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Resumen 

 

En la presente tesis se realizó una investigación con la finalidad de determinar la 

percepción de los colaboradores respecto a la comunicación organizacional interna en la 

Municipalidad Distrital de Víctor Larco Herrera – Trujillo, La Libertad. Año 2016.El diseño 

de la investigación es No experimental, empleando la técnica de la encuesta y aplicando la 

escala de Likert. Esta encuesta se aplicó a una muestra de 216 colaboradores. 

Posteriormente se recopilo todos los datos a través de Excel donde se analizó y expreso 

de forma clara y precisa por medio de figuras y tablas para el manejo de mejor 

interpretación. Los resultados de la investigación fueron que la percepción de los 

colaboradores respecto a la comunicación organización interna es de 2.6, la cual 

corresponde a una percepción regular, rechazando la hipótesis. 

 

Palabras clave: percepción, comunicación organizacional. 
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Abstract 

 

In this thesis a detailed investigation in order to determine the perception of 

employees regarding internal organizational communication in the District 

Municipality of Victor Larco Herrera was performed. 2016 .My design is not 

experimental research using the survey technique and using a Likert scale which 

was applied to a sample of 216 employees. Then all data through Excel where it 

was analyzed and express clearly and precisely by means of figures and tables for 

better performance management was compiled. The results of the research is that 

the perception of employees regarding internal organization communication is 2.6, 

which corresponds to a regular perception, rejecting the hypothesis. 

 

Keywords: perception, organizational communication. 
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1.1  Realidad problemática 

 

Conforme al análisis efectuado al Plan Estratégico Institucional 2015 al 2018. 

La Municipalidad Distrital de Víctor Larco Herrera afronta los siguientes 

problemas: 

1. Insuficientes recursos logísticos. La inadecuada gestión de inventarios 

origina que el nivel del inventario se mantenga insuficiente, originando 

que los colaboradores no puedan realizar sus labores en su área de 

trabajo.  

2. Falta de seguimiento y evaluación de los planes institucionales. 

3. El nivel de recaudación tributaria aun no es el óptimo. Debido a la poca 

cultura tributaria de la población. 

4. Deficiente coordinación, comunicación y relaciones interpersonales 

entre las áreas orgánicas, llamada comunicación organizacional 

interna. 

Estos problemas son retos que tiene que afrontar la Municipalidad y en 

base al problema de deficiente coordinación, comunicación y relaciones 

interpersonales, la variable a investigar es la comunicación organizacional 

interna, por la necesidad comunicativa que requiere la entidad para llegar a 

su público. 
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1.2 Trabajos previos 

 

(Marín, 2015). En su trabajo de investigación “Comunicación Empresarial 

en las Pequeñas y Medianas Empresas”. Que tuvo como objetivo analizar la 

percepción de la comunicación que tienen las pequeñas y medianas 

empresas. Utilizando una metodología cuantitativa basada en la técnica del 

cuestionario, y una muestra de 230 PYMES. 

Concluye: que las pequeñas empresas reconocen de una manera exacta 

lo que se entiende por comunicación, asimismo la comunicación es una 

herramienta útil para una buena gestión de una organización para evitar 

problemas en las entidades, además, debería ser gestionada por personal 

especializado y profesional. La comunicación en la empresa no debe ser 

desarrollada por cualquiera (p, 17). 

(Queris, Almirall, Capote & Robaina, 2014). En su investigación 

"Diagnóstico del proceso organizacional. Caso de estudio QUIMEFA ".que 

tuvo como objetivo diseñar una metodología para el diagnóstico de la 

comunicación organizacional. Utilizando un diseño no experimental. Se 

aplicó entrevistas a los directivos y una encuesta a todos los trabajadores. 

En conclusión: La gestión de comunicación en la empresa es insuficiente, 

si bien existe una percepción adecuada de la dirección y con alta 

identificación de los colaboradores con la empresa aun así se identifican 

en el flujo de comunicación vertical y descendente, con escasos canales 

de comunicación y retroalimentación, siendo estos los elementos buenos 

para el funcionamiento de la comunicación (p, 12). 
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(Cevallos, 2013). En su investigación titulada “La comunicación 

corporativa: La importancia de la práctica de la comunicación en las 

empresas” que tuvo como objetivo determinar el estado y la calidad de 

comunicación en la empresa de telecomunicaciones FULLDATA. Utilizando 

un método cuantitativo, cualitativo y un diseño no experimental. Aplicando la 

técnica encuesta.  

Se concluye: que hay cierta deficiencia en la calidad de relación y 

comunicación entre jefes y colaboradores, baja efectividad de las 

herramientas de comunicación. Asimismo los encuestados describen su 

trabajo como objetivo (falta de comunicación) y expresan mayor 

involucramiento de los jefes en todos los departamentos para que se 

conozca qué se hace, por qué y para qué. Asimismo gran porcentaje de la 

muestra encuestada indica que la comunicación jefe-empleado no es 

efectiva (p, 79). 
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1.3   Teorías relacionadas al tema 

 

1.3.1 Definiciones.  

 “La comunicación es la acción por el cual una persona emite una 

opinión o información a otro. En la comunicación participan 

elementos, los cuales facilitan o complican el proceso como: emisor, 

receptor, mensaje, canal, código y el contexto” (Gómez, Ruiz & Martin, 

2008, p.7). 

 “La comunicación organizacional es la que abre espacios para el 

debate de problemas de la organización, esforzándose para obtener 

soluciones colectivas que favorecen al sistema y lo hace productivo” 

(Rebeil & Sandoval, 1998, p.177). 

Para (Andrade, 2005) “La comunicación en una organización, es el 

campo de conocimiento humano que estudia el proceso de la 

comunicación dentro de la entidad, entre estas y su medio. Podemos 

diferenciar dos clases en los que se dirige: Interna y Externa” (p.16). 

 

La comunicación interna es efectuada para la creación y 

sostenimiento de buenos vínculos  entre los colaboradores a 

través de los diferentes medios de comunicación que los 

mantengan siempre actualizados en la información, a la vez,  

integrados para aportar en la obtención de los objetivos 

organizacionales (Andrade, 2005, p.17). 

Diez (2010, p.37).La comunicación interna debe caracterizarse por: 

 Por ser amplia y verídica. 

 Ser una organización bidireccional, desde lo alto y bajo o lo 

contrario.  

 La confianza recíproca entre la empresa y el colaborador.  

 La presencia de compromiso e intención por la empresa de 

comunicar. 
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(Ormeño & Valverde, 2009, p.50).Las comunicaciones internas en 

entidades públicas surgen para poner en contacto a sus miembros, 

departamentos o secciones dentro de la propia organización. El 

desarrollo de las nuevas tecnologías de la información ha favorecido 

la mejora de la comunicación interna en este sector Utilizando 

herramientas como: 

 Intranet. Con un portal para el colaborador en el que se 

dan comunicaciones tanto formales como informales. 

 Tablón de anuncios. Aparece la información general o de 

tipo sindical. 

 Teléfono. Utilizado para realizar consultas. 

 Otros canales. Reuniones con la dirección, revistas 

internas o digitales, sesiones informativas en las que se 

reciben instrucciones. 

El uso de uno o más medios dependerá del presupuesto, de las 

características de la empresa y de sus objetivos de comunicación. 

 

Asimismo (Diez, 2010, p.39). Menciona que la comunicación interna 

de forma más concreta puede tener los siguientes objetivos: 

 Dar claridad y transparencia en los planes y acciones de la 

organización que se van a poner en marcha, en que parte 

del camino se encuentra y hacia dónde se dirige. 

 Fomentar la participación diaria del trabajador. 

 Involucrar en una meta y objetivos comunes a las personas, 

provocando que unan esfuerzos para lograr esos objetivos. 

 Facilitar acciones en la entidad para que los trabajadores 

comprendan y accedan a los objetivos y a las políticas. 

 Proporcionar alertas ante conflictos, de manera que se 

pueda dar solución de una manera más fácil y rápida. 

 

 



7 

 

 “Es la comunicación interna la que hará que todos nuestros objetivos 

sean rentables, a la hora de ponerse en marcha en el mercado al que 

se le va a dirigir las acciones, productos o servicios” (Martin, 1997, 

p.38). 

