eficiente y eficaz comunicacion organizacional si se planifica, organiza y
controla todas las variables que puedan afectar el normal desempefio de la

empresa (Caballero, 2019).

Este tipo de comunicacion es fundamental si se quiere integrar todas las funciones
gue gestionan la institucion. También es fundamental a la hora de seleccionar,
evaluar y capacitar a los dirigentes de la empresa con la finalidad de que cumplan
a carta cabal sus encargos en dicha empresa. Asimismo, influye positivamente en

el liderazgo eficaz y la creacion de un ambiente que conduzca a la motivacion
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permanente de todos los trabajadores. Ademas, mediante el seguimiento de esta
variable se pueden conocer si los eventos acaecidos y el rendimiento de la
institucion se corresponden con los planes previstos con anterioridad (Arzuaga,
2018).

Los gerentes de las organizaciones tienen la obligaciébn de garantizar que la
informacion llegue de forma eficiente a los empleados. Asimismo, Van Domselar y
Cajaraville (2007), argumentan que un jefe ejerce un pésimo liderazgo y asi es
reconocido por sus subalternos cuando no habla con moderacion ni educacion, no
escucha las recomendaciones de sus pares ni de sus subalternos, cuando se
muestra iracundo e insultante con los demds, cuando no acepta las criticas u
objeciones a su trabajo; estas particularidades crean en su proximidad un clima
negativo y hostil para el buen desempefio laboral. Para los autores, los problemas
derivados de la comunicacion, sobre todo la descendente (de los jerarcas hacia los
empleados), se encuentran entre las razones medulares de un ambiente laboral

desfavorable y adverso (Gamez, 2007).

Segun Papic (2019), la comunicacién organizacional es importante porque permite
un mejor manejo de los recursos disponibles, facilitando la coordinacién entre las
diferentes areas y niveles de la organizacion, evitando la duplicidad o desperdicio
de recursos; ademas, optimiza el uso de la informacion y mejora la toma de
decisiones. Asimismo, favorece las relaciones entre las personas promoviendo el
dialogo, la escucha activa, el respeto, la confianza, la colaboracion, el feedback y
el reconocimiento. Estos aspectos contribuyen a la creacion de un clima laboral
positivo, a reducir los conflictos, a aumentar la satisfaccién y motivacion de los

empleados, y fortalecer el compromiso y lealtad con la organizacién.

Pineda (2020) sostiene que la comunicacién organizacional promueve la identidad
corporativa porgue ayuda a comunicar los valores, la filosofia, la vision y la mision
de una empresa a sus publicos internos y externos. Este concepto se refiere al
conjunto de elementos visuales y verbales que expresan el caracter de una marca.
La comunicacion organizacional se ocupa de difundir ese caracter mediante
diferentes medios y estrategias, tanto a nivel interno como externo. En ese sentido,

ayuda a crear una imagen coherente, diferenciada y positiva de una empresa, que
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refleje su identidad corporativa. También sirve para alinear la identidad corporativa
con la identidad organizacional, que es el conjunto de percepciones, sentimientos
y pensamientos que tienen los miembros de una organizacion sobre ella. De esta
forma, beneficia el compromiso, la lealtad y la motivacion de los empleados con la

empresa.

Inmediatamente, se tratan las funciones de la comunicacién organizacional. De
acuerdo con Robbins y Coulter (2018) cumplen las siguientes funciones principales

en un grupo u organizacion:

Control: consiste en regular el comportamiento de los miembros de la organizacion
mediante normas, jerarquias y guias formales. Actla de varias maneras para
controlar el comportamiento de los miembros. Por ejemplo, la comunicacion interna
puede influir en la motivacion, la identificacion y el compromiso de los empleados
con los objetivos de la organizacion, motivacién: consiste en estimular el esfuerzo,
la persistencia y la direccion de los empleados hacia los objetivos de la
organizaciéon. Puede motivar a los empleados al proporcionarles informacion sobre
el desempefio, las expectativas, las recompensas y las oportunidades de
desarrollo. También puede motivar a los empleados al generar un sentido de
pertenencia, identificacion y compromiso con la organizacion. La comunicacion
motivacional puede ser tanto formal como informal, y puede utilizar diversos medios
y canales., expresién emocional: facilita el desahogo, la satisfaccion y la integracion
de los miembros de la organizacion mediante el intercambio de sentimientos,
emociones y opiniones. Permite a los empleados expresar sus frustraciones,
preocupaciones, alegrias y logros en el ambito laboral. También permite a los
empleados construir relaciones sociales, identificarse con la organizacién y sentirse
parte de un grupo. La comunicacién emocional puede ser tanto formal como
informal, y puede utilizar diversos medios y canales., informacion: facilita el flujo de
datos, conocimientos y feedback entre los miembros de la organizacion y con el
entorno externo. También permite a los empleados conocer los objetivos, las
estrategias, los planes y los resultados de la organizacién. Asimismo, permite a los
empleados resolver dudas, aclarar malentendidos y tomar decisiones informadas.
La comunicacion informativa puede ser tanto formal como informal, y puede utilizar

diversos medios y canales.
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Segun las investigaciones realizadas por Robbins y Coulter (2018), se ha estudiado
la direccion en la que fluye la comunicacion dentro de las organizaciones. Estos
estudios sefialan que, en una organizacion eficiente, la comunicacion se desarrolla
en multiples direcciones. Por un lado, fluye hacia arriba a través de la estructura
jerérquica de los empleados, llegando a los gerentes. Por otro lado, se dirige hacia
abajo, desde los gerentes hacia los empleados. Ademas, existe una comunicacion
lateral que se lleva a cabo entre los empleados que ocupan el mismo nivel
jerarquico dentro de la organizacion. Por ultimo, se da una comunicaciéon diagonal,
que ocurre entre las distintas areas de trabajo y los diferentes niveles

organizacionales.

En el contexto de la comunicacion organizacional, se observa que existe un flujo de
informacion hacia arriba, especificamente desde los empleados hacia los gerentes.
Los directivos dependen de sus empleados para recibir informacion relevante. Es
fundamental para la alta gerencia tener conocimiento detallado sobre el
desemperio, a través de los informes que se les proporcionan, con el fin de estar al
tanto del progreso hacia el logro de los objetivos y de cualquier situacion
problematica existente. Para que este tipo de comunicacién se lleve a cabo en la
organizacion se pueden utilizar los siguientes procedimientos o documentos:
Informes de desempefio, quejas, sugerencias o recomendaciones; también estan

las reuniones grupales, la cadena de mando o la resolucion de reclamos.

En el ambito de la comunicacién organizacional, se observa la presencia de un flujo
descendente, el cual se dirige desde el nivel superior hacia el inferior en la
distribucion jerarquica de la organizacion. Este tipo de comunicacion es mas comun
en entornos organizacionales autoritarios. Entre los medios u procedimientos mas
utilizados en este tipo de comunicacion se hallan: los discursos grabados o en
directo, los altavoces, las reuniones formales e informales, el celular, incluso las
redes sociales como el WhatsApp o Facebook. Entre los documentos utilizados
para este fin se tienen: los memorandums, cartas, informes de procedimientos,

anuales, etc.; ya sea por medio fisico o virtual.

Los medios utilizados para la comunicacion oral descendente incluyen la

transmision de instrucciones, discursos, reuniones, el uso del teléfono, sistemas de
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altavocesy, en ocasiones, incluso la comunicacion informal. Por otro lado, ejemplos
de comunicacion descendente escrita abarcan la emision de recordatorios, la
redaccion de cartas, manuales, folletos, informes de politica, procedimientos y la

difusion de noticias mediante medios electrénicos.

La comunicacion lateral se refiere a la interaccion entre empleados que ocupan un
nivel organizacional similar o equivalente. Estas comunicaciones horizontales son
de vital importancia, ya que permiten ahorrar tiempo y facilitan la coordinacion entre

los miembros del mismo nivel jerarquico.

Los conceptos relacionados con los diferentes tipos de comunicacién
organizacional han sido abordados por Robbins y Judge (2009), mencionados por
Moreno, Chang y Romero (2018), quienes sostienen que se pueden distinguir dos
categorias principales: comunicacion interna y comunicacion externa. En lo que
respecta al primer tipo, se divide en canal informal y canal formal. Ademas, tanto
Robbins y Judge (2009) como Chiavenato (2009) estan de acuerdo en que la
comunicacién formal se manifiesta a través de los siguientes modos: comunicacion
ascendente, comunicacion descendente y comunicacion horizontal, también

conocida como comunicacién lateral; que a continuacién, se detalla.

La comunicacion organizacional externa se refiere a la interaccion que se establece
desde la organizacién hacia los diversos grupos de interés externos, que incluyen
a clientes, inversores, proveedores, entidades gubernamentales, sociedad en
general y entidades financieras. Es fundamental que esta comunicacion sea
transparente y exhaustiva, ya que contribuye a construir una soélida imagen
corporativa, establecer relaciones publicas positivas y generar confianza y lealtad

hacia la compaifiia por parte de estos grupos de interés.

La comunicacién organizacional interna se refiere a la interaccion que se lleva a
cabo entre los miembros internos de la organizacion, con el objetivo de alcanzar los
objetivos establecidos para el éxito de la compafia. Los grupos de interés internos
incluyen a los colaboradores, directivos y propietarios. Mediante una comunicacion
interna constante, se fomenta un mayor trabajo en equipo, una coordinacion éptima

y un flujo mas efectivo de los procesos.
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El canal informal de comunicacién se caracteriza por ser rapido, espontaneo y
menos formal, es decir, no sigue el procedimiento regular de comunicacion
establecido por la organizacion. Este tipo de comunicacidbn se centra en
coordinaciones breves entre empleados del mismo departamento e incluso con
areas adyacentes, con el propésito de realizar actividades conjuntas,
principalmente tareas diarias. Los medios mas utilizados para este tipo de
comunicacion son las redes sociales, el correo electronico, las llamadas telefonicas
y las videoconferencias. Los medios electrénicos desempefian un papel crucial y
de gran importancia en la difusién de ideas y opiniones. Ademas, son canales de
facil acceso y rapidos de aprender a utilizar.

El canal formal de comunicacion se define como aquella comunicaciéon que esta
establecida por la organizacion, siguiendo procesos Yy protocolos especificos
disefiados para cada situacion dentro de la empresa. En la mayoria de los casos,
se respeta la jerarquia de los puestos o la cadena de autoridad. Sin embargo, en
ocasiones particulares, puede ocurrir que esta jerarquia no se cumpla y aun asi se

considera como comunicacion formal.

La comunicacion descendente, también conocida como comunicacién hacia abajo,
se refiere a la transmision de informacion desde un grupo de personas hacia
aguellos que se encuentran en un nivel jerarquico inferior. Por ejemplo, los
directivos se comunican con los gerentes, y estos a su vez con los jefes,
coordinadores o lideres de grupos. Este tipo de comunicacion tiene como objetivo
asignar metas, proporcionar orientacion sobre actividades, informar sobre politicas
y procesos, e incluso brindar retroalimentacion a los niveles inferiores con el fin de
mejorar su desempefio y productividad. Al comunicarse de manera descendente,
es crucial que el mensaje sea claro, organizado y completo, para evitar

malentendidos por parte de los colaboradores receptores.

La comunicacion ascendente, también conocida como comunicacion hacia arriba,
implica el flujo de informacién desde un grupo de personas hacia aquellos que se
encuentran en un nivel jerarquico superior. Se utiliza una variedad de medios para
presentar informes, como reuniones, videoconferencias, cartas formales o correos

electronicos, con el fin de proporcionar informacion sobre el progreso hacia el logro
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de objetivos, plantear problemas, presentar ideas o0 expresar opiniones sobre
diversos temas de interés para los altos cargos. A través de esta comunicacion, la
junta directiva y los niveles gerenciales obtienen una vision general de la compaiiia,
identifican areas que requieren mejoras o fortalecimiento, y también conocen la
percepcion que los empleados tienen de sus funciones, el clima laboral y la

organizacion en general.

