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PRESENTACION

Presento ante ustedes la Tesis titulada “La comunicacion organizacional como
ventaja competitiva en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, 2014”, cuyo
objetivo general es de, argumentar la comunicacion organizacional como ventaja
competitiva en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, 2014, en cumplimiento
del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional José Maria Arguedas

para obtener el Titulo Profesional de Licenciada en Administracién de Empresas.

El presente trabajo de investigacion tiene por finalidad mostrar que en la
Municipalidad Provincial de Andahuaylas, la comunicacién organizacional que se
maneja sea una ventaja competitiva; demostrando que con una buena comunicacion
los objetivos propuestos por la institucion se cumplirdn de un modo eficiente y eficaz;
ademas, servird para mejorar en diversos aspectos como el clima, cultura y
comportamiento organizacional, trabajo en equipo, calidad de atencién al cliente, la
toma de decisiones, entre otros aspectos; ademas servird para contribuir a la
sociedad por tener diversos elementos tedricos y conceptuales en este trabajo de
investigacion y asemejarlos a las municipalidades de las diferentes provincias y a
nivel regional, mejorando asi la comunicacion organizacional y por ende, su
capacidad de gestién. Por ende es necesario comprender a la comunicacion como
un proceso permanente de transmision y recepcion de valores, acciones e ideas,
actitudes y aptitudes que permita crecer y desarrollarse como grupos y
organizaciones con la firme conviccién de superar obstaculos y de alcanzar los

objetivos.

La Autora
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RESUMEN

El presente trabajo de investigaciébn tiene como titulo “la comunicacion
organizacional como ventaja competitiva en la Municipalidad Provincial de
Andahuaylas, 2014”. La excesiva burocracia, los pausados tramites documentarios,
la informacién inadecuada o el mal manejo de esta, una atencién impropia al usuario,
la inadecuada comunicacion; son factores que ocasionan retrasos en las actividades
ya programadas por ende entorpecen y/o retrasan en el cumplimento de los objetivo
trazados. Es asi que existe una necesidad, un problema a investigar haciéndola del
modo descriptivo siendo el objetivo “argumentar la comunicacion organizacional
como ventaja competitiva en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, 2014” y la
hipotesis general es “existe una comunicacion organizacional moderada como
ventaja competitiva en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, 2014”. El tipo de
investigacion utilizada es no experimental, con un disefio descriptivo simple; el
método de andlisis de datos es la tabla de frecuencias, gréficos, estadisticos, la
poblacion esta constituida por 245 trabajadores, las muestras seleccionadas son:
para nombrados y funcionarios de 53; para personal con contrato administrativo de
servicios (CAS) es 49; para contrato a plazo fijo es de 28 trabajadores
respectivamente y el procedimiento de recojo de datos fue a través de cuestionarios
de las dimensiones de la comunicacion organizacional como son: la comunicacién
interna, comunicacion externa y la comunicacion personal, ademas de analizar la
ventaja competitiva con un total de 32 items, para la validacién del instrumento se
utilizé el Alpha de Cronbach en donde se obtuvo un valor de 0.803 lo que indica una

excelente confiabilidad en el instrumento elaborado y la revision de los expertos.

De acuerdo a lo anterior y teniendo en cuenta las herramientas de la
comunicacion organizacional existentes; se concluye mencionando lo siguiente; los
resultados demuestran que la comunicacién organizacional como ventaja competitiva
en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas se da de manera débil; por ello se
tiene que mejorar varios aspectos, como el flujo de informacion, los tramites
documentarios, los mecanismos que llevan a la toma de decisiones, las relaciones
interpersonales; ademas de saber manejar los procesos administrativos como es:
planear, organizar, dirigir, y controlar de manera correcta los recursos de la
institucion.

Palabras claves: Comunicacion organizacional, comunicacion interna,

comunicacion externa, comunicacion personal, ventaja competitiva.
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ABSTRACT

This research project is titled "organizational communication as a competitive
advantage in the Provincial Municipality of Andahuaylas”. Excessive bureaucracy,
leisurely Document Processing, inadequate information or mishandling of this, an
improper customer service, inadequate communication; are factors causing delays in
scheduled activities and consequently hinder and / or delay in fulfilling the objective
tracings. Thus there is a need to investigate a problem making descriptive way the
aim being " to meet organizational communication as a competitive advantage in the
Provincial Municipality of Andahuaylas, 2014 " and the hypothesis of the research is
"there is a moderate organizational communication as a competitive advantage in the
Provincial Municipality of Andahuaylas, 2014”. The type of research used is not
experimental, with a simple descriptive design ; the method of data analysis is the
frequency table , charts, statistics , the population is made up of 245 workers, selected
samples are to appointed officials and 53; for contract personnel services (CAS ) is
49 ; for fixed-term contract is 28 workers respectively and the procedure for picking
up of data was through questionnaires dimensions of organizational communication
such as: internal communication, external communication and personal
communication, in addition to analyzing the competitive advantage with 32 items, for
instrument validation Cronbach Alpha where a value of 0.803 indicating excellent

reliability on the instrument developed and expert review was obtained was used.

According to the above and taking into account the existing organizational tools
of communication ; it concludes mentioning the following; the results show that
organizational communication as competitive in the Provincial Municipality of
Andahuaylas occurs weakly; therefore it has to improve several aspects, as the
information flow, the documentary procedures, the mechanisms that lead to decision-
making, interpersonal relationships, in addition to knowing handle administrative
processes such as: planning organizing, manage and control properly the resources

of the institution.

Keywords: organizational communication, internal communication, external

communication, personal communication, competitive advantage.
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Introduccioén

La comunicacion organizacional es uno de los pilares fundamentales en toda
empresa e institucion, ya que de esta dependen diversos aspectos que coadyuven
en el logro de los objetivos propuestos, por ser un proceso a través del cual se
transmite informacioén, se permita manejarla, analizarla y aplicarla en las tareas y/o
actividades que se realicen para préximamente tomar decisiones que beneficien a la
institucion. Es por ello que el presente trabajo de investigacion se desarrolla con el
fin de argumentar la comunicacién organizacional como ventaja competitiva en la

Municipalidad Provincial de Andahuaylas, 2014.

Esta instituciébn presenta ciertas falencias como la excesiva burocracia por
consecuencia una inadecuada aplicacion de la comunicacién organizacional y al de
sus herramientas; entonces mediante el trabajo de investigacion se pretende la

aplicacion en esta institucion y demas instituciones publicas que lo requieran.

El capitulo | presenta el problema de investigacion, que comprende el
planteamiento del problema, la formulacién del problema (el problema general y
problemas especificos), la delimitacion, la justificacién en sus diferentes clases y los
objetivos (objetivo general y objetivos especificos).

En el capitulo Il se presenta de manera especifica la fundamentacion teorica
de la investigacion, donde se incluye los antecedentes de la investigacion, el marco
tedrico de la comunicacion organizacional con sus diversos conceptos, definicion de

la ventaja competitiva y el marco conceptual.

El capitulo Ill trata sobre la metodologia de la investigacion utilizada; alli se
presentan, las hipétesis (hip6tesis general e hipotesis especificas), la variable, la
operacionalizacién de la variable, la metodologia, la poblacién y muestra, técnica e

instrumentos de recoleccion de datos y los métodos de analisis de datos.

Por dltimo, en el capitulo IV se realiza el diagnostico general de la presentacion

de resultados que comprende los resultados de la investigacion y la discusion.

Xiii
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Planteamiento del problema

En las instituciones publicas a nivel general, la comunicacion organizacional
con la que cuentan y/o practican, son inapropiados porque el direccionamiento de
comunicacion del que hacen uso es el tradicional; es decir ascendente vy
descendente, pocas hacen uso del modo de direccidén horizontal y a excepciones
existen empresas que hagan uso de la direccion de modo diagonal. Por ende se
les hace méas complicado cumplir los objetivos por el mismo desacuerdo existente
y el uso inadecuado del flujo de informacion que manejan para tomar decisiones
certeras al momento de querer resolver problemas e inconvenientes que se

susciten en las instituciones. (Aguilera, s.f.).

Las investigaciones respecto a la temética de comunicacion organizacional,
concluye que, la principal causa generadora de conflictos dentro de una
organizacion es la mala comunicacion, ya que los individuos pasan el 70% del dia
comunicandose por ello es razonable sostener que uno de los factores que mas
entorpecen el desempefio exitoso de los grupos es la falta de comunicacion o la
calidad de esta. (Ramos C. , 1999).

Segun Carrasco, la practica profesional de la comunicacion organizacional
en América Latina ha tenido tres etapas marcadas: una centrara en los medios
(en los afios 60); una segunda, enfocada hacia a comunicacion interpersonal y
grupal para el desarrollo organizacional (en los afios 70) y una Ultima en la que se
busca un comunicacién organizacional integra que posibilite las relaciones
humanas mas eficientes en funcion de los objetivos, y una imagen coherente con

su identidad (en los afios 80 y subsiguiente). (Agrivalca, Narsa, & Silvia, 2001).

En el Perlu las instituciones publicas se ven méas inmersas en la
jerarquizacion existente en su entidad (burocracia), estas no ponen en practica el
uso adecuado de la comunicacion organizacional en todas sus direcciones, no
permitiendo que la informacién fluya de manera general entre los trabajadores lo
gue retrasa las actividades planteadas; siendo este un problema para la institucion

ya que no permite realizar un trabajo con eficiencia, ocasionando dificultades y



deficiencias como en los tramites documentarios, en la atencion al usuario, la toma
de decision, el clima organizacional, imagen institucional entre otros factores
negativos que se podria tener al no mejorar la comunicacién organizacional y

hacer de esta una ventaja competitiva para las instituciones. (El Comercio, 2013).

Comunicar es dar y recibir; para poder hacerlo hay que establecer contacto
con nuestros semejantes. La comunicacion organizacional no debe limitarse a
transmitir con claridad instrucciones, sino que tiene que haber definido,
precisamente, misiones y responsabilidades. Para ello, es necesario definir
eficazmente las lineas de autoridad que a los mismos jefes les conviene respetar,
la comunicacion amplia y bien coordinada en todos los sentidos es la esencia de

cualquier modelo de comunicacion organizacional.

La mayor importancia relativa de los servicios gubernamentales reflejaria
mas que un problema de excesiva burocracia en la region, uno de baja dinamica
de la actividad econdmica. “Ciudadanos al Dia” elabora un ranking de atencion al
ciudadano por parte de las distintas instancias de gobierno, que considera factores
como el proceso para los tramites, atencion al personal, transparencia y
corrupcion, infraestructura e instalaciones, quejas y reclamos y la imagen. En el
2010 el Gobierno Regional de Apurimac ocupa el quinto lugar de peor atencion,
con un desempefio mejor que Huancavelica, pero peor que regiones como
Ayacucho. Por su parte, la Municipalidad Provincial de Abancay ocupa el séptimo
lugar de peor atencién entre los municipios provinciales capitales de region.