Según (Robbins, 2004) Afirma que hay tres métodos básicos: 

“La comunicación escrita, la comunicación escrita son cartas, correos, 

fax, noticias, cualquier otro medio de emitir por escrito, es 

característica de comunicaciones complicadas y prolongadas” (p, 

284). 

“La comunicación oral, el principal medio de transmitir mensajes, 

conversación entre dos o más personas, es decir que es la 

comunicación que se ejecuta de modo inmediato, sin contar con 

intermediarios y cara a cara” (p, 284). 

“Comunicación no verbal, el componente no verbal es todo el 

mensaje, es decir que en las palabras también hay mensajes 

corporales como gestos, miradas y expresiones” (p, 284). 

Asimismo (Robbins, 2004). La comunicación influye en sentido 

vertical u horizontal. El sentido vertical tiene dos direcciones:  

Descendente, pasa a un nivel inferior, es el caso de los 

gerentes que se comunican con los colaboradores para 

establecer metas, dar capacitaciones de trabajo, anunciar 

políticas y técnicas, mencionar asuntos que requieren interés. 

Es decir, los mensajes se dan entre superior a subordinado, 

con el fin de dar pautas suficientes y específicas de cómo, 

dónde, quién, cuándo, debe y porqué desempeñará su trabajo 

(p.283). 

“Ascendente, sirve para dar retroalimentación a los superiores, 

instruirles sobre el avance de las metas y problemas actuales. Los 

administradores recurren a este modo de comunicación para pedir 

ideas sobre cómo la entidad puede mejorar “(p.284). 
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Comunicación horizontal: tiene lugar entre los miembros del 

mismo grupo de trabajo, en pocas palabras es la comunicación 

que se da entre personas que pertenecen al mismo nivel, los 

cuales tienen como finalidad la integración y coordinación de 

los colaboradores del que pertenecen al mismo nivel jerárquico 

(p.284). 

Por esto, La comunicación organizacional es importante en la 

gestión de la organización, porque los colaboradores perciben y 

captan la comunicación que existe en la organización y se sienten 

motivados de proponer ideas y soluciones rápidamente, para que la 

organización se mantenga integrada y encaminada hacia un mismo 

fin y así, lograr mediante estrategias un mejor funcionamiento interno 

y externo. 

 “La percepción es cuando observamos algo, cada quien tiene su 

propia manera de interpretarlo, es decir, varias personas pueden 

percibir circunstancias de manera diferente, pero esto se debe a la 

forma como lo interpretan lo que han percibido” (Arbaiza, 2010, 

pp.124-125). 

“Se llama estrategia de comunicación a las acciones que buscamos 

alcanzar para alcanzar los objetivos de la organización “(Araujo, 

Gómez, Lome, Caro & Fernández, 2001, p.99). 

“La comunicación externa son los mensajes emitidos a todo el 

público externo, encaminados a desarrollar vínculos con ellos para 

proyectar una imagen propicia y promocionar sus productos o 

servicios” (Andrade, 2005, p.17). 

 “La comunicación externa constituye una de las subfunciones 

esenciales del marketing”. Por ello, no fue tomada para esta 

investigación, porque la percepción del trabajador es algo interno” 

(Gutiérrez, 2002, p.121). 
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1.3.2. Dimensiones.  

Según (Rebeil & Sandoval, 1998, p.177) La comunicación 

organizacional incluye dimensiones, que son tres: 

 La comunicación institucional o corporativa 

 La comunicación interna 

 La comunicación externa (mercadotecnia y publicidad). 

Por su parte (Marín, 2015, pp. 63-82) Para analizar la percepción de 

la comunicación que tienen las pequeñas y medianas empresas 

establece los siguientes componentes: 

 Desarrollo de la comunicación. El desarrollo de la actividad 

comunicativa es un aspecto muy importante para la mejora, 

progreso, clave para el éxito empresarial y bueno para 

prosperar. 

 Comunicación organizacional. La concepción correcta de lo 

que es la comunicación en la empresa. Comunicar es 

establecer relaciones con todos los públicos que una 

empresa pueda tener, internos o externos.  

 

Para (Caballero, 2013, pp.8-9) en su investigación, para determinar 

la percepción del papel que juega una comunicación asertiva entre 

la jefatura y colaboradores. Establece las siguientes dimensiones. 

 Mecanismos de comunicación .Se refiere a los instrumentos 

de comunicación utilizados en los departamentos para el 

diálogo entre dirección y colaborador: Correo electrónico, 

diálogo, llamada telefónica, pizarras informativas o 

memorándum y los espacios brindados de comunicación de 

jefe a colaborador. 

 Comunicación formal e informal .Se refiere a los estilos de 

comunicación utilizada (formal e informal). 
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    Relación comunicación – motivación. Percepción respecto a  

la comunicación oportuna de los mecanismos, y del aporte en el 

logro de los objetivos organizacionales como posibles agentes 

de  motivación 

 

   Elementos de la Comunicación asertiva. Elementos que 

permiten que la comunicación sea un mecanismo de 

negociación, motivación e intercambio de ideas. Factores como 

la información clara y detallada, respeto, escucha de ideas y 

opiniones, realimentación oportuna y acuerdos para la mejora 

del desempeño 

 

1.3.3.  Medición. 

De los autores mencionados en las dimensiones, se adaptara el 

siguiente instrumento creado por el autor: 

 (Caballero, 2013) Desarrolló un instrumento que consiste en 

determinar la percepción del papel que juega la comunicación 

asertiva entre la jefatura y colaboradores, se aplicó un 

cuestionario, a 67 colaboradores, con el fin de conocer su 

percepción que se tiene sobre la comunicación en el Bac San 

José. Una empresa de comercio electrónico en Latinoamérica. 

 

Este instrumento se adapta y utiliza para esta investigación porque se 

obtuvo de la base de datos de  ULACIT, el cual cuenta con un destacado 

equipo de investigadores, siendo el director Randall Arias, docente, 

consultor y director de proyectos de cooperación para el desarrollo en 

América Latina y con más de 20 años dedicado a la  investigación. Logra 

dar confianza, calidad y credibilidad a esta investigación. 
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1.4   Formulación del problema 

 

¿Cuál es la percepción de  los colaboradores respecto a la comunicación 

organizacional interna en la Municipalidad Distrital de Víctor Larco 

Herrera  – Trujillo, La Libertad. Año 2016? 

1.5   Justificación del estudio 

 

De acuerdo a Hernández, Fernández y Baptista (2010, p.40). La 

presente investigación se justifica por las cinco siguientes bases: 

Conveniencia. Por ser una investigación beneficiosa para 

investigaciones futuras, porque la comunicación organizacional se 

encuentra presente en todas las actividades organizacionales y 

además permite a los gerentes municipales  tomar decisiones. 

 

Relevancia social. Resolviendo el problema de comunicación en 

la organización pública los beneficiados será la población del 

Distrito de Víctor Larco Herrera, porque una entidad con una 

comunicación bien definida, se refleja en una buena gestión, en la 

cual realizan las actividades sin percance alguno y con mayor 

rapidez, es decir, en la atención al público, en la generación de 

obras públicas y otros. 

 

Implicaciones prácticas. Resolver problemas de comunicación 

organizacional dentro de la entidad pública con el fin de mejorar el 

aspecto comunicativo dentro y fuera de la Municipalidad Distrital de 

Víctor Larco Herrera. 

 

Valor teórico. Tiene valor teórico dado que se empleó diferentes 

aportes teóricos de varios autores con respecto a la variable 

comunicación organizacional. 
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Utilidad metodológica. Con esta investigación se busca a través 

del instrumento que sea útil para investigaciones futuras, que 

pretenden investigar la percepción de sus colaboradores sobre la 

comunicación organizacional interna y encontrar los puntos débiles 

que posee de acuerdo a las dimensiones e indicadores planteados.  

 

1.6   Hipótesis 

 

La percepción de los colaboradores respecto a la comunicación 

organizacional interna en la Municipalidad Distrital de Víctor Larco 

Herrera – Trujillo, La Libertad. Año 2016 es mala. 

1.7   Objetivos 

 

1.7.1 Objetivo general. 

Determinar la percepción de los colaboradores respecto a la 

comunicación organizacional interna en la Municipalidad Distrital de 

Víctor Larco Herrera – Trujillo, La Libertad. Año 2016 

1.7.2 Objetivos específicos. 

 Determinar la percepción respecto a los mecanismos de 

comunicación utilizados entre jefe y colaborador. 