La comunicacion horizontal o lateral se refiere a la interaccion que ocurre entre
individuos que ocupan el mismo nivel o jerarquia dentro de la organizacién, como
directores, gerentes, jefes y otros grupos de equivalencia en la estructura
organizacional. El objetivo principal de esta comunicacion es lograr una
coordinacion rapida y eficiente, asi como resolver problemas dentro del area
correspondiente. Ademas, esta forma de coordinacion lateral desempefia un papel
crucial en el logro de los objetivos organizacionales a nivel operativo, ya que implica
compartir responsabilidades entre los miembros del grupo. Es importante destacar
gue en este nivel de comunicacién se pueden utilizar tanto canales formales como

informales, dependiendo de la situacion que se esté analizando.

Entre las teorias que sustentan tedricamente la comunicacion organizacional se

hallan:

1. La teoria de la informacion o teoria matematica, que es una disciplina que se
ocupa del estudio cuantitativo y cualitativo de los procesos de comunicacion. Esta
teoria utiliza herramientas matematicas y estadisticas para analizar la transmision,
almacenamiento y procesamiento de la informacién, asi como para evaluar la
eficiencia y la capacidad de los sistemas de comunicacion. Su objetivo principal es
comprender como se puede transmitir la informacion de manera O&ptima,
minimizando el ruido y maximizando la claridad y la precision en la comunicacion.
El modelo tedrico matematico de la comunicacion, desarrollado por Shannon y
Weaver en 1948, ha sido presentado por Chiavenato (2007) citado por Clavijo y
Bustamante (2016), y también por Robbins y Judge (2009) citado por Moreno,
Chang y Romero (2018). Este modelo se compone de seis elementos
fundamentales: fuente, transmisor, canal, receptor, destino y ruido. Shannon fue el

primero en proponer este modelo, y afirmaba que, mediante una eleccion adecuada
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de emisor y receptor, el mensaje podia llegar a cualquier distancia, siempre y
cuando no excediera la capacidad del canal de transmision. Ademas, enfatizaba

que la calidad del mensaje era mas importante que su contenido.

En el afio 1948, coincidiendo con la publicacién de la teoria, Weaver se unio a
Shannon para colaborar en la propuesta de un modelo lineal que pudiera explicar
el proceso de comunicacion. A lo largo del tiempo, este esquema general de
comunicacién ha sido utilizado por diversos autores especializados en el ambito de

la comunicacion organizacional e interpersonal.

2. Teoria de la accién comunicativa. Indudablemente, el ser humano, por su
naturaleza, tiende a ser egoista y prioriza la satisfaccion de sus propias
necesidades antes que las de los demas. En consecuencia, busca tomar decisiones
que le beneficien en mayor medida. En este contexto, Habermas (1987),
mencionado por Pignuoli (2017), presenta su teoria de la acciébn comunicativa, la
cual se diferencia de la filosofia subjetivista, individualista y del funcionalismo al
enfatizar la importancia de la racionalizacion comunicativa en los procesos
cognitivos. El filésofo aleman destaca que la sociabilidad es una caracteristica
fundamental del ser humano. Por lo tanto, sostiene que aquellos que buscan
alcanzar sus propdsitos comprenden que no siempre pueden lograrlo por si
mismos, sino que son conscientes de la necesidad de entablar un dialogo con otros

individuos para llegar a un acuerdo mutuo.

Por otro lado, Habermas (1987) resalta tres elementos fundamentales de su teoria:
Compromiso con la veracidad, disposicion al entendimiento, sociedad en dos

niveles (sistema y mundo de vida).

En el primer aspecto, el autor enfatiza que, para establecer un dialogo efectivo entre
dos partes, es crucial gue ambas mantengan la honestidad en sus comunicaciones.
Se ilustra este punto con el ejemplo de una sociedad en la cual la verdad no es
valorada, lo que llevaria a los individuos a asumir que todos los enunciados son
falsos, lo que a su vez desvalorizaria la importancia de la comunicacion y, en ultima
instancia, pondria en riesgo su existencia. Por tanto, se espera que aquellos que

transmitan mensajes sean veraces y transparentes en su comunicacion.
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En el segundo aspecto, el filésofo plantea que, con el fin de alcanzar un acuerdo
entre dos partes, ambas deben estar dispuestas a escuchar y tolerar las opiniones
de la otra persona. En este sentido, se busca siempre el beneficio mutuo a través
de un dialogo racional. Es innegable que cada individuo tiene percepciones que
pueden diferir de las de los demas; no obstante, la disposicién y la tolerancia para
aceptar diferentes puntos de vista resultan esenciales para lograr una comunicacion

adecuada.

En el tercer aspecto, el autor sostiene que el sistema social estd compuesto por un
conjunto de individuos que coexisten e interactian en el mismo entorno, pero que
presentan un nivel insuficiente de mecanismos de integracion y relaciones sociales.
En este sentido, Habermas (1987) profundiza en un nivel intersubjetivo y utiliza el
término "mundo de vida" para referirse a la interaccion colectiva ideal de un sistema
de individuos que persiguen el bien comun. Este concepto se presenta como
utdpico pero necesario para él, ya que la presencia del dialogo, la verdad en la
comunicacién y la accion comunicativa misma impulsan a la sociedad a

autorregularse y dejar de ser egoista consigo misma.

Debido a todo lo expuesto anteriormente, la comunicacion transparente, veraz y
con una retroalimentacion constante entre todos los miembros de una empresa, sin
importar su posicidn jerarquica, se vuelve fundamental para garantizar el adecuado
cumplimiento de procesos y actividades. Sin estos requisitos, el ambiente laboral
se veria afectado por conflictos de intereses y beneficios individualistas que solo
perjudicarian la toma de decisiones y, en consecuencia, afectarian el rendimiento

de la compafiia.

22



. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

El presente estudio fue de tipo aplicado; asi pues, con la finalidad de medir el nivel
en que se halla la comunicacion organizacional al interior de la municipalidad
provincial de Casma, especificamente en la gerencia de servicios publicos, este se
debe evaluar primero para luego mejorar la problemética encontrada en dicha
realidad. Es decir, primero se conoce que dimensiones de la comunicacion
organizacional estan siendo afectadas en dicha area municipal y luego se orienta
el trabajo en busca mejorar la esta variable en todas sus dimensiones. Asi pues,
este tipo de estudio requiere los siguientes pasos: primero se parte de la realidad,
el nivel de comunicacion organizacional en dicha &area de la municipalidad
casmefia. Segundo, debe seleccionarse el marco tedrico en el que se exponga las
definiciones nucleares y sus caracteristicas mas saltantes. Tercero, se aplica la
teoria seleccionada a la problemética encontrada; de este paso deviene la
metodologia que se aplicara en el proceso. Cuarto, poner en practica el modelo o
método hallado en la etapa 3; esto, con el fin de establecer si dicho modelo puede

0 no resolver la problematica (Vargas, 2009).

La investigacién también fue de nivel descriptivo, pues este tipo de estudio tuvo
como objetivo principal describir o medir fenbmenos o caracteristicas existentes en
un momento dado. Este tipo de investigacion se utiliza para recopilar datos y
describir situaciones, eventos o poblaciones especificas. La investigacion
descriptiva busca responder preguntas sobre quién, qué, cuando, dénde y como
ocurren los fendmenos, sin profundizar en las razones o explicaciones causales

detras de ellos (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2018).

Asimismo, el presente estudio tuvo un enfoque cuantitativo; las investigaciones de
este tipo se centran en el analisis de datos numéricos para obtener resultados y
conclusiones. Ademas, se caracteriza por utilizar técnicas y herramientas
estadisticas para recopilar, analizar y presentar los datos de manera objetiva.

También, este enfoque se busca medir variables y establecer relaciones entre ellas
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mediante el uso de técnicas de recopilacibn de datos como encuestas,
cuestionarios, experimentos o analisis de datos existentes. Los datos obtenidos se
suelen analizar mediante métodos estadisticos y se presentan a través de graficos,

tablas y medidas numéricas (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2018).
3.1.2 Disefio de investigacion.

El disefio del estudio fue de tipo no experimental, porque segun Hernandez,
Fernandez y Baptista (2018) este disefio se utiliza cuando no hay manipulacion
intencional de variables independientes o no hay control directo sobre las
condiciones en las que ocurren los fendmenos. En este tipo de disefo, el
investigador simplemente observa y registra las variables tal como se presentan

naturalmente, sin intervenir o manipular activamente ninguna variable.

Asimismo, el estudio tuvo un disefio de corte transversal, porque se realiz6 en un
momento especifico y recopilé informacion sobre una muestra de participantes en
ese momento. Este tipo de disefio de investigacion se utiliza para examinar la
relaciéon o asociacion entre variables en un momento determinado (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2018).

Su esquema fue el siguiente:

M - O
Dénde:
M = Muestra de los sujetos del estudio.

O = Informacion que se recogi6 de la muestra

3.2 Variables y operacionalizaciéon
Variable independiente: Comunicacion organizacional

Definicion conceptual: La comunicacion organizacional abarca todos los modos
de intercambio, redes o formas de comunicacion (formal e informal) y sistemas de
comunicacién que existen dentro de una organizacion, mediante los cuales se
realiza el proceso de transmisién de ideas o informacion y la interpretacion de
significados (Robbins y Coulter, 2018).
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Definicién operacional: La variable comunicacion organizacional en dicha
municipalidad fue medida en sus dimensiones: ascendente, descendente,
horizontal y formal. Se incluyeron todas las formas de comunicacion que ocurren
en esta organizacion: la de los subalternos a los jefes, la de los jefes a los
subalternos, la que se da entre jefes o entre subalternos. También incluyeron las
formas no linguisticas de estas, como gestos, ademanes, logo tipicas, imagenes,
valores, costumbres, entre otros (Gutiérrez, 2020).

Indicadores: Para la dimension comunicacion organizacional ascendente:
comunicacién interna, expresa ideas, establece normas, respeta jerarquia, pide
opinion. Para la dimensién descendente: jefe dirige grupo, satisfecho, informacion
de planes, recibe, orientacion, confia en trabajo. Para la dimensién horizontal:
comunicacion oportuna, comunicacion fluida, comunicacién extemporanea, falta
claridad, filtracion de informacion. Para la dimension formal: conoce objetivos,
informa por canales, fomenta comunicacioén, comunicacion efectiva, conoce sus
funciones.

Escala de mediciéon: Ordinal

3.3 Poblacion, muestra y muestreo

3.3.1 Poblacioén:

Esta referido a la totalidad de elementos o individuos que tienen las cualidades y
criterios para formar parte de una investigacion determinada, y del cual se desean
generalizar sus resultados (Bernal, 2010). Dicha poblacién estuvo constituida por
los 350 trabajadores de la gerencia de servicios publicos de la municipalidad
provincial de Casma — 2023, Para definirla se tomaron en cuenta los siguientes

criterios:

Criterios de inclusion:

— Trabajadores nombrados
— Trabajadores con contratos de un minimo de tres meses de duracion
— Trabajadores con contrato indefinido

— Funcionarios del area de servicios publicos
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Criterios de exclusion:

— Trabajadores de vacaciones

— Trabajadores fuera de la provincia por comisiones u otros.
3.3.2 Muestra.

La muestra es un grupo representativo de individuos, elementos o unidades
extraidos de la poblacidn y se utiliza para realizar inferencias sobre la poblacion
mas amplia. El muestreo fue de tipo no probabilistico, debido a las consideraciones
de la labor realizada por los trabajadores de esta area municipal, como horario de
trabajo, disponibilidad, lugar dénde viven, costos de traslado, etc. (Bernal, 2010).
La muestra del presente estudio estuvo constituida por el 100% de la poblacion;
Por ello, se dice que fue una muestra totalmente intencional, puesto que son las
autoras las que asi lo han decidido debido a las caracteristicas poblacionales

mencionadas anteriormente (Bernal, 2010).
3.3.3 Unidad de analisis

En muchos estudios, la unidad de andlisis son los individuos que hallan
comprendidos dentro de la muestra o poblacion estudiada. Se recopilan datos sobre
cada individuo y se analizan las caracteristicas o variables relacionadas con ellos
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2018). En este caso, lo constituyeron todos los
trabajadores, empleados y funcionarios que formaron parte y trabajaron en el area

de servicios publicos de la municipalidad provincial de Casma, durante el afio, 2023.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica.