(Instituto Peru, s.f.).

La excesiva burocracia, la sobrerregulacién, la deshonestidad en los
contratos publicos, la falta de transparencia y honradez y la dependencia politica
gue existe da muestra de una clara sefial de que la comunicacién organizacional
como ventaja competitiva en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, no es
tomada con tanto interés por parte de los trabajadores, ya que se les hace
suficiente manejarla solo para mantener ciertos criterios mas no asi sacarle
provecho a este para mejorar aspectos importantes de la institucion como mejorar
la calidad de servicio, el clima organizacional, la calidad de vida asi como la
imagen institucional; en ese sentido hacer de la comunicacion organizacional una
ventaja competitiva permitira controlar la informacién y que esta fluya con
normalidad en toda la institucibn mejorando con la labor que se realice; en ese

entender se llevara a cabo el normal y correcto desarrollo de los diferentes

2



procesos y/o actividades haciendo que la comunicacion interna y externa que

maneje la institucion sea el adecuado.

1.2 Formulacion del problema
La formulacion del problema se plantea con la siguiente interrogante.
1.2.1 Problema general

¢Se puede considerar a la comunicacion organizacional como

ventaja competitiva en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, 20147
1.2.2 Problemas especificos

Los problemas especificos son los que se plantean a continuacion:

- ¢ Se puede considerar a la comunicacién organizacional interna como
ventaja competitiva en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas,
2014?

- ¢Se puede considerar a la comunicacion organizacional externa como
ventaja competitiva en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas,
20147

- ¢Se puede considerar a la comunicacién organizacional personal como
ventaja competitiva en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas,
20147

1.3 Delimitacion

La delimitacion para el presente trabajo de investigacion, se realiza de la siguiente
manera:

La delimitacion es de vital importancia ya que permite al investigador,
circunscribirse a un @mbito espacial, temporal y teérico. Cada uno de estos
indicadores nos guia respecto al espacio territorial donde se realiza la
investigacion, el periodo o fragmento de tiempo que comprende el problema
gue se ha considerado para el estudio, el orden y dominio teérico donde se

desenvuelve la investigacion. (Carrasco, 2005, pags. 88-89):



1.4

1.3.1 Delimitacién espacial

La delimitacién espacial consiste en sefialar expresamente el lugar
donde se realiza el trabajo de investigacién siendo:
- Lugar: Municipalidad Provincial de Andahuaylas.
- Distrito: Andahuaylas.
- Provincia: Andahuaylas.
- Departamento: Apurimac.

1.3.2 Delimitacién temporal

La delimitacién temporal es el periodo que se toma en cuenta para el

trabajo de investigacion que se da en el 2014.
1.3.3 Delimitacion teorica

La delimitacion tedrica de presente trabajo de investigacion es la siguiente:
- La comunicacion organizacional (interna, externa, personal), y

- La ventaja competitiva.
Justificacion

Para el presente trabajo de investigacién se toma en cuenta lo siguiente,
“justificar significa entonces, explicar la utilidad, los beneficios y la importancia que
tendra el resultado de la investigaciéon” (Carrasco, 2005, pags. 119-120). De
acuerdo a este libro se toma en cuenta las diferentes clases de justificacion de

acuerdo a la investigacion y son:
1.4.1 Justificacién practica

El objeto del presente trabajo de investigacibn se enmarca en
argumentar y verificar a la comunicacién organizacional como ventaja
competitiva en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, observando si
el flujo de informacion es impartido a nivel general, si mejora aspectos del
clima organizacional, cultura, imagen institucional, toma de decisiones
entre otros que demuestren que hacer de la comunicacion organizacional
una ventaja competitiva en la institucion seria el logro éptimo de los

objetivos propuestos.



1.4.2

1.4.3

La comunicacion organizacional que actualmente maneja y/o
practica la municipalidad no es tomada como una ventaja competitiva por
la institucion ya que existen factores determinantes como la excesiva
burocracia que no permite que el flujo de informacién se imparta a nivel
general, interrumpiendo procesos que generen beneficios a la institucion.
Por ello la sistematizacion de la informacién tanto interna como externa
gue se maneje de la instituciéon deberd coadyuvar con el logro de los

objetivos trazados y al cumplimiento de estos.

Se describira la incidencia que tiene la comunicacion organizacional
como ventaja competitiva en la Municipalidad Provincial; es decir como es
el desarrollo de las actividades respecto a la comunicacion organizacional
como ventaja competitiva, describiendo si existen mejoras en la institucion
y en las actividades que esta realiza. Se analizara la capacidad de gestion
que tiene para resolver problemas en su &mbito y si tendr& mayor
trascendencia que las de otras municipalidades provinciales de la region;
ademas de que el trabajo de investigacion servird de ejemplo para las

distintas municipalidades distritales de nuestra provincia de Andahuaylas.
Justificacion tedrica — cientifica

El presente trabajo de investigacion serd de utilidad para futuras
investigaciones que contengan temas similares y/o parecidos al que se da
mencién, por ello guarda una importante relevancia cubriendo el vacio o
espacio cognoscitivo coadyuvando asi en el desarrollo sostenible ya que
en las instituciones pubicas el tema es muy poco difundido. Es por ello que
el trabajo de investigacién es factible; por ende que los resultados se

analizaran de una manera profunda y con la veracidad que le compete.
Justificacion doctrinaria

Aunque exista una extensa bibliografia en el tema abordado sobre la
comunicacion organizacional como ventaja competitiva, no es adoptado-
practicado en las instituciones publicas y/o no es conocido para los
trabajadores con ese “término” por ser un tema moderno y de reciente
aplicacion en las instituciones, pero estos cuentan con conocimientos
bésicos, por lo tanto las criticas constructivas hacia la Municipalidad se
deducen en que, los trabajadores de la municipalidad mantienen una

5



cultura adecuada, ademéas desempefan del mejor modo su trabajo, cabe
mencionar que existen areas que cuentan con flujo gramas para el mejor

desarrollo de sus actividades.

La comunicacion organizacional es considera también como:

Aquel proceso mediante el cual las personas intercambian
informacién en una organizacién. Algunas comunicaciones fluyen por
la estructura formal y la informal; otras bajan y suben a lo largo de
niveles jerarquicos, mientras algunas mas se mueven en direccion
lateral u horizontal. La comunicacion organizacional casi siempre
funciona como si los mensajes y los significados entre la
administracion y las personas pasaran por un cuello de botella.
(Chiavenato, 2009, pag. 321).

La institucion es un sistema que opera para lograr un objetivo
comun y necesita de la comunicacibn como subsistema que
establezca relaciones, las organice, las ordene, las coordine y facilite
acciones eficientes, posibilitando a las instituciones realizar sus
propositos. Por consiguiente, la funcion de la comunicacion, incluida
en la estructura organica de la empresa, constituira un area enfilada
a optimizar los flujos de comunicacion interna y externa dentro de la
organizacion, y entre estas y su entorno: las personas grupos con los

gue esta vinculada. (Edigos & Paez, 2002).

1.4.4 Justificacion metodoldgica

Los métodos, técnicas, estrategias e instrumentos disefiados y
empleados en el trabajo de investigacion son viables y confiables, porque
contiene fundamento de justificacién para su ejecucion siendo analizadas
por estadisticos pasando un juicio de expertos y con el programa del SPSS
version 22, por ende se pueden tomar como referencia para trabajos

similares.



1.4.5 Justificacion socioeconémica

El presente trabajo de investigacidbn, no presenta recursos
econdmicos ni utilidades para la sociedad, pero si aporta a la variable en
gestion porque ayudara a las instituciones publicas a impartir una
comunicacion idénea, permitiéndoseles planear, organizar, dirigir vy
controlar del mejor modo sus procesos, optimizando recursos y siendo
sostenibles como institucién; por ende ayudara a que las diferentes
instituciones puabicas cuenten con una comunicacion organizacional fluida
y sea impartida de un modo eficiente y mejoren sustancialmente la manera

de comunicarse.
15 Objetivos
1.5.1 General

Argumentar la comunicacion organizacional como ventaja

competitiva en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, 2014.
1.5.2 Especificos

Del objetivo general se derivan los siguientes objetivos especificos:
- Argumentar la comunicacion organizacional interna como ventaja

competitiva en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, 2014.

- Argumentar la comunicacion organizacional externa como ventaja

competitiva en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, 2014.

- Argumentar la comunicacién organizacional personal como ventaja

competitiva en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, 2014.



2.1

CAPITULO II

FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION

Antecedentes de lainvestigacién

2.1.1 Antecedente internacional

La tesis de Marisol Gémez Aguilar, titulada “La comunicacion en las
organizaciones para la mejora de la productividad: Uso de los medios
como fuente informativa en empresas e instituciones andaluzas”; para
optar el grado de tesis doctoral en la universidad de Malaga, en el afio
2007. La muestra realizada fue con 175 se tom6 como instrumento la

encuesta y se llegé a las siguientes conclusiones.

e La conclusién a la cual ha llegado es despertar el interés por la
seleccion y la distribucion de una informacion especializada y
adecuada a las necesidades de cada usuario. La preponderancia de
la informacidon obedece a la complejidad del entorno, y por tanto, a
una mayor necesidad de gestibn. La aplicacibn del concepto
“sistema” y “subsistema” al ambito empresarial, permite analizar
cada actividad funcional y operativa, facilitando informacién de y

sobre las mismas.

La tesis de Juliana Gomez Quintero, titulada “Diagndstico de
comunicacion organizacional de Pedro Gomez y CIA”; para optar el
titulo de Comunicadora social en Bogotd D.C — Colombia, de la
Universidad Javeriana, en el afio 2009. Se realizé una muestra con 15
trabajadores, tomando como instrumento la encuesta el cual muestra

las siguientes conclusiones.

e Las conclusiones a las que se han llegado fueron que la Compainia
Pedro Gémez es una organizacion muy interesante por el sector en
el que desempefia su actividad por estar presente en el mercado
durante cuarenta afios y por el reconocimiento que existe de ella en
el pais. Sin embargo, los direccionamientos se soportan por la

experticia de su creador y no por los modelos de administracion que



se imponen por las caracteristicas del mundo capitalista y
globalizado, por eso este es un caso muy interesante, que permite
reconocer que la comunicacion no es un accesorio sino un elemento

preponderante en el desarrollo organizacional.

e Los espacios laborales donde se llevd a cabo el intercambio de
informacion llegaron a convertirse en espacios sociales los cuales no
solo permitieron recopilar la informacion sino, entender como ven los
otros la compafiia como ser humano y no como Gerente o Director.
Esto en adelante serda de mucho beneficio para mi como Asistente
de Presidencia, pues logré un acercamiento importante que me
permitira tener informacion real sobre las percepciones de Gerentes

a la mano y asi poder transmitirlas a Presidencia.