 Determinar  la percepción de los estilos de comunicación 

utilizados entre jefe y colaborador. 

 

 Determinar la  percepción respecto a la comunicación – 

motivación. 

 Determinar la percepción respecto a  los elementos de la 

comunicación asertiva en la relación jefe y colaborador. 

 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

MÉTODO 
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II. Método 

          2.1  Tipo de investigación 

 

Descriptiva, porque se limitó a describir y a recolectar información sin 

manipular lo que ya está en el contexto. 

 

2.2   Diseño de investigación 

Se dispone de un diseño no experimental porque estudia los 

fenómenos tal y como ocurren en su entorno, sin manipular e intervenir 

en su desarrollo y en lo que respecta a la recolección de datos es en 

un solo corte del tiempo para poder ser estudiado. 

2.3   Variables y Operacionalización de variables 

 

2.3.1 Identificación de variable. 

        Variable: Comunicación organizacional interna 
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Tabla 2.1 

Operacionalizaciòn de Variable. 

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
Escala de 
medición 

 

 

 

 

 

Comunicación 

organizacional 

interna 

 

Andrade (2005, p.17)  

La comunicación 

interna es efectuada 

para la creación y 

sostenimiento de 

buenos vínculos  entre 

los colaboradores a 

través de los 

diferentes medios de 

comunicación que los 

mantengan siempre 

actualizados en la 

información, a la vez,  

integrados para 

aportar en la obtención 

de los objetivos 

organizacionales. 

 

Se aplicó un cuestionario 

a los colaboradores, 

adaptado de la 

investigación Percepción 

del papel que juega la 

comunicación asertiva 

entre la jefatura y 

colaborador.  

Caballero (2013). 

 

Mecanismos de 

comunicación 

Medios 

 

ORDINAL 

 

Espacios 

Comunicación formal 

e informal 
Estilos 

Relación 

comunicación-

motivación 

Comunicación adecuada 

Elementos de la 

comunicación asertiva 

Información clara y 

detallada 

Respeto 

Escucha de ideas 

 

Retroalimentación 

oportuna 

Acuerdos 

Nota: Esta basada de acuerdo a (Caballero, 2013) 
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 2.4  Población y muestra 

2.4.1 Población 

El presente estudio está constituido por una población de 488 

colaboradores que laboran en la Municipalidad Distrital de Víctor 

Larco Herrera. 

2.4.2  Muestra 

Mediante el muestreo por conveniencia, se determinó un tamaño 

de muestra de 216 colaboradores. Se eligió este muestreo porque 

se eligió arbitrariamente, sin un juicio o criterio preestablecido a 

los colaboradores de la entidad. 

𝑵 ∗ 𝒁𝟐(𝑷 ∗ 𝑸)

𝒆𝟐 ∗ (𝑵 − 𝟏) + 𝒁𝟐 ∗ (𝑷 ∗ 𝑸)
 

 

n =
(488) ∗ 1.962(0.5 ∗ 0.5)

(0.052(487)) +1.962 ∗ (0.5 ∗ 0.5)
= 215.19  216 

 

Dónde: 

N= Total de la población 

Z= 1,96 Nivel de confianza (tabla Z de Distribución normal). 

p= 0.50 Probabilidad de buena comunicación organizacional 

interna. 

q= 1-p 

e= 0.05 Margen de error. 

n= Tamaño de la muestra  

2.4.2.1 Unidad de análisis 

Cada colaborador de la Municipalidad Distrital de Víctor Larco 

Herrera – La libertad. 
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2.5 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y   

confiabilidad 

 

2.5.1    Técnicas e instrumento. 

Tabla 2.2 

Técnica e Instrumento 

 

Técnica Instrumento 

Encuesta Cuestionario adaptado 

de Caballero (2013) 

 

2.5.2    Validación del Instrumento. 

El instrumento adaptado a mi investigación ha sido validado por 

los siguientes especialistas: 

o Mg. Aguilar Aragón, Nancy. 

o Mg. Aguilar Chávez, Pablo. 

o Mg. Ramírez Gómez, Víctor. 

2.5.3 Confiabilidad del Instrumento. 

Para verificar el grado de confiabilidad del instrumento se utilizó 

el coeficiente Alfa de Cronbach. La muestra piloto fue a 30 

colaboradores. 

Tabla 2.3 

Estadístico de Confiabilidad 

Estadísticos de Confiabilidad 

 

Alfa de Cronbach Nº de Encuestas 

0.95 30 

                      El grado de confiablidad  es de 0.95  por lo tanto es confiable. 



 
 

18 

 

2.6 Métodos de análisis de datos 

 

El método para el análisis de los datos se realizó a través de Excel 

el cual sirvió de ayuda para recopilar los resultados de la encuesta. Así 

como en la presentación de resultados en tablas y gráficos estadísticos. 

Para la ponderación de la escala de Likert se utilizó el siguiente puntaje. 

 

Totalmente de acuerdo = 5 

De acuerdo = 4 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo = 3 

En desacuerdo = 2 

Totalmente en desacuerdo = 1 

 

2.7   Aspectos éticos 

 

Al realizar la investigación se tuvo en cuenta aspectos éticos como 

los derechos de autor y seguridad de la identidad de los participantes 

que colaboraron en la información brindada. Asimismo en la 

puntualidad y responsabilidad al desarrollar esta investigación y en la 

obtención de los resultados. 
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III. Resultados 

3.1. Percepción respecto a los mecanismos de comunicación utilizados entre jefe 

y colaborador. 

          Tabla 2.4 

Percepción respecto a los mecanismos de comunicación utilizados entre jefe 

y colaborador. 

Mecanismos de Comunicación Media aritmética Percepción 

Diálogo 3.3 Regular 

Correo electrónico 2.4 Mala 

Teléfono 2.7 Regular 

Pizarra informativa 2.1 Mala 

Memorándum 3.6 Buena 

Promedio 2.8 Regular 

 

Nota: Los mecanismos de comunicación organizacional desde la perspectiva 

del colaborador es de 2.8, la cual corresponde a una percepción regular. 

Debido a que el jefe inmediato no brinda el espacio para ayudar al colaborar 

a mejorar su desempeño. 

 

3.2. Percepción de los estilos de comunicación utilizados entre jefe y 

colaborador. 

 

Tabla 2.5 

Estilo de comunicación según la percepción de los colaboradores 

Estilo de comunicación Media Percepción 

Formal 3.5 Buena 

Informal 2.3 Mala 

Promedio 2.9 Regular 

 

Nota: El  estilo de comunicación desde la perspectiva del colaborador es de 

2.9, la cual corresponde a una percepción regular debido a que en la entidad 

se utiliza ambos estilos , siendo la que predomina el estilo formal. 
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3.3. Percepción respecto a la comunicación – motivación. 

 

Tabla 2.6 

Percepción respecto a la comunicación – motivación 

Comunicación -  motivación Media 
aritmética 

Percepción 

Aporte en la misión y objetivos 2.14 Mala 

Medios de comunicación 
actualmente 

2.48 Regular 

Promedio 2.31 Mala 

 

Nota: la comunicación como fuente de motivación desde la perspectiva del 

colaborador es de 2.31, la cual corresponde a una percepción mala. 

 

3.4. Percepción respecto a  los elementos de la comunicación asertiva en la 

relación jefe y colaborador. 

 

Tabla 2.7 

Percepción de los elementos de la comunicación asertiva 

Elementos de la comunicación 
asertiva 

Media 
aritmética 

Percepción 

Informacion clara  2.9 Regular 

Respeto 2.6 Regular 

Escucha de ideas 2.3 Mala 

Retroalimentación 2.7 Regular 

Acuerdos 2.2 Mala 

Promedio 2.6 Regular 

 

Nota: Los elementos de la comunicación asertiva desde la perspectiva del 

colaborador es de 2.6, la cual corresponde a una percepción regular. 