Esta referido a un procedimiento o enfoque determinado utilizado para recolectar,
analizar, interpretar o presentar informacién con el fin de obtener resultados de
importancia para un estudio en especial. Se puede decir que las técnicas estan
directamente relacionadas con el apoyo consciente hacia el método otorgandoles
apoyo y base para su puesta en accion. Ademas, normaliza todas etapas que debe
atravesar el estudio y aporta los instrumentos de evaluacion para recolectar y

procesar los datos (Baena, 2017).
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Como técnica se utilizé la encuesta, ya que esta se adapt6 a las necesidades del
estudio, ya que fue de facil aplicacion dado el tamafio de la muestra; ademas, fue
econdémica y los datos que de ella se obtuvieron fueron tratados con mediana
dificultad.

Instrumento

Son las herramientas o materiales que sirven de apoyo a las técnicas para que
estas cumplan con su noble propésito (Baena, 2017). El instrumento que se utilizo
en el presente estudio se denomind: cuestionario relacionado con la comunicacion
organizacional de la gerencia de servicios publicos de la municipalidad provincial
de Casma — 2023 y consto de 20 items; ademas, fue adaptado del estudio de
Gutiérrez (2020).

Con el objetivo de valorar los items que, a su vez, evaluaron cada una de las
dimensiones de la comunicacién organizacional se utilizo la escala de Likert que
consté de los indicadores: 1 = Totalmente en desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3 =

Neutral, 4 = De acuerdo, 5 = Totalmente de acuerdo.
Validez

Esté referida a la medida en que una investigacion evalla lo que pretende medir.
El concepto busca asegurar que los resultados del estudio sean confiables y
representen la realidad que en ese momento determinado se esta estudiando. De
esta forma se asegura la credibilidad de la investigacion en ciernes (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2018).

Con la finalidad de otorgarle validez y contabilidad al instrumento se puso en
marcha la técnica denominada juicio de expertos, el que estuvo a cargo de
distinguidos investigadores, profesores universitarios, entre los que se hallan: Mg.
Javier Nicanor Cabello Polo, Dr. Luis Alberto Calderdon Yarlequé y, por ultimo, el
Mg. William Arnold Carrion Adan. Todos ellos docentes de la Universidad César
Vallejo, filial Chimbote. Ellos revisaron uno por uno, los items de la encuesta dando

su conformidad y validez al instrumento.
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Confiabilidad

La comprobacion de la validez del instrumento se manifesté a través de la
evaluacion que realizaron los expertos en la materia, quienes corroboraron que el
instrumento haya abarcado de manera adecuada las dimensiones utilizadas y de
manera consensuada; asimismo, verificaron que los items se encuentren
relacionados con la investigacion y que hayan guardado una proporcionalidad
adecuada. Con la finalidad de otorgarle confiabilidad y credibilidad al estudio, se
aplicé el Alfa de Cronbach al instrumento que evalud la variable comunicacion
organizacional. La prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach del Cuestionario
sobre desempefio directivo obtuvo un coeficiente de 0,985 indicando que existe una

“confiabilidad muy alta” en el instrumento.

3.5 Procedimientos
Para la realizacion del informe de tesis se realizaron los siguientes pasos:

Se revisaron fuentes secundarias tanto para elaborar el marco teérico, como para
obtener las otras partes del estudio. Se elaboré una matriz de consistencia para
que sirva de guia para la realizacion del proyecto. Hubo que seleccionar el
instrumento de evaluacién, para tener en claro como se recogieron los datos para
la elaboracién del informe. También, se elaboré el presupuesto para conocer los
gastos corrientes que demandaron la confeccion del estudio. Se aplicaron las
encuestas (instrumento) previamente determinadas a los trabajadores de dicha
area municipal. Se tabularon los datos recogidos en dichas encuestas. Se
realizaron los graficos correspondientes. Se elaboré la discusién tomando en
cuenta los antecedentes y el marco tedrico. Finalmente se elaboraron las

conclusiones y recomendaciones.

3.6 Método de anédlisis de datos

Después que se aplico el instrumento y se recopilaron los datos, estos fueron
tratados en una hoja de célculo Excel; posteriormente, se descargo la version libre
del programa SPSS 26 para Windows 10, en el que finalmente se realizo todo el

procesamiento de datos, que luego arrojaron los graficos estadisticos adecuados.
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Con la finalidad de analizar la variable comunicacién organizacional se obtuvieron
graficos de barras donde se pudieron apreciar las frecuencias y los porcentajes

como resultados.

Ademas, se obtuvieron medidas de tendencia central como la desviacion estandar,
la moda, le media y la mediana. Todo este proceso se realizé en el programa antes
mencionado, SPSS 26. Asimismo, se utiliz6é la suite de OFFICE 2019,

especificamente Word 2019, para la elaboracion del informe final de la tesis.

3.7 Aspectos éticos

En relacion a los principios y directrices éticas establecidas (Bioética, 1979) para la

proteccion de los seres humanos en la investigacion:

Se considero a los sujetos como individuos autbnomos. Se respetd estrictamente
la confidencialidad, protegiendo sus declaraciones en beneficio de sus derechos, y
se tomd en cuenta sus actitudes frente a los valores, sobre todo en cuanto a la
justicia, ademés de su experiencia, limitaciones y habilidades. Se implemento el
proceso denominado consentimiento informado, al que conscientemente se
adhirieron los participantes. Ademas, se explicaron los propdsitos del estudio y los

procesos de registro de sus datos.
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IV. RESULTADOS

4.1 Estadisticos descriptivos.

Tabla 1
Sexo de los encuestados
Sexo f %
Masculino 276 78,86
Femenino 74 21,14
Otro 0 0
Total 350 100,00

Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion. Como se observa en la tabla 1, el 78,86 % de los colaboradores
son varones y el 21,14 % son mujeres. De los datos se desprende que esta
municipalidad no esta realizando los suficientes esfuerzos para equiparar los
trabajos por género, amén de que la labor realizada sea ardua y, por tanto, poco
apetecible para las mujeres.

Tabla 2
Edad de los encuestados
Edad f %
De 18 a 29 afios 116 33,14
De 30 a 45 arfios 109 31,14
De 46 a 60 afios 102 29,14
De 60 a mas 23 6,57
Total 350 100,00

Nota. Elaboracién propia.

Interpretacion. Como se aprecia en la tabla 2, la mayoria de los trabajadores son
jovenes entre 18 a 30 afios (33,14 %); una menor proporcion son adultos jévenes
con edades entre los 30 y 45 afios (31,14 %); los adultos entre los 45 y 60 afios
representan el 29,14 % vy, los adultos mayores (con edades por encima de los 60

afnos), solo son el 6,57 % de los trabajadores.

4.2 Objetivo general: Determinar el nivel de comunicacién organizacional que
existe entre los trabajadores de la gerencia de servicios publicos de la
municipalidad provincial de Casma — 2023.
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Tabla 3
Niveles de comunicacion organizacional en los trabajadores de la gerencia de

servicios publicos de la municipalidad provincial de Casma — 2023.

Ascendente Descendente Horizontal Formal Total, de la
variable
f % F % f % f % f %
Deficiente 113 32,29 153 43,71 61 17,43 106 30,29 108,25 30,86
Medio 211 60,29 186 53,14 197 56,29 220 62,86 203,5 58,29
Eficiente 26 7,43 11 3,14 92 2629 24 6,86 38,25 10,86
Total 350 100,0 350 100,0 350 100,0 350 100,0 350 100,0

Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion. Como se observa en la tabla 3, en lo que respecta a la variable
comunicacién organizacional en los trabajadores de la gerencia de servicios
publicos de la municipalidad provincial de Casma — 2023, el 30,86 % de los
colaboradores tuvieron un nivel deficiente, mientras que el 58,29 % tuvieron un nivel
medio, a su vez el 10,86 % llegaron al nivel eficiente de comunicacion
organizacional. Los resultados muestran que en esta organizacion existen tareas

pendientes por realizar en favor de la mejora de la variable y de su prestigio.

4.2 Objetivo especifico 1: Identificar el nivel de comunicacion organizacional
ascendente de los trabajadores de la gerencia de servicios publicos de la

municipalidad provincial de Casma — 2023.

Tabla 4
Nivel de comunicacién organizacional ascendente
items f %
Deficiente 113 32,29
Medio 211 60,29
Eficiente 26 7,43
Total 350 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 1

Nivel de comunicacion organizacional ascendente

60.29

32.29

7.43

Deficiente Medio Eficiente

Nota. Elaboracién propia.

Interpretacion. CoOmo se observa en la tabla 4, en lo que respecta a la
comunicacién organizacional ascendente en los trabajadores de la gerencia de
servicios publicos de la municipalidad provincial de Casma — 2023, el 32,29 % de
los colaboradores manifesté que esta se realiza de forma deficiente; en un nivel
medio, respondio el 60,29 % y el 7, 43 % respondié que esta se lleva a cabo de
forma eficiente. Los resultados muestran que casi una tercera parte de los
trabajadores no esta satisfecha con la forma en que lleva a cabo esta dimension en

dicha institucion.

4.3 Objetivo especifico 2: Identificar el nivel de comunicacion organizacional
descendente de los trabajadores de la gerencia de servicios publicos de la

municipalidad provincial de Casma — 2023.

Tabla 5
Nivel de comunicacién organizacional descendente
items f %
Deficiente 153 4371
Medio 186 53,14
Eficiente 11 3,14
Total 350 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 2

Nivel de comunicacion organizacional descendente

53.14
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3.14
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Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion. CoOmo se observa en la tabla 5, en lo que respecta a la

comunicacién organizacional descendente en los trabajadores de la gerencia de

servicios publicos de la municipalidad provincial de Casma — 2023, el 43,71 % de

los colaboradores manifesté que esta se realiza de forma deficiente; en un nivel

medio, respondi6 el 53,14 % y el 3,14 % respondio que se lleva a cabo de forma

eficiente. Los resultados muestran que los trabajadores no estan satisfechos con la

forma en que se realiza la comunicacion organizacional descendente en dicha

institucion.

4.4 Objetivo especifico 3: Identificar el nivel de comunicacién organizacional

horizontal de los trabajadores de la gerencia de servicios publicos de la

municipalidad provincial de Casma — 2023.
Tabla 6

Nivel de comunicacién organizacional horizontal

ftems f %
Deficiente 61 17,43
Medio 197 56,29
Eficiente 92 26,29
Total 350 100,0

Nota. Elaboracion propia.

33



Figura 3

Nivel de comunicacion organizacional horizontal

56.29

26.29

17.43

Deficiente Medio Eficiente

Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion. CoOmo se observa en la tabla 6, en lo que respecta a la
comunicacién organizacional horizontal en los trabajadores de la gerencia de
servicios publicos de la municipalidad provincial de Casma — 2023, el 17,43 % de
los colaboradores manifesté que esta se realiza de forma deficiente; en un nivel
medio, respondio el 56,29 % y el 26,29 % respondié que se lleva a cabo de forma
eficiente. Los resultados muestran que casi la sexta parte de los trabajadores no

estéa satisfecha con la forma en que lleva a cabo esta dimensién en dicha institucion.

4.5 Objetivo especifico 4: Identificar el nivel de comunicacion organizacional
formal de los trabajadores de la gerencia de servicios publicos de la municipalidad

provincial de Casma — 2023.