La tesis de Beatriz Elena Garcia Rosado, titulada “Diagndstico de la
comunicacion organizacional interna en las agencias de viajes de
Bahias de Huatulco” Huatulco — Oaxaca, para optar el titulo de
Licenciado en ciencias de la comunicacion, en la Universidad de Mar,
en el afio 2011. La muestra realizada fue con 43 personas, tomando
como instrumento la encuesta denominandosela como la percepcion de
los empleados sobre la comunicacion organizacion interna, donde se

llega a las siguientes conclusiones.

e Se concluye que los cursos de induccion de las agencias en cuestion
no son causantes de la mala comunicacién interna. Por otro lado, con
base en el instrumento aplicado a cada una de las agencias, se
encontré que existen mas aspectos relevantes que la induccion, para
la formacion de la comunicacion organizacional interna, tales como:
informacién de la empresa, ambiente de trabajo, comunicacion
informal, medios de comunicacion interna e informacién sobre el

puesto; mismos que fueron abordados en el instrumento.

e Asimismo se determind que la comunicacién interna actualmente no
es planeada totalmente, lo que deja espacios vacios con el uso de
los medios; con los que cuentan y que no son aprovechados
completamente; por lo que la creacién de un plan de comunicacién

interna ayudaria a mejorarla. Y esté claro que deben ser incluidos en
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él todos los aspectos que se identificaron en el instrumento y que

conforman la comunicacion organizacional interna.

La tesis de Stephania Bermeo, titulada “Plan de comunicacién
corporativa para revalorizar el calzado artesanal caso — calzado BLESS”
ubicado en Guayaquil — Ecuador, en el afio 2013. La muestra realizada
fue con 96 consumidores de calzado, tomando como instrumento la

encuesta y se llega a la siguiente conclusion.

e La conclusion a la que se llego fue que el impulso de nuevas lineas
de distribucion, el calzado se ha podido dar a conocer; aunque en
ciertos casos muchos desconocian que dicho calzado era nacional y
lo consideraban importado. Hay un gran nicho de mercado, pero
también se percibe desconocimiento en cuanto al producto como tal
y dudas en cuanto a la calidad, el disefio y la comodidad del calzado

como variables predominantes al momento de decidir comprarlo.

La tesis de Liliana Flores Mejia y Lina Plata Santos, titulada “La
comunicacion interpersonal en la fuerza de ventas como fuente de
ventaja competitiva - aplicacion a seguros Bolivar S.A”, en el afio 2008,
para que opten el grado por el titulo de comunicadora social en la
Pontificia Universidad Javeriana Bogota.

e Laconclusién ala que llegaron es que la comunicacién es una fuente
impulsadora hacia a la ventaja competitiva en una empresa, teniendo
como hilo conductor la comunicaciéon tanto organizacional como

interpersonal.

La tesis de Aida Alvarado Borrego, titulada “Clima y comunicacién
organizacional en el sector educativo”. El caso del instituto tecnoldgico
de los Mochis; para optar el grado de doctor en estudios
organizacionales en la Universidad Autébnoma Metropolitana -—

Iztapalapa, México, en el afio 2007.

e Llegaron a la conclusion de que este aspecto tiene una importancia
integral para la vida de las personas, pues son muchas las horas que
éstas pasan en el trabajo desempefiando sus actividades y
relacionandose con otros individuos en busca del logro de los
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objetivos de la organizacion, del mismo modo recomienda la forma
como la organizacion establece interrelaciones operacionales y
administrativas sobre los actores y grupos de trabajo, permite la
interaccion con niveles, procesos y sistemas, asegurando la

continuidad de las expectativas de la organizacion.

2.1.2 Antecedente nacional

La tesis de Nelly Tuesta Calderon, titulada “Autoevaluacion de la

calidad de la comunicacion organizacional interna en la institucién

educativa Santo Toribio de Mogrovejo Chiclayo-Perd”, en el afio 2010.

La muestra realizada fue de 37 personas, que equivale a un 93% del

total de trabajadores de la institucion educativa.

En cuanto a los resultados de la autoevaluacion, un 62% del personal
encuestado manifiesta estar totalmente de acuerdo, en que debe
existir y difundirse los documentos de gestiobn en la Institucion
Educativa, ya que dichos documentos, son los que encaminan el
trabajo y cumplimiento de los objetivos institucionales. Ademas el
personal (50%) manifiesta estar en desacuerdo sobre los
mecanismos efectivos de toma de decisiones, de informacion y de
comunicacion, establecidos y practicados por los actores educativos.
Asi mismo, un 76 % de los encuestados estan totalmente de acuerdo
en que se debe mantener una comunicacion mas efectiva y asertiva,
para mantener buenas relaciones interpersonales en la institucion

educativa.

Se obtuvieron como conclusiones que, la autoevaluacion permitié
recoger informacion relevante, sobre aspectos de una organizacion
educativa, con participacion de los agentes involucrados, que
conllevaron a una reflexibn sobre los resultados para plantear
estrategias de mejora. Asi mismo, los resultados demuestran que
hay que mejorar en varios aspectos de gestién de la comunicacion
organizacional interna, como por ejemplo: En la comunicacion e
informacion de los documentos de gestion, sobre los mecanismos
efectivos de toma de decisiones, de informacién y de comunicacion,

establecidos y practicados por los actores educativos.
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2.1.3 Antecedente regional

En este aspecto aln no se ha hecho estudios parecidos por lo que
todavia no se ha encontrado una tesis similar, en tanto el presente trabajo
por el momento serd el primero que se realice en el tema antes

mencionado.
2.1.4 Antecedente local

En el ambito local todavia no se ha encontrado una tesis similar, por
lo tanto este trabajo serd por el momento el primero en el tema con la

variable ya antes mencionada.
2.2 Marco teorico
2.2.1 Lacomunicacion
2.2.1.1Concepto de la comunicacion

Sobre la comunicacién encontraremos innumerables conceptos.
Por ejempilo:

Se manifiesta que “la palabra comunicacién viene del latin
communis, que significa hacer comun; el comunicador procura
establecer una especie de comunidad con el receptor”.
(Chiavenato, 2009, pag. 409). Es decir es un proceso que implica
el intercambio de ideas, datos, informacién, sentimientos asi como
experiencias vividas entre dos o mas personas, con el fin de

compartir nuevas expectativas.

Se considera que “la comunicacion es entendida
originalmente como un proceso de intercambio de informacion y de
transmision de significados” (Rodriguez, 2001, pag. 120). Por ende
la comunicacion estara ligada a las personas ya que se depende
de ella para dar a conocer ideas, propuestas entre otros para

compartir informacion y generar mayores conocimientos.

La esencia del ser humano es comunicar y recibir
comunicacion, la comunicacion es comparable a las necesidades

bésicas para la supervivencia del ser humano ya que es una
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necesidad basica en la vida intelectual y emocional de una persona,
por lo que la comunicacion ha de ser entendida como un elemento
imprescindible para las supervivencia, desarrollo, evolucion y

conducta de todos los seres vivos. (Thayer, 1995).

La comunicacién, pues, es en mucho el esfuerzo que
dos o mas personas realizan, con diferentes niveles de
energia, habilidades y en circunstancias cambiantes, para
enterar uno al otro y ponerse de acuerdo con respecto a
diferentes temas, situaciones u otras personas de las cuales
hablan o a las cuales se refieren en sus diferentes mensajes,
que pueden ser escritos y/o transmitidos por medios
mecanicos, electronicos, audiovisuales, etc., e incluso, en
ocasiones, de manera no verbal. (Nosnik, O & Abraham,
2001, pag. 28). Por lo tanto la comunicacién coadyuva hacer
mejor uso de la informaciéon permitiendo asi el logro de

objetivos trazados por la organizacion.

La comunicacion es “un proceso por medio del cual una
persona se pone en contacto con otra a través de un mensaje, y
espera que esta Ultima dé una respuesta, sea una opinién, actitud
o conducta”. El llamado Feed Back o retroalimentacion. (Velasco &
Nosnik, 2011).

Peter Drucker, el padre de la administracibn moderna, dice
que “para que una empresa sea considerada orientada hacia la
comunicacion, no necesita contar “necesariamente” con la Ultima
tecnologia de la comunicacion: solo requiere que todo gerente se
pregunte, quien necesita la informacién, donde y cuando”. Es decir,
gue todo el mundo esté bien informado, que los jefes no se guarden

informacioén en el bolsillo trasero”.
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2.2.1.2Procesos de comunicacion

El proceso de comunicacion se realiza para varios autores del
siguiente modo:

Las partes clave del proceso son: (1) el emisor, (2)
codificador, (3) el mensaje, (4) el canal, (5) decodificacion, (6) el
receptor, (7) ruido, (8) retroalimentacion.

El emisor inicia un mensaje al codificar un pensamiento,
el mensaje es el producto fisico real desde la codificacion del
emisor; cuando hablamos, lo que se habla es el mensaje;
cuando escribimos, la escritura es el mensaje; cuando
hacemos ademanes, los movimientos de nuestros brazos y
las expresiones de nuestras caras son el mensaje. El canal
es el medio a través del cual viaja el mensaje; este lo
selecciona el emisor, que debe determinar si utiliza un canal
formal o uno informal. (Robbins, Garcia, Chiavenato, & etal,
2009, péag. 355) .

Mientras que para Chiavenato en proceso de comunicacion lo

esquematiza de la siguiente manera:

Mensaje Mensaje
Emisor ._’ Canal Decodificacién Receptor
7

]

[ Retroalimentacion |

Chiavenato, . (2005) Comportamiento Organizacional. La dindmica del éxito en las organizaciones. México:

Como se ve en el diagrama, el emisor codifica el mensaje, lo
transmite por algun canal, luego debe ser decodificado y finalmente
es recibido por el destinatario o receptor, que responde con la
retroalimentacion al emisor para que éste sepa lo que produjo el

mensaje. (Chiavenato, 2005, pag. 413).

14



2.2.1.3Canales de comunicacion

Los canales de comunicacion se dividen en dos y son los
siguientes:
Segun Robbins existen dos canales de comunicacion:

El canal formal que es establecido por la organizacion y
se dan a conocer mensajes relacionados al trabajo que se
realiza; mientras que en el canal informal es el mas practicado
por las organizaciones surge como medida ante respuestas
propias e individuales por parte de los trabajadores. (Robbins,
Garcia, Chiavenato, & etal, 2009).

Mientras otro autor considera que “la comunicacién formal es
aquella que tiene lugar por acuerdos de trabajo organizacionales
prescritos. Mientras que la comunicacion informal es comunicacion
organizacional no definida por la jerarquia estructural de la
organizacion, cuando los empleados hablan entre si”. (Coulter & et
al, 2010, pag. 323).

Mientras que Etchegaray lo define de la siguiente manera:

- El canal formal es la forma de comunicacion que de manera
expresa establece la organizacion, mediante protocolos,
manuales, reglamentos, etc., y que generan todo un sistema de
comienzo a fin dirigido y utilizado por todas los miembros de la
empresa.