 

 

 



 
 

22 

 

3.5. Percepción de  los colaboradores respecto a la comunicación organizacional 

interna en la Municipalidad Distrital de Víctor Larco Herrera – Trujillo, La 

Libertad. Año 2016 

 

Tabla 2.8 

Percepción de los colaboradores respecto a la comunicación organizacional 

interna 

Dimensiones Media aritmética Percepción 

Mecanismos de comunicación   

Diálogo 3.3 Regular 

Correo electrónico 2.4 Mala 

Teléfono 2.7 Regular 

Pizarra informativa 2.1 Mala 

Memorándum 3.6 Buena 

Promedio 2.8 Regular 

Estilos de comunicación   

Formal 3.5 Buena 

Informal 2.3 Mala 

Promedio 2.9 Regular 

Comunicación -  motivación   

Aporte en la misión y objetivos 2.14 Mala 

Medios de comunicación indicados 2.48 Regular 

Promedio 2.31 Mala 

Elementos de la comunicación asertiva   

Información clara  2.9 Regular 

Respeto 2.6 Regular 

Escucha de ideas 2.3 Mala 

Retroalimentación 2.7 Regular 

Acuerdos 2.2 Mala 

Promedio 2.6 Regular 

Promedio global de dimensiones 2.6 Regular 

Desviación estándar de dimensiones 0.271  

 

Nota: La percepción de los colaboradores respecto a la comunicación 

organización interna es de 2.6, la cual corresponde a una percepción regular. 
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3.6. Contrastación de  hipótesis 

De acuerdo a los resultados obtenidos, la hipótesis: La  percepción de  los 

colaboradores respecto a la comunicación organizacional interna en la Municipalidad 

Distrital de Víctor Larco Herrera – Trujillo, La Libertad. Año 2016 es mala,  se rechaza. 

Debido a que la investigación realizada afirma que la comunicación organizacional interna 

en la Municipalidad Distrital de Víctor Larco Herrera es  regular con una media de 2.6 que 

indica que para los colaboradores no hay ni una buena ni mala comunicación. 

Debido a que en las dimensiones respecto a la percepción de los mecanismos de 

comunicación fue de 2,8 que indica que la percepción es regular, también se afirma que 

el jefe inmediato no brinda los espacios necesarios para la realimentación y para ayudar 

al colaborador a mejorar su desempeño con una media de 2.35. Respecto a la percepción 

de los estilos de comunicación formal e informal es regular con una media de 2.9 y con 

respecto a la percepción de la comunicación asociada con la motivación del colaborador 

fue de 2,3 que indica que es mala, debido a que no se comunica el aporte del trabajador 

en la misión y objetivos organizacionales, asimismo estos consideran que los medios 

actualmente no son los indicados para que exista un ambiente agradable dentro de su 

área. Respecto a la percepción del colaborador sobre los elementos de la comunicación 

asertiva se determinó con una media de 2,6 el cual indica que la percepción es regular. 
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IV. Discusión 

 

En la presente investigación se llegó a determinar la percepción de los colaboradores 

respecto a la comunicación organizacional interna en la Municipalidad Distrital de Víctor 

Larco Herrera.  Para comprobar la hipótesis de la investigación se aplicó la media 

aritmética, donde demuestra y corrobora que la percepción de  los colaboradores respecto 

a la comunicación organizacional interna en la Municipalidad Distrital de Víctor Larco 

Herrera – Trujillo, La Libertad. Año 2016 no es mala, sino regular con una media de 2,6.  

De los resultados de esta investigación se afirma que los colaboradores poseen 

percepciones regulares y malas. Arbaiza (2010), asegura que “la percepción es cuando 

observamos algo, cada quien tiene su propia manera de interpretarlo, es decir, varias 

personas pueden percibir circunstancias de manera diferente, pero esto se debe a la 

forma como lo interpretan lo que han percibido “. Tomando como referencia a un indicador 

medios de comunicación con una media de 2,8.el cual indica que posee una percepción 

regular. Estos resultados coinciden con Cevallos (2013), En su investigación titulada “La 

comunicación corporativa: La importancia de la práctica de la comunicación en las 

empresas” que tuvo como objetivo determinar el estado y la calidad de comunicación en 

la empresa de telecomunicaciones FULLDATA determino que existe baja evaluación de 

efectividad de las herramientas de comunicación usadas en FULLDATA: correo 

corporativo correo corporativo 57,14%, reuniones personales 64,28% y cartelera 14,29%. 

Siendo estos medios imprescindibles según Ormeño & Valverde (2009), “Las 

comunicaciones internas en entidades públicas surgen para poner en contacto a sus 

miembros, departamentos o secciones dentro de la propia organización” .Es por ello la 

importancia de la comunicación ya que en nuestra investigación se afirma que el jefe 

inmediato no brinda los espacios necesarios para la realimentación y para ayudar al 

colaborador a mejorar su desempeño con una media de 2.35 siendo esta mala. 

Coincidiendo con Cevallos (2013), quien establece que los jefes deberían mejorar la 

organización en la empresa y comunicación con los empleados en temas de trabajo, 

funciones de cada empleado y desacuerdos con los empleados.  

Con respecto a los estilos de comunicación que según Caballero (2013), Se refiere a 

los estilos de comunicación utilizada formal e informal, que nuestros resultados arrojan 

una percepción media de 2.9. Asimismo se observa que el 39% de colaboradores está 

de acuerdo con la comunicación formal y respecto a la comunicación informal el 41% de 
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colaboradores está en desacuerdo con este estilo. Estos resultados coinciden con 

Caballero (2013), En su investigación Percepción del papel que juega la comunicación 

asertiva entre jefatura y colaborador, el tipo de comunicación formal arroja un resultado 

de 62% de acuerdo según la percepción del colaborador y según el tipo de comunicación 

informal el 44% de los colaboradores se encuentran en desacuerdo con este tipo , siendo 

esta muy importante , según Robbins (2004), “La comunicación oral, el principal medio 

de transmitir mensajes, conversación entre dos o más personas, es decir que es la 

comunicación que se ejecuta de modo inmediato, sin contar con intermediarios y cara a 

cara” . 

Respecto a nuestro tercer indicador, la comunicación adecuada asociada a la 

motivación del colaborador, que según Diez (2010), se trata de fomentar la participación 

diaria del trabajador involucrándolo en una meta y objetivos comunes a las personas, 

provocando que unan esfuerzos para lograr esos objetivos. Nuestros resultados arrojan 

que la percepción de este indicador es de 2,3 siendo mala. Estos resultados coinciden 

con Marín (2015), En su trabajo de investigación Comunicación Empresarial en las 

Pequeñas y Medianas Empresas, donde sus resultados arrojan que el 36.1% de las 

empresas se encuentran nada de acuerdo  y el 37% poco de acuerdo con la comunicación 

como influyente en la marcha de la empresa, Asimismo Cevallos (2013) en su ítems 

comunicación de los objetivos, el 42,86% de colaboradores niegan esta afirmación, asi 

como en el ítems motiva a alcanzar los objetivos organizacionales , el 35,7% de los 

colaboradores niegan esta afirmación, debido a que no se comunica el aporte del 

trabajador en la misión y objetivos organizacionales, siendo esto importante según  Martin 

(1997) , “Es la comunicación interna la que hará que todos nuestros objetivos sean 

rentables, a la hora de ponerse en marcha en el mercado al que se le va a dirigir las 

acciones, productos o servicios”.  

Respecto a los elementos de la comunicación asertiva. La información clara y 

detallada con una media de 2,9 siendo esta regular, el respeto en la comunicación con 

2,6 siendo esta regular, la escucha de ideas con una media de 2.3 siendo esta mala. 

Estos resultados coinciden con Cevallos (2013) quien afirma que, la falta de existencia 

de valores corporativos estipulados, implica que las conductas de los colaboradores de 

FULLDATA no estén definidas, esto no permitirá alcanzar óptimos resultados en la 

relación entre la empresa y sus diferentes públicos internos y externos.  

Además es parte de la comunicación descendente, ya que según Robbins (2004), 

“Es la pasa a un nivel inferior, es el caso de los gerentes cuando se comunican con los 
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colaboradores para establecer metas,  dar capacitaciones de trabajo, anunciar políticas y 

técnicas, mencionar asuntos que requieren interés”. Es decir, los mensajes se dan entre 

superior a subordinado, con el fin de dar pautas suficientes y específicas de cómo, dónde, 

quién, cuándo, debe y porqué desempeñará su trabajo. La Retroalimentación oportuna 

con una media de 2,7 siendo esta regular y acuerdos con una media de 2,2 siendo esta 

mala. Queris, Almirall, Capote & Robaina (2014), En su investigación "Diagnóstico del 

proceso organizacional. Caso de estudio QUIMEFA identifico en el flujo escasos canales 

de comunicación y retroalimentación, siendo estos los elementos buenos para el 

funcionamiento de la comunicación. 