Tabla 7

Nivel de comunicacién organizacional formal

ftems f %
Deficiente 106 30,29
Medio 220 62,86
Eficiente 24 6,86
Total 350 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 4

Nivel de comunicacion organizacional formal

62.86

30.29

6.86

Deficiente Medio Eficiente

Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion. Como se observa en la tabla 7, en lo que respecta a la
comunicacién organizacional formal en los trabajadores de la gerencia de servicios
publicos de la municipalidad provincial de Casma — 2023, el 30,29 % de los
colaboradores manifestd que esta se realiza de forma deficiente; en un nivel medio,
respondié el 62,86 % y el 6, 86 % respondié que esta se lleva a cabo de forma
eficiente. Los resultados muestran que casi una tercera parte de los trabajadores
no esta satisfecha con la forma en que lleva a cabo esta dimensién en dicha

institucion.
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V. DISCUSION

Luego de la elaboracion de las tablas a partir de los datos obtenidos, respecto al
objetivo general: comunicacion organizacional en los trabajadores de la gerencia
de servicios publicos de la municipalidad provincial de Casma — 2023, los
resultados muestran que, el 30,86 % de los colaboradores tuvieron un nivel
deficiente de comunicacion organizacional, mientras que el 58,29 % tuvieron un
nivel medio, a su vez el 10,86 % llegaron al nivel eficiente. Contrario a estos
resultados, Miranda, Araujo y Cisneros (2021), en su estudio concluyeron que la
mayoria de los trabajadores de la municipalidad provincial de Coronel Portillo
(Ucayali) consideran como eficiente la comunicacion organizacional (78 %). Asi
pues, los empleados perciben que la comunicacion organizacional es eficiente y
distinguen cuan importante es contar con una comunicacion efectiva en el entorno
laboral. Dicha diferencia indudablemente da cuenta del estado precario en que se
encuentra la comunicaciéon organizacional en el municipio casmefio y, que pronto
se deben emprender medidas para mejorar los niveles de esta variable. Los
resultados muestran que en esta organizacion existen tareas pendientes por
realizar en favor de la mejora de la variable y de su prestigio. En ese sentido Pineda
(2020) sostiene que la comunicacion organizacional desempefia un papel crucial
en la gestion empresarial, ya que actia como precursora en la consecucion de los
objetivos establecidos; pero, para que tenga lugar lo anterior se necesita planificar
las acciones de cada una de las gerencias, subgerencias y otras dependencias que
se hallan dentro de dichas organizaciones. En ese sentido, Pezo, Vargas y Gallardo
(2020), sostienen que cuando la comunicacion organizacional no esté integrada
dentro de la cultura de la empresa se pierde de vista y se desenfocan los objetivos
institucionales. De esta forma, las empresas pierden competitividad, prestigio y
presupuesto; y, aunque se realicen denodados esfuerzos por paliar la situacion, el
estado de cosas no va a mejorar sino se tiene identificada la problematica.
También, Flores (2018) concluyé que los trabajadores deben estar
permanentemente comunicados sobre las acciones que emprende la empresa, en
especial a las que atafilen a su seguridad. Esto genera valor tanto para los
trabajadores como para la empresa. Para los trabajadores, su participacion los hace
sentir mas importantes y parte integral de la cadena al comunicar y compartir mas

acerca de sus problemas con la empresa. Para la empresa, la participacién de los
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trabajadores proporciona informacion de calidad compartida y transmitida, lo que
se traduce en un mayor conocimiento interno de la misma. Para el autor. Si los
trabajadores no tuvieran titulo universitario, se les debe presentar la informacion en
folletos y boletines de forma ludica y atractiva lo que puede facilitar la comprensién
y la toma de conciencia de lo que se quiere comunicar. Asimismo, Caballero (2019)
menciona que la comunicacion organizacional se posiciona como un pilar
fundamental a fin de llegar a la tan ansiada calidad educativa y, de esta forma,
lograr las metas propuestas por los directivos de la IE. Segun el autor esta variable
es importantisima en el manejo de las escuelas ya que esta relacionada
directamente con el desempefio laboral del profesorado; pero, a su vez, también lo
hace con la cultura, actitudes y moral imperante en los centros educativos.
Podemos encontrar aqui un parangén entre lo que sucede en una municipalidad y
una institucién educativa, la comunicacion organizacional es importante en todo tipo
de instituciones y sus trabajadores. Esto se debe a que una comunicacion efectiva
contribuye al logro de las metas y objetivos establecidos (Robbins y Coulter, 2018).
Finalmente, Aslla (2020) menciona que esta variable desempefia un papel
fundamental en el funcionamiento de las empresas, ya que constituye un recurso

esencial y un factor clave en su desempefio.

El objetivo especifico 1: identificar la comunicacion organizacional ascendente en
los trabajadores de la gerencia de servicios publicos de la municipalidad provincial
de Casma — 2023, el 32,29 % de los colaboradores manifestd que esta se realiza
de forma deficiente; en un nivel medio, respondio el 60,29 % y el 7,43 % respondio
gue esta se lleva a cabo de forma eficiente. Dichos resultados muestran que un
sector importante de dichos trabajadores no confia en los canales de comunicacién
establecidos para este fin por la municipalidad y, por ende, tampoco tienen
confianza en la institucién, lo cual es mas grave aun. Los resultados anteriores se
hallan en la linea de Espinoza y Vélez (2019) quienes sostienen que, el escaso
nivel de comunicacion en el interior de las organizaciones se debe a una cultura
débil imperante en la sociedad, quiza fruto del escaso nivel académico que reinante.
Asimismo, Saldafia, Horna y Troya (2023) mencionan que se deben invertir
esfuerzos y presupuesto en mejorar la comunicacion organizacional en los

trabajadores ya que esto impacta directamente en el nivel de compromiso de estos

37



para con la empresa. Esto implica que una comunicacion efectiva y adecuada
dentro de la empresa tiene un impacto positivo en el grado de compromiso que los
empleados demuestran hacia la organizacién. Asimismo, Talledo (2019), menciona
que la importancia de este tipo de comunicacion radica en que proporciona
retroalimentacion a los superiores, informa sobre el progreso de los objetivos y
comunica los problemas que van surgiendo en la cotidianeidad. De esta manera,
los gerentes pueden tener conocimiento anticipado del estado en el que se
encuentran los procesos, materiales, herramientas y trabajadores, en relacion con
la organizacion en general de la empresa. Evidentemente, esto no estéa sucediendo
en esta municipalidad, lo cual en el corto y/o mediano plazo puede causar el quiebre

institucional.

En lo que respecta al objetivo especifico 2: identificar la comunicacion
organizacional descendente en los trabajadores de la gerencia de servicios publicos
de la municipalidad provincial de Casma — 2023, el 43,71 % de los colaboradores
manifestd que esta se realiza de forma deficiente; en un nivel medio, respondio el
53,14 % y el 3,14 % afirmd que esta se lleva a cabo de forma eficiente. Los
resultados muestran que los trabajadores no estan satisfechos con la forma en que
se lleva a cabo la comunicacion organizacional descendente en dicha institucion.
Estos resultados son similares a los de Anton y Garcia (2019) quienes evidenciaron
una deficiencia en la comunicacion interna descendente en las empresas agrarias
donde se llevd a cabo el estudio; lo cual sugiere que este aspecto debe ser
enriquecido con los nuevos conocimientos, ademas del respeto por la cultura y
valores ancestrales y comunitarios, ademas de ser flexible y cercano a los
participantes. Asimismo, los hallazgos anteriores son muy similares a los
encontrados por Charry (2018) cuyo estudio arroj6 que, el 56,5% de los
participantes afirma que predomina una comunicacion interna descendente muy
deficiente, lo cual sugiere que en este organismo publico no se estan dando las
condiciones necesarias para llevar a cabo un trabajo adecuado. Asimismo, segun
Talledo (2019), los jefes y gerentes utilizan este tipo de comunicacion para
establecer metas, dar 6rdenes y directivas, informar a sus empleados sobre
politicas o procedimientos, y proporcionar retroalimentacion sobre su desemperfio.

También, Ruiz (2020) sefala que, al enviar informacién desde los trabajadores
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hacia sus superiores inmediatos, en ocasiones el mensaje no llega integro a las
autoridades de alto nivel y se pierde en el enmarafado burocratico. Esto puede ser
perjudicial para la municipalidad provincial casmefia en cuestion, pues implicaria
gue los jefes no estarian tomando las mejores decisiones para lograr los objetivos;
pero, por suerte existen mecanismos que se pueden activar e implementar para

que no se llegue a esta situacion.

En cuanto al objetivo especifico 3: identificar la comunicacion organizacional
horizontal en los trabajadores de la gerencia de servicios publicos de la
municipalidad provincial de Casma — 2023, los resultados del estudio indican que,
el 17,43 % de los colaboradores manifestaron que esta se realiza de forma
deficiente; en un nivel medio, respondio el 56,29 %y el 26,29 % respondio que esta
se lleva a cabo de forma eficiente. Se deduce de los resultados que, la
comunicacién entre los trabajadores esta un tanto mejor, que entre ellos y los jefes
y/o subalternos. Esto es una fortaleza para la organizacién ya que esto constituye
un buen indicador del clima institucional. En ese sentido, Baquero & Céardenas
(2020) deducen que los fundamentos neurofisiologicos de la formacion del
ambiente al interior de una institucion se derivan de la psique individual,
transformandose en una vivencia subjetiva que abarca a los trabajadores de la
empresa, sus valores y tradiciones, hasta los elementos formales de esta. En suma,
se debe poner mucha atencién a las conductas y actitudes de los trabajadores ya
que la salud de la organizaciéon depende de ello. También Salas (2022) realizé un
estudio que donde toma en cuenta a la comunicacién organizacional horizontal
realizando un analisis de esta y su relacion con la calidad del servicio; concluyendo
gue, a mayor comunicacion organizacional horizontal entre los trabajadores de
aguella municipalidad, mejora la calidad del servicio que estos brindan a la
colectividad distrital. Finalmente, Chiavenato (2009) indica que, este tipo de
comunicacion es fundamental para lograr una coordinacion rapida y eficiente, asi
como resolver problemas dentro del area correspondiente. Ademas, esta forma de
coordinaciéon lateral desempefia un papel crucial en el logro de los objetivos
organizacionales a nivel operativo, lo que implicaria que a nivel de grupo entre los

trabajadores existe un buen clima laboral y se cumplen los logros establecidos.
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En cuanto al objetivo especifico 4: identificar la comunicacion organizacional formal
en los trabajadores de la gerencia de servicios publicos de la municipalidad
provincial de Casma — 2023, el 30,29 % de los colaboradores manifestd que esta
se realiza de forma deficiente; en un nivel medio, respondio el 62,86 % y el 6,86 %
respondid que esta se lleva a cabo de forma eficiente. Los resultados muestran un
acentuado descontento entre los trabajadores. En relacion a lo anterior de la
investigacion de Papic (2019) se desprende que, en su mayoria, los lideres utilizan
predominantemente un enfoque de comunicacion formal en diversas direcciones,
incluyendo la descendente, la horizontal y la ascendente, con el fin de articular y
sincronizar las labores del cuerpo docente, con miras a alcanzar los propositos
establecidos por la institucién. Esto se debe a que la utilizacion de estas formas
comunicativas facilita la coordinaciéon entre los lideres y el profesorado,
coadyubando a la mejora académica y comportamental de los estudiantes.
Asimismo, de la investigacién de Marquez, Molina y Mejia (2017) se desprende que
existen organizaciones donde se implementan estrategias de comunicacion
ausentes de la debida organizacion y directrices poco claras; asi pues, aun
contando con los medios y presupuesto para realizar un trabajo efectivo, este
resulta por debajo de las expectativas. También, Ruiz (2020) asegura que este tipo
de comunicacion es basicamente un sistema de intercambio de informacién que
sigue una estructura predefinida y se basa en las lineas jerarquicas y los roles

establecidos dentro de la organizacion.
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VI.

1.

CONCLUSIONES

De acuerdo con los hallazgos del estudio, en relacion con el objetivo general:
determinar el nivel de comunicacion organizacional que existe entre los
trabajadores de la gerencia de servicios publicos de la municipalidad provincial
de Casma — 2023, el 30,86 % de los colaboradores manifestaron tener un nivel
deficiente, mientras que el 58,29 % tuvieron un nivel medio, a su vez el 10,86 %
llegaron al nivel eficiente de comunicacion organizacional. Los resultados
muestran un alto porcentaje de trabajadores descontentos con la empresa
respecto a su desempefio en esta variable; asimismo, se deduce que en esta
organizacion existen tareas pendientes por realizar en favor de la mejora de la

comunicacién organizacional y su prestigio.