- Mientras que el canal informal fluye dentro de la organizacién sin
canales preestablecidos y surge de la espontaneidad de los
empleados. Se le da alto nivel de credibilidad y suele estar
relacionada con asuntos personales acerca de individuos o

grupos de la organizacién. (Etchegaray, 2010, pags. 88-89).
2.2.2 Comunicacion organizacional

Sobre este tema se tiene innumerables conceptos, a continuacion se
muestran los siguientes:

La comunicacién organizacional surge como disciplina en el
campo de las ciencias sociales hace tres décadas. Centra su
atencibn en el andlisis, diagnostico, organizacion 'y

15



perfeccionamiento de las complejas variables que conforman los
procesos comunicativos en la organizacion, a fin de mejorar la
interrelacién entre sus miembros, y entre estos y el publico externo,
lo que conduce a mejor perfeccionamiento de la empresa o

institucion, y al fortalecimiento de su identidad. (Eumend, 2009).

Entre tanto otros autores definen a la comunicacion organizacional de la
siguiente manera:
Las organizaciones no son ajenas a los avances tecnoldgicos
y el estudio de las comunicaciones en las organizaciones adquiere
una gran importancia, tal como parece demostrar la conclusién a la
que llegan distintos autores: Aproximadamente el 80% del tiempo de
los gestores de las organizaciones se dedica a solventar cuestiones
en las que la comunicacioén tiene una incidencia decisiva. (Barnard,
Swindle, Pelayo, & Sanchez, 1991, pags. 65-126).

El desarrollo de las nuevas tecnologias que se suscitan en este
mundo globalizado genera cambios rapidos y abruptos en las que solo
organizaciones que hagan uso adecuado de la comunicacion podran
adaptarse a estos cambios con mayor facilidad, ya que seran
organizaciones flexibles ante los cambios. Por ello cuando se da mencién
de la comunicaciébn en las organizaciones es un tema de moda,
actualmente la mayor parte de empresas fracasan por el simple hecho de

no poner en practica la comunicacién organizacional.

De acuerdo a Antonio la comunicacion organizacional es considerada
como:

El interés sobre el estudio de la comunicacion organizacional
surge en las necesidades tedricas y practicas de las organizaciones,
encausadas a los intentos de mejorar las propias habilidades de
comunicacion de quienes intervienen en los procesos econémicos y
en la evolucion que segun las teorias de la organizacion se
encuentran cada vez mas enfocadas en la cultura organizacional.
(Lucas, 1997, pags. 90-92).
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Se considera que “La comunicacion organizacional segun su
direccion y empleo dentro de una determinada organizacion es la
responsable del éxito o fracaso de una institucion ya que estd encargada

de contribuir activamente con las personas que integran”. (Hernandez, R).

Para la Coordinadora Académica, Master Lic. Rocio Saltos:

La comunicacién organizacional es el conjunto de técnicas y
actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que
se dan dentro de la organizacién para con sus miembros y la
sociedad, con la finalidad de influir en las opiniones, actitudes,
relaciones y conductas de éstos, para respaldar asi el logro de sus
objetivos acrecentando de una u otra forma la productividad. (Saltos
de Idrovo).

Por otro lado “la comunicacién en la empresa es la fuerza que une
entre si a las personas, a través de la cual pueden llegar a un punto de
vista comun, comprendiendo y cooperando para lograr los objetivos y fines
organizacionales.” (Koontz & Donell, 1985, pag. 120).

En tanto Gary manifiesta que la comunicacion organizacional:

Es el proceso por medio del cual los miembros recolectan
informacioén pertinente acerca de su organizaciéon y los cambios que
ocurren dentro de ella (....)La comunicacion ayuda a los miembros a
lograr las metas individuales y de organizacién, al permitirles
interpretar el cambio de la organizacion y finalmente coordinar el
cumplimiento de sus necesidades personales con el logro de sus
responsabilidades evolutivas en la organizacion. (Kreps, 1995, pag.
43).

Por ello manifiestan autores de que la comunicacion organizacional
es la esencia, el corazén y la fuerza dominante en una organizacion, por lo

gue la comunicacion es fundamental para el éxito de esta.

Por otro lado se explica a la comunicacién organizacional como el
sistema racional de la cooperacion de todos los que conforman la
organizacion, ya que las personas que la integran estaran dispuestas en
cierta forma a contribuir con los logros de la organizacion, de tal forma que

ellos también sean beneficiados. (Chiavenato, 2005).
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La comunicacion organizacional “es una actividad que tiene como
objetivo la creacion y mantenimiento de una imagen positiva a través del
trabajo planificado y sistematizado de difusién de informacién”. (Homs,
1998, pag. 65).

Entre tanto “la comunicacién organizacional es una importante
herramienta que da lugar a la transmision de la informacion y llega permitir
el conocimiento cuya finalidad de la comunicacion organizacional es
primordial para alcanzar los objetivos institucionales”. (Nufiez, 2012, péag.
376).

Otros autores definen a la comunicacion organizacional de la siguiente
manera:

Como un fenébmeno donde el intercambio de informacion es
amplia para los que conforman una organizacion y su entorno, las
medidas que se adoptaran para el manejo de la comunicacion
organizacional pueden ser las técnicas y/o actividades que se crea
conveniente para el mejor manejo de esta. Asi como el éxito de una
organizacion se debe a un buen manejo de la comunicacion ya que
esta Ultima es vital para una organizacion. (Fernandez, Andrade,
Maass, & Ruiz Sandova, 2006).

Para autores como Katz y Kahn el tema es también de interés por
ello es citado por Carlos Ramos, la comunicacion organizacional “consiste
en el intercambio de informacién y la trasmision de significados, lo cual
producira la naturaleza, la identidad y el caracter de un sistema social o de

una organizacién” (Katz & Kahn citado Ramos, 1991, pag. 14).

La comunicacion organizacional “es el proceso en el que no hay inicio
claro, ni un final determinado y donde siempre se refleja lo procedente e

influye en lo que sigue.” (Andrews & Baird, 2000, pag. 37).

Mientras que para Fernandez define a la comunicacion organizacional
como:

Un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar

y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros, o entre

la organizacién y su medios; o bien influir en la opiniones, actitudes

y conductas de los publicos internos y externos de la organizacion,
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todo ello con el fin de que esta dltima cumpla mejor y mas
rapidamente con sus objetivos. (Ferndndez, 2001, pag. 31).

Entre tanto Fernandez y Hall Richard manifiestan lo siguiente:

La comunicacién dentro de las organizaciones consiste en una
actividad dinamica, en cierta forma en constante flujo, pero que
mantiene cierto grado de identificacion de estructura, no obstante se
debe considerar que esta estructura no es estética sino cambiante, y
que se ajusta de acuerdo con el desarrollo de la organizacion, por
ello las comunicaciones en las organizaciones deben suministrar
informacién precisa con los tonos emocionales apropiados para
todos los miembros que necesitan el contenido de las
comunicaciones. (Hall & Fernandez, 1996, pags. 92-128).

Mientras que para Goldhaber en su libro de comunicacion
organizacional define como “algo que ocurre dentro de un sistema
complejo y abierto que es influenciado por el medio ambiente e influye en
él; implica mensajes, flujos, propésitos, direccion, y medios, ademas se
involucran actitudes, sentimientos, relaciones y habilidades personales ”
(Goldhaber, 1994, pag. 16).

El mismo agrega que la comunicacion organizacional también se define
como:

El flujo de mensajes que se transmiten en la organizacion,
dependiendo el tipo de direccion que se maneje; la comunicacion
organizacional se da de un modo complejo y abierto influenciando su
entorno e influencia también en este, ya que implica a los miembros
de la organizacion con ello sus actitudes, pensamientos,

sentimientos y las habilidades que estos posean. (Godhaber, 1997).

Por otro lado Gonzales expone lo siguiente:

La comunicacién en las organizaciones constituye aquella
herramienta que instauran las instituciones para establecer lazos
de intercambio de informacion entre los miembros de los distintos
departamentos de una empresa, ya que por medio de dicha
herramienta se puede tomar decisiones en cuanto a las

actividades a desempefiar y cumplir, siempre y cuando que las
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metas del personal, estén acordes con los objetivos de la
organizacion. (Gonzales, 2006).

Se considera a la comunicacion organizacional como “la implicancia
del cambio de actitudes y comportamientos de los miembros de la
organizacion por medio de procesos de comunicacion, toma de decisiones
y solucién de problemas buscando que los individuos trabajen juntos de la

manera mas eficaz posible”. (Robbins, S).

2.2.2.1Direcciones de la comunicacion organizacional

Las direcciones son dividas en cuatro para diversos autores y se

muestra a continuacion:

El disefio de wuna organizacibn puede proporcionar
comunicacion en cuatro direcciones descendentes ascendentes,
horizontales y diagonales; las cuales establecen el marco de trabajo

en el que se da la comunicacion en ella.

e La comunicacion descendente fluye desde los individuos de los
niveles jerarquicos superiores hacia quienes estan en los
inferiores; sus formas mas comunes son las instrucciones del
trabajo, memorandos oficiales, establecimiento de politicas,
procedimientos, manuales y publicaciones de la compafiia, (...)
esta direccion es consecuencia directa de las decisiones

corporativas de comunicacion.

e Mientras que la comunicacion ascendente fluye desde los
niveles inferiores a los superiores de una organizacion sus
formas mas comunes son los buzones de sugerencia, reuniones

de grupo y procedimientos de apelaciones o quejas.

e La comunicacion horizontal fluye entre las diversas areas
funcionales en una organizaciéon, necesaria para coordinar e

integrar las diversas funciones organizacionales.

e Por dltimo la comunicacién diagonal es el canal que menos se
utiliza el flujo de comunicacién pasa por diferentes jerarquias de
una organizacion, (...) es importante en situaciones donde los
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miembros no puedan comunicarse de forma eficiente por las
demas direcciones. (Ivancevich, Gibson, Donnlly, & Konopaske,
2011, péag. 427).

Se manifiesta que la comunicaciéon hacia abajo son los
mandatos u 6rdenes que se les hace los trabajadores de niveles
inferiores; la comunicacion hacia arriba es aquella donde se
mantendré informados a los superiores de los acontecimientos o
hechos que se susciten en la organizacion; mientras que en la
comunicacion horizontal solo se comunicaran trabajadores de un
mismo nivel jerarquico; y la comunicacion diagonal es poco
practicada esta se da a nivel de toda la organizacién traspasando
areas y los niveles jerarquicos. (Coulter & et al , 2010).

2.2.2.2Dimensiones de la comunicacion organizacional

Existen tres dimensiones de comunicacion, la comunicacién
organizacional interna, la comunicacién organizacional externa y la

comunicacion organizacional personal, se detalla a continuacion:
a. Comunicacion Interna

Entre tanto Andrade conceptualiza la comunicacion interna de la
siguiente manera:

Un conjunto de actividades efectuadas por la
organizacién para la creaciéon y mantenimiento de buenas
relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de
diferentes medios de comunicacién que los mantengan
informados, integrados y motivados para contribuir con su
trabajo al logro de los objetivos organizacionales. (Andrade,
2005, pag. 17).

