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RESUMEN

La presente investigacion, el cual lleva por titulo “Plan de comunicacion basado en el uso
de plataformas virtuales para mejorar la comunicacion interna en el area de Servicios
Publicos de la municipalidad de Victor Larco Herrera, Trujillo — 2018 desarrolla un anélisis
sobre la mala gestion que desarrolla la organizacién publica respecto a comunicacion interna,
siendo este la principal causa de la mayor parte de problemas que se presenta, debido a que
al no formular estrategias para fortalecer la comunicacion de sus integrantes da inicio a
relaciones débiles entre si, acompafiado de una notable disminucion de desvaloracion sobre

el trabajo que desempefian.

Por lo que se ha requerido de la aplicacion de un cuestionario para conocer su nivel de
conocimiento sobre la comunicacion interna, también se usd una guia de andlisis para
conocer si los trabajadores hacen uso de entornos virtuales. Finalmente, se aplicé un plan de
comunicacion basado en el uso de plataformas virtuales formalmente escrito, donde se
fundamenta que las estrategias desarrolladas en piezas graficas y charlas presenciales,
mejoran significativamente la comunicacion interna del area. De esta manera, los encargados
podrén hacer uso del mismo durante el periodo de tiempo electoral correspondiente y si fuere

necesario, potenciar las mismas.

Palabras claves: Plan de comunicacion, plataformas virtuales, piezas gréficas,

trabajadores.



ABSTRACT

The present research called "Communication plan based on the use of virtual platforms to
improve internal communication in the area of Public Services of the municipality of Victor
Larco Herrera, Trujillo - 2018" this develops an analysis on the mismanagement that the
public organization develops Regarding internal communication, this is the main cause of
most of the problems that arise, because by not formulating strategies to strengthen the
communication of its members, it initiates weak relationships with each other, accompanied

by a notable decrease in devaluation of the work they do.

For what has been required of the application of the questionnaire to know their level of
knowledge about internal communication, an analysis guide was also used to know if
workers make use of virtual environments. Finally, a communication plan was applied based
on the use of formally written virtual platforms, where it is based that the strategies
developed in graphic pieces and face-to-face talks, significantly improve the internal
communication of the area. In this way, the managers can make use of it during the

corresponding electoral period and if necessary, strengthen them.

Keywords: Communication plan, virtual platforms, graphic pieces, workers.



. INTRODUCCION

1.1.Realidad Problemética

La mala gestion de una comunicacién interna en una organizacion es la
principal causa de la mayor parte de problemas que pueden presentarse dentro
de ellas, cuando no se formulan estrategias para fortalecer la comunicacion
de sus integrantes da inicio a relaciones débiles entre si, acompafiado de una

notable disminucion de productividad de la misma.

El 60% de los problemas que existen en las organizaciones son originados
por una mala comunicacion, no resolver el problema en el momento exacto

altera las metas y objetivos propuestos por la organizacion (Drucker, 1997).

Los conflictos de una deficiente gestion de comunicacion interna se dan
cuando la empresa u organizacion no se comunica bien con el personal, se
pierde el mensaje y las estrategias propuestas no son claras. La falta de
compromiso, si el personal no se siente familiarizado con la organizacion el
grado de responsabilidad es pobre. Problemas en la circulacion de
informacion, desconocimiento del talento de los integrantes, carencia sobre
el desarrollo de habilidades colaborativas, problemas en la adaptacion a
nuevos cambios, escasez de espacios de colaboracion, problemas en la
gestion de intercambio de ideas, falta de canales para expresar las necesidades
de las personas, entre otros, son una serie de razones que genera la ausencia

de una comunicacién interna (Saenz, 2014).

Los recursos que la organizacion considere necesario aplicar dentro del
ambiente laboral determinaran la linea hacia el éxito, o de lo contrario un

desnivel sobre el manejo de las situaciones que se encuentre la organizacion.
En el Pery, los usos de las tecnologias en el sector publico suelen ser muy

primitivos. Las computadoras se reducen a usos elementales como registrar

eventos institucionales. Sin embargo, para otras funciones como manejo de
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proyectos, publicaciones, ediciones por computadora, no son realizadas

cuando no hay recursos para realizarlo.

Es por ello que, ademas de los recursos tradicionales que las organizaciones
del medio usan para su desarrollo, las TIC (Tecnologia de la comunicacién e
informacion) han modificado la manera de gestionar los recursos. El uso de
ellos permite acelerar la comunicacion, son un factor determinante en el
avance de cualquier empresa u organizacion, grande o pequefia, pero
desafortunadamente no todas hacen uso de ellas. Dentro de la misma se
encuentra inmerso las redes, o llamado también internet. En este momento el
internet desarrolla caracteristicas que pueden ser aprovechadas dentro de

organizaciones a fin de fomentar comunicacion e interaccion.

De la observacion sobre el manejo laboral, las relaciones que se desarrollan
entre los trabajadores, las formas de comunicacién que mantienen con sus
miembros sobre la aplicacion y difusion de sus funciones, y los recursos que
cuenta el &rea de Servicios Publicos de la Municipalidad Distrital de Victor
Larco Herrera en la ciudad de Trujillo, departamento de la Libertad, surge la
inquietud por investigar su comunicacion interna que viene desarrollando, a
fin de fortalecer las relaciones entre los trabajadores, con mensajes destinados

a fomentar un mejor desempefio de sus funciones.

El area de Servicios Publicos es responsable por el servicio de limpieza
publica, parques y jardines de la zona. Por otro lado, también cumplen la labor
de “incentivar, concientizar y brindar apoyo” a través de un Programa de
Segregacion en la fuente y Recoleccion de Residuos Sélidos que es trabajado
con sus miembros y la participacion de la poblacion para promover un distrito
ecologico, donde cada afio se destina una meta que se debe alcanzar. Sin
embargo, no se dan capacitaciones al personal sobre los objetivos del

programa.

El area no cuenta con plataformas de comunicacion para la profusion de
estrategias establecidas en la organizacion con el personal. Estos no tienen un
conocimiento exacto sobre los valores y cultura del area, no cuentan con un

plan de comunicacion formalmente escrito, se desarrolla de forma operativa.
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Si se continGa con el problema expuesto traerda como consecuencia un
personal desinformado, pérdida de valores del &rea y un ambiente laboral
débil. Es asi como se considera el aporte de las Ciencias de la Comunicacion
mediante el presente desarrollo de investigacion sobre un plan de
comunicacion basado en plataformas virtuales, y trabajar en la mejora de la

comunicacion interna que viene ejerciendo el area.

1.2.Trabajos previos

Guzman Proafio, Fernando Andrés (2015) en su tesis Comunicacion
organizacional y clima laboral: disefio de un plan de comunicacion interna
para mejorar el clima laboral en el &rea servicio al cliente de la empresa
CONECEL S. A. abordd un diagnostico sobre el ambiente laboral de la
empresa para conocer la comunicacién organizacional que desarrolla, sobre
la informacion de la cultura organizacional, comunicacion y servicio al
cliente, encontrando problemas comunicacionales; como la falta de canales
de comunicacion, escasa atencion con la comunicacion interna, entre otros.
El plan de comunicacidn que se propuso se convirtié en una oportunidad para
la contribucion efectiva del clima laboral, donde los miembros de la empresa
tuvieron acceso a distintas formas de comunicacion a fin de manifestar las
necesidades que deberan ser resueltas mediante un mensaje directo y
previamente planificado. De este modo, los niveles de satisfaccion de los
clientes y el aporte a la cultura organizacional se ven fortalecido en principios

y valores corporativos.

Pinilla Vega, Sara; Otalora Salgado, Daniela (2014) realizaron una
investigacion sobre un Plan estratégico de comunicacion interna para grupo
Integra Seguros Limitada determinando el diagnéstico sobre la situacion
actual de la comunicacién interna de la empresa, analizando los aspectos de
comunicacion que puedan estar afectando negativamente los objetivos
estratégicos de la organizacion, de esta manera se logré potenciar el factor
humano mediante el plan de comunicacion interno usado como herramienta

para el desempefio de los miembros.
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La comunicacién en toda organizacién es primordial, es por ello que Castillo
Chévez, Elmer Bryan (2015) realiz6 una investigacion sobre la Propuesta de
un plan de comunicacion interna para fortalecer el clima organizacional de
las carreras de ciencias de la comunicacion, trabajo social y turismo de la
universidad nacional de trujillo — 2015. (Tesis de grado). Universidad
Nacional de Trujillo. Durante el estudio realizado trabajo con el personal
directivo, docente, administrativo y estudiantes de las carreras mencionadas
con la obtencion de resultados mediante guias de observacion, encuestas y
entrevistas. Asi mismo, trajo como conclusion que la comunicacion interna
establecida por esas carreras profesionales se emplea de manera espontéanea,
sin planificacion alguna, ni el uso de estrategias para alcanzar objetivos e
incidir en el comportamiento y actividades de los integrantes, evidenciando
el problema que tienen muchas instituciones al no planificar antes de actuar

para eficiente trabajo de sus funciones.