 Asimismo concuerda con Cevallos (2013), Los parámetros de evaluación de la 

comunicación descendente, nos permite conocer que hay cierta deficiencia en la calidad 

de relación y comunicación entre Jefes y colaboradores, Gran porcentaje de la muestra 

encuestada indica que la comunicación Jefe – empleado no es efectiva con 42,86%. 

Siendo la retroalimentación y los acuerdos imprescindibles en la organización, ya que 

según Diez (2010), “Proporciona alertas ante conflictos, de manera que se pueda dar 

solución de una manera más fácil y rápida”. Según la Investigación realizada en la 

Universidad de Cádiz 2015. La Comunicación empresarial es un factor de éxito para 

aquellas empresas que las desarrollan que favorece los buenos resultados así la buena 

marcha de la organización. Comunicación que, además, debería ser gestionada por 

personal especializado y profesional. La comunicación en la empresa no debe ser 

desarrollada por cualquiera. 
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V. Conclusiones 

1. Se encontró que la percepción respecto a los mecanismos de comunicación 

utilizados entre jefe y colaborador es regular, en 2.8. Los medios que se puso en 

investigación fueron el dialogo, correo electrónico, teléfono, pizarra informativa y 

los memorándum, medios que se utilizan en la entidad para transmitir mensajes 

generando información. 

 

2. Se encontró que la percepción de los estilos de comunicación utilizados entre jefe 

y colaborador posee una media de 2,9 siendo regular, debido a que en la 

Municipalidad Distrital de Víctor Larco Herrera prevalece y se utiliza los 2 estilos 

de comunicación formal e informal. 

 

3. Se encontró que la percepción respecto a la comunicación asociada a la 

motivación se concluyó que es mala, con una media de 2,3. Por la tanto queda 

descartado que los colaboradores de la entidad se sientan motivados con la 

comunicación organizacional interna , debido a que no se les aporta como su 

trabajo contribuye a la institución ni se sienten motivados con los medios actuales 

que utiliza su jefatura. 

 

4. Se encontró que la percepción respecto a  los elementos de la comunicación 

asertiva en la relación jefe y colaborador es regular, con una media de 2,6. Los 

elementos que se puso en investigación fueron sobre la percepción de la 

información que llega al área de trabajo, así como la comunicación con respeto, 

la escucha de ideas, retroalimentación y el acuerdo que se llega mediante la 

comunicación entre jefe y colaborador. 

 

5. Al Determinar la percepción de  los colaboradores respecto a la comunicación 

organizacional interna en la Municipalidad Distrital de Víctor Larco Herrera el 

resultado fue que es regular  con una puntuación de 2,6 .Esto quiere decir que 

para el colaborador la circulación de la comunicación dentro de la organización no 

es ni buena ni mala. 
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VI. Recomendaciones 

1. Implementar un portal web para agilizar el trabajo y mejorar la comunicación entre 

áreas y equipo de trabajo, cuya finalidad sea mejorar la información en la entidad 

pública y que sea accesible para todos. 

 

2. Realizar actividades, para estar en mayor contacto con los colaboradores para dar 

a conocer a cada uno de los colaboradores de la empresa cuales son los tipos de 

comunicación con los que trabaja la institución, comunicación formal e informal. 

 

3. Organizar reuniones donde se explique al colaborador cuál es su aporte en el 

logro de los objetivos con el fin de formar la identificación institucional por parte 

del trabajador hacia la empresa y fortalecer las relaciones interpersonales entre 

los colaboradores y sus jefes. 

 

4. Motivar a los jefes inmediatos con el fin de desarrollar una comunicación asertiva, 

incluyente y objetiva que permita proporcionar una atención adecuada a las 

necesidades de los colaboradores. 

 

5. Se recomienda seguir las anteriores recomendaciones y realizar con frecuencia 

reuniones entre jefes y colaboradores para intercambiar ideas, expresar las 

necesidades o inquietudes que tenga cualquier miembro de la empresa e informar 

sobre los cambios o decisiones que se realiza al fin de mejorar la percepción que 

tiene el colaborar sobre la comunicación organizacional interna. 
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Anexo Nº 1 

MATRIZ DE CONSISTENCIA  

NOMBRE DEL ESTUDIANTE: Siccha Fernández, Eder Arturo   

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
TÍTULO DEL TRABAJO DE 

INVESTIGACIÓN 

La comunicación organizacional interna en la Municipalidad 

Distrital de Víctor Larco Herrera – Trujillo, La Libertad .Año 

2016. 

 
PROBLEMA 

¿Cuál es la  percepción de  los colaboradores respecto a la 

comunicación organizacional interna en la Municipalidad 

Distrital de Víctor Larco Herrera  – Trujillo, La Libertad. Año 

2016? 

 
 

HIPÓTESIS 

La  percepción de  los colaboradores respecto a la 

comunicación organizacional interna en la Municipalidad 

Distrital de Víctor Larco Herrera – Trujillo, La Libertad. Año 

2016 es mala. 

 
OBJETIVO GENERAL 

Determinar la percepción de  los colaboradores respecto a la 

comunicación organizacional interna en la Municipalidad 

Distrital de Víctor Larco Herrera – Trujillo, La Libertad. Año 

2016 

 
 
 
 
 
 
 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

Determinar la percepción respecto a los mecanismos de 

comunicación utilizados entre jefe y colaborador. 

Determinar  la percepción de los estilos de comunicación 

utilizados entre jefe y colaborador. 

Determinar la  percepción respecto a la comunicación – 

motivación. 

Determinar la percepción respecto a  los elementos de la 

comunicación asertiva en la relación jefe y colaborador. 

 

 
DISEÑO DE ESTUDIO 

Diseño no experimental, porque se estudia los fenómenos tal 

y como ocurren en su entorno, 

 
 
 

POBLACIÓN Y MUESTRA 

Población: Los 488 colaboradores que laboran en la 

Municipalidad  Distrital de Víctor Larco Herrera. 

Muestra: Se determinó un tamaño de muestra de 216 

colaboradores mediante  un muestreo por conveniencia. 
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Cuestionario 

La comunicación organizacional en la Municipalidad Distrital de Víctor 

Larco Herrera  

Con el fin de conocer su  percepción respecto a la comunicación organizacional interna en la Municipalidad 

Distrital de Víctor Larco Herrera. Se  le presenta el siguiente cuestionario. 

Instrucciones: Para cada una de los siguientes ítems, marque un aspa (“X”) de acuerdo 

a su punto de vista. 

 

 

ITEMS 
Totalmente 
de acuerdo 

De 
acuerdo 

Ni de acuerdo, ni 
en desacuerdo 

En 
desacuerdo 

Totalmente en 
desacuerdo 

Mecanismos de comunicación  

1 

Señale si está de acuerdo 
con los  siguientes medios  
utilizados por su jefatura 
para la comunicación con 
sus colaboradores: 

 

Diálogo      

Correo electrónico 
     

Llamada telefónica 
     

Pizarras informativas 
     

Memorándum 
     

2 

¿Mi jefe inmediato me 
brinda los espacios de 
comunicación necesarios 
para realimentarme y 
ayudarme a mejorar mi 
desempeño? 

     

Comunicación formal e informal 
 

3 

¿En mi departamento / 
área se da la 
comunicación entre jefe-
colaborador, donde 
quedan documentados los 
temas tratados, acuerdos y 
compromisos de las 
partes? 

     

4 

¿La comunicación con mi 
jefatura se da en el 
momento menos 
esperado, sin ninguna 
planificación y sin importar 
el lugar? 
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ITEMS 
Totalmente 
de acuerdo 

De 
acuerdo 

Ni de acuerdo, ni 
en desacuerdo 

En 
desacuerdo 

Totalmente en 
desacuerdo 

Relación comunicación- 
motivación 

 

5 

¿Se me comunica cómo mi 
trabajo aporta a la misión 
de la organización, así 
como al logro de los 
objetivos de la 
organización? 

     

6 

¿Considero que los 
medios de comunicación 
utilizados actualmente 
entre jefatura y 
colaborador son los 
indicados para que exista 
un ambiente agradable 
dentro de mi departamento 
/ área? 