Se considera también a la comunicacion interna como
la interrelacion que existe entre los miembros que conforman
la organizacion, el comportamiento que tendra la empresa
para la consecucion de los objetivos propuestos teniendo en

cuenta su mision y vision como entidad. (Escobar, 2009).
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Por otro lado Kreps manifiesta que es “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, G).

Se considera a la comunicacion interna como la “fluida,
implicante, motivante, estimulante y eficaz en si misma, y esta
orientada a la calidad en funcion del cliente”. (Costa, 1998, pag. 81).
Por lo que en estos se deberan tener en claro las metas y objetivos
organizacionales a alcanzar y estar debidamente contemplados en

el Plan Estratégico Institucional.
b. Comunicacién Externa

Hernandez menciona que la comunicacion externa “es el
conjunto de mensajes emitidos por cualquier organizacion hacia
sus diferentes publicos externos, encaminados a mantener o
mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable
0 a promover sus productos o servicios”. (Hernandez , 2009).Por lo
tanto la comunicacién externa serd para el publico; es decir la
imagen que la organizacion mostrara, su comportamiento, su

cultura asi como la solidez e identidad de la organizacion.

Mientras que para Zelko y Dance  “Perciben a la
comunicacion organizacional como interdependencia entre las
comunicaciones internas (ascendentes, descendentes vy
horizontales) y las comunicaciones externas (relaciones publicas,

ventas y publicidad)” (Zelko & Dance).

Entre tanto Lesikar comparte con Zelko y Dance la idea de las
“‘comunicaciones internas-externas, pero le afiade una tercera
dimensién o tipo, las comunicaciones personales (el intercambio
informal de informacién y sentimientos entre los individuos que

forman la organizacion)”. (Lesikar, R).
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c. Comunicacion Personal

La comunicacion es una responsabilidad compartida; como
todos en la organizaciébn se comunican, comunicarse bien es una
responsabilidad de todos, si bien algunos deben desempefiar un
papel mas importante en este sentido por la posicidn que ocupan o
por la informacion que manejan. (...). Por tanto, el desarrollo de las
habilidades de comunicacion de las personas, en los distintos
niveles y areas, se ha vuelto una prioridad, sobre todo ahora que
las organizaciones estan viviendo cambios fundamentales.
(Andrade, 2005, péags. 21-23).

La relevancia de la comunicacion interpersonal

Independientemente de la direccion que se utilice en los
procesos comunicacionales dentro de la organizacién, es
importante identificar los tres métodos a través de los cuales se
intercambian los significados entre los miembros de los grupos y en

definitiva de la organizacion.

- La comunicacion oral: indudablemente es el método mas
utilizado y sus formas mas populares son el discurso, los
encuentros formales entre dos personas o discusiones en grupo
y sistemas informales de rumores. Las ventajas de la
comunicacion oral son la velocidad y la retroalimentacién, ya que
en un plazo muy breve es posible transmitir un mensaje, el
emisor lo detecta por la retroalimentacién inmediata y puede
corregirse pronto. De otra parte, la principal desventaja de la
comunicacion oral aflora en las organizaciones o donde quiera

gue el mensaje deba pasar a través de varias personas.

Cuantas mas personas deban transmitir el mensaje, mayor es
la posibilidad de que se distorsione, en una organizacién en la que
las decisiones u otros comunicados se transmiten por la jerarquia
de autoridad, se corren grandes riesgos de que los mensajes se

distorsionen.
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- La comunicacién escrita: los comunicados son memorandos,
cartas, correo electrénico, transmisiones de fax, publicaciones
de las organizaciones, noticias publicadas en los tableros de
avisos y cualquier otro medio de transmitir por escrito palabras o
simbolos. Una de las principales ventajas de la comunicacion
escrita es que las partes involucradas pueden guardar un
registro de intercambio de informacion, inclusive de forma
indefinida. Sin embargo, también este tipo de comunicacién
presenta sus inconvenientes, por ejemplo consumen mucho

tiempo y adicionalmente carece de retroalimentacion.

En la comunicacién oral el receptor responde inmediatamente
alo que cree que oye; en cambio, la comunicacion escrita no cuenta
con un medio incorporado de retroalimentacion. El resultado es que
expedir un memorando no garantiza que se reciba ni que, de
alcanzar su destino, el receptor lo interprete como lo pensé el
emisor. Este dltimo punto también es relevante para la
comunicacion oral, pero en este caso es facil pedir a receptor que
resuma lo que se le dijo; una sintesis da pruebas de

retroalimentacion de que el mensaje fue recibido y comprendido.

- Lacomunicacién no verbal: cada vez que damos un mensaje
de palabra a alguien, también transmitimos un mensaje no
verbal; en algunos casos, el componente no verbal es todo el
mensaje. De hecho, ninguna exposicion de la comunicacion
estaria completa sin considerar la comunicacion no verbal, que
abarca movimientos del cuerpo, la entonacién o énfasis que
damos a las palabras, las expresiones del rostro y la distancia

fisica de entre el emisor y el receptor.

Es fundamental que el receptor este alerta a estos aspectos
no verbales de la comunicacién; hay que observar los signos no
verbales, asi como escuchar el significado literal de las palabras del

emisor. (Palacidescales, 2003).
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2.2.2.3Funciones de la comunicacién organizacional.

Las funciones estan definidas en cuatro aspectos por autores como

(Scott y Michel en 1976 citado por Robbins) de la siguiente manera:

La comunicacion cuenta con cuatro funciones

principales par el mejor manejo en la organizacion; el control

se basara de acuerdo a los niveles jerarquicos y lineamientos

formales que se tendra que respetar para cualquier tipo de

informacion que se pretenda dar a conocer a un superior; (...)

la motivaciobn es quien impulsara a los trabajadores

dandoseles a conocer los avances que se obtienen del

esfuerzo de estos, haciendo participes en el establecimiento

de las metas de la institucion; (...)mientras que la expresion

emocional se dan a conocer por los trabajadores en el

ambiente de trabajo expresando sentimientos de satisfaccion

o de las frustraciones que este tiene, permitiéndole asi

mediante la comunicacién una interrelacién en el medio; (...)

la comunicacién brinda la informacion que son los datos con

los que se cuenta para poder tomar decisiones que

coadyuven con el logro de los objetivos de la organizacion.
(Robbins, 2004).

Mientras que para Griffin y Moorhead definen las cuatro funciones
principales de la comunicacién de la siguiente manera:

La comunicacion actia de varias maneras para
controlar el comportamiento de los miembros de la
organizacion; ésta también impulsa a la motivaciéon porque
aclara a los empleados lo que se hace, que tan bien se hace
y lo que puede hacerse para mejorar el desempefio; la
comunicacion brinda un medio para la expresion emocional
de los sentimientos de los empleados y para satisfacer las
necesidades sociales; asi mismo la comunicacion
proporciona la informacién que los individuos y grupos
necesitan para tomar decisiones por medio de la transmision
de datos para identificar y evaluar las alternativas de
seleccion. (Griffin & Moorhead, 2010, pags. 351-352).
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2.2.2.4Impacto de la comunicacion organizacional

A criterio de Enrigue cuando se habla de comunicacion
organizacional manifiesta que:

Es un sistema complejo compuesto por significacion,
informacion y relacion, este no se trata solamente de emitir o
impartir mensajes a través de cualquier medio, sino que se
trata de saber conjugar las variables necesarias para que la
comunicacion tenga su impacto y produzca los resultados
perseguidos tanto por la organizacion, (...) como por cada
individuo al interior de esta y que sirva como mecanismo
social para el fortalecimiento de relaciones tanto a nivel

interno como externo. (Enrique, 2011, pags. 78-79).

Cabe mencionar que la relacién entre el hombre y la
organizacion parte de la concepcién de cada uno como un sistema
abierto, es decir con posibilidad de desarrollo permanente; la
relacién entre el hombre y la organizacion implica o genera una
zona de significados comunes que se estan construyendo y van
creciendo permanentemente lo que a su vez posibilita el desarrollo

de cada uno.

Mientras Joan sefiala lo siguiente:

La mencion que los procesos comunicacionales se
vuelven parte fundamental del éxito de una empresa, si se
cuenta con un sistema de comunicacion que genere
confianza, baja incertidumbre, participacién, asi como una
serie de sentimientos positivos, los empleados trabajaran en
armonia. Sin comunicacién no existe organizacion y la
comunicacion interpersonal es la esencia de la organizacion
porque ésta crea estructuras que afectan lo que se dice, se

hace y por quien se hace. (Joan, 2012, pag. 165).
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Por lo tanto la comunicacién organizacional se ha convertido
en uno de los ejes centrales de la organizacion ya que por medio
de ella existe una mejor relaciobn comunicativa entre actores
internos (empleados, jefes, etc.) y esto se refleja hacia los publicos

externos creando una imagen e identidad propia de la institucion.

2.2.3 Ventaja competitiva.

2.2.3.1Conceptos de ventaja competitiva

El autor Porte explica lo siguiente:

La ventaja competitiva es “la base del desempefio sobre el
promedio dentro de una industria es la ventaja competitiva
sostenible”. Es aquella que los diferencia de los demas, con algun
tipo de actividad o actitud que sobresalga y marque la diferencia es
el Know how saber hacer. (Porter, 2009).

Para adquirir una ventaja competitiva frente a las demas se
necesita tener ciertas caracteristicas diferenciales, por lo que un
factor que contribuye a contar con una ventaja competitiva es
formar una cadena productiva; es decir todas las actividades que
se hacen en la empresay que juntas crean asi una cadena de valor

gue contribuye notablemente a contar con la ventaja competitiva.

Entre tanto Porter en su teoria de la Gerencia Estratégica desarrolla
el concepto de ventaja competitiva como:

Una caracteristica que se diferencia frente a sus
competidores para alcanzar rendimientos superiores a ellos. Estas
ventajas competitivas son esenciales en el nuevo contexto debido
a gue el facil acceso a la informacion y la tecnologia ponen a las
empresas casi en igualdad de condiciones; lo que conlleva a que
existan diferencias sustanciales que afadan valor, posibles de
sostener en el tiempo es la forma en como dicha informacién es

asimilada, procesada y aprovechada por la institucion.
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2.2.3.2La comunicacién como ventaja competitiva

Vivimos comunicados, porque sSomos seres comunicantes o
participes. No hay manera de escapar a eso, y lo mismo sucede en

el plano organizacional.

La vida de cada empresa u organizacién transcurre
entre un devenir permanente de informacion, percepciones, y
relaciones de intercambio entre multiples actores sociales. La
comunicacion es una variable clave de gestiébn en toda
organizacion. Podriamos resumir este pensamiento en la
siguiente formula: Comunicacién bien gestionada = ventaja

competitiva. (Cumbreweb ).

Por lo tanto la comunicacién organizacional es base
fundamental para que una determinada organizacién cumpla con
sus objetivos, ya que mediante ésta la informacién fluira

rapidamente ejerciendo un control en toda la organizacion.