Vanessa M. Gamiz (2009) realiz6 una investigacion donde en su tesis
doctoral abord6 el tema de Entornos virtuales para la formacion préctica de
estudiantes de educacion: Implementacion, experimentacion y evaluacion de
plataforma Aulaweb. Planteando el tiempo actual en el que nos encontramos
como oportunidad para explotar a una sociedad de informacién, donde las
TIC cuentan con protagonismo marcado en todos los &mbitos, incluyendo la
educacién. Implementd programas de formacién en los estudiantes, con
plataformas de e-learning a través de versiones de prueba, verificacion y una
estructura establecida. De esta manera, trajo como conclusién que desarrollar
las competencias de los estudiantes en plataformas virtuales permite una

ensefianza practica e interactiva, de acuerdo al perfil de cada una de ellos.

Abanto (2015) en su tesis de maestria estudié La comunicacion interna y su
incidencia en la motivacién de los colaboradores de una empresa del sector
construccion del norte del pais. Obteniendo como resultado que la
comunicacion interna en una empresa del sector construccion del norte del
pais no incide significativamente, ni positivamente en su ambiente laboral.

Sin embargo, segun la situacion de la empresa, mantienen una comunicacién
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descendente en sus areas, sobretodo empleando la comunicacion ascendente
lo que muestra que la comunicacion vertical es la principal caracteristica de

esta empresa.

1.3.Teorias relacionadas al tema
CAPITULO I: PLATAFORMAS VIRTUALES
Definicion
Segin Ramboll (2004); Jenkins, Browne y Walker (2005) una plataforma
virtual o llamada también plataforma e-learning es una aplicacion web que
permite la integracion de herramientas necesarias para desarrollar una
ensefianza-aprendizaje en linea de forma no presencial, donde se combina
el uso del Internet con el aprendizaje. Su principal objetivo es permitir la
gestion y creacion de espacios de ensefianza y aprendizaje a través del
Internet, considerando la interaccion durante el proceso de formacion, y

también pueden aplicarse a espacios de aprendizaje presenciales (Britain;
Liber 2004).

Usualmente este tipo de recurso es aplicado en el ambito académico, sin
embargo, existen empresas y demas organizaciones que utilizan plataformas
e-learning con un enfoque de capacitacion. La finalidad prima en ofrecer al
personal de trabajo una herramienta con posibilidades de perfeccionamiento

profesional, accesible y de bajo coste.

1. LAFUNCION DE LAS INSTITUCIONES PUBLICAS EN ENTORNOS
DIGITALES

Un entorno digital es una herramienta TIC (Tecnologia, Informacion y
Comunicacién) que pueden ser aprovechas también por instituciones publicas. Nos
encontramos en una sociedad llamada “sociedad de la informacion” donde gran parte
de las personas se encuentran conectados a Internet y requiere que sus instituciones
publicas también puedan estarlo de forma eficaz. Ademas, los valores que estan

pueden alcanzar sobre el manejo de la misma es el de la colaboracion, apertura y
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transparencia, interdependencia y corresponsabilidad, difusion del conocimiento
abierto e integridad (Escalona, 2015).

1.2. TIC (Tecnologias de la Informacioén y Comunicacion)

Segun Cabero las TIC son definidas como nuevas tecnologias de la informacion y
comunicacion que giran en torno a tres medios basicos: la informatica, la
microelectronica y las telecomunicaciones; pero estas no trabajan de forma aislada,
sino de forma interactiva, permitiendo conseguir realidades comunicativas
novedosas (Cabero, 1998:198). Entonces, las TIC son definidas como tecnologias

para almacenar, recuperar y procesar comunicacion de la informacion.

Las Tecnologias de Informacion y Comunicacion pueden desarrollarse a través de
multiples medios electrénicos que abarcan el concepto de TIC como; los dispositivos
moviles, computadoras, televisores. No obstante, los medios mas representativos en
la actualidad son las computadoras y aparatos méviles que permiten hacer uso de
aplicaciones informéticas tales como; presentaciones, aplicaciones multimedia,

programas, entre otros, especificamente las redes de comunicacion (Internet).

1.2.1. Internet

Cabero (1998) denomina el internet como una “red de redes” o red global. Es un
método de comunicacidn gque permite alcanzar a todo tipo de informacion disponible
en cualquier servidor mundial, con la posibilidad de interconectar y comunicar a
personas alejados temporal o fisicamente. Para Cabero ciertas caracteristicas de
Internet han sido consideradas como representativas de las TIC:
¢ Informacién multimedia: El desarrollo de la informacidn abarca de tipo textual,
imagen, sonido, entre otros, por lo que la transmision multimedia va aumentando

en calidad.
e Interactividad: A través de las TIC se obtiene un intercambio de informacion

entre el usuario y el ordenador. Caracteristica que permite la adaptacion de los

recursos utilizadas a las necesidades y caracteristicas del sujeto.
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Interconexion: Creacion de nuevas oportunidades tecnoldgicas a partir de la

conexion entre dos tecnologias.

Inmaterialidad: Las TIC no necesitan de referentes o simulaciones reales para el
proceso y la comunicacion de la informacion porque es inmaterial, puede ser

Ilevada de forma instantanea a demas lugares.

Mayor influencia sobre los procesos que sobre los productos: Es posible que
tras el uso de distintas aplicaciones de la TIC genere una influencia sobre los
procesos mentales que realizan los usuarios para adquirir conocimiento, mas que
sobre los conocimientos obtenidos. No obstante, las TIC evidencian un cambio
cualitativo en los procesos méas que en los productos. El usuario no sélo dispone
de una “cantidad” de informacion para cimentar su conocimiento, sino que, puede

construirlo de forma colectiva, entrando en sociedad con demas grupos o usuarios.

Instantaneidad: Las redes de comunicacion y la integracion con la informatica

hacen posible la transmision de informacion de forma répida a lugares alejados.

Digitalizacion: La finalidad es que la informacion de distinto (imagenes, videos,
sonido, texto, entre otros) tipo pueda transmitirse por los mismos medios

representados por un formato establecido universalmente.

Innovacién: Las TIC siempre suelen someterse a cambios constantes.

Tendencia hacia automatizacion: La complejidad impulsa a la aparicion de
diferentes oportunidades y herramientas que permiten el manejo de la informacion
de forma automatica para diversas actividades personales, sociales y

profesionales.
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2. WEB 2.0

2.1. Definicion

La web 2.0 es caracterizada por la participacion, los usuarios tienen la

posibilidad de publicar, opinar y efectuar un gran nimero de actividades.

Se resalta como informaciéon “mezclada” mediante el uso de diferentes codigos
que permiten el enriquecimiento de los contenidos. Los sitios web 2.0
proporcionan medios para crear nuevos contenidos, métodos de almacenamiento

y difusion del mismo. La estructura de la Web 2.0 se basa en:
Accesibilidad a informacidn: El usuario tiene posibilidad de extraer y editar de
forma sencilla la informacion, para ello se presentan entornos virtuales

sencillamente navegables y accesibles.

La personalizacién: El usuario accede a sitios segun sus necesidades y gustos.

La versatilidad: Cualquier navegador debe permitir un acceso a la informacion

independientemente de su extension y formato.

La tecnologia multimedia: Presencia de objetos como audios, Vvideos,

presentaciones, entre otros.

La colaboracion: Uso de herramientas que facilitan entornos para un trabajo

cooperativo con intercambio de contenidos y competencias.
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2.2.

Redes Sociales

En otros tiempos se hacia uso de libretas, cuadernillos que servian para los apuntes
de numeros telefonicos, direcciones, eventos importantes, contactos, entre otros.
Sin embargo, eso ha quedado obsoleto desde la Ilegada de los moviles y la red,
cambiando los objetivos fisicos por una representacion de modo virtual en redes

sociales.

Las redes sociales son servicios basados en la web que permiten la relacion y
comparto de informacién, coordinacion de eventos y cosas generales para
mantenerse en contacto. Las redes permiten mantener vinculos que se
establecieron en el mundo fisico con précticas dinamicas que la caracterizan.
Obtenemos informacioén en funcion a las necesidades e intereses que son

notablemente efectivos (Orihuela, 2008).

2.2.1. Facebook

Facebook es un espacio web de redes sociales, creado originariamente para
estudiantes de la Universidad de Harvard, pero fue dispuesto a demas personas para
su uso, siempre y cuando estos cuenten con un correo electronico. Los usuarios
tienes la posibilidad de participar en mas redes sociales, y creando interaccion con
demas usuarios que, a su vez, tengas relacion con su situacion académica, zona de
trabajo o lugar geografico. Asimismo, también pueden mantener una interaccion

con personas externas a este tipo de caracteristicas.

CAPITULO II: COMUNICACION INTERNA

1. LA ADMINISTRACION PUBLICA COMO ORC}ANIZAC!ON DIFERENCIADA
DE LAS ORGANIZACIONES PRIVADAS SEGUN RAMIO

Ramio (2002) presenta diferencias entre las organizaciones publicas y las privadas. Las

OP (organismos publicos) no escogen el ambito de actuacion, sino que la legislacién lo

define, mientras que el privado se sitla donde contempla beneficios. Las empresas

privadas incorporan actividades que pueden variar a las que hacian libremente

(diversificacion).