     

ELEMENTOS DE LA  
COMUNICACIÓN ASERTIVA 

 

7 

¿La información 
relacionada con mi área y 
puesto de trabajo llega a 
mí de forma clara y 
detallada? 

     

8 

¿Considero que existe 
respeto en la 
comunicación con mi 
jefatura? 

     

9 

¿Su jefe inmediato está 
dispuesto a escuchar las 
ideas y opiniones de sus 
colaboradores? 

     

10 

¿Mi jefe me retroalimenta 
en el momento y lugar 
oportuno, sin 
desmotivarme al 
avergonzarme en público? 

     

11 
¿Cuándo me comunico 
con mi jefe, siempre  
llegamos a un acuerdo? 
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ANEXO Nº 4 Instrumento 
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ANEXO Nº 5 

Alfa de crombrash 

 

 

 

 

1
dialogo correo llamada telefonica pizarras memorandum 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

14 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

15 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

16 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

17 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

18 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

19 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

20 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

21 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

22 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

23 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

24 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

25 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

26 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

27 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

28 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

29 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

30 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

3 14 11 1 1 6 11 6 6 1 1 8 17 3 1 1 11 14 4 0 6 10 11 2 1 0 16 10 3 1 8 17 5 0 0 0 6 19 4 1 0 3 17 8 2 0 7 19 2 2 8 12 10 0 0 3 8 10 6 3 0 14 13 1 2 8 7 10 5 0 2 11 14 2 1

ALFA DE COMBRACH
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

SUJETOS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

dia logo correo l lamadapizarra memorando SUMA DE ITEMS

1 3 6 1 1 6 0 8 0 0 0 8 3 0 8 2 46

2 14 11 8 11 10 16 17 6 3 7 12 8 14 7 11 155

3 11 6 17 14 11 10 5 19 17 19 10 10 13 10 14 186

4 1 6 3 4 2 3 0 4 8 2 0 6 1 5 2 47

5 1 1 1 0 1 1 0 1 2 2 0 3 2 0 1 16

29.6 10 36.8 30.8 16.4 37.2 40 47 37 47.6 25.6 7.6 38 11.6 29 4540.4

444

0.0978

19 0.902

18

 grado de 

confiabilida

d 0.95
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ANEXO Nº 6 BASE DE DATOS 

 

dialogo Correo Telefono Pizarra Memorandum 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

ENCUESTADO

1 3 2 2 1 4 2 4 2 2 1 3 4 2 3 1

2 4 3 3 2 4 2 5 2 2 2 4 4 3 2 3

3 3 3 4 2 4 2 4 2 1 5 4 3 2 4 3

4 4 2 4 2 5 2 3 2 2 3 3 3 2 3 2

5 3 3 4 1 3 3 5 3 2 2 2 4 4 5 3

6 4 3 4 2 4 1 5 2 1 2 3 2 2 3 3

7 2 2 3 2 4 1 3 3 1 5 5 3 3 3 2

8 3 2 3 3 5 2 5 2 2 2 3 3 2 2 4

9 3 3 2 2 3 2 4 4 2 2 3 2 3 2 3

10 2 2 3 2 5 1 5 2 2 3 4 3 2 3 1

11 3 2 4 2 5 2 3 2 1 3 2 3 4 5 3

12 3 2 2 2 5 3 3 3 2 2 3 4 3 3 2

13 5 3 4 2 5 2 5 2 1 3 4 3 2 3 2

14 4 2 3 2 3 3 5 2 1 3 4 3 2 3 1

15 3 3 4 2 4 2 5 4 4 2 4 3 3 2 3

16 3 1 2 1 4 2 4 2 2 3 3 4 2 2 1

17 4 3 3 2 4 2 3 2 2 3 4 3 3 3 3

18 3 3 2 1 4 2 5 2 1 3 5 3 2 3 3

19 4 2 3 2 5 2 3 2 1 3 3 3 2 2 1

20 3 3 3 1 3 3 3 3 2 2 3 4 4 3 3

21 2 3 3 2 4 1 3 2 1 2 2 2 2 3 3

22 2 2 2 2 3 1 4 3 1 3 3 2 3 4 3

23 3 2 3 3 5 4 5 2 2 2 3 3 2 2 2

24 3 3 3 2 3 2 3 2 2 2 3 3 1 2 2

25 4 2 4 2 5 3 4 3 2 4 4 4 3 2 2

26 4 2 4 1 4 2 4 2 2 2 4 4 3 2 1

27 3 3 3 2 5 2 4 2 2 2 5 3 2 2 3

28 3 3 3 2 5 4 4 4 2 4 4 3 3 3 3

29 3 3 3 1 4 2 4 2 2 2 4 2 3 1 1

30 3 3 3 1 3 3 4 3 2 3 4 3 2 1 1

31 3 3 3 2 5 2 3 2 2 2 3 3 4 2 2

32 3 3 3 2 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2

33 4 4 4 2 3 2 4 3 3 2 4 4 1 1 2

34 2 2 2 1 4 4 2 4 2 3 2 2 3 2 1

35 3 3 3 2 5 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2

36 4 3 4 1 5 2 4 2 3 2 4 4 2 2 1

37 5 3 4 1 4 2 4 2 3 2 4 4 1 3 1

38 4 3 4 2 3 3 4 3 4 3 4 4 3 2 2

39 3 3 3 2 4 2 3 2 2 2 3 3 1 3 3

40 4 2 4 2 3 3 4 3 3 3 4 4 3 2 2

41 4 2 4 1 4 2 4 2 2 2 4 4 2 2 1

42 3 3 3 1 5 2 3 2 2 2 3 3 1 2 1

43 3 3 3 2 5 4 3 4 3 4 3 3 3 3 2

44 2 2 2 1 3 2 2 2 3 2 2 2 3 1 1

45 3 3 3 1 4 3 3 3 2 3 3 3 3 2 1

46 3 3 3 2 5 2 5 2 3 2 3 3 2 1 2

47 3 2 2 2 4 4 4 3 2 2 3 2 2 2 2

48 4 2 2 2 4 2 4 3 2 2 2 2 2 2 3

49 4 2 2 2 3 3 4 4 3 3 4 2 2 3 1

50 3 2 4 2 3 2 3 3 2 2 3 4 2 3 1

51 3 3 1 2 4 3 4 3 3 3 3 1 3 3 2

52 3 1 1 1 2 2 4 2 2 3 3 1 1 2 2

53 3 1 3 1 3 4 1 4 2 3 5 3 1 3 1

54 3 2 2 2 3 3 3 3 4 2 3 2 2 3 2

55 3 2 1 2 2 2 2 1 2 2 3 1 2 2 3

56 4 1 2 1 3 2 3 3 3 3 2 2 1 2 2

57 2 2 3 2 3 3 4 2 2 3 2 3 2 3 3

58 3 3 2 3 4 2 4 2 1 2 4 2 3 4 2

59 4 2 4 2 3 3 3 1 3 3 2 4 2 3 2

60 4 3 2 3 3 2 4 3 3 3 3 2 3 3 2

61 4 2 2 2 3 2 3 1 2 3 2 2 2 3 2

62 3 2 1 3 4 4 4 3 3 2 1 1 3 4 2

63 4 2 2 2 3 2 4 3 3 2 3 2 2 3 3

64 4 2 2 2 3 3 4 1 2 3 3 2 2 3 1

65 3 2 3 2 3 2 3 3 4 2 2 3 2 3 1

66 3 3 1 3 4 1 3 3 3 2 3 1 3 4 4

67 2 1 2 1 2 3 4 3 1 3 3 2 1 2 2

68 3 1 4 1 2 3 2 2 3 1 2 4 1 2 3

69 3 4 2 3 3 2 3 2 2 1 4 2 4 3 2

70 3 2 3 2 3 3 4 2 2 2 3 3 2 4 2

71 4 3 2 3 4 3 4 1 1 2 1 2 3 4 4

72 4 2 3 2 4 2 4 3 3 1 3 3 2 3 2

73 4 2 4 2 3 4 3 3 1 2 2 4 2 3 3

74 4 4 3 2 3 3 4 1 3 3 2 3 4 3 2

75 4 2 3 2 4 1 1 1 2 2 1 3 2 2 3

76 4 3 2 3 4 3 4 2 1 3 4 2 3 2 2

77 3 2 3 2 2 2 3 2 3 2 1 3 2 3 4

78 3 3 2 3 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3

79 4 2 4 2 2 1 5 1 3 4 2 4 2 3 2

80 2 2 3 2 3 3 3 2 2 2 4 1 1 2 2
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81 3 3 2 3 3 1 4 1 2 2 4 3 3 3 3