La comunicacion es importante para relacionarnos dia
a dia; es una caracteristica importante para lograr objetivos
dentro de una empresa, su correcto uso la convierte en el
sello distintivo en las demas. El empleo general de la
comunicacion logra que los distintos niveles en los que esta
jerarquizada cada organizacibn se entienda mejor e
interactlien para conocerse que es lo mas importante,
elevando asi la calidad del producto o servicio que ofrece
satisfaciendo cada necesidad dependiendo del cliente que se
trate, entonces se convierte en algo estratégico. (Hernandez
, 2009).
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2.2.3.3Tipos bésicos de ventaja competitiva

Segun Michael Porter (2009), la ventaja competitiva tiene 2

tipos bésicos y son los siguientes:

- Liderazgos por costos

Un lider de costos debe lograr paridad, o por lo menos
proximidad, en bases a diferenciacion, aun cuando confia en
el liderazgo de costos para consolidar su ventaja competitiva.
Lograr el Liderazgo por costo significa que una firma se
establece como el productor de mas bajo costo en su
industria.

Si mas de una compaifia intenta alcanzar el Liderazgo por
costos al mismo tiempo, este es generalmente desastroso

logrado a menudo a través de economias a escala.

- Diferenciacion

Lograr diferenciacion significa que una firma intenta ser Gnica
en su industria en algunas dimensiones que son apreciadas
extensamente por los compradores.

Las éareas de la diferenciacion pueden ser: producto,
distribucién, ventas, comercializacion, servicio, imagen, etc.
Un diferenciador no puede ignorar su posicion de costo. En
todas las areas que no afecten su diferenciacién debe intentar
disminuir costos; en el area de la diferenciacion, los costos
deben ser menores que la percepcion de precio adicional que
pagan los compradores por las caracteristicas diferenciales.
La comunicacién consigue agrupar a individuos con
habilidades muy amplias en compafiia de publicidad (Porter,
2009) .
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2.3

Marco conceptual

2.3.1 Definicién de la comunicacién organizacional

La comunicacién organizacional se da en toda la organizacion por
Ser un proceso que involucra a todo el personal, se entiende como un
proceso a través del cual se transmite informacién mediante el cual se
mantienen en contado permitiendo asi analizar los datos y tomar
decisiones que beneficien a la institucion. También se diria que es un
sistema porque estd integrado por un conjunto de elementos
sistematizados y coordinados que se encaminan al cumplimento de los

objetivos trazados.

La comunicacibn nos mantiene informados, mientras que la
comunicacion organizacional permite entender la informacién, manejarla,
analizarla y aplicarla en el momento indicado. Algo que es innato al hombre
es gue jamas dejara de aprender, porque siempre esta en constante
comunicacion; consecuentemente en una organizacion la comunicacion
gue se maneja estara ligada a procesos elaborados, con nuevos
conocimientos y sistemas integrados que buscan el logro de los objetivos
planteados.

La importancia de la comunicacion organizacional radica en que ésta
se encuentra presente en todas las actividades que se llevan a cabo en la
institucion y por ser ademas el proceso que involucra permanentemente a
todos los empleados. Para los encargados de la institucion es fundamental
una comunicacion eficaz porque los procesos de planificacion,
organizacion, direccion y control s6lo darédn buenos resultados mediante la

comunicacion organizacional.

Es el proceso por el cual las personas que participan en las
instituciones intercambian informacién de todo tipo, en cualquier cantidad
y profundidad, de manera formal y de manera informal, asi como
internamente y de forma externa. Tener comunicaciones apropiadas y
coherentes respecto a las estrategias definidas, sera esencial para
conseguir que la institucion cumpla con los objetivos planteados, de ese
modo también sea apreciada en cuanto a las gestiones y proyectos que

maneje mostrando responsabilidad frente a la comunidad.
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2.3.2

233
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Comunicacion interna

La comunicacion interna se da mediante actividades que se dan
dentro de la organizacién puede ser de manera formal e informal; es decir
mediante los medios mas comunes (cartas, memorandos, reportes,
boletines informativos, reuniones, comunicacion informal, etc.) estos
medios se contribuyen y facilitan a que los trabajadores realicen de mejor
modo sus actividades y aporten en el cumplimiento de la metas

propuestas.

Cuando se habla de comunicacion interna se involucran las
estrategias y metas que resulta indispensable para movilizar a todo el
personal que labora en la institucion con una misma direccion deseada.
Entonces, la comunicacion interna es el nexo entre la estrategia y el
comportamiento que se maneja en la institucion y en sus diferentes areas,

siendo el factor esencial en la conduccion exitosa de la institucion.
Comunicacién externa

La comunicacion externa seran todas aquellas comunicaciones que
estan dirigidas al publico externo, con el fin de mantener o perfeccionar
las relaciones publicas y asi proyectar mejor la imagen institucional. Son
también aquellas actividades o programas que se realizan para mantener
informados de todo lo que acontece a la institucion de modo que se

sostenga una buena relacion con el pablico externo.

La comunicacién externa es aquella donde se emiten mensajes a los
diferentes publicos externos de la institucion (proveedores, distribuidores,
autoridades gubernamentales, medios de comunicacion, etc.),
encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, proyectando

una imagen favorable y promoviendo su desarrollo.
Comunicacion personal

Mientras que la comunicacion personal se da entre los miembros de
la institucibn de manera directa, donde expresan sus emociones,
sentimientos de satisfaccion o frustracion son etapas por las que

atraviesan en el proceso de su desempefio laboral; muchas veces sus
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2.3.5

sentimientos son repercutidos por el estado que atraviesa la institucion.
Por lo general la informacion que se comparte en la comunicacion personal

es informal.

La comunicacion personal es también conocida como una
comunicacion informal por que se intercambias ideas y sentimientos entre
las personas de la institucion, éste es uno los mecanismos o tipos de
interaccion més utilizados por los empleados ya que para estos no existen

normas o reglas a las que se deba ceiiirse.
Ventaja competitiva

La ventaja competitiva se da a partir del saber hacer o Know how de
una organizacion; es decir el dominio de cierta actividad que la diferencie
de las demas, por lo que este es el factor esencial para la gestién y el
desarrollo de una organizacién. A través de la ventaja competitiva se
persigue alcanzar un rendimiento superior en las actividades que se

realicen, trayendo consigo beneficios a la institucion.

Cuando se habla de ventaja competitiva es necesario indicar que se
deben cumplir cuatro criterios fundamentales, primero deben agregar un
valor positivo a la institucion, deben ser Unicos en la manera de como
realizan su trabajo, raros o desconocidos entre los competidores con los
procesos que desarrollen, deben ser dificiles de imitar con el trabajo que

desempenfan; de este modo se tendra un plus que nadie mas lo tenga.
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3.1

3.2

321

CAPITULO 1Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Hipotesis

Para carrasco define la hipétesis de investigacion como enunciados que
contienen la repuesta probable al problema de investigacion y hace referencia al
desenvolvimiento empirico de la variable (Carrasco, 2005, pag. 187).

3.1.1 Hipotesis general

Existe una comunicacién organizacional moderada como ventaja

competitiva en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, 2014.
3.1.2 Hipotesis especificas

- Existe una comunicaciéon organizacional interna moderada como
ventaja competitiva en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas,
2014.

- Existe una comunicacion organizacional externa moderada como
ventaja competitiva en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas,
2014.

- Existe una comunicacion organizacional personal moderada como
ventaja competitiva en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas,
2014.

Variables

Las variables que se usan para el trabajo de investigacion son las que se

mencionan a continuacion siendo la variable primordial la primera:

Variables

Variable 1: Comunicacion organizacional

Variable 2: Ventaja competitiva
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3.3

Operacionalizacion de variable

Variable

Definiciéon conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Indicadores.

Variable 1:
Comunicacioén organizacional

Ramos define “consiste en el intercambio de
informacion y la trasmision de significados,
lo cual producira la naturaleza, la identidad
y el caracter de un sistema social o de una

organizacion.” (Ramos, 1991, pag. 14).

“La comunicacion organizacional segun su

direccion y empleo dentro de una

determinada organizacion es la responsable
del éxito o fracaso de una institucion ya que
est4d encargada de contribuir activamente
con las integran’.

personas  que

(Hernandez, R).

Es un proceso donde se intercambia informacion,
permitiendo coordinar las actividades para la
consecucion del logro de objetivos planteados.

La comunicacién organizacional se da en toda la
organizacion por ser un proceso que involucra a
todo el personal, se entiende como un proceso a
través del cual se transmite informacion mediante el
cual se mantienen en contado permitiendo asi
analizar los datos y tomar decisiones que beneficien
a la institucion. También se diria que es un sistema
porque esta integrado por un conjunto de elementos
sistematizados y coordinados que se encaminan al

cumplimento de los objetivos trazados.

Comunicacion

interna.

Ascendente, descendente,
horizontal y diagonal.

La fluidez de la informacion.

Comunicacioén

externa.

La cantidad de informes que se
emite.
Los procesos que se realizan en la

institucion.

Comunicacion
personal.

La interrelacion que existe entre los
miembros de la institucion.

La conexion directa con el personal.

Variable2:
Ventaja
competitiva

La ventaja competitiva es ‘la base del
desempefio sobre el promedio dentro de
una industria es la ventaja competitiva
sostenible”. (Porter, 2009).

Es aquella que los diferencia de los demas, con
algun tipo de actividad o actitud que sobresalga y
marque una diferenciacién es el Know how saber

hacer.

Liderazgos por

costos

Lo que caracteriza y diferencie de

los demas.

Diferenciacion

El Know how, el saber hacer de la

institucion.
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3.4

Metodologia

Zorrilla y Torres (citado en Lozano Nufiez 2007), precisan que:

El termino metodologia estd compuesto del vocablo método (que
deriva de los vocablos meta y odos que significa el camino que se sigue para
alcanzar un objetivo) y el sustantivo griego logos este ultimo significa
explicacion, juicio, tratado, estudio; al unirse el vocablo y el sustantivo se
forma la palabra metodologia( logos pasa a la logia como seudodesinencia)
gue significa el estudio de los métodos; la metodologia representa la manera
de organizar el proceso de la investigacion, de controlar sus resultados y de
presentar sus posibles soluciones a un problema que conlleva la toma de
decisiones. Es un modo de realizar el andlisis sistematico de los principios
racionales que guian todos los procesos del trabajo de investigacion; se
establece los pasos que se deben seguir para realizar el proyecto con
veracidad y objetividad. (NUfez & et al, 2007).

3.4.1 Enfoque

Hernandez explica que a lo largo de la historia de la ciencia han
surgido diversas corrientes de pensamiento tales como el Empirismo, el
Materialismo Dialectico, el Positivismo, la Fenomenologia vy el
estructuralismo. Las cuales han originado diferentes rutas en la busqueda
de conocimiento. Tales corrientes se han polarizado en los enfoques
principales; el enfoque cuantitativo y cualitativo. Por lo que para la

investigacion se hace uso del enfoque cuantitativo.