Por consiguiente, en relacion al objetivo especifico 1: Identificar el nivel de
comunicaciéon organizacional ascendente de los trabajadores de la gerencia de
servicios publicos de la municipalidad provincial de Casma — 2023. Los
resultados muestran que casi una tercera parte de los trabajadores (32,29%) no
esté satisfecha con la forma en que se lleva a cabo esta forma de comunicacion
en dicha institucion, afectando negativamente su desempefio y deduciéndose

que se deben aplicar estrategias innovadoras para superar la problematica.

3. Asimismo, en relacion al objetivo especifico 2: Identificar el nivel de comunicacion

organizacional descendente de los trabajadores de la gerencia de servicios
publicos de la municipalidad provincial de Casma — 2023. Los resultados
muestran que los empleados de esta municipalidad en su mayoria (43,71%)
estan inconformes con la forma en que se cumplen las directivas programadas

por la empresa, aumentando la inestabilidad de dicha municipalidad.

También, para el objetivo especifico 3: Identificar el nivel de comunicacién
organizacional horizontal de los trabajadores de la gerencia de servicios publicos
de la municipalidad provincial de Casma — 2023. Los resultados muestran que
un poco mas de la mitad de trabajadores (56,29%) estd medianamente conforme
con la forma en que se cumple esta dimension en la empresa, demostrando que
al menos a nivel de grupos y trabajadores de un mismo nivel, las relaciones

interpersonales y el buen clima laboral son una constante.
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5. Finalmente en cuanto al objetivo especifico 4: Identificar el nivel de comunicacion
organizacional formal de los trabajadores de la gerencia de servicios publicos de
la municipalidad provincial de Casma — 2023. Los resultados muestran que casi
una tercera parte (30,29%) de los trabajadores no esta satisfecha con la forma
en que lleva a cabo esta dimension en dicha institucion, derivando en una
situaciéon de desequilibrio para la institucion.
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VII.

a.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a los directivos de la Municipalidad Provincial de Casma que,
Identificados los problemas comunicacionales por los que atraviesa esta
institucion, los directivos deben establecer objetivos claros y cumplibles. Estos
deben ser liderados por el gerente de area y secundados por todos los
subgerentes, mediante un trabajo articulado y en equipo, que articule a toda la
comunidad trabajadora.

. También se recomienda a los directivos que, deben cerciorarse de que los

trabajadores tengan acceso a toda la informacion disponible y que sea fidedigna,
para ello deben establecer responsabilidades entre los trabajadores; es decir,
deben asegurarse que la comunicacion organizacional descendente funcione a
bien y que todos los miembros de la comunidad trabajadora cumplan el trabajo

encomendado.

c. Al gerente del &rea de servicios publicos de la municipalidad provincial de Casma.

La motivacion del personal debe ser constante y parte de la politica de toda
organizacioén. Por ello, se deberia elaborar un programa de actividades entre los
gue se incluyen reuniones de trabajo intersectorial para que se incluyan a otras
areas de esta municipalidad, con la finalidad de compartir informacion y superar
los problemas comunes que atafien a la organizacion. Asimismo, se debe
incentivar la participacion de los empleados y trabajadores para que con sus

ideas y otros aportes, ayuden a superar la problematica.

. Se recomienda a los directivos que cada directiva que emana de su autoridad

debe ser cumplida a cabalidad, de esta forma el trabajador reconocera que se
estan cumpliendo las normas y esto abonara en la confianza institucional; ya que
la confianza es una de las piedras angulares sobre la que se construye una
institucion. En ese sentido, una organizacion que no cumple con su palabra
empefiada, ya sea para premiar o imponer orden y autoridad nunca sera bien

vista por los trabajadores.

43



REFERENCIAS

Chavez Anton, A. D. P., y Garcia-Yovera, S. L. (2019). Comunicacion interna en
organizaciones agrarias administradoras de agua, Perd. Revista
Venezolana de Gerencia, 2 (5), 557-572.

Arzuaga-Williams, M. (2018). Perspectivas latinoamericanas sobre el rol de los
profesionales de la comunicacion organizacional y las relaciones publicas.
Anagramas Rumbos y Sentidos de la Comunicacion,17 (34) Enero-junio
2019 pp. 135-154.

Aslla, N. (2020) La comunicacion organizacional y su influencia en el desempefio
laboral de los trabajadores de la municipalidad distrital de Ollantaytambo,
Cusco -2020. [Tesis de pregrado, Universidad Privada TELESUP] Lima.

Baena, P. G. M. E. (2017). Metodologia de la investigacion (3a. ed.). En:

Balarezo, B. (2014) La comunicacion organizacional interna y su incidencia en el
desarrollo organizacional de la empresa SAN MIGUEL DRIVE [Tesis de

pregrado, Universidad Técnica de Ambato] Ambato, Ecuador.

Baquero Galvis, D. I., y Cardenas Garcia, S. F. (2020). Redes y actores: Un avance
en las relaciones de poder en la comunicacion organizacional. Revista de
Ciencias Sociales (Ve), XXVI (4), 232-245.

Bernal, C. A. Metodologia de la investigacion. Tercera edicion PEARSON
EDUCACION, Colombia, 2010. En:
https://www.academia.edu/44228569/Metodologia_De La_Investigaci%C

3%B3n Bernal 4ta edicion

Caballero Pacheco, L. B. (2019). Comprendiendo el ambito de la comunicacion
organizacional interna y el desempefio docente en instituciones

educativas. Boletin de la Academia Peruana de la Lengua, 66(66), 65 - 82.

Charry Condor, H. O., (2018). La gestién de la comunicacion interna y el clima
organizacional en el sector publico. Comuni@ccion: revista de

investigacion en comunicacion y desarrollo, 9(1), 25-34.

44


https://www.academia.edu/40075208/Metodolog%C3%ADa_de_la_investigaci%C3%B3n_Grupo_Editorial_Patria
https://www.academia.edu/40075208/Metodolog%C3%ADa_de_la_investigaci%C3%B3n_Grupo_Editorial_Patria
https://www.academia.edu/44228569/Metodologia_De_La_Investigaci%C3%B3n_Bernal_4ta_edicion
https://www.academia.edu/44228569/Metodologia_De_La_Investigaci%C3%B3n_Bernal_4ta_edicion
https://doi.org/10.46744/bapl.201902.003

Clavijo, F. y Bustamante, U. (2016). Esquemas de comunicacién organizacional:
caracteristicas, funciones y aplicacion. Ensayos: Revista de Estudiantes de
Administracion de Empresas, 9(1), 11-26. Recuperado de
https://revistas.unal.edu.co/index.php/ensayos/article/view/61274

Diaz Mufioz, R. E., y Vasquez Pérez, K. J. (2022). Comunicacion organizacional
interna y satisfaccion laboral en la municipalidad provincial de Hualgayoc-
Bambamarca. Revista Compas Empresarial, 13(34), p.28-41
https://doi.org/10.52428/20758960.v13i34.223

Espinoza, M. y Veléz, M. J. (2019). La comunicacién organizacional desde una

perspectiva ética. Espirales revista multidisciplinaria de investigacion
cientifica, Grupo Compas. Vol. 3, nim. 28 p. 1-14.

Ferrando Perea, A. (2015) Analisis de la cultura organizacional de las empresas de
servicios de Lima metropolitana. Anales Cientificos Vol. 76 No 1, pp. 168-
176. Universidad Nacional Agraria La Molina, Lima - Perd DOI:
http://dx.doi.org/10.21704/ac.v76i1.778

Flores Salinas, O. (2018) La comunicacion organizacional en la prevencion de
riesgos laborales. [Tesis de maestria, Universidad Complutense de
Madrid]. Espania. Disponible en:
https://eprints.ucm.es/id/eprint/46445/1/T39587.pdf

Garcia Villamizar, C. 1., Celis Garcia, E. A., & Contreras-Pacheco, O. E. (2020).

Identificacion profesional y comportamiento organizacional de los

profesionales de la comunicacién. Suma de Negocios, 11(25), 139-148.
https://doi.org/10.14349/sumneg/2020.V11.N25.A5

Gutiérrez, R. (2020) La comunicacion interna en la municipalidad distrital de
Sarayacu - provincia de Ucayali - departamento de Loreto — 2020. [Tesis
de pregrado, Universidad Privada de la Selva Peruana]. lquitos, Pera.

Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, P. (2018). Metodologia de la
Investigacion. México, McGraw Hill. En:
https://www.academia.edu/61417053/BOOK_Fundamentos _de metodolo
g%C3%ADa_de la_investigaci%C3%B3n

Lépez, L. (2015) La comunicacidn organizacional como ventaja competitiva en la

municipalidad provincial de Andahuaylas, 2014. [Tesis de pregrado,

45


https://revistas.unal.edu.co/index.php/ensayos/article/view/61274
https://doi.org/10.52428/20758960.v13i34.223
http://dx.doi.org/10.21704/ac.v76i1.778
https://eprints.ucm.es/id/eprint/46445/1/T39587.pdf
https://doi.org/10.14349/sumneg/2020.V11.N25.A5
https://www.academia.edu/61417053/BOOK_Fundamentos_de_metodolog%C3%ADa_de_la_investigaci%C3%B3n
https://www.academia.edu/61417053/BOOK_Fundamentos_de_metodolog%C3%ADa_de_la_investigaci%C3%B3n

Universidad Nacional José Maria Arguedas] Ambato, Ecuador.
Andahuaylas, Peru.

Marquez Loépez, Jorge, Molina Bailén, Oscar, y Mejia Ruperti, Luis. (2017). La
gestion de comunicacion del municipio de Montecristi y su influencia en la
imagen institucional. Revista de Ciencias Humanisticas y Sociales
(ReHuSo), 2(1), 34-50. Epub 14 de abrii de 2017
https://doi.org/10.33936/rehuso.v2i1.496

Miranda, P., Araujo, L. y Cisneros, J. (2021) Comunicacion organizacional y su

influencia en la satisfaccion laboral en la gerencia de administracion
tributaria de la municipalidad provincial de Coronel Portillo, 2020. [Tesis de
pregrado, Universidad Nacional de Ucayali] Ucayali, Perd. En:

https://acortar.link/siQplg

Olivares, J. L., Rebuffi, A., y Silva, M. M. (2021). Estrategia y acciones de
capacitacion para favorecer la comunicacion organizacional en hospital
publico (2016-2020). Revista Conexdo UEPG, 17(1), 01-20.
https://doi.org/10.5212/Rev.Conexan.v.17.18063.61

Papic Dominguez, K., (2019). Los tipos de comunicacion organizacional interna en

establecimientos educacionales municipalizados en Chile. Cuadernos de
Investigacion Educativa, 10(2), 63-83.
https://doi.org/10.18861/cied.2019.10.1.2881

Pezo-Avila, A., Vargas-Sardon, J. L., y Gallardo-Echenique, E. (2020).
Comunicacion interna, cultura organizacional y promocién de la Salud: la
vision de los promotores peruanos de salud. Fonseca, Journal of
Communication,  (20), 125-142. Recuperado a partir de
https://revistas.usal.es/cuatro/index.php/21729077/article/view/fjc2020201
25142

Pineda Henao, A. (2020). La comunicacion organizacional en la gestién

empresarial: retos y oportunidades en el escenario digital. Revista GEON
(Gestion, Organizaciones y Negocios), 7(2), 9-25.
https://doi.org/10.22579/23463910.182

46


https://doi.org/10.33936/rehuso.v2i1.496
https://acortar.link/siQpIg
https://doi.org/10.5212/Rev.Conexao.v.17.18063.61
https://doi.org/10.18861/cied.2019.10.1.2881
https://revistas.usal.es/cuatro/index.php/21729077/article/view/fjc202020125142
https://revistas.usal.es/cuatro/index.php/21729077/article/view/fjc202020125142
https://doi.org/10.22579/23463910.182

Policsek, C. (2019). El forjamiento de “lo latinoamericano” en moldes editoriales:
sobre el caso rumano en el periodo 2004-
2015. Neophilologus, 103(1), 83-97.