Las OP (organismos publicos) cuentan con ciertos privilegios y posibilidades: No existe

competencia, si existen pérdidas no desaparecen con el tiempo. Las OP son vulnerables,
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porque se encuentran bajo presiones de naturaleza politica, que, debido al caracter
electoral, se encuentran a corto plazo dificultando de esa manera las estrategias o las
planificaciones que se plantean a largo plazo, donde cada 4 afios se establecen nuevos
objetivos y estrategias, es ahi donde la determinacion de este es confusa, vacilante y

plural, a diferencia del sector privado (Rami6, 2002).

En los organismos publicos existen pocas presiones estructurales internas que conduzcan
una mayor eficiencia en la gestion del mismo, las presiones, por lo general, son externas
(politicas, fiscales). En cambio, en las privadas existe una necesidad de “mantenerse en
el tiempo” donde los obliga a ser eficientes en la gestion; si existen pérdidas en las OP no
desaparecen. Las presiones fiscales establecidas a las OP ocasionan que Su presupuesto
sea limitado por la necesidad que el sector publico establece. Es dificil evaluar el
rendimiento de las OP, debido a la inexistencia de pérdidas de los objetivos planteados,

no se determina si se llegd a conseguir lo que se pretendia (Ramio, 2002).

La comunicacion interna es reconocida por las empresas y organizaciones que la
consideran un factor clave para su beneficio, ademas de ser un compafiero estratégico

para obtener metas definidas en situaciones de cambio.

A pesar de que la comunicacion ha existido en todo momento, las empresas que
desarrollan un sentido de preocupacién por la “calidad” de la misma son consideradas
como “excelentes”, debido a sus formas de gestion. “El modelo de mensajes compartidos
entre los miembros de la organizacion; es la interaccion humana que ocurre dentro de
las organizaciones y entre los miembros de las mismas” (Kreps, 1990). Por su parte debe
ser “fluida, implicante, motivantes, estimulante y eficaz en si misma. Debe obedecer a
una cultura y a una identidad. Y estar orientada a la calidad en funcién del cliente”
(Costa, 1998). Las funciones y objetivos desempefiados por la compafiia deben centrarse
dentro de un plan estratégico de la organizacion, y debe desarrollarse de acuerdo al grado

de politicas que esta mantiene.

Existen empresas que s6lo mantienen un modelo de informacion unidireccional,
confundiendo asi la comunicacién interna. Una verdadera comunicacion interna compete
a todos los miembros de la compafiia desde la direccion general, pasando por el resto de
directivos y finalmente los empleados. Esta debe relatar a su publico interno lo que la
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organizacion hace; logrando un clima de anexion de sus integrantes; incrementar la
motivacion entre si y la productividad de los mismos. Todo a fin de mantener una

comunicacion 6ptima a través de los recursos con los que cuente la institucion.

Pinillos (1996) asegura que esta comunicacion influye en la competitividad empresarial
porque delega: la misién, vision, cultura, valores, mensajes y objetivos generales,
acontecimientos principales, e implica una serie de aspectos esenciales empresariales. Por
otro lado, da inicio a la creacion de relaciones eficientes entre los equipos de las
organizaciones, logrando retos en la comunicacion interna y finalmente generando un

“valor propio” en la compafiia.

El principal problema sobre las relaciones en una empresa se da por la mala
comunicacion. Existe una notable dificultad si los colaboradores sienten que no son parte
de la comunicacion, porque éstos no estan convencidos de que efectivamente son
escuchados. EI mismo ejemplo se da sobre los publicos externos, y no precisamente para
publicos integrados por segmentos de consumidores, sino por la ciudadania en general.
Las organizaciones se componen de personas que son parte integral de la compafia y
clientes. No puede existir una comunicacion que no tenga coherencia entre los mensajes
dirigidos a los publicos internos y externos, ya que las opiniones de las personas

intervienen en la comunicacion interna y externa.

Mediante los canales de comunicacion interna circulan mensajes entre los integrantes de
la organizacion, y a través de los canales de comunicacion externa se difunden mensajes
entre los integrantes y el entorno en el que se encuentre. Ambas comprenden funciones
distintas, pero son interdependientes, por lo que es necesario el apoyo mutuo y la
direccion de estos en un mismo sentido para contribuir con los objetivos de la empresa,
participando publicos externos como internos con la finalidad de que cada miembro debe

compartir, entender y defender el “concepto” de la empresa.
Mediante una investigacion realizada en Espafia por INFORPRESS, CAPITAL

HUMANO Y IE (Instituto de Empresa) denominada “El liderazgo en Comunicacion

Interna” (2002) concluyen un modelo de aplicacion sobre la comunicacion interna:
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e Ladefinicion correcta del modelo de Comunicacién Interna:

- Colaboracién de todos los elementos de la organizacion.

- Reunir informacién, emocién y escucha.

- Elaboracion de departamentos de comunicacion interna que sirvan de facilitadores,
segmentando las funciones y prestando soporte.

- Destinar presupuestos para: Auditorias, creacion de planes estratégicos, contrato de
consultoras, formacién de directivos y equipos, reforzamientos de estructuras internas

como en el organigrama.

e Participacion de todo el equipo reconociendo la Comunicaciéon Interna como

herramienta de gestion y como aspecto fundamental:

e Cambio de mentalidad, los directivos e intermedios deben asumir la comunicacion
interna como su responsabilidad.

e  Cuidar las habilidades de comunicacion de los directivos.

e  Presencia obligatoria de un departamento de Comunicacion Interna.

e Reconocer la INTRANET, como herramienta con caracteristicas de adaptacion
actual para necesidades de Comunicacion Interna:

e Creacion de un portal del empleado que incluya tres rasgos imprescindibles para
asegurar un modelo de liderazgo y prevencion de cambios fuertes: INMEDIATEZ,
INTERACTIVIDAD Y ESTILO COLOQUIAL.

Es preciso que toda organizacion consiga que sus miembros reciban, entiendan y acepten
de buen grado sus directivas, s6lo mediante ello se obtendra una comunicacion efectiva
que permita una ejecucion exitosa de la estrategia organizacional (Rodriguez y Opazo,
2008)

2. Tipos de Comunicacion

La comunicacion formal transmite mensajes explicitos, permitidos por la
organizacion y se encuentran perfectamente definidos. Son plasmados de forma
representativos en las lineas horizontales y verticales del organigrama de la empresa,

que nos lleva directamente a los tipos de comunicacion interna que transcurren por
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2.1.

211

2.2

los canales de: Comunicacion descendente, comunicacion ascendente y

comunicacion horizontal.

COMUNICACION DESCENDENTE: Inicia desde los niveles mas elevados

hacia los mas bajos de acuerdo a la estructura organizativa. Sobre la informacion
utilizada, para que sea efectiva, debe ser coherente, utilizar un claro lenguaje, no debe
saturar a los empleados (la calidad vale méas que la cantidad excesiva de mensajes) y

motivarlos.

Segun Adler (1992) la finalidad de este tipo de comunicacion durante la transmision
de informacion debe desarrollarse en actividades productivas donde los empleados
puedan adaptarse a la cultura empresarial. Estos deben incluir; instrucciones para el
desempefio de cada tarea, objetivos y metas el trabajo, politicas y objetivos de la
organizacion hacia el exterior, comentarios constructivos sobre el desempefio del

trabajador, e informacidn de naturaleza ideoldgica.

INSTRUMENTOS DE COMUNICACION DESCENDENTE: Manual de
empleados, procedimientos y descripcion de tareas, publicaciones y boletines,
tablas de anuncios, cartas, memorandos, correos electronicos, intranets, entrevistas,
evaluaciones del desempefio realizado, reuniones de departamentos, reuniones
colectivas, programas de orientacion de informacion y educacion, presentaciones,

videoconferencias y comunicacion telefénica (Andrews & Baird, 2002).

COMUNICACION ASCENDENTE: La informacion se divulga desde el nivel
inferior hasta el nivel de la direccion organizativa de la empresa. La informacion
dispuesta debe ser exacta para evitar distorsiones, se basa en la cultura empresarial,
fomentando su uso y ser aceptada, aunque sea problematica, por la direccién de la
organizacion. Segun ADLER (1992), la informacién ascendente permite a los
encargados, que toman las decisiones de la organizacion, los conflictos laborales,
sugerencias para ser resueltos, mejorar la identificacion y gestion de problemas
ocultos para su prevencion, es decir, minimizar las posibles consecuencias de crisis

que lleguen a surgir (Tufiez, 2007).
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2.3

2.3.1.

INSTRUMENTOS DE COMUNICACION ASCENDENTE: Encuestas de
opinidn para empleadas, buzon de sugerencias, cartas y memorandos, departamento
de quejas, politicas de puertas abiertas, evaluaciones para los supervisores,
entrevistas individuales, comités de asesoramientos, correo electronico e intranets
(Tufiez, 2007).

COMUNICACION HORIZONTAL: Tiene los objetivos de disponer tareas,
solucionar conflictos, compartir informacién y construir armonia. Para alcanzarlos
se debe minimizar los elementos que provoguen un efecto, tales como la rivalidad,
la especializacion, la falta de motivacion, la excesiva informacion y la existencia de
barreras fisicas (ADLER, 1992).