Ambos enfoques resultan muy valiosos y han realizado notadas
aportaciones al avance del conocimiento, ninguno es
intrinsecamente mejor que el otro, sélo constituyen diferentes
aproximaciones al estudio de un fendmeno. Ambos enfoques
resultan fructiferos, la investigacion cuantitativa nos ofrece a
posibilidad de generalizar los resultados mas ampliamente, nos
otorga control sobre los fendmenos y un punto de vista de conteo y
magnitudes de éstos. Asimismo, nos brinda una gran posibilidad de
réplica y un enfoque sobre puntos especificos de tales fenbmenos.
Ademas de que facilita comparacion entre estudios similares. Por su

parte la investigacion cualitativa, da profundidad a los datos, la
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dispersion, la riqueza interpretativa, la contextualizacion del
ambiente o entorno, los detalles y las experiencias unicas.

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010, pag. 107).
3.4.2 Tipo de estudio

El tipo de estudio para el presente trabajo de investigacion es de tipo
no experimental, por lo que no se hara ningun tipo de manipulacién a la
variable de objeto de estudio, en el que solo se realizara la observacion
pertinente al fenbmeno en su ambiente natural para después analizarlo.
(Nufez & et al, 2007).

3.4.3 Disefio de investigacion

El disefio que correspondiente a este trabajo de investigacion es el
disefio especifico descriptivo, (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010,
pag. 107).

El esquema es el siguiente:

El disefio corresponde al descriptivo simple, graficado del siguiente modo:

M—> 0O

Dénde:
M = Trabajadores de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas
O =Observacién o informacion obtenida de la muestra, observacion de la

comunicacion organizacional como ventaja competitiva.
3.5 Poblacién y muestra
3.5.1 Poblacién

Para la eleccién de la poblacién se aplica el criterio de inclusion ya
que las personas tendran caracteristicas comunes. (Nufiez & et al, 2007).
La poblacién, objeto de estudio, esta constituido por 245 personas de
ambos sexos escogidas de manera aleatoria, en la Municipalidad

Provincial de Andahuaylas, en el afio 2014; como se detalla a continuacion:
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Tabla N° 1

Clasificacién de los trabajadores

N° CLASIFICACION CANTIDAD

1 Nombrados y Funcionarios 112

2 Contrato Administrativo de Servicios CAS 95

3 Contrato a Plazo Fijo 38
TOTAL TRABAJADORES 245

3.5.2 Muestra

En el trabajo de investigacion la muestra es “el subgrupo de la

poblacion de interés sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene que

definirse o delimitarse con anticipacion y precision, éste deberd ser

representativo de dicha poblacion”. Entonces utilizara el muestreo

probabilistico, el cual “es un sub grupo de la poblacién en el que todos los

elementos de ésta tienen la misma probabilidad de ser elegidos”.
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010, pags. 173-176).

El muestreo estratificado, consiste en dividir la poblacién en
grupos relativamente homogéneos, llamados estratos. Este supone
gue el universo pueda desagregarse en subconjuntos menores,
homogéneos internamente, pero heterogéneos entre si. Es como si
se fragmentara el universo en estratos o categorias de unidades,
diferenciandolos de acuerdo a alguna variable que resulte de interés
para la investigacion. Cada uno de estos estratos se toma luego
como un universo particular, y sobre él se selecciona muestras,
segun cualquiera de los procedimientos indicados, por ello el
muestreo estratificado garantiza que cada elemento de la poblacion
tenga posibilidad de ser seleccionado. (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2010).

Por lo que es la forma de representacion estadistica que muestra

cOmo se comporta una caracteristica o variable en una poblacion a través

de hacer evidente e cambio de dicha variable en su poblacién o estratos.

Consiste en la divisién previa de la poblacién de estudios en grupos o
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clases que se suponen homogéneos respecto a caracteristicas a estudiar
Yy que no se solapen.

Donde:

N (tamafio de la poblacién) = 245 trabajadores

Y (valor promedio de una variable) = 1; E (error estandar) = 0.01

V2 (varianza de la poblacién): (0.01)2 = 0.0001

S2 (varianza de la muestra como probabilidad de ocurrencia): y=p*(1-p)

Para establecer el tamafio provisional de la muestra

52

n=1z

S2 =p(1—p) = 0.90(1 — 0.90) = 0.01

V = (0.01)2 = 0.001

0.01

n=gooor " 100

o Para establecer la cantidad exacta de la muestra de los Trabajadores

nombrados y funcionarios: 112

100

T T 1001
1+ =137

n 53 trabajadores

o Para establecer la cantidad exacta de la muestra de los trabajadores del

Contrato Administrativo de Servicios: 95

100

- 100 — 1

n. = 49 trabajadores

e Para establecer la cantidad exacta de la muestra de los trabajadores

con contrato a plazo fijo: 38

100

T 100-1
1+=—7g—

n. = 28 trabajadores
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3.6

Tabla N° 1

Muestra de la clasificacion de los trabajadores

N° | CLASIFICACION CANTIDAD | MUESTRA

1 Nombrados y Funcionarios 112 53

2 Contrato Administrativo de Servicios 95 49

3 Contrato a Plazo Fijo 38 28
TOTAL 245 130

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Para el trabajo de investigacién la técnica de recoleccion de datos sera la
encuesta y el instrumento a utilizar serd el cuestionario, para argumentar la
comunicacion organizacional como ventaja competitiva en la Municipalidad

Provincial de Andahuaylas, 2014.

Donde, “un cuestionario es el instrumento social mas usado y consiste en un
conjunto de preguntas respecto a la variable e indicadores a medir”, mencionado

por (Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2010, pag. 217).

Para esta investigacion, el instrumento de recoleccion de datos
(cuestionario), las preguntas se determinan en funcién de las dimensiones y
también de la variable referencial determinante ventaja competitiva, los cuales son
reflejados por las ocho preguntas que se determinan y aproximadamente son

cuatro por cada dimension y variable.

La presentacion del respectivo cuestionario esta diseflado segun la
escala de Likert por ser el mas adecuado para este tipo de investigacion;
donde, es un conjunto de items que se presentan en forma de proposiciones
positivas para medir las reacciones o respuestas del sujeto en tres, cinco, o

siete categorias. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010, pag. 245).

- Lavalidacion, se dara mediante el juicio de expertos para ver si el instrumento
utilizado esta de acuerdo a la investigacion que se esté realizando. (Nufiez &
et al, 2007).
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Confiabilidad del instrumento aplicado:

Para su ejecucion el trabajo de investigacion requirio la aplicacion de un
instrumento para recoger informacion de los sujetos de estudio que pertenecen a
la muestra de investigacion. Para este efecto se utiliz6 como técnica la encuesta
y como instrumento el cuestionario porque su formulacion estuvo en base a
preguntas en forma escrita. La redaccion del cuestionario contenia treinta y dos
items con alternativas debidamente cuantificadas para su posterior procesamiento
con el estadigrafo SPSS 22.

La variable comunicacion organizacional estd conformada por tres
dimensiones: comunicacién interna (8 items), comunicacion externa (8 items),
comunicacion personal (8 items), y la variable a analizar ventaja competitiva con
(8 items). En total hay 32 items. Las alternativas de los items en general tuvieron
la siguiente valoracion: totalmente en desacuerdo (1), en desacuerdo (2), ni en

desacuerdo ni en acuerdo (3), de acuerdo (4), totalmente de acuerdo (5).

Para la validacion de los instrumentos se utilizé la técnica del juicio de
expertos. Se realiz6 la respectiva distribucién a tres profesionales expertos, un
experto con grado en Magister y dos licenciados en Administracion, quienes
emitieron su opinién respecto a la redaccion del cuestionario. De las tres opiniones
se obtuvo la valoraciéon de aceptacion como “bueno”, lo que indicé la aplicaciéon

del instrumento a la unidad de estudio.

Ademas, la confiabilidad del cuestionario se hizo con la prueba del
coeficiente “a” (alfa) de consistencia interna de Cronbach. En general el resultado

de fiabilidad del instrumento segun Alfa de Cronbach arrojé un valor de 0,803.

Tabla N° 3
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,803 32

Segun la tabla de Kuder Richardson citado por Mejia este resultado de

confiabilidad se ubica en el rango de 0,72 a 0,99 siendo de excelente confiabilidad.
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3.7

La tabla planteado por Richardson es la siguiente:

0,53 a menos Nula confiabilidad

0,54 a 0,59 Baja confiabilidad

0,60 a 0,65 Confiable

0,66 a 0,71 Muy confiable

0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad
1,00 Perfecta confiabilidad

Métodos de analisis de datos

Los métodos de andlisis de datos que seran utilizados son los siguientes:

- Tablas de distribucién de frecuencias: Conjunto de puntuaciones ordenadas
en sus respectivas categorias y generalmente se representa como una tabla.
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010, pags. 287-291).

- Alfade Cronbach: Es un proceso en el cual se validan si los items estan bien
planteados, para lo cual se sigue una serie de procesos para determinar el valor

minimo aceptable que puede variar entre 0,8 a mas.

El procesamiento de datos para la realizacion de presente proyecto de
investigacion se realizara con estadistica descriptiva, para lo cual se elaborara
cuadros estadisticos y graficos de los resultados que se obtenga de la encuesta a
realizar. Los métodos de analisis de datos que seran utilizados seran los

siguientes:

Se utilizaran estadigrafos de tendencia central para poder medir la variabilidad

de los datos.

El procesamiento de datos sera informatico y se empleara el paquete

estadistico SPSS version 22 (espafiol).

Las conclusiones se formularan teniendo en cuenta los objetivos planteados y

los resultados obtenidos.

41



4.1

CAPITULO IV

PRESENTACION DE RESULTADOS

Resultados de la investigacion

4.1.1 Analisis de los datos generales

Tabla N°4
Analisis de los datos generales

RESUMEN DE LOS DATOS GENERALES

Régimen N° | Genero Nivel académico Antigiiedad de trabajo
<
Mag/| 3| 3m- | 1-5]|5-10| >10

F | M | Univ. | Bach. | Titulo | Doc. |m.|11m. | afios | afios | afios
Nombradosy | 53 |23 |30| 10 27 12 4 |1| 7 | 11 | 16 | 19
Funcionarios
Contrato
Administrativo | 49 | 21|28 | 12 17 20 0 |15| 17 | 15 2 0
de Servicios
CAS
Contrato 28 |17 11| 7 13 8 0 | 7| 13| 6 1 0
Plazo Fijo
TOTAL 130 | 61 | 69 29 57 40 4 23| 37 32 19 19

Gréfico N° 1

Porcentaje de trabajadores

Porcentaje de la muestra

® Nombrados
m CAS
® Plazo_Fijo
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4.1.2

El total de trabajadores encuestados en la Municipalidad Provincial
de Andahuaylas son de 130; entre Nombrados/Funcionarios, personal con
Contrato Administrativo de Servicios CAS y los de Contrato a Plazo a Fijo;
de los 130 trabajadores de los cuales 61 son del género femenino y 69 son
masculinos; de los tres regimenes el nivel académico alcanzado por los
trabajadores son, en un total de, 29 universitarios, 57 bachilleres, 40
titulados y 4 que cuentan con una maestria/doctorado, el tempo que llevan
laborando en la institucion es, en un total de, 23 trabajando menos de 3
meses, 37 llevan laborando entre 3y 11 meses, 32 laborando entre 1y 5
afos, 19 laborando entre 5 y 10 afos, y 19 que laboran por mas de 10

afos.
Resultados descriptivos de la comunicacién interna

A continuacion se presentan los resultados del primer objetivo
especifico que viene a ser, argumentar la comunicacion organizacional
interna como ventaja competitiva en la Municipalidad Provincial de
Andahuaylas, 2014.