Robbins, S. y Coulter, M. (2018). Administracion. México D.F, México: Pearson

Ruiz, J. A. (2020). Comunicacion organizacional y su efecto en la satisfaccion
laboral de la Municipalidad Provincial de Sanchez Carrion 2020 [Tesis de

pregrado, Universidad César Vallejo]. En: hitps://acortar.link/v840ig

Salas Yerén, M. (2022) Comunicacién organizacional y calidad de servicio a
usuarios de la municipalidad distrital de Acocro, regiébn Ayacucho, afio
2021: una revision sistematica. Revista de ciencias sociales, Universidad
César Vallejo. Vol. 3, N.° 2, mayo - agosto 2022 / ISSN 2663-6921
Disponible en: hitps://bit.ly/3AMOZIM

Saldafa Diaz, E. |, Horna Rodriguez, R. F., y Troya Palomino, D. (2023).

Comunicacion interna y su relacién en el compromiso organizacional en

una empresa de consumo masivo en el nororiente peruano. Economia y

Negocios, 5(1), 226-238. https://doi.org/10.33326/27086062.2023.1.1542
Segredo, A., Garcia, A., Lopez, P., Ledn, P. y Perdomo, I. (2017). Comunicacion

organizacional como dimension necesaria para medir el clima en las
organizaciones en salud publica. Horizonte sanitario, 16(1), 28-37.
https://doi.org/10.19136/hs.v16i1.1256

Strauck, M. A., Guillén Arruda, C. A. (2014) La gestidén de la comunicacion en los

gobiernos locales, una mirada desde la perspectiva estratégica: andlisis del
caso peruano. Revista internacional de relaciones publicas, N° 7, Vol. IV
[Paginas 153-176].

Talledo, K. S. (2019). Estrategias de liderazgo y su influencia en la comunicacion
organizacional interna de una empresa privada de servicios de Lima [Tesis

de maestria, Universidad Ricardo Palma]. En: https://acortar.link/4eSTHX

Vargas, Z. R. (2009ty). La investigacion aplicada: una forma de conocer las

realidades con evidencia cientifica. Revista Educacion, 15(2), 103-110.

47


https://acortar.link/v840ig
https://bit.ly/3AMOZJM
https://doi.org/10.33326/27086062.2023.1.1542
https://doi.org/10.19136/hs.v16i1.1256
https://acortar.link/4eSTHX

m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexos

CONSENTIMIENTO INFORMADO *
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Comunicacioén organizacional en los trabajadores de la gerencia
de servicios publicos de la municipalidad provincial de Casma — 2023

Investigador (a) (es):

Estelita Coral, Cielo Annette
Morales Maza, Alondra Violeta
Propdésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Comunicacion organizacional en los
trabajadores de la gerencia de servicios publicos de la municipalidad provincial de Casma —
2023”, cuyo objetivo es Determinar el nivel de comunicacion organizacional que existe entre
los trabajadores de la gerencia de servicios publicos de la municipalidad provincial de Casma
—2023 .Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de pregrado de la carrera
profesional de Administracion, de la Universidad César Vallejo del campus Chimbote,
aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la
institucion de la Municipalidad Provincial de Casma

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se generard informacién novedosa sobre cual es el nivel de comunicacion organizacional en
los trabajadores de la gerencia de servicios publicos de la municipalidad provincial de Casma
- 2023

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Serealizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: ” Comunicacién organizacional en los
trabajadores de la gerencia de servicios publicos de la municipalidad provincial de
Casma — 2023".

2. Esta encuesta o0 entrevista tendra un tiempo aproximado de 10 minutos y se realizara
en el ambiente de modalidad virtual de la institucién de la Municipalidad Provincial de
Casma. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando
un namero de identificacién y, por lo tanto, seran andénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar
0 no, y su decisidn sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede hacerlo
sin ningan problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al término
de la investigacion. No recibira ningan beneficio econdmico ni de ninguna otra indole. El
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estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del
estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no serd usada para ningun otro proposito fuera de la investigacion. Los datos
permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado seran
eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a) (es) Estelita
Coral Cielo Annette email cestelita@ucvvirtual.edu.pe y Morales Maza Alondra Violeta
email Avmoralesm@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesor Mg. Canchari Preciado Miguel
Angel email mcancharip@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo mi participacién en la
investigacion.

\//J/) }/f/\lf )l AL VRO

,/
Nombre y apellidosti

Fecha y hora: 2( (“’;// \Ar/lj ‘

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento
sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso
gue sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas
a través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios

/fiyﬂ UPROQEIH[ £ CASMA
~ / \ 4

ABOG. BRADYEN JURR 0127
GERENTE MUNICIPAEEHRUE
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Anexo

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD

EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°066-2023-VI-UCV
Datos Generales

Nombre de la Organizacion: Municipalidad | RUC: 20174829697
Provincial de Casma

Nombre del Titular o Representante legal:

Gerente Municipal de la Municipalidad Provincial de Casma.
Nombres y Apellidos: DNI:

Diaz Velarde Bradyen Juan 41863967

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 8°, literal “c” del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo (RCU Nro. 0470-2022/UCV) ( *), autorizo [ ],
no autorizo [ ] publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo
la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion:

“Comunicacién organizacional en los trabajadores de la gerencia de servicios
publicos de la municipalidad provincial de Casma — 2023"

Nombre del Programa Académlco

Administracion

Autor: DNI: ‘
Nombres y Apellidos 73568295 L
Estelita Coral Cielo Annette : 70154428

Morales Maza Alondra Violeta

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el RepositBFiB

Institucional de la UCV, la misma que sef@\de acceso abierto para los usuarios y podra ser

referenciada en futuras investigaciones/ dejando en claro que los derechos de propiedad

 EEadMUMOHRUAD FROVINCIAL OF CASHR
Casma,26 de Mayo del 2023 g " N

306, BRADYEN JUAK DIAZ VELARDE
\ GERENTE MUNICIPAL
Firma y sello:

(Titular o Representante legal de la Institucion)

(*) Cédigo de Etica en Investigacidn de la Universidad César Vallejo-Articulo 89, literal “c* Para difundir o publicar los
resultados de un trabajo de investigacién es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucién donde se
llevé a cabo el estudio, salvo el coso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacion, para
que se difunda la identidad de la institucién. Por ello, tanto en los proyectos de investigacion como en lus tesis, no se
deberd incluir la denominacién de la orgonizacion, ni en el cuerpo de lo tesis ni en los anexas, pero sl sera necesano
describir sus coracteristicos.
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Anexo

FICHA DE EVALUACION DE LOS PROYECTOS DE INVESTIGACION
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo del proyecto de Investigacion: Comunicacion organizacional en los trabajadores de la
gerencia de servicios publicos de la municipalidad provincial de Casma — 2023”

Autor/es: Estelita Coral, Cielo Annette y Morales Maza, Alondra Violeta

Escuela profesional: Administracion

Lugar de desarrollo del proyecto: Chimbote, Pera

Criterios de evaluacién [ Alto | Medio [ Bajo | No precisa

I. Criterios metodoldgicos

1. El proyecto cumple con el esquer
establecido en la guia de productos| Cumple totalmente | ---- No cumple | - .
investigacion.

0. Establece claramente La poblaciq La poblacion/ participantes
6blacic’>n/ articipantes de participantes est estan claramente establecidos |
b b P claramente

investigacion. ;
9 establecidos

II. Criterios éticos

Los aspectos éticos no est

Los aspectos étic | e establecid
estan claramet] claramente establecidos |

establecidos

1. Establece claramente los aspect]
éticos a seguir en la investigacion.

No cuenta con documer

0. Cuenta con documento Cuenta con documer debidamente  suscrito  / No es
autorizacion de la empresa o institucion debidamente suscritd ~ persona firmante no es apodera necesario
el formato establecido. / titular o gerente general de
empresa.

0. Ha incluido el ane
correspondiente al consentimiento | Ha incluido el anexo | ---- No haincluido el anexo | -
asentamiento informado.
Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya Dr. Miguel Bardales Cardenas

Presidente Vicepresidente

Dr. José German Linares Cazola  Mgtr. Diana Lucila Huamani Cajaleon
Vocal 1 Vocal 2
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Anexo

DICTAMEN DEL COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la Escuela Profesional
de Administracion, deja constancia que el proyecto de investigacion titulado
“COMUNICACION ORGANIZACIONAL EN LOS TRABAJADORES DE LA GERENCIA DE
SERVICIOS PUBLICOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CASMA - 2023”,
presentado por los autores Estelita Coral, Cielo Annette y Morales Maza, Alondra Violeta
ha sido evaluado, determinandose que la continuidad del proyecto de investigacion cuenta
con un dictamen: favorable: ( X ) observado ( ) desfavorable ( ).

............... ,de............ de 2023

Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya
Presidente del Comité de Etica en Investigacién
Escuela Profesional de Administracion

Clc

* Sr.: Estelita Coral, Cielo Annette y Morales Maza, Alondra Violeta, investigador(es)
principal(es).

+ El dictamen favorable tendra validez en funcién a la vigencia del proyecto.
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ANEXO: TABLA DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

gerencia de servicios
publicos de la
municipalidad
provincial de Casma —
20237

Problemas especificos

a) ¢Cual es el nivel de
comunicacion
organizacional
ascendente de los
trabajadores de la
gerencia de servicios
publicos de la
municipalidad
provincial de Casma -
2023?

b) ¢Cual es el nivel de
Comunicacioén
organizacional
descendente de los
trabajadores de la
gerencia de servicios

trabajadores de la
gerencia de servicios
publicos de la
municipalidad
provincial de Casma —
2023

Obijetivos Especificos

a) Determinar el nivel
de comunicacion
organizacional
ascendente de los
trabajadores de la
gerencia de servicios
publicos de la
municipalidad
provincial de Casma —
2023

b) Determinar el nivel
de comunicacion
organizacional

descendente de los
trabajadores de Ia

gerencia de servicios
publicos de la
municipalidad
provincial de Casma —
2023

Hipotesis Especificas:

a) Existe un alto nivel
de comunicacion
organizacional
ascendente entre los
trabajadores de la
gerencia de servicios
publicos de la
municipalidad
provincial de Casma —
2023

b) Existe un alto nivel
de comunicacién
organizacional

descendente entre los
trabajadores de la

Comunicacion
organizacional

que los mantengan informados,
integrados 'y motivados, para
contribuir con su trabajo al logro de
los  objetivos  organizacionales
(Robbins y Coulter, 2018).