82 4 2 2 2 3 3 2 1 2 3 3 2 3 3 2

83 4 2 5 3 4 2 3 2 3 1 4 2 2 4 3

84 4 3 2 3 2 1 2 3 2 3 4 1 3 2 2

85 3 2 3 2 3 3 1 2 3 2 4 3 3 3 2

86 4 3 2 3 4 3 3 1 3 3 4 4 4 4 4

87 4 2 2 2 4 3 3 1 3 2 3 3 2 4 2

88 3 2 4 2 4 2 2 2 4 2 4 2 3 4 3

89 3 4 2 3 3 3 3 1 2 2 3 2 3 3 2

90 2 2 3 2 2 3 3 1 2 3 2 3 2 2 2

91 3 3 2 3 3 3 2 2 2 1 4 2 3 3 2

92 3 2 3 2 3 2 4 3 1 3 3 3 2 3 3

93 2 2 3 2 4 1 4 3 1 3 3 3 3 3 2

94 3 2 3 3 5 2 5 2 2 2 5 3 2 2 1

95 3 3 2 2 3 2 3 4 2 2 3 2 3 2 3

96 2 2 3 2 5 1 5 2 2 3 4 3 2 2 1

97 3 2 4 3 5 2 3 2 1 3 2 3 2 3 3

98 3 2 2 3 5 3 3 3 2 2 3 4 3 3 2

99 5 3 4 3 5 2 5 2 1 3 4 3 2 3 2

100 4 2 3 2 3 3 5 2 1 3 4 3 2 3 1

101 3 3 4 3 4 2 3 4 4 2 4 3 3 2 3

102 3 1 2 1 4 2 4 2 2 3 3 4 2 2 1

103 4 3 3 2 4 2 3 2 2 5 4 3 3 3 3

104 3 3 2 1 4 2 5 2 1 4 4 3 2 3 3

105 4 2 3 2 5 2 3 2 1 4 3 3 2 2 1

106 3 3 3 1 3 3 5 3 2 2 3 4 2 3 3

107 2 3 3 2 4 1 4 2 1 2 2 2 2 3 3

108 2 2 2 2 3 1 4 3 1 3 3 2 3 3 3

109 4 2 4 2 3 3 2 1 3 3 2 4 2 3 2

110 4 3 2 3 3 2 4 3 3 3 3 2 3 3 2

111 4 2 2 2 3 2 3 1 2 3 2 2 2 3 2

112 3 2 1 3 4 4 5 3 3 2 1 1 3 4 2

113 4 2 2 2 3 2 4 3 3 4 3 2 2 3 3

114 4 2 2 2 3 3 5 1 2 2 3 2 2 3 1

115 3 2 3 2 3 2 3 3 4 2 2 3 2 3 1

116 3 3 1 3 4 1 3 3 3 2 3 1 3 3 3

117 2 1 2 1 2 3 4 3 1 3 3 2 1 2 2

118 3 1 4 1 2 3 2 2 3 1 2 4 1 2 3

119 3 4 2 3 3 2 3 2 2 1 4 2 3 3 2

120 3 2 3 2 3 3 4 2 2 2 3 3 2 5 4

121 4 3 2 3 4 3 4 1 1 2 1 2 2 3 3

122 4 2 3 2 4 2 4 3 3 1 3 3 3 3 2

123 2 2 3 2 4 1 4 3 1 4 4 3 2 3 2

124 3 2 3 4 5 2 5 2 2 2 3 3 2 2 2

125 3 3 2 2 3 2 5 4 2 2 3 2 3 2 3

126 2 2 3 2 5 1 2 2 2 3 4 3 2 3 1

127 3 2 4 3 5 2 3 2 1 3 2 3 4 5 4

128 3 2 2 3 5 3 3 3 2 2 3 4 3 3 2

129 5 3 4 3 5 2 5 2 1 5 4 3 2 3 2

130 4 2 3 3 3 3 5 2 1 3 4 3 2 2 1

131 3 3 4 3 4 2 3 4 4 2 4 3 3 2 3

132 3 1 2 1 4 2 4 2 2 3 3 4 2 2 1

133 4 3 3 2 4 2 3 2 2 4 4 3 3 3 3

134 3 3 2 1 4 2 5 2 1 4 4 3 2 3 3

135 4 2 3 2 5 2 3 2 1 3 3 3 2 2 1

136 3 3 3 1 3 3 5 3 2 2 3 4 4 3 3

137 2 3 3 2 4 1 3 2 1 2 2 2 2 3 3

138 2 2 2 2 3 1 4 3 1 3 5 2 3 3 3

139 4 2 5 2 3 3 2 1 3 3 2 4 3 3 3

140 4 3 2 3 3 2 4 3 3 3 3 2 3 3 2

141 4 2 2 2 3 2 3 1 2 3 2 2 2 3 2

142 3 2 1 3 4 4 4 3 3 2 1 1 3 2 2

143 4 2 2 2 3 2 4 3 3 2 3 2 2 3 3

144 4 2 2 2 3 3 4 1 2 2 3 2 2 3 1

145 3 2 3 2 3 2 3 3 4 2 2 3 2 3 1

146 3 3 1 3 2 1 3 3 3 2 3 1 3 3 3

147 2 1 2 1 2 3 4 3 1 3 3 2 1 2 2

148 3 1 4 1 2 3 2 2 3 1 2 2 1 2 3

149 3 4 2 4 3 2 3 2 2 1 4 2 3 3 2

150 3 2 3 2 3 3 4 2 2 2 3 3 2 3 2

151 4 3 2 3 4 3 4 1 1 2 1 2 3 3 3

152 4 2 3 2 4 2 4 3 3 1 3 3 2 3 2

153 3 3 3 2 4 1 3 2 1 2 2 2 2 3 3

154 2 2 2 2 3 1 4 3 1 3 3 2 3 2 2

155 4 2 4 2 3 3 2 1 3 5 2 4 4 3 4

156 4 3 2 3 3 2 4 3 3 5 4 3 3 3 2

157 4 3 2 2 3 2 3 1 2 3 2 2 2 3 2

158 2 3 3 1 4 1 3 2 1 2 2 2 2 3 3

159 2 2 2 1 3 1 4 3 1 3 3 2 3 2 3

160 4 2 4 1 3 3 2 1 3 3 2 3 2 3 2
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161 4 3 2 3 3 2 4 3 3 3 3 2 3 3 2