Tabla N° 5

Comunicacion interna Nombrados/ Funcionarios.

Comunicacion Organizacional Interna - Nombrados/Funcionarios

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje| valido acumulado
Débil 23 43,4 43,4 43,4
k) Moderada 13 24,5 24,5 67,9
S |Fuerte 17 32,1 32,1 100,0
Total 53 100,0 100,0
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Grafico N° 2

Comunicacion interna Nombrados/ Funcionarios.
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De la Tabla N°2 se puede observar que el 43,4% de los trabajadores
entre Nombrados/ Funcionarios manifiestan que la comunicacién interna
con la que cuentan y del que hacen uso es débil ya que no existe una
buena interaccion e interrelacion entre estos; mientras que un 32,1%
manifiestan que la comunicacion interna es fuerte, es decir que solo este
porcentaje interactlan positivamente y coadyuvan en el cumplimiento de
los objetivos; mientras que el 24,5% opinan que cuentan con una
comunicacion interna moderada. En conclusion: los trabajadores entre
Nombrados/ Funcionarios manifiestan que la comunicacién organizacional
interna como ventaja competitiva en la institucion es débil porque los
trabajadores no encuentran la manera de interactuar y participar entre
ellos, lo que indica que la comunicacion interna es vista de manera débil

como ventaja competitiva por este régimen de trabajadores.
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Tabla N° 6

Comunicacién interna Contrato Administrativo de Servicios.

Comunicacién Or

ganizacional Interna - CAS

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia|Porcentaje| valido acumulado
Débil 23 46,9 46,9 46,9
_g Moderada 10 20,4 20,4 67,3
S |Fuerte 16 32,7 32,7 100,0
Total 49 100,0 100,0
Grafico N° 3

Comunicacion interna Contrato Administrativo de Servicios.
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De la Tabla N°3 se puede observar que de 49 trabajadores con
Contrato Administrativo de Servicios; el 46,9%, es decir 23 manifiestan que
la comunicacion interna es débil, lo que indica que este grupo no saben
como interrelacionarse con los demas; mientras que un 32,7%, es decir 16
de los trabajadores del CAS opinan que la comunicacion interna del que
hacen uso para elaborar sus actividades es fuerte, lo que indica que existe
poca interaccién; entre tanto el 24,5%, es decir 10 trabajadores opinan que
cuentan con una comunicacion interna moderada. En conclusion: los
trabajadores del CAS manifiestan que la comunicacién organizacional
interna como ventaja competitiva actualmente es débil porque no
encuentran la manera correcta de manejar la informacién ya que muchas
veces esta no fluye con la rapidez y la claridad que se requiere para cumplir
con las actividades programadas, 1o que indica que la comunicacion interna
es vista de manera débil como ventaja competitiva por los trabajadores del
CAS.

Tabla N° 7

Comunicacion interna Contrato Plazo Fijo.

Comunicacién Organizacional Interna - Plazo Fijo

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia|Porcentaje| valido acumulado
Débil 12 42,9 42,9 42,9
_g Moderada 9 32,1 32,1 75,0
S |Fuerte 7 25,0 25,0 100,0
Total 28 100,0 100,0
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Gréfico N° 4
Comunicacion interna Contrato Plazo Fijo.
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En la Tabla N°4 se muestra que de 28 trabajadores con Contrato a
Plazo Fijo, el 42,9%, es decir 12 manifiestan que la comunicacidn interna
del que hacen uso es débil porque no se interrelacionan de la manera
indicada; mientras que un 32,1%, es decir 9 trabajadores indican que la
comunicacion interna se da de manera moderada, su participacion laboral
es relativa para con los deméas miembros de la institucién; entre tanto solo
el 25,0% piensa que la comunicacion interna es fuerte en la institucion, es
decir 7 de los trabajadores buscan comunicarse adecuadamente para
mejorar su labor. En conclusion: los trabajadores con Contrato a Plazo Fijo
manifiestan que la comunicacion organizacional interna como ventaja
competitiva en la institucién es débil porque no encuentran a manera de
compartir informacion, de saber usarla y emplearla en los procesos que se

requieran.
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4.1.3 Resultados descriptivos de la comunicacidon externa

A continuacion se presentan los resultados del segundo objetivo

especifico que viene a ser, argumentar la comunicacién organizacional

externa como ventaja competitiva en la Municipalidad Provincial de

Andahuaylas, 2014.

Tabla N° 8

Comunicacion externa Nombrados/ Funcionarios.

Comunicacién Organizacional Externa - Nombrados/Funcionarios

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje| vélido acumulado
Débil 22 41,5 41,5 41,5
_.8 Moderada 16 30,2 30,2 71,7
< | Fuerte 15 28,3 28,3 100,0
Total 53 100,0 100,0
Grafico N° 5

Comunicacion externa Nombrados/ Funcionarios.
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De la Tabla N°5 se puede observar que de 53 trabajadores entre

Nombrados/ Funcionarios el 41,5%, es decir 22 manifiestan que la

comunicacion externa que mantiene la Municipalidad con los usuarios,

proveedores y pubico en general es débil ya que el trato y la calidad de

atencion no es el indicado; mientras que el 30,2% indican que la

comunicacion externa se da de manera moderada; seguido de solo un

28,3%, es decir 15 trabajadores opinan que la comunicacion que

mantienen con el publico externo es fuerte. En conclusién; se deduce que

la mayoria de los trabajadores manifiestan que la comunicacién externa

como ventaja competitiva que mantiene la Municipalidad con el publico

externo es débil, debiéndose a varios factores como la falta de capacitacion

a los trabajadores, generando asi una la imagen institucional negativa.

Tabla N° 9

Comunicacion externa Contrato Administrativo de Servicios.

Comunicacién Or

ganizacional Externa - CAS

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Débil 17 34,7 34,7 34,7
_-8 Moderada 23 46,9 46,9 81,6
S |Fuerte 9 18,4 18,4 100,0
Total 49 100,0 100,0
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Grafico N° 6

Comunicacion externa Contrato Administrativo de Servicios.
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De la Tabla N°6 se puede observar que de 53 trabajadores entre
Nombrados/ Funcionarios el 46,9%, es decir 23 manifiestan que la
comunicacion externa se da de manera moderada, por lo que el trato que
existe entre los trabajadores y el publico externo es relativo; mientras que
el 34,7% indican que la comunicacién externa que se da con los usuarios
es débil; seguido de solo un 18,4%, es decir 9 trabajadores opinan que la
comunicacion externa es fuerte lo que indica que solo un minimo
porcentaje de trabajadores coadyuvan a que la comunicacién que se brinda
sea la indicada. En conclusion; se deduce que la mayoria de los
trabajadores del CAS manifiestan que la comunicacién externa como
ventaja competitiva que mantiene la Municipalidad con el pablico externo
es moderada, lo indica que la imagen de la institucién depende claramente
del buen uso de la comunicacién externa y el trato que se le brinde al

usuario.
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Comunicacion externa Contrato Plazo Fijo.

Tabla N° 10

Comunicacién Organizacional Externa - Plazo Fijo

Comunicacion externa Contrato Plazo Fijo.

Grafico de Barras

Porcentaje| Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje| valido acumulado
Débil 12 42,9 42,9 42,9
_-8 Moderada 8 28,6 28,6 71,4
S |Fuerte 28,6 28,6 100,0
Total 28 100,0 100,0
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De la Tabla N°7 se puede observar que de 28 trabajadores con
Contrato a Plazo Fijo el 42,9%, es decir 12 manifiestan que la
comunicacion externa que se da entre los trabajadores y el publico es débil,
a causa de los excesivos tramites documentarios y a la falta de
adiestramiento a los trabajadores; mientras que el 28,6% indican que la
comunicacion externa que se da con los usuarios se da de manera
moderada y también es relativamente fuerte, lo que indica que
equitativamente los trabajadores coadyuvan a que la comunicacion que se
brinda sea la indicada. En conclusion; se deduce que la mayoria de los
trabajadores con Contrato a Plazo Fijo sefialan que la comunicacién
externa como ventaja competitiva que mantienen con los usuarios es débil,
lo indica que la atencion que se le brinda al usuario no es el indicado,
generando un publico insatisfecho por ende una imagen institucional

negativa.
Resultados descriptivos de la comunicacion personal

A continuacion se presentan los resultados del tercer objetivo
especifico que viene a ser, argumentar la comunicacion organizacional
personal como ventaja competitiva en la Municipalidad Provincial de
Andahuaylas, 2014.

Tabla N° 11

Comunicacion personal Nombrados/ Funcionarios.

Comunicacion Organizacional Personal - Nombrados/Funcionarios

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Débil 21 39,6 39,6 39,6
S |Moderada 18 34,0 34,0 73,6
S |Fuerte 14 26,4 26,4 100,0
Total 53 100,0 100,0
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Gréafico N° 8
Comunicacion personal Nombrados/ Funcionarios.

Grafico de Barras

40

30

=5
3
@
e 20 39,5%
o [34,0%
26,4%
10
[a} T T T
Debil Moderada Fuerte

Comunicacion Organizacional Personal -
Nombrados/Funcionarios

De la Tabla N° 8 se observa que de 53 trabajadores entre
Nombrados/ Funcionarios; el 39,6%, es decir 21 manifiestan que la
comunicacién personal entre los mismos trabajadores de la municipalidad
es débil por diversos aspectos como un ambiente laboral inadecuado,
malas relaciones interpersonales entre otros que afecten directamente al
trabajador; seguido de un 34.0% donde manifiestan que la comunicacién
personal que se da entre ellos es de forma moderada; mientras que solo el
26,4% opinan que la comunicacion personal es fuerte, aquellos que
interactian y comparten informacién para desempefiar mejor su trabajo.
En conclusién: la mayoria de los trabajadores entre Nombrados/
Funcionarios mencionan que la comunicacién personal como ventaja
competitiva que se imparte dentro de la municipalidad es débil, lo que
conlleva a que el trabajador no desempefie eficientemente sus actividades

y por consecuencia perjudique a la institucion.
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Tabla N° 12

Comunicacion personal