Comunicacién
horizontal

Comunicacién
formal

Comunicacién
horizontal

Comunicacién
formal

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES | INSTRUMENTO
Problema General Objetivo General Hipotesis General: Conjunto de actividades efectuadas | Comunicacion Cuestionario
por cualquier organizacion, para la | ascendente )
¢Cuél es el nivel de | Analizar el nivel de | Existe un alto nivel de creacién y mantenimiento de buenas Iltems: 20
comunicacion comunicacion comunicacion relaciones con y entre sus | Comunicacion
organizacional de los | organizacional que | organizacional entre los miembros, a través del uso de | descendente
trabajadores de la | existe entre los | trabajadores de la diferentes medios de comunicacién
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publicos de la
municipalidad
provincial de Casma -
2023?

c) ¢Cual es el nivel de
comunicacion
organizacional
horizontal en los
trabajadores de la
gerencia de servicios
publicos de la
municipalidad
provincial de Casma -
20237

d) ¢Cual es el nivel de
comunicacion
organizacional formal
en los trabajadores de
la gerencia de servicios
publicos de la
municipalidad
provincial de Casma -
202372

gerencia de servicios
publicos de la
municipalidad
provincial de Casma -
2023

c) Determinar el nivel
de comunicacion
organizacional
horizontal de los
trabajadores de la
gerencia de servicios
publicos de la
municipalidad
provincial de Casma —
2023

d) Determinar el nivel
de comunicacion
organizacional formal
en los trabajadores de
la gerencia de servicios
publicos de la
municipalidad
provincial de Casma -
2023

gerencia de servicios
publicos de la
municipalidad
provincial de Casma —
2023

c) Existe un alto nivel de
comunicacion
organizacional
horizontal entre los
trabajadores de Ila
gerencia de servicios
publicos de la
municipalidad
provincial de Casma —
2023.

d) Existe un alto nivel
de comunicacion
organizacional formal
entre los trabajadores
de la gerencia de
servicios publicos de la
municipalidad
provincial de Casma -
2023
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Anexo: Instrumentos de investigacién

Cuestionario para evaluar el nivel de comunicacién organizacional en los
trabajadores de la gerencia de servicios publicos de la municipalidad
provincial de Casma — 2023

Estimado participante, el presente cuestionario esté disefiado para poder solicitar nos
brinde sus respuestas frente a las interrogantes elaboradas sobre la comunicacién
organizacional, de acuerdo a sus dimensiones (ascendente, descendente, horizontal
y formal); e indicadores (Para la dimension comunicacion organizacional ascendente:
Comunicacion interna, expresa ideas, establece normas, respeta jerarquia, pide
opinion. Para la dimension descendente: jefe dirige grupo, satisfecho, informacién de
planes, recibe, orientacion, confia en trabajo. Para la dimensién horizontal:
comunicacion oportuna, comunicacion fluida, comunicacion extemporanea, falta
claridad, filtracion de informacion. Para la dimension formal: conoce objetivos, informa
por canales, fomenta comunicacion, comunicacion efectiva, conoce sus funciones).
Este cuestionario tiene como autor a Gutiérrez (2020) en su investigacion: la
comunicacién interna en la municipalidad distrital de Sarayacu - provincia de Ucayali
- departamento de Loreto — 2020; con validez con calificacion EXCELENTE de
calificacion.

Te invitamos a participar voluntariamente de este estudio, la participacién es
estrictamente anénima, la informacion que se obtenga sera tratada confidencialmente
y no se utilizara para ningun otro propdsito fuera de esta investigacién; mediante ello,
solicito su autorizacion y colaboracion para completar este cuestionario. El proceso
completo consiste en la aplicacién de un cuestionario breve con una duracién de 10
minutos aproximadamente. Por favor contesta cada pregunta con total SINCERIDAD,
recomendandote que si utilizas tu mévil lo coloques de forma horizontal para una
completa visualizacién de las preguntas.

Opciones:

1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo

3 = Neutral

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo
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ITEM

Dimensién 1: Ascendente

1. ¢Cbdmo se desarrolla la comunicacién interna de los trabajadores?

2. ¢Tengo la oportunidad de expresar mis ideas en las reuniong

periodicas?

3. ¢ La comunicacion se da en el marco de las normas establecidas?

4.  ¢Enla comunicacién interna se respetan las normas establecidas?

5.  ¢Enlas reuniones se pide la opinién de los trabajadores?

Dimensién 2: Descendente

6. ¢ El jefe dirige los grupos de trabajo con cordialidad?

7. ¢, Usted esta satisfecho con la informacién que le han proporcionado?

8. ¢, Usted esta informado de los planes y programas de la municipalidad?

9. ¢, Usted recibe orientacion laboral de su jefe inmediato?

10. ¢Mijefe inmediato confia en mi trabajo?

Dimensién 3: Horizontal

11. ¢Lacomunicacion que se desarrolla en su area de trabajo es oportuna

12. ¢La comunicacion entre sus compafieros de trabajo es fluida?

13. ¢ Se recibe informacion extemporanea en su area de trabajo?

14. ¢Falta claridad en la comunicacion que se desarrolla en su area (

trabajo?

15. ¢Lainformacion confidencial se filtra constantemente?

Dimension 3: Formal

16. ¢Se le ha informado oportunamente los objetivos y metas de la empres:

17. ¢Para brindar informacién interna se emplean los canales formales?
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18. ¢Su jefe inmediato fomenta la comunicacién en su area de trabajo?

19. ¢Lacomunicacion que se desarrolla en la empresa es efectiva?

20. ¢Usted ha sido informado de sus funciones y derecho laborales?

Fuente: Gutiérrez (2020)

1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo

3 = Neutral

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

1. Comunicacion interna

a) Recibo informacién clara y actualizada sobre los objetivos y estrategias de

la organizacion.

b) Los canales de comunicacion interna son efectivos para mantenernos

informados.
c¢) La comunicacioén entre los miembros de la organizacion es fluida y abierta.

d) Existe un buen intercambio de informacion entre los diferentes

departamentos de la organizacion.

e) Siento que la comunicacion interna contribuye a un ambiente de trabajo

colaborativo y productivo.
2. Comunicacion externa

a) La organizacién se comunica de manera efectiva con sus clientes/usuarios.
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b) La imagen y reputacion de la organizacion frente a los clientes/usuarios es
positiva.

c) La comunicacion externa refleja los valores y la identidad de la organizacion.

d) La organizacion utiliza diversos canales de comunicacion para llegar a su
publico externo.

e) La comunicacion externa contribuye al fortalecimiento de las relaciones con
los clientes/usuarios.

3. Comunicacion ascendente

a) Mis opiniones y sugerencias son escuchadas y consideradas por la direccién
de la organizacion.

b) Existe un ambiente propicio para expresar inquietudes y problemas a la
direccion.

c) La direccion valora y toma en cuenta las contribuciones de los empleados.
d) Existen canales formales para transmitir informacion y feedback a la
direccion.

e) La comunicacién ascendente fomenta la participacion y el empoderamiento
de los empleados.

4. Comunicacion descendente

a) La direccion proporciona informacion clara y precisa sobre las expectativas
y metas de trabajo.

b) La direccién brinda retroalimentacion y reconocimiento adecuados a los
empleados.

c) La comunicacion descendente es transparente y accesible para todos los
empleados.

d) La direccion comunica de manera efectiva los cambios y decisiones
importantes.

e) La comunicacion descendente contribuye a mantener a los empleados
motivados y comprometidos.
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ANEXO: VALIDEZ DE LOS JURADOS

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Comunicacion organizacional en los
trabajadores de la gerencia de servicios publicos de la municipalidad provincial de Casma — 2023”. La evaluacion
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste
sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

CARRION ADAN WILLIAN ARNOLD
Nombres y Apellidos del juez:

Grado profesional: Maestria ( X Doctor ( )

Clinica ( ) Social )
Area de formacion académica:

Educativa ( ) Organizacional X)

Areas de experiencia - ., . .
P Administracion, Logistica, Planeacion

profesional:
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afios ( )
en
el area: Mas de 5 afios ( X))
2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala Ordinal

Estelita Coral, Cielo Annette

Autor(es): _
Morales Maza, Alondra Violeta
Procedencia: Adaptada
Administracion: Personal
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Tiempo de aplicacion: 15 minutos

Ambito de aplicacion: Municipalidad provincial de Casma

Esta compuesta por una variable:

Significacion: La variable contiene 04 dimensiones, de 05 indicadores y 05 items
en total. El objetivo es valorar los items que, a su vez, evallan cada
una de las dimensiones de la comunicacion organizacional.

4. Soporte tedrico
e Variable 1: Comunicacién organizacional
La comunicacion organizacional abarca todos los modos de intercambio, redes o formas de comunicacion (formal

e informal) y sistemas de comunicacion que existen dentro de una organizacion, mediante los cuales se realiza el
proceso de transmision de ideas o informacion y la interpretacion de significados (Robbins y Coulter, 2018).

Variable | Dimensiones Definicién

De acuerdo con Ruiz (2020), la comunicacion ascendente
se establece entre los empleados de alto rango en la

administracion y los trabajadores de nivel inferior, siendo

especialmente comun en organizaciones que mantienen
Ascendente o
una estructura jerarquica. Los canales empleados para
este tipo de comunicacion incluyen reuniones de trabajo y
otros medios que faciliten la participacién activa de los

Comunicacidl asistentes.
organizaciong

Se refiere a la transmision de informacion desde un nivel
superior hacia uno inferior dentro de un grupo u
organizacion. Los jefes y gerentes utilizan este tipo de
Descendente comunicacion para establecer metas, dar oOrdenes y
directivas, informar a sus empleados sobre politicas o
procedimientos, y proporcionar retroalimentacion sobre

su desempefio (Talledo, 2019).
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Segun Ruiz (2020), la comunicacion horizontal es el envio
de mensajes que ocurre en la misma linea jerarquica; ya
Horizontal sea que esta linea pertenezca a los empleados,
trabajadores, mandos medios o mandos de alta jerarquia

dentro de la organizacion o institucion.

Pineda (2020) menciona que el canal formal de
comunicacion se define como aquella comunicacion que
Formal esta establecida por la organizacion, siguiendo procesos
y protocolos especificos disefiados para cada situacion

dentro de la empresa.

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Comunicacion organizacional en los trabajadores de la gerencia
de servicios publicos de la Municipalidad provincial de Casma — 2023” elaborado por Estelita Coral Cielo Annette
y Morales Maza Alondra Violeta en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de

los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.

El item requiere bastantes modificaciones o

CLARIDAD e

una modificaciébn muy grande en el uso de
El item se las palabras de acuerdo con su significado
comprende 2. Bajo Nivel 0 por la ordenacion de estas.

facilmente, es decir,

su sintactica y Se requiere una modificacion muy

semantica son 3. Moderado nivel especifica de algunos de los términos del
adecuadas. . Moderado nive item.

El item es claro, tiene semantica y sintaxis

. adecuada.
4. Alto nivel
1. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacién légica con la
COHERENCIA cumple con el criterio) dimension.
El item tiene relacion
|6gica con la 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana
dimension o acuerdo) con la dimensioén.
indicador que esta
midiendo. El item tiene una relacién moderada con la
3. Acuerdo (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
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4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial 0
importante, es decir
debe ser incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

e Primera dimensién: Ascendente

Variable del instrumento: Comunicacién organizacional

Indicadores ftem Claridad | Coherenci{ Relevanci Observaciones
Comunicacién Interna 1 4 4 4
Expresa Ideas 2 4 4 4
Establece normas 3 4 4 4
Respeta jerarquia 4 4 4 4
Pide opinidn 5 4 4 4
e Segunda dimensién: Descendente
Indicadores item Claridad | Coherenci{Relevanc Observaciones
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Jefe dirige grupo 6 4 4 4
Satisfecho 7 4 4 4
Informacién de planes 8 4 4 4
Orientacidn 9 4 4 4
Confia en trabajo 10 4 4 4
. Tercera dimension: Horizontal
Indicadores item Claridad | CoherencifRelevanc Observaciones
Comunicacién Oportuna 11 4 4 4
Comunicacion Fluida 12 4 4 4
Comunicacién Extempordnea 13 4 4 4
Falta Claridad 14 4 4 4
Filtracion de Informacién 15 4 4 4
. Cuarta dimension: Formal
Indicadores item Claridad [ Coherenci{Relevanc Observaciones
Conoce Objetivos 16 4 4 4
Informa por Canales 17 4 4 4
Fomenta Comunicacién 18 4 4 4
Comunicacion Efectiva 19 4 4 4
Conoce sus Funciones 20 4 4 4
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Mba. Carrion Adan William Arnold
DNI: 70918504
CLAD: 19624

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacién confiable
de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.

Anexo N° 9 : Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Comunicacion
organizacional en los trabajadores de la gerencia de servicios publicos de la municipalidad
provincial de Casma — 2023”. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr
gue sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al guehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

LUIS ALBERTO CALDERON YARLEQUE
Nombres y Apellidos del juez:

) Maestria ( ) Doctor ( x)
Grado profesional:
Clinica ( ) Social ( )
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional X))
(
A d ienci . .. . .
reas de expenencia Administracion, Logistica, Planeacion
profesional:
Institucién donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
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Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afios ( )
en
el area: Mas de 5 afios ( X )
2. Propdésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala Ordinal

Estelita Coral, Cielo Annette

Autor(es):
Morales Maza, Alondra Violeta
Procedencia: Adaptada
Administracion: Personal
Tiempo de aplicacion: 15 minutos
Ambito de aplicacion: Municipalidad provincial de Casma

Estd compuesta por una variable:

La variable contiene 04 dimensiones, de 05 indicadores y 05 items
Significacion: en total. El objetivo es valorar los items que, a su vez, evallan cada
una de las dimensiones de la comunicacién organizacional.