162 4 2 2 2 3 2 3 1 2 3 2 2 2 2 2

163 3 3 3 1 5 2 2 2 2 2 3 3 1 2 1

164 3 3 4 2 5 4 3 4 3 4 3 3 3 3 2

165 2 2 2 1 3 2 2 2 3 2 2 2 1 1 1

166 3 3 3 1 4 3 3 3 2 3 3 3 3 2 1

167 3 3 3 2 5 2 3 2 3 2 3 3 2 1 2

168 3 2 2 2 4 4 4 3 2 2 3 2 2 2 2

169 4 2 2 2 4 2 4 3 2 2 2 2 2 2 3

170 4 2 2 2 3 3 4 2 3 3 4 2 2 3 1

171 3 2 4 3 5 2 3 2 1 3 2 3 2 2 2

172 3 2 2 3 5 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2

173 5 3 4 3 5 2 5 2 1 3 4 3 2 3 2

174 3 1 3 1 3 4 1 4 2 3 3 3 1 3 1

175 3 2 2 2 3 3 3 3 4 2 2 2 2 3 2

176 3 2 1 2 2 2 2 1 2 2 3 1 2 2 3

177 4 1 2 1 3 2 4 3 3 3 2 2 1 2 2

178 2 2 3 2 3 3 4 2 2 3 2 3 2 3 3

179 3 3 2 3 4 2 4 2 1 2 4 2 2 2 2

180 4 2 4 2 3 3 2 1 3 3 3 3 2 3 2

181 3 3 2 3 3 2 4 3 3 3 3 2 3 3 2

182 1 2 2 2 3 2 3 1 2 2 2 2 2 3 2

183 3 2 1 3 4 4 4 3 3 2 1 1 1 2 2

184 4 2 2 2 3 2 4 3 3 2 3 2 2 3 3

185 4 2 2 2 3 3 4 1 2 2 4 2 2 2 1

186 3 2 3 2 3 2 3 3 2 2 2 3 2 3 1

187 3 3 1 3 4 1 3 3 3 2 3 1 3 2 2

188 2 1 2 1 2 3 4 3 1 3 3 2 1 2 2

189 3 1 4 1 2 3 2 2 3 1 2 2 1 2 2

190 3 2 3 2 3 3 4 2 2 2 3 3 2 3 2

191 4 3 2 3 4 3 4 1 1 2 1 2 3 1 2

192 4 2 3 2 4 2 4 3 3 1 3 3 2 3 2

193 4 2 4 2 3 4 3 3 1 2 2 3 2 3 3

194 4 4 3 2 3 3 4 1 3 3 2 3 3 3 2

195 4 2 3 2 4 1 4 1 2 2 1 3 2 3 3

196 4 3 2 3 4 3 3 2 1 1 2 2 2 2 2

197 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 1 3 2 3 3

198 3 3 2 1 3 2 2 2 3 2 3 2 3 3 3

199 3 2 3 4 5 2 5 2 2 2 4 3 3 2 2

200 3 3 2 2 3 2 5 4 2 2 3 2 3 2 3

201 2 2 3 2 5 1 3 2 2 3 4 3 2 3 1

202 3 2 4 3 5 2 3 2 1 3 2 3 3 3 3

203 3 2 2 2 5 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2

204 5 3 4 2 5 2 5 2 1 3 4 3 2 2 2

205 4 2 3 2 3 3 4 2 1 3 4 3 2 1 1

206 4 3 2 3 4 3 4 1 1 2 1 2 3 3 3

207 4 2 3 2 4 2 4 3 3 1 3 3 2 3 2

208 3 3 3 3 4 4 3 2 1 3 2 2 2 3 3

209 2 2 2 2 3 3 4 3 1 3 3 2 3 3 3

210 3 3 2 3 3 2 4 3 3 3 3 2 3 1 2

211 4 2 2 2 3 2 2 1 2 3 2 2 2 3 2

212 3 2 1 3 4 4 4 3 3 2 1 1 2 2 2

213 4 2 2 2 3 2 4 3 3 2 3 2 2 3 3

214 4 2 2 2 3 3 4 1 2 2 3 2 2 2 1

215 3 2 3 2 3 2 3 3 2 2 2 2 2 3 2

216 4 2 3 2 2 2 2 3 3 1 3 3 3 3 3

MEDIA

MEDIA 3.2777778 2.35648148 2.6944444 2.07407407 3.597222222 2.35185 3.5231481 2.3194444 2.138889 2.48148 2.94444 2.62963 2.33796 2.6713 2.1944444 2.6395

5 6 0 2 0 40 0 30 0 0 6 6 0 0 4 0

4 78 7 40 3 67 17 85 14 10 11 54 30 10 12 8

3 103 79 77 51 91 69 73 77 63 81 92 91 75 119 69

2 28 114 84 121 18 103 24 89 90 101 50 80 109 71 96

1 1 16 13 41 0 27 4 36 53 17 14 15 22 10 43

216 216 216 216 216 216 216 216 216 216 216 216 216 216 216

Totalmente de acuerdo 3% 0% 1% 0% 19% 0% 14% 0% 0% 3% 3% 0% 0% 2% 0%

De acuerdo 36% 3% 19% 1% 31% 8% 39% 6% 5% 5% 25% 14% 5% 6% 4%

Ni de acuerdo Ni en desacuerdo48% 37% 36% 24% 42% 32% 34% 36% 29% 38% 43% 42% 35% 55% 32%

En desacuerdo 13% 53% 39% 56% 8% 48% 11% 41% 42% 47% 23% 37% 50% 33% 44%

Totalmente en desacuerdo 0% 7% 6% 19% 0% 13% 2% 17% 25% 8% 6% 7% 10% 5% 20%

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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Anexo Nº 7 Gráficos 

 Figura 1.1 Percepción respecto al dialogo utilizado por el jefe inmediato. 

 

 

 

De acuerdo a la figura 1.1, El 48% de colaboradores están ni de acuerdo ni 

en desacuerdo con el dialogo utilizado por su jefe inmediato. 

 

 

Figura 1.2 Percepción respecto al correo electrónico utilizado por el jefe 

inmediato. 

 

 De acuerdo a la figura 1.2, El 52% de colaboradores están en desacuerdo 

con el correo electrónico utilizado por su jefe inmediato 
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Figura 1.3 Percepción respecto al teléfono utilizado por el jefe inmediato. 

 

 

De acuerdo a la figura 1.3, El 39% de colaboradores están en desacuerdo 

con el teléfono utilizado por su jefe inmediato. 

 

 

Figura 1.4 Percepción respecto a las pizarras informativas utilizado por el 

jefe inmediato. 

 

 

 De acuerdo a la figura 1.4, El 39% de colaboradores están en desacuerdo 

con las pizarras informativas utilizado por su jefe inmediato. 
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Figura 1.5 Percepción respecto a los memorandos utilizado por el jefe 

inmediato. 

 

 

 

De acuerdo a la figura 1.5, El 44% de colaboradores están de acuerdo con 

el memorandos utilizado por su jefe inmediato. 

 

 

Figura 1.6 Percepción respecto a los espacios brindados por el jefe 

inmediato para una buena comunicación. 

 

 

De acuerdo a la Figura 1.6, El 48% de colaboradores están en desacuerdo 

con los espacios brindados por su jefe inmediato para la comunicación. 
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             Figura 1.7  Percepción respecto al estilo de comunicación formal en el área 

de trabajo. 

 

 

 

De acuerdo a la figura 1.7, El 38% de colaboradores están de acuerdo con 

la comunicación formal. 

 

 

Figura 1.8 Percepción respecto al estilo de comunicación informal en el 

área de trabajo. 

 

 

 

De acuerdo a la figura 1.8, El 42% de colaboradores están en desacuerdo 

con la comunicación informal. 
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Figura 1.10 Percepción respecto a la comunicación en el aporte a la misión 

y objetivos organizacionales 

 

 

 

De acuerdo a la figura 1.10, El 41% de colaboradores están en desacuerdo 

con la comunicación en el aporte a la misión de la organización, así como al 

logro de los objetivos de la organización. 

 

 

 

Figura 1.11 Percepción respecto a los medios de comunicación utilizados 

actualmente. 

 

 

 

De acuerdo a la Figura 1.11, El 47% de colaboradores están en desacuerdo 

respecto a los medios de comunicación utilizados actualmente. 
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 Figura 1.13 Percepción respecto a la información que llega al área 

de trabajo. 

 

De acuerdo a la Figura 1.13, El 42% de colaboradores están ni de acuerdo 

ni en desacuerdo respecto a la  información que llega al área de trabajo. 

 

 

Figura 1.14 Percepción respecto al respeto en la comunicación con el jefe 

inmediato. 

 

 

De acuerdo a la Figura 1.14, El 40% de colaboradores están ni de acuerdo 

ni en desacuerdo con el respeto en la comunicación con su jefe inmediato. 
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Figura 1.15 Percepción respecto a la escucha de ideas y opiniones por parte 

del el jefe inmediato. 

 

 

De acuerdo a la figura 1.15, El 49% de colaboradores están en desacuerdo 

con la escucha de ideas y opiniones por parte de su jefe inmediato. 

 

 

Figura 1.16 Percepción respecto a la retroalimentación en el lugar oportuno 

por parte del el jefe inmediato. 

 

 

De acuerdo a la Figura 1.17, El 51% de colaboradores están ni de acuerdo 

ni en desacuerdo con la retroalimentación en el lugar oportuno por parte de 

su jefe inmediato 
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. Figura 1.18 Percepción respecto al acuerdo llegado en la comunicación con 

el jefe inmediato. 

 

 

De acuerdo a la figura 1.18, El 48% de colaboradores están en desacuerdo 

en llegar a un acuerdo con su jefe inmediato. 
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ANEXO Nº 8 

Antecedentes 
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ANEXO Nº 9 

Plan Estratégico 
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