INSTRUMENTOS DE COMUNICACION HORIZONTAL: Seminarios de
formacion de equipos, visitas entre departamentos, juntas de comisiones, formacion
de equipos de trabajo, y la creacion y uso de equipos de trabajo virtuales con un

equipo coordinador de todos ellos.

En el nivel teérico como en la practica profesional una Comunicacion Interna es
“contar a” la organizacion lo que la organizacion estd haciendo, manteniendo un
caracter netamente informativo, ya que s6lo se busca informar al personal de los
acontecimientos que suceden. No se motiva la participacion de los integrantes de la
empresa, sino que sdlo se mantiene un contacto de transmision de informacion que
proviene desde los directivos hacia los subalternos, es decir, la comunicacion es
descendente. Cuando la comunicacidn es descendente la gestion de comunicacion se
prioriza en los medios informativos, sin recurrir a comunicaciones interpersonales
(Capriotti, 1998). Segiin Manuela Catala Pérez, mediante un articulo publicado en la
Universidad de Zaragoza, menciona que la informacion necesita ser diversificada por

diferentes categorias de mensajes:

I Mediante dérdenes provenientes de un puesto jerarquico dirigido a puestos
subordinados. Usualmente son instrucciones para una tarea especifica.
ii. Informacion disefiada para la comprension de las actividades a realizar y

como se relaciona con otras actividades organizacionales.
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iii. Informacion sobre métodos y pruebas organizacionales.
iv. Retroalimentacion a los subalternos sobre la realizacion de informacion.
V. Informacion de caracter ideologico para el lineamiento de la mision que debe

cumplirse en la organizacién sobre las metas planteadas.

Se conceptualiza a la Comunicacion interna como “contar con” la Organizacion para
lo que la Organizacién estd haciendo. Es decir, el mensaje central se basa en la
participacion de todos los miembros de la organizacion sobre conocer lo que se hace
dentro de ella, incentivandolos a colaborar, sugerir e involucrarse en todos los
aspectos de comunicacion. De esta forma la comunicacién se vuelve bidireccional,
de forma ascendente, descendente y horizontal, potenciando la interaccion por medio
del didlogo con la participacion de ambas partes, aportando asi un verdadero caracter
comunicativo y de compromiso, sin embargo, no todas las organizaciones se

encuentran preparadas para ponerla en préctica (Capriotti, 1998).

Sin embargo, existen también los canales de comunicacién informal, que no se
encuentran planificados, estas inician a través de las relaciones sociales que se dan
entre los integrantes de la organizacion, a su vez, representando una parte importante
en toda comunicacion. La principal forma de este canal de comunicacion es el
RUMOR, este se da cuando en los canales de comunicacion formal no se proporciona
lainformacion suficiente a los integrantes de la organizacion sobre el funcionamiento

de la misma, entonces recurren a otras fuentes para obtenerla.

3. UNATIPOLOGIA DE LA COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES

En toda organizacion, sus miembros disponen de diversos medios para el proceso de

comunicacion con demas personas, de la misma organizacion o externas, donde los méas

utilizados son:

El teléfono

Teléfono abierto: Comentarios y opiniones del empleado)

Dictado telefénico: Se dispone a archivar un mensaje a una grabadora, el mensaje
puede ser escuchado en la grabadora o para demas personas, via telefonico, correo

electronico, instruidas por el/la secretario(a) u otro miembro.

Interfono
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Fax

Correo electronico: Mensajes enviados virtualmente desde una computadora,

incluyen textos, imagenes, videos y audio a larga y corta distancia.

Redes computarizadas conectados por satélites o linea telefénica (intranet e

internet)

Teleconferencia: Transmision de sefial en “vivo” a un lugar en especifico distante

con interaccién en dos vias de comunicacion.

Exhibiciones audiovisuales mediante el uso de transparencias, acetatos, video,

audio, imagenes generadas por un computador y simulaciones virtuales.

Videos y peliculas

Audiocassette

Radio

Memorandos, cartas e instrucciones por escrito

Invitaciones a eventos sociales y formales

Buzon de opiniones para empleados y trabajadores

Tableros de noticias y avisos (manuales o electrénicos)

Reportes escritos: Reportes anuales sobre el estado de la empresa u organizacion,
reporte de evaluacion de actividades laborales, reportes sobre inventarios, entre
otros.

Manuales: Induccion personal, de seguridad, bienvenida a la empresa, de
planeacion y demas.

Boletines informativos dirigidos a la organizacion o segmentos de ella (gerentes,

empleados, secretarias, supervisores, etc.)

Revistas y periodicos internos

Circulares y panfletos

Instructivos y folletos internos, documentos informativos (declaraciones de
politicas o valores corporativos y mensajes de personas que ocuparon los mas

altos niveles en la organizacion)

Altavoces

Entrevistas formales de contratacién: A fin de resolver conflictos, motivar a los

trabajadores, tomar una decision, despedir a alguien, etc.
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e Entrevistas informales

e Discursos

¢ Reuniones o juntas administrativas de trabajo, capacitaciones o integracion

e Reuniones informales planificadas (desayunos, almuerzos, entre otros)

e Contactos formales

e Contactos y reuniones informales

e Carteles y desplegados graficos

e Mensajes enviados en cheques, articulos promocionales y obsequios

e Red informal para la profusion de rumores e informacion extraoficial

e Comidas, fiestas, eventos culturales de la organizacion

e Recorridos por las instalaciones de la organizacion

e Pruebas psicoldgicas (medio ascendente que comunica)

e Investigaciones sobre el clima organizacional, auditorias de comunicacion y

encuestas de actitudes

e Articulos promocionales con mensajes inscritos (llaveros, destapadores, etc.)

e Eventos publicos

Estos medios de comunicacion pueden ser utilizados en dos contextos; para ejecutar
conductas especificas de comunicacion individual o grupal y para la ejecucién sistematica

de la direccion general, un area determinada de la organizacion, entre otros.

4. Teorias de la comunicacion Humana: La mente y el si mismo como resultados de la

interaccion social.

Una de las alternativas de analisis para saber como las personas desarrollan un
pensamiento con resultados pragmaticos sobre las practicas que emplean, es preciso
mencionar que el pensamiento permite a los seres humanos la posibilidad de
adaptarse y obtener metas en el entorno donde se encuentran. El pensamiento y los
rasgos que cuenta cada individuo estan entrelazados en el proceso de adaptacion de

las personas sobre su entorno natural y social, donde la relacion de conducta se
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establece sobre un estimulo-respuesta. Para Mead, los comportamientos se ven
fortalecidos como resultado de gratificaciones relacionadas a ellos.

Las habilidades propias del individuo; tales como el manejo del lenguaje, la relacion
con otros y consigo mismos, la capacidad para percibirse como un objeto social con
habilidades para razonar, es el resultado de un proceso de ajuste y adaptacion que
surge a través de la evolucidn de la especie humana, adquiriendo atributos distintivos
con la mente, a si mismo y la sociedad, surgidos por un proceso de adaptacién, dado
que Somos personas con un tipo de respuesta conductual que parte de la interaccion
empirica segun Mead (1863-1931).

1.4. Formulacion del problema

¢En qué medida un plan de comunicacién basado en el uso de plataformas virtuales
mejora la comunicacion interna en el &rea de Servicios Publicos de la Municipalidad
de Victor Larco Herrera, Trujillo — 2018?

1.5. Justificacion del estudio

La siguiente investigacion titulado “Plan de comunicacion basado en el uso de
plataformas virtuales para mejorar la comunicacion interna en el &rea de
Servicios Publicos de la Municipalidad de Victor Larco Herrera, Trujillo —2018”
es de importancia tedrica ya que ayudara a futuros tesistas que sigan esta linea de
investigacion para la obtencion de mayor informacién. Asimismo, servira como
medio practico para docentes que deseen tomar como referencia las estrategias
expuestas en la investigacion para sus sesiones de aprendizaje, en beneficio de
sus educados. De igual manera favorecera a aquellos que necesitan alguna
asesoria respecto al disefio metodologico de investigacion y aquellos que quieran
averiguar sobre las propuestas que se han planteado sobre el uso de plataformas

virtuales para mejorar la comunicacién interna de un area y/o institucion.
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1.6. Hipotesis

Hi. El plan de comunicacién basado en el uso de plataformas virtuales mejora
considerablemente la comunicacion interna en el area de Servicios Pablicos de la
Municipalidad de Victor Larco Herrera, Trujillo — 2018.

Ho. El plan de comunicacion basado en el uso de plataformas virtuales no mejora
considerablemente la comunicacion interna en el area de Servicios Publicos de la

Municipalidad de Victor Larco Herrera, Trujillo — 2018.

1.7. Objetivo

General:

Determinar en qué medida un plan de comunicacion basado en el uso de
plataformas virtuales mejora la comunicacion interna en el area de Servicios

Publicos de la Municipalidad de Victor Larco Herrera, Trujillo — 2018.

Especificos:

1. Diagnosticar la comunicacion interna mediante un pre test en el &rea de
Servicios Publicos de la Municipalidad Victor Larco Herrera, Trujillo.