4. Soporte teérico
e Variable 1: Comunicacién organizacional
La comunicacion organizacional abarca todos los modos de intercambio, redes o formas de comunicacion (formal

e informal) y sistemas de comunicacion que existen dentro de una organizacién, mediante los cuales se realiza el
proceso de transmision de ideas o informacion y la interpretacion de significados (Robbins y Coulter, 2018).

Variable Dimensiones Definiciéon
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Comunicacion
organizacional

Ascendente

De acuerdo con Ruiz (2020), la comunicacion
ascendente se establece entre los empleados de alto
rango en la administracion y los trabajadores de nivel
inferior, siendo  especialmente comdn  en
organizaciones que mantienen una estructura
jerarquica. Los canales empleados para este tipo de
comunicacion incluyen reuniones de trabajo y otros
medios que faciliten la participacion activa de los

asistentes.

Descendente

Se refiere a la transmision de informacion desde un
nivel superior hacia uno inferior dentro de un grupo u
organizacion. Los jefes y gerentes utilizan este tipo de
comunicacion para establecer metas, dar érdenes y
directivas, informar a sus empleados sobre politicas o
procedimientos, y proporcionar retroalimentacion

sobre su desemperio (Talledo, 2019).

Horizontal

Segun Ruiz (2020), la comunicacion horizontal es el
envio de mensajes que ocurre en la misma linea
jerarquica; ya sea que esta linea pertenezca a los
empleados, trabajadores, mandos medios o mandos
de alta jerarquia dentro de la organizacion o

institucion.

Formal

Pineda (2020) menciona que el canal formal de
comunicacion se define como aquella comunicacion
gue esta establecida por la organizacion, siguiendo
procesos y protocolos especificos disefiados para

cada situacion dentro de la empresa.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:
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A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Comunicacion organizacional en los trabajadores de la gerencia
de servicios publicos de la Municipalidad provincial de Casma — 2023” elaborado por Estelita Coral Cielo Annette
y Morales Maza Alondra Violeta en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de

los items segun corresponda.

decir, su sintactica
y semantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item rejgwer.(’e bastantes modificaciones o
una modificacion muy grande en el uso de
El item se las palabras de acuerdo con su significado
comprende 2. Bajo Nivel o por la ordenacion de estas.
facilmente, es

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los términos del
item.

El item tiene
relacion l6gica
con la dimensién
0 indicador que
esta midiendo.

adecuadas.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
i adecuada.
4. Alto nivel
1. Totalmente en desacuerdo El item no tiene relacion légica con la
(no cumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA

2. Desacuerdo (bajo nivel
de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

4, Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con
la dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial
0 importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4, Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente
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1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Variable del instrumento: Comunicacién organizacional

e Primera dimensién: Ascendente

Indicadores ftem Claridad | Coherenci{ Relevanci Observaciones
Comunicacion Interna 1 4 4 4
Expresa Ideas 2 4 4 4
Establece normas 3 4 4 4
Respeta jerarquia 4 4 4 4
Pide opinidn 5 4 4 4
e Segunda dimensién: Descendente
Indicadores item Claridad | Coherencig Relevancia Observaciones
Jefe dirige grupo 6 4 4 4
Satisfecho 7
4 4 4
Informacién de planes 8 4 4 4
Orientacion 9 4 4 4
Confia en trabajo 10 4 4 4
. Tercera dimension: Horizontal
Indicadores ftem Claridad Coherencig Relevancial Observaciones
Comunicacién Oportuna 11 4 4 4
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Comunicacién Fluida 12 4 4 4
Comunicacién Extemporanea | 13 4 4 4
Falta Claridad 14 4 4 4
Filtracion de Informacién 15 4 4 4
. Cuarta dimension: Formal
Indicadores item Claridad | Coherencial Relevancia Observaciones
Conoce Objetivos 16 4 4 4
Informa por Canales 17 4 4 4
Fomenta Comunicacion 18 4 4 4
Comunicacién Efectiva 19 4 4 4
Conoce sus Funciones 20 4 4 4
JPAE
=l
4

"

Dr. Calder6n Yarlequé Luis Alberto
DNI: 40097132
Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkéas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacién confiable
de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.

Anexo: Evaluacién por juicio de expertos

70


https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

\Ii UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Comunicacion
organizacional en los trabajadores de la gerencia de servicios publicos de la municipalidad
provincial de Casma — 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
gue sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

JAVIER NICANOR CABELLO POLO
Nombres y Apellidos del juez:

Grado profesional: Maestria 1 x) Doctor ()

Clinica

( ) Social )

Area de formacién académica:

Educativ ) Organizacional X))
a ( (
Areas de experiencia profesional: GERENTE
Institucion donde labora: Municipalidad Provincial de Casma
Tiempo de experiencia profesional
P P P 2 a 4 afios ( )
en
el area: Mas de 5 afios ( X))
2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: CueStionaI’iO en escala Ol’dlnal
Estelita Coral, Cielo Annette
Autor(es): ]
Morales Maza, Alondra Violeta
Procedencia: Adaptada
Administracion: Personal
Tiempo de aplicacién: 15 minutos
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Ambito de aplicacion: Municipalidad provincial de Casma

Esta compuesta por una variable:

La variable contiene 04 dimensiones, de 05 indicadores y 05

Significacion: items en total. El objetivo es valorar los items que, a su vez,
evallan cada una de las dimensiones de la comunicacién
organizacional.
4. Soporte tedrico

e Variable 1: Comunicacién organizacional

[}
La comunicacion organizacional abarca todos los modos de intercambio, redes o formas de comunicacion (formal
e informal) y sistemas de comunicacion que existen dentro de una organizacién, mediante los cuales se realiza el
proceso de transmision de ideas o informacion y la interpretacién de significados (Robbins y Coulter, 2018)

Variable | Dimensiones Definicién

De acuerdo con Ruiz (2020), la comunicacion ascendente se
establece entre los empleados de alto rango en la
administracion y los trabajadores de nivel inferior, siendo
Ascendente especialmente comuln en organizaciones que mantienen una

estructura jerarquica. Los canales empleados para este tipo de

comunicacion incluyen reuniones de trabajo y otros medios que

faciliten la participacion activa de los asistentes.

Se refiere a la transmision de informacion desde un nivel

Comunicacié superior hacia uno inferior dentro de un grupo u organizacion.

organizaciona Los jefes y gerentes utilizan este tipo de comunicacion para
Descendente . o .
establecer metas, dar Ordenes y directivas, informar a sus
empleados sobre politicas o procedimientos, y proporcionar

retroalimentacion sobre su desempefio (Talledo, 2019).

Segun Ruiz (2020), la comunicacion horizontal es el envio de
mensajes que ocurre en la misma linea jerarquica; ya sea que
Horizontal esta linea pertenezca a los empleados, trabajadores, mandos
medios 0 mandos de alta jerarquia dentro de la organizacion o

institucion.
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Pineda (2020) menciona que el canal formal de comunicacién
se define como aquella comunicacién que esta establecida por
Formal o I e
la organizacién, siguiendo procesos y protocolos especificos
disefiados para cada situacion dentro de la empresa.
5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Comunicacion organizacional en los trabajadores de la gerencia
de servicios publicos de la Municipalidad provincial de Casma — 2023” elaborado por Estelita Coral Cielo Annette
y Morales Maza Alondra Violeta en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de

los items segun corresponda.

facilmente, es decir,
su sintactica y
semantica son

Categoria Calificacion Indicador
. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item r.e.qwe_te bastantes modificaciones o
una modificacién muy grande en el uso de las
El item se palabras de acuerdo con su significado o por
comprende . Bajo Nivel la ordenacion de estas.

. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica
de algunos de los términos del item.

relacién logica con
la dimension o
indicador que esta

adecuadas.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
) adecuada.
. Alto nivel
. Totalmente en desacuerdo El item no tiene relacién légica con la
(no cumple con el criterio) dimensién
COHERENCIA
3 ) . Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana
El item tiene acuerdo) con la dimension.

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

midiendo.
. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con la
(alto nivel) dimensién que esta midiendo.
El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA . No cumple con el criterio afectada la medicion de la dimension.
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El item es esencial
0 importante, es
decir debe ser
incluido.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide

éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

5.  No cumple con el criterio

6. Bajo Nivel

7. Moderado nivel

8. Alto nivel

Variable del instrumento: Comunicacion organizacional

e Primera dimensiéon: Ascendente

Indicadores item Claridad | Coherenci{ Relevanci Observaciones
Comunicacion Interna 1 4 4 4
Expresa Ideas 2 4 4 4
Establece normas 3 4 4 4
Respeta jerarquia 4 4 4 4
Pide opinidn 5 4 4 4
e Segunda dimensién: Descendente
Indicadores ftem Claridad | Coherencial Relevancia Observaciones
Jefe dirige grupo 6 4 4 4
Satisfecho 7
4 4 4
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Informacién de planes 8 4 4 4
Orientacion 9 4 4 4
Confia en trabajo 10 4 4 4
. Tercera dimension: Horizontal
Indicadores ftem Claridad | Coherencig Relevancial Observaciones
Comunicacién Oportuna 11 4 4 4
Comunicacién Fluida 12 4 4 4
Comunicacién Extemporanea | 13 4 4 4
Falta Claridad 14 4 4 4
Filtracién de Informacién 15 4 4 4
. Cuarta dimension: Formal
Indicadores item Claridad | Coherencial Relevancia Observaciones
Conoce Objetivos 16 4 4 4
Informa por Canales 17 4 4 4
Fomenta Comunicacion 18 4 4 4
Comunicacién Efectiva 19 4 4 4
Conoce sus Funciones 20 4 4 4
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Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacién confiable
de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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ANEXO 9: CONFIABILIDAD

A continuacién, se muestra una tabla resumen acerca de los dictimenes del jurado

del juicio de expertos.

N° JURADOS GRADO RESULTADOS
PROFESIONAL

1 Mg. Javier Nicanor Cabello Polo Maestria Aprobado

2 Dr. Luis Alberto Calderén Yarlequé | Doctor Aprobado

3 Mg. William Arnold Carrion Adan Maestria Aprobado

Prueba de Confiabilidad del Instrumento
- Coeficiente Alfa de Cronbach -

Datos informativos:

[.1. Instrumento : Cuestionario sobre comunicacion organizacional
[.2. Namero de items : 20
[.3. Unidades muestrales : 10

Prueba estadistica de confiabilidad:

Coeficiente Alfa de Cronbach

2
K 1_2%

K -1 S,
Donde:
a : Coeficiente de confiabilidad del cuestionario
K : NUmero de items del instrumento
S? : Sumatoria de las varianzas de los items.

YSZ :Varianza total del instrumento
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I1l. Coeficiente de confiabilidad:

Alfa de Cronbach

N de elementos

,985

20

IV. Interpretacion

La prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach del Cuestionario sobre

desemperio directivo obtuvo un coeficiente de 0,985 indicando que existe una

“confiabilidad muy alta” en el instrumento.

78



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CALCULO DE LA CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO MEDIANTE METODO DE ALFA DE CROMBACH

iTEMS
Etos 1 2 3 4 5 B 7 b 3 10 i 12 13 14 15 16 17 18 13 20 Taotal
1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 a9
2 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 g2
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 a0
1 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 85
5 5 4 4 4 4 4 d d 4 3 4 4 d 4 4 3 3 3 4 4 17
3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 £id
7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 &0
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 a0
] 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 63
0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 a0
ESTADISTICOS
Varianza| 03 01 02 03 04 05 03 05 04 06 04 04 04 04 04 05 03 07 02 05
VARIABL| COMUNICACICN ORGANZACIONAL
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