2. Disefar un plan de comunicacién basado en plataformas virtuales para
mejorar la comunicacion interna en el area de Servicios Pablicos de la
Municipalidad de Victor Larco Herrera, Trujillo.

3. Validar el plan de comunicacion basado en plataformas virtuales a traves
de juicio de expertos.

4. Aplicar el plan de comunicacién basado en plataformas virtuales en el
area de Servicios Publicos de la Municipalidad de Victor Larco Herrera,
Trujillo, para mejorar la comunicacion interna en el area.

5. Evaluar los resultados obtenidos en el post test en el area de Servicios

Publicos de la Municipalidad Victor Larco Herrera, Trujillo.
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Il. METODO
2.1. Tipo de estudio y Disefio de investigacion

e Pre experimental — Transversal
B1 X B2
B1: Pre test
X: Plan de comunicacion basado en el uso de plataformas virtuales
B2: Post Test

2.2 Variable

e Variable Independiente: Plan de comunicacion en plataformas
virtuales

e Variable Dependiente: Comunicacién Interna
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2.3.0peracionalizacion

Definicion Definicion Escala de
Variable conceptual Operacional | Dimensiones Indicadores medicion
Servicios
basados en la La -Uso de entornos
web que | Realizacion de | comunicacion digitales.
permiten la|una guia de|en entornos | -Usos de TIC.
Plan de relacion, observacion digitales. -Formas de
comunicacion | difusion de | para evaluar si comunicacion
en informacion, el &rea hace uso digital. Ordinal
plataformas | coordinacion de entornos -Conocimiento de
virtuales de eventos vy | digitales como plataformas
cosas medio de virtuales.
generales (José | comunicacion. Web 2.0 -Necesidades y Ordinal
LUiS, Orihuela, preferenciasl
2008). - Funcionalidad.
Definicion Definicion | Dimen-siones Escala
Variab | conceptual Operacional Sub Indicadores de
le dimensiones medicion
La Comunicacion. | -Informacién
comunicacion Comunicacion | Libertad de coherente
interna es el | Realizacion Descendente opinion. -
intercambio de | de encuestas Instrucciones | Ordinal
informacién para elaborar -Motivacion
entre todos los | el diagnostico Lenguaje -Cultura
niveles de una | la Comunicacion | corporativo. -Decisiones
organizacion comunicacié | Ascendente Identificacion | -Conflictos y
para el buen | n interna del de problemas. | sugerencias Ordinal
desarrollo del | areay evaluar
Qorr_u,m mismo Paul si el p_Ian_@e _Evitar
icacion o comunicacio rivalidad
interna | Capriotti n a través de | comunicacién | Fortalecer -Construir
(1998). plataformas | orizontal relaciones. armonia Ordinal
virtuales Servicio -Empatia.
mejoro la
comunicacio
n.
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2.4. Poblacion y Muestra

2.4.1 Poblacion: Trabajadores del area de Servicios Publicos que suma la

cantidad de 157 de la Municipalidad de Victor Larco Herrera del presente afio.

2.4.2 Muestra: 157 trabajadores.

2.5. Criterios de seleccion

2.5.1 Unidad de anélisis
- Todos los trabajadores del area de Servicios Publicos de la Municipalidad

Distrital de Victor Larco Herrera.

2.5.2 Criterios de inclusion
. Trabajadores del area de Servicios Publicos:
o Parques y jardines, limpieza publica
. Trabajadores de la SubGerencia de Servicios Publicos:
. Directivos, administrativos, promotores, operadores (Programa de

Segregacion en la fuente y recoleccién de residuos sélidos)

2.5.3 Criterios de exclusién
o Trabajadores externos que no pertenecen al area de Servicios Publicos.
o Practicantes de la SubGerencia de Servicios Publicos.

31



2.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.6.1. Técnicas e instrumentos

TECNICAS INSTRUMENTOS OBSERVACIONES

Se aplicara para elaborar un

Encuesta Cuestionario diagndstico sobre la comunicacién

interna del area.

Observacion Ficha de observacion Se aplicard para conocer si los

trabajadores hacen uso de medios
digitales.

2.7. Métodos de analisis de datos

En el método de analisis de datos, primero se llevo a cabo el diagnostico del
pre test; donde se realiz6 un traslado de los datos que proporcionaron los
encuestados en un archivo de Microsoft Excel, se analizd el nivel de la
comunicacion interna del &rea. La cantidad de preguntas fueron 10 y las
opciones se mostraron a través de los items “mucho, poco y nada”. Donde
mucho equivale a 3, poco 2 y nada 1. Posteriormente, se desarrollé una suma

de los resultados en el que:

[0-10] NADA 1
[11-20] POCO 2
[21-30] MUCHO 3

Luego, se procedio a realizar un porcentaje de los resultados obtenidos.

Para llevar a cabo el analisis del post test de manera clara, se desarroll6 un
traslado de los datos que proporcionaron los encuestados en un archivo de
Microsoft Excel, donde se analizé el nivel de la comunicacion interna del &rea
después de aplicar las estrategias sobre el plan de comunicacion basado en el

uso de plataformas virtuales para mejorar su comunicacién interna. La cantidad
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de preguntas fueron 10 y las opciones se mostraron a través de los items
“mucho, poco y nada”. Donde mucho equivale a 3, poco 2 y nada 1.

Posteriormente, se desarroll6 una suma de los resultados en el que:

[0-10] NADA 1
[11-20] POCO 2
[21-30] MUCHO 3

Luego, se procedio a realizar un porcentaje de los resultados obtenidos.

e Finalmente, se utilizé la prueba T de Student, que consiste en la comparacion
de las muestras emparejadas para establecer diferencias entre las mismas a
través de una formula estadistica, de esta manera se verificé en qué medida el
Plan de comunicacién basado en el uso de plataformas virtuales mejoro
significativamente la comunicacion interna en el area de Servicios Publicos de
la Municipalidad de Victor Larco Herrera, Trujillo — 2018.

e Los resultados se obtuvieron mediante el programa SPSS, dando inicio a la
prueba de normalidad. Esta prueba compard la funcién de distribucion
acumulada empirica (ECDF) de los datos de la muestra con la distribucion

esperada si los datos son normales.

2.8. Aspectos éticos

Durante el desarrollo del proyecto de investigacion se realizé una basqueda concisa de

informacidn y requisitos necesarios para un exigente desarrollo de tesis.

Por otro lado, la investigacion “Plan de comunicacion basado en el uso de plataformas
virtuales para mejorar la comunicacion interna en el area de Servicios Publicos de la
Municipalidad de Victor Larco Herrera, Trujillo — 2018 comprende autenticidad en
los temas, citacion APA segun los diversos autores en el marco tedrico y no pretende

plagio alguno.
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I11. RESULTADOS
3.1 RESULTADOS DE APLICACION DE CUESTIONARIO

GRAFICO N° 1: SEXO DE LOS TRABAJADORES ENCUESTADOS

SEXO

FEMENINO JGS ﬂ
MASCULINO AZ
0 20 40 60 80 100
VALORACION PORCENTUAL

VALORACION

Fuente: Propia

DESCRIPCION

De acuerdo a los porcentajes del sexo, del total de trabajadores encuestados en el area de
Servicios Publicos de la Municipalidad de Victor Larco Herrera, predomina el sexo
masculino como mayor porcentaje, con un 59 %. Por otro lado, el sexo femenino resulta
un 41 %.

GRAFICO N° 2: PRIMERA SUB DIMENSION “COMUNICACION”

N° 1 - ¢Conoce que en toda organizacién se debe
desarrollar una comunicacién ideal entre sus
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Fuente: Propia
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N° 2 - ¢Conoce la comunicacidn interna que maneja
el drea de Servicios Publicos?
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N° 3 - ¢ Comprende la comunicacion interna que es
manejada por su area de trabajo?
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Fuente: Propia

Interpretacion

Referente a la primera sub dimension en el pre test, siendo “comunicacion”, si conocen que
en toda organizacion se debe desarrollar una comunicacion ideal entre sus miembros,
contamos con que, del total de los trabajadores encuestados, el 19 % conoce mucho, seguido
de un 29 % poco y 52 % nada (pregunta n° 1). Sobre la comunicacién interna que maneja
Servicio Publicos, el 10 % conoce mucho, seguido de un 52 % poco y 38 % nada (pregunta
n°2). Finalmente, sobre si comprenden su comunicacion interna, se encontré que el 13 %
comprende mucho, seguido de un 45 % poco y 42 % nada (pregunta n°3). De acuerdo al post
test sobre si conocen que en toda organizacion se debe desarrollar una comunicacion ideal
entre sus miembros, contamos con que, del total de los trabajadores encuestados, el 26 %
conoce mucho, seguido de un 36 % poco y 38 % nada (pregunta n® 1). Sobre la comunicacion
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interna que maneja Servicio Publicos, el 12 % conoce mucho, seguido de un 48 % poco y
39 % nada (pregunta n°2). Finalmente, sobre si comprenden su comunicacion interna, se
encontré que el 13 % comprende mucho, seguido de un 54 % poco y 32 % nada (pregunta

n°3).

GRAFICO N° 3: SEGUNDA SUB DIMESION “LIBERTAD DE OPINION”

N° 4 - éConoce la importancia de la libertad de
opinidn de los trabajadores en sus entornos

laborales?
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Fuente: Propia

Interpretacion

Referente a la segunda sub dimension, siendo “libertad de opinion”, en el pre test, de acuerdo
a si conocen la importancia de la libertad de opinion de los trabajadores en entornos laborales
se encontrd que, el 42 % conoce mucho, seguido de un 29 % poco y 29 % nada. De acuerdo
al post test, sobre si conocen la importancia de la libertad de opinién de los trabajadores en
entornos laborales se encontrd que, el 41 % conoce mucho, seguido de un 43 % poco y 17

% nada.
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GRAFICO N° 4: TERCERA SUB DIMESION “LENGUAJE CORPORATIVO”

N° 5 - éCree usted que en su area de trabajo se
preocupan por mantener una buena comunicacion
con sus miembros?
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N° 6 - ¢El lenguaje que manejan en su area de
trabajo reflejan los valores de la organizacion?
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Fuente: Propia

Interpretacion

Referente a la tercera dimension, siendo “lenguaje corporativo”, en el pre test, de acuerdo a
si considera que en su area de trabajo se preocupan por mantener una buena comunicacion
con sus miembros, se encontrd que el 18 % mucho, seguido de un 41 % poco y 40 % nada
(pregunta n° 5). Finalmente, de acuerdo a considera que el lenguaje de su area de trabajo
refleja los valores de la organizacion se encontrd; 18 % mucho, seguido de un 50 % poco y
32 % nada (pregunta n° 6). De acuerdo al post test, sobre si considera que en su area de

trabajo se preocupan por mantener una buena comunicacion con sus miembros, se encontro
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que el 21 % mucho, seguido de un 48 % poco y 31 % nada (pregunta n° 5). Finalmente, de
acuerdo a considera que el lenguaje de su &rea de trabajo refleja los valores de la
organizacion se encontrd; 27 % mucho, seguido de un 54 % poco y 19 % nada (pregunta n°
6).

GRAFICO N° 5: CUARTA SUB DIMESION “INDENTIFICACION DE

PROBLEMAS”

N° 7 - ¢Qué tanta informacidn recibe sobre la
importancia de una comunicacion interna?
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Fuente: Propia
Interpretacion

Referente a la cuarta dimension, siendo “identificacion de problemas” en el pre test, de
acuerdo a gue tanta informacion reciben sobre la importancia de una comunicacion interna
se encontrd que un 13 % mucho, seguido de un 28 % poco y 49 % nada. De acuerdo al post
test sobre qué tanta informacion recibe sobre la importancia de una comunicacion interna se

encontrd que un 22 % mucho, seguido de un 55 % poco y 23 % nada.
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GRAFICO N° 6: QUINTA SUB DIMESION “FORTALECER RELACIONES”

N° 8 - éCree usted que los miembros de su area de
trabajo se preocupan por poner en practica el
compafierismo?
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Fuente: Propia
Interpretacion

Referente a la quinta dimension, siendo “fortalecer relaciones” del pre test, de acuerdo a si
los miembros de su area de trabajo se preocupan por poner en practica el compafierismo se
encontrd que un 14% considera mucho, seguido de un 48 % poco y 38 % nada. De acuerdo
al post test sobre si los miembros de su area de trabajo se preocupan por poner en practica el
compafierismo se encontrd que un 11% considera mucho, seguido de un 43 % poco y 46 %

nada.
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GRAFICO N° 7: SEXTA SUB DIMESION “SERVICIO”

N° 9 - ¢Qué tanta informacion recibe en su area de
trabajo sobre las metas y objetivos propuestos
durante el ano?
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N° 10 - éConoce la razdn de ser de su organizacion?
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Fuente: Propia
Interpretacion

Referente a la sexta sub dimension, siendo “servicio”, en el pre test de acuerdo a cuanta
informacion reciben sobre las metas y objetivos propuestos durante el afio se encontré que
20 % mucho, seguido de un 33 % poco y 47 % nada (pregunta n° 9). Finalmente, de acuerdo
a que tanto conoce la razdn de ser de su organizacion se encontr6 que 22 % mucho, seguido
de un 44 % poco y 34 % nada (pregunta n° 10). De acuerdo al post test, sobre cuanta
informacion reciben sobre las metas y objetivos propuestos durante el afio se encontré que
23 % mucho, seguido de un 43 % poco y 34 % nada (pregunta n° 9). Finalmente, de acuerdo
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a que tanto conoce la razon de ser de su organizacion se encontrd que 24 % mucho, seguido
de un 48 % poco y 28 % nada (pregunta n° 10).

GRAFICO 8° - COLUMNA AGRUPADA

A continuacién, se presentan los resultados generales, obtenidos de la encuesta aplicada para
el pre-test de la investigacion en los trabajadores del area de Servicios publicos de la
Municipalidad de Victor Larco Herrera, 2018.

COMUNICACION INTERNA
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Fuente: Propia

INTERPRETACION
- De acuerdo a los resultados obtenidos en el pre-test se encontré que el 27 % (43
trabajadores) conocen mucho sobre temas relacionados a comunicacion interna, seguido
de un 73 % (114 trabajadores) que conoce poco sobre el mismo.
- De acuerdo a los resultados obtenidos en el post-test se encontré que el 34 % (53
trabajadores) conocen mucho sobre temas relacionados a comunicacion interna, seguido

de un 66 % (104 trabajadores) que conoce poco sobre el mismo.
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PRUEBAT - STUDENT |

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos de la prueba T de student, que consiste
en la comparacion de las muestras emparejadas para establecer diferencias entre las mismas
a través de una férmula estadistica, es decir, se diferenciaron los resultados obtenidos en el
pre y post test sobre la aplicacion del Plan de comunicacion basado en el uso de plataformas
virtuales para mejorar la comunicacion interna en el area de Servicios Publicos de la

Municipalidad de Victor Larco Herrera, 2018.

Tabla 1°
PRUEBAS DE NORMALIDAD
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig.
VARO00002 0,066 157 0,093 0,991 157 0,389

a. Correccion de significacion de Lilliefors

INTERPRETACION

El nivel de significancia para la prueba de normalidad es de 0,389, al ser mayor de 0,05
quiere decir que la diferencia observada es adecuadamente grande, y la prueba rechaza la
hip6tesis nula de normalidad de la poblacion.

e RESULTADOS DETALLADOS SOBRE LA PRUEBA T-STUDENT

Tabla 2°

ESTADISTICAS DE MUESTRAS EMPAREJADAS
Media de
Media N Desviacion error

estandar estandar
Par 1 PRE 17,8599 157 3,83215 0,30584
POST 19,1465 157 3,10875 0,24810
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CORRELACIONES DE MUESTRAS EMPAREJADAS

N Correlacion Sig.
Par 1 pre & 157 0,121 0,132
post
30 MEDIA PREY POST

19.1465
20 17.8599

10

PRE TEST POST TEST

La media como resultado inicial en el pre test obtiene un 17,86, luego de haber aplicado el
plan de comunicacion basado en el uso de plataformas virtuales fue de un 19,15.

Tabla 5°

PRUEBA DE MUESTRAS EMPAREJADAS

DIFERENCIAS EMPAREJADAS

Media Desviaci Media 95% de intervalo

on de error de confianza de la 9l . SIg.
estandar estandar diferencia (bilateral)
Inferior Superior
Parl pre -
- -1,28662 4,63411 0,36984 2,01717 -0,55608 -3,479 156 0,001
post

INTERPRETACION

El nivel de significancia para la prueba T de student de muestras emparejadas es de 0,001,

al ser menor a 0,05 rechaza el Ho y se aprueba la hipdtesis alternativa, es decir, el plan de
comunicacion basado en el uso de plataformas virtuales mejoré considerablemente la
comunicacion interna en el area de Servicios Publicos de la Municipalidad de Victor Larco
Herrera, Trujillo — 2018.
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IV. DISCUSION

A partir de los hallazgos encontrados, aceptamos la hipotesis alternativa general que
establece que, el Plan de comunicacién basado en el uso de plataformas virtuales mejoré
considerablemente la comunicacion interna en el area de Servicios Publicos de la

Municipalidad de Victor Larco Herrera, Trujillo — 2018.

Estos resultados guardan relacion con la importancia de establecer un plan de
comunicacion detallado, ya que por medio de este se definen estrategias, mensajes y
canales que incluyen la necesidad de trabajar en un objetivo definido; vinculado con lo
que sostienen Rodriguez y Opazo (2008) sobre el correcto modelo de comunicacion
interna que debe basarse en la colaboracion de todos los elementos de la organizacion,
reunir informacién, emocidn y escucha, es decir, con la participacion de todo el equipo a
fin de reconocer la comunicacion interna como herramienta de gestion y aspecto
fundamental, con un cambio de mentalidad de los directivos, asumiendo la comunicacion

como su responsabilidad.

Ademas, reconocer la intranet (plataformas virtuales) como herramienta con
caracteristicas de adaptacion de acuerdo a sus necesidades, con la creacion de un portal
que incluyen tres rasgos fundamentales tales como; inmediatez, interactividad y estilo
coloquial, porque es preciso que toda organizacion consiga que los miembros reciban,
entiendan y acepten una comunicacion efectiva mediante la ejecucion de estrategias

definidas. Ello es acorde con lo que en este estudio se halla.

Respecto al diagnostico establecido en los trabajadores del area de Servicios Publicos de
la Municipalidad de Victor Larco Herrera, se encontro que el nivel de conocimiento sobre
la sub dimensidn “comunicacion” predominaron los resultados entre poco y nada, donde
el 19 % de trabajadores conoce mucho, el 29 % poco y el 52 % nada respecto a que en las
organizaciones deben desarrollarse una comunicacién ideal entre sus miembros.
Asimismo, sobre su comunicacion interna, los miembros del area tienen un vago
conocimiento porque se encontro que solo el 10 % conoce mucho, seguido de un 52 %
poco y 38 % nada, teniendo concordancia con la comprension del mismo debido a que
solo el 13 % comprende mucho, acompafiado de un 45 % poco y 42 nada (véase grafico
ne2).
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Entonces, se demuestra que al ser una organizacion publica influye en el resultado debido
a que el entendimiento de los trabajadores sobre temas relacionados a este fue bajo, su
influencia guarda relacion con lo que sostiene Ramié (2002), presentando las
caracteristicas de los organismos publicos; estos no escogen un &mbito de actuacion sobre
comunicacion, sino que la legislacion lo define. Al contar con ciertos privilegios y
posibilidades sobre la inexistencia de una competencia, no existe una preocupacion por
reforzar estrategias que mejoren el desarrollo de la comunicacién entre sus miembros,
porque al no existir perdidas no desaparecen con el tiempo. Sin embargo, pese a ello los
miembros son conscientes de ciertos elementos que deben estar en las organizaciones,
refiriéndonos a la segunda dimension “libertad de opinién” donde el 42 % conoce mucho

sobre la importancia de esto, seguido de un 29 % poco y 29 % nada (véase grafico n° 3).

Continuando con lo que sostiene Ramid (200) cuando una organizacion publica se
encuentra bajo presiones de naturaleza politica los hace vulnerables, debido al caracter
electoral, el plazo es corto —cambia cada 4 afios- lo que dificulta la planificacion de
estrategias, estableciendo nuevos objetivos en cada periodo. Donde también se ve
afectado el “lenguaje corporativo”, siendo la tercera sub dimension; se encontr6é que solo
el 18 % considera que su area se preocupa mucho por mantener una buena comunicacion,
seguido de un 41 % poco y 40 % nada, acompafiado de los valores que deben establecerse
en ellos, por lo que los trabajadores consideran que solo el 18 % del lenguaje empleado,
refleja mucho, seguido de un 50 % poco y 32 % nada (véase grafico n® 4).

La existencia de los cambios sobre el caracter electoral demuestra que afecta directamente
el proceso de comunicacion interna en la organizacién, resaltando como una
“identificacion de problemas” de acuerdo a la sub dimension cuatro, sobre qué tanta
informacion recibe por la importancia de una comunicacion interna, encontrando que un
13 % comenta que mucho, seguido de un 28 % poco y 49 % nada (véase grafico n° 5).
Respecto al fortalecimiento de las relaciones en los miembros, solo el 14% de los
trabajadores considera que el area se preocupa por ahondar mucho en ello, seguido de un
48 % poco y 38 % nada (véase grafico n° 6).
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Asimismo, esto también tiene concordancia sobre el manejo de los miembros respecto al
uso de entornos virtuales y la funcionalidad de los mismos, no existe una capacitacion y
preocupacion por definir nuevas formas de comunicacion para que los integrantes
entiendan la cultura de la organizacion, porque solo el 20 % conoce mucho sobre las
metras y objetivos, sequido de un 33 % poco y 47 % nada, acompafiado del conocimiento
sobre la razon de ser de la organizacion donde solo el 22 % conoce mucho, el 44 % poco
y 34 % nada (véase grafico n° 7). Es ahi donde la comunicacion que desarrolla el area
ocasiona un entendimiento confuso, vacilante y plural a diferencia de los sectores

privados.

Entonces, de acuerdo a los resultados generales obtenidos sobre el diagndstico establecido
en el pre test de la investigacion, se concluye que el nivel de conocimiento sobre
comunicacion interna en los trabajadores es de 27 % mucho, seguido de un 73 % que
conoce poco sobre el mismo. Este resultado tiene relacion con la investigacion realizada
por Guzman (2015) en su tesis Comunicacion organizacional y clima laboral: disefio de
un plan de comunicacién interna para mejorar el clima laboral en el area servicio al
cliente de la empresa CONECEL S.A, donde en su diagndéstico sobre el ambiente laboral
de la empresa encontrd problemas comunicacionales; como la falta de canales de
comunicacion y escasa atencion con la comunicacion interna. Es por ello que propuso un
plan de comunicacién a fin de convertirlo en una oportunidad para manifestar las
necesidades que deben ser resultas mediante un mensaje directo y previamente

planificado.

Respecto a los resultados obtenidos en el post test de la investigacion realizada a los
trabajadores del area de Servicios Publicos de la Municipalidad de Victor Larco Herrera,
2018. Referente a la primera sub dimension “comunicacion” se establecié un equilibrio
entre los resultados “mucho, poco, nada” a diferencia del primer diagnostico, donde del
total de los encuestado el 26 % conoce mucho sobre que en toda organizacién se debe
desarrollar una comunicacién ideal entre sus miembros, seguido de un 36 % poco y 38 %
nada. Asimismo, sobre su comunicacion interna el 12 % conoce mucho, seguido de un 48
% poco y 39 % nada, teniendo relacion con la comprension de la misma donde el 13 %

comprende mucho, seguido de un 54 % poco y 32 % nada (véase grafico n° 10).
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Respecto a la segunda sub dimension “libertad de opinion”, el 41 % conocen mucho sobre
la importancia del mismo en entornos laborales, seguido de un 43 % poco y 17 % nada,
aumentando su conocimiento sobre este elemento (vease grafico n° 11). Referente a la
tercera dimension “lenguaje corporativo” que se establece en el area, el 21 % considera
que sSu area se preocupa mucho por mantener una buena comunicacion entre sus
miembros, seguido de un 48 % poco y 31 % nada, asimismo, sobre si el lenguaje
establecido en su entorno laboral refleja valores, el 27 % considera que mucho, seguido

de un 54 % poco y 19 % nada (véase grafico n° 12).

Referente a la cuarta sub dimension “identificacion de problemas” de acuerdo a que tanta
informacidn reciben sobre la importancia de la comunicacion interna el 22 % considera
que mucho, el 55 % poco y 23 % nada (véase grafico n°13). Por otro lado, la quinta
dimension “fortalecer relaciones” de acuerdo a si los miembros del area se preocupan por
poner en préctica el compafierismo el 11 % considera que mucho, el 43 % poco y el 46
% nada, a diferencia del primer diagndstico el resultado “nada” predomind, entonces,
refleja que existen ciertos conflictos sobre el trato entre los mismos miembros (véase

grafico n°® 14).

Sobre la sexta dimension “servicio” de acuerdo a cuanta informacion reciben sobre las
metas y objetivos propuestos el 23 % considera que mucho, el 43 % poco y 34 % nada,
finalmente, respecto al conocimiento la razén de ser de la organizacion el 24 % conoce

mucho, seguido de un 48 % poco y 28 % nada (véase grafico n° 15).

Sobre los resultados generales obtenidos en el post test se encontrd que el nivel de
conocimiento sobre comunicacion interna fue mucho en un 34 % quiere decir que

aumentd un 7 % y poco en un 66 % (véase grafico n° 16).

Entonces, las diferencias entre el pre test y post tes de la investigacion resalté debido a
que con las estrategias propuestas en el plan de comunicacién establecida en el area hacia
los trabajadores a fin de mejorar su comunicacion interna, permitio desarrollar un sentido
de preocupacion por la “calidad” de comunicacion en sus formas de gestion, porque se
incidio en resaltar mensajes de informacion coherente, motivacion, cultura empresarial,

evitar rivalidad, construir armonia y empatia; tal cual sostiene Kreps (1990) donde explica
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que “el modelo de mensajes compartidos entre los miembros de la organizacion; es la
interaccion humana que ocurre dentro de las organizaciones y entre los miembros de las
mismas” Por su parte segun Costa (1998) menciona que debe ser “fluida, implicante,
motivante, estimulante y eficaz en si misma’ centrados en un plan estratégico de la

organizacion que debe desarrollarse de acuerdo al grado de politicas que esta mantiene.

Para agregar, Pinillos (1996) también asegura que influye la mision, vision, cultura,
valores, mensajes, acontecimientos principales y objetivos generales, que dan inicio a la
creacion de relaciones eficientes entre los equipos de las organizaciones, logrando retos

entre si mismos y finalmente generando un valor propio.

Estos elementos plasmados en internet, segin Cabero permite una oportunidad
representativa de las TIC (Tecnologia, informacion y comunicacion) por su informacion
multimedia (informacion de tipo textual, imagen), interactividad (intercambio de
informacién entre el usuario), inmaterialidad, instantaneidad, innovacién, y demas
caracteristicas que adaptan los recursos utilizados a las necesidades y caracteristicas que

esta disponga.

Finalmente, tras haber realizado la prueba T de student de muestras emparejadas, el nivel
de significancia fue de 0,001, al ser menor a 0,05 rechaz6 el Ho, estableciendo que el plan
de comunicacion disefiado para mejorar la comunicacion interna del area influyo
considerablemente. Sin embargo, dentro del desarrollo del mismo se consideraron los tres
tipos de comunicacién interna. Iniciando con comunicacion descendente que segin Adler
(1992) la finalidad de este tipo de comunicacion durante su desarrollo debe centrarse en
actividades productivas donde los miembros puedan adaptarse a la cultura empresarial,

incluyendo objetivos que fueron mostrados en las piezas graficas.

Es por ello que ademéas de los recursos virtuales, fue necesario incluir actividades
presenciales debido a que el publico objetivo cuenta con caracteristicas que son
diferenciados por su nivel de educacion, cargo dentro del area, sexo y edad, por ello fue
preciso explicar el propdsito de los mensajes destinados, considerados como instrumentos
usados en las organizaciones segin Andrews & Baird (2002) que resaltan los

procedimientos mediante boletines, reuniones colectivas, programas de orientacién de
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informacion y educacion, presentaciones, videoconferencias, correos electrénicos, entre
otros. En segundo lugar, se encuentra la comunicacion ascendente, donde la informacion
dispuesta debe ser exacta para evitar distorsiones, basado en la cultura de la organizacion,
segun Adler (1992) la informacion ascendente permite a los encargados mejorar la

identificacion y gestion de problemas.

Para agregar, la comunicacion horizontal de acuerdo al mismo autor, tiene el objetivo de
solucionar conflictos, compartir informacion y construir armonia, sus instrumentos
pueden regirse bajo seminarios de formacion de equipos, uso de equipos de trabajo
virtuales, entre otros. En el nivel tedrico como en la practica una comunicacion interna es
“contar a” la organizacion lo que la organizacion estd haciendo, manteniendo un caracter
netamente informativo segun Capriotti (1998) sin embargo, la informacion necesita ser
diversificada creando un nuevo concepto de comunicacion interna como “contar con” la

organizacion para lo que la organizacion esté haciendo.

Es decir, los mensajes centrales se deben basar en la participacion de todos los miembros
sobre conocer lo que se hace dentro de ella, incentivandolos e involucrandolos en todos
los aspectos de comunicacion, lo cual fortalece significativamente el plan establecido en
la presente investigacion que contribuye al manejo de comunicaciones en las

organizaciones.
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V.

CONCLUSIONES

El diagndstico encontrado en el area de Servicios Publicos de la
Municipalidad de Victor Larco Herrera, Trujillo, sobre el nivel de
conocimiento de los trabajadores en comunicacion interna es bajo respecto a

como se desarrolla dentro de la organizacion.

Disefiar un plan de comunicacion basado en plataformas virtuales para
mejorar la comunicacion interna en una organizacion publica, permite
contribuir con la ejecucion de una comunicacion asertiva con sus miembros
e incentivarlos, ademéas debe cumplir con los criterios establecidos por la

organizacion.

El plan de comunicacién basado en plataformas virtuales se valido por
expertos que conocen el concepto de las estrategias propuestas dentro de él,
lo cual permite fortalecer el contenido del mismo para desarrollar un mejor
manejo del mensaje destinado a los trabajadores del area de Servicios

Publicos.

El desarrollo del plan de comunicacién basado en plataformas virtuales
contribuyd en el conocimiento de los trabajadores sobre su comunicacion
interna, pero durante su aplicacion fue necesario establecer actividades
presenciales para explicar el objetivo del mismo y fortalecer las estrategias
propuestas, porque ambos recursos pueden adaptarse a las caracteristicas de

sus miembros y el caracter electoral en que se encuentren.

La comunicacion interna en el area de Servicios Publicos de la Municipalidad
de Victor Larco mejor6 con un nivel de significancia de 0,001 sobre el plan
de comunicacion basado en plataformas virtuales. Potenciando la interaccion
con sus miembros, aportando un caracter comunicativo y de compromiso, sin

embargo, este puede reforzarse bajo otros criterios y elementos.
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VI.

RECOMENDACIONES

Para el sub gerente del area de Servicios Publicos de la Municipalidad de
Victor Larco, realizar un control y registro anual sobre el estado en que se
encuentran los miembros, respecto a si tienen conocimiento sobre la cultura
y objetivos del area, para determinar estrategias que mejoren el desempefio

de sus funciones.

Para el area de Recursos Humanos de la Municipalidad de Victor Larco,
establecer un plan de comunicacion interno formalmente escrito, que
especifique el desarrollo del mismo, bajo los criterios establecidos en el
caracter electoral y que éste se ponga en practica durante cada periodo.

Para futuros investigadores, considerar opiniones de expertos que bajo su
punto de vista profesional aporten sobre el desarrollo y lineamiento de la

investigacion.

Para futuros investigadores, ahondar mas en las caracteristicas del pablico al
que va dirigido el plan de comunicacion, porque esto influye
considerablemente la orientacion de la misma. Por otro lado, es necesario
hacer uso de actividades presenciales y reforzar con el manejo de entornos
virtuales, porque a pesar de ser una herramienta de interaccion es importante

considerar el proceso de adaptacion de sus integrantes.
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VII.

PROPUESTA

PLAN DE COMUNICACION

USO DE PLATAFORMAS VIRTUALES PARA MEJORAR LA
COMUNICACION INTERNA DE SERVICIOS PUBLICOS

MUNICIPALIDAD DE VICTOR LARCO HERRERA,
TRUJILLO
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DIAGNOSTICO

El &rea de Servicios Publicos de la Municipalidad de Victor Larco es responsable

por el servicio de limpieza publica, parques y jardines del distrito de Victor Larco.

Por otro lado, también cumple la labor de incentivar, concientizar y brindar apoyo
a través de un Programa de Segregacion en la fuente y Recoleccién de Residuos
Sélidos, que es trabajado con sus miembros y la participacion de la poblacion para

fomentar un distrito ecoldgico.

El principal problema que evidencia el area se centra en una debil gestion de
comunicacion, hasta el momento no se viene desarrollando estrategias que permitan
una mejor comunicacion con el personal, que permitan motivar, estimular y orientar
el verdadero objetivo del area, a través de la difusion de mensajes claros. Al no
tener un plan de comunicacion formalmente escrito, como consecuencia existe una

falta de compromiso del personal, y el grado de responsabilidad es pobre.

Una deficiente comunicacion interna trae como resultado problemas en la
circulacion de informacién, profusion del rumor, desconocimiento del talento de
los integrantes, desmotivacion, desgaste del clima laboral, carencia sobre el
desarrollo de habilidades colaborativas, problemas en la adaptacion a nuevos
cambios, escasez de espacios de colaboracion, problemas en la gestion de

intercambio de ideas, dificultad sobre la toma de decisiones, entre otros.

Es por ello que se pretende realizar un plan de comunicacién a través del uso de
plataformas virtuales, donde se establecerdn estrategias que permitan una
comunicacion asertiva, conceptualizado en “contar con” la organizacion,
justificado en dirigir un mensaje central para que sus miembros conozcan lo que se

hace dentro de ella.

PROBLEMAS

» Débil gestién de comunicacion interna.

» Falta de estrategias de comunicacion sobre revaloracion del trabajo de sus
miembros.

+ Desgaste sobre la motivacion hacia sus miembros en espacios de
colaboracion.

* Problemas en la adaptacion a nuevos cambios.
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OBJETIVOS

e General:

- Mejorar la comunicacién entre los miembros del area mediante el
uso de plataformas virtuales, como principal herramienta.

» Especificos:

- Establecer un plan de comunicacién formal basado en
plataformas virtuales, en el &rea de Servicios Pablicos.

- Difundir piezas graficas y contenido multimedia

periddicamente en la plataforma para potenciar el factor humano
sobre las funciones que desemperian los trabajadores.

- Exponer la importancia de establecer una buena
comunicacion dentro de la organizacion y motivar a sus miembros.

ESTRATEGIAS

4.1. Realizacion de entrevista para presentar y explicar el objetivo del plan
de comunicacion.

PRIMERA ENTREVISTA

ENTREVISTADO Demetrio Huaman
CARGO SubGerente — Servicios Publicos
CONTACTO 976 443 649

. SEGUNDA ENTREVISTA

ENTREVISTADO William Toro Young
CARGO Bidlogo — Programa de Segregacion
CONTACTO 949 708 140

» Entrevista: Conversacion reciproca, se utiliza una técnica de
recoleccion mediante una interrogacion estructurada por el
entrevistador o una conversacion libre; para ambas circunstancias se
hace uso de un formulario con preguntas para enfocar el propdsito.
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» Entrevista estructurada hacia supervisores: Se caracteriza por haber
planteado preguntas previamente pensadas, donde el entrevistado
responde concretamente lo que se esta preguntando.

- Ventajas: La informacion es facil de interpretar, el entrevistador no
requiere tener experiencia en la técnica ya que solo se debe seguir
el cronograma de preguntas establecidas.

- Desventajas: Pueden existir limitaciones durante el momento de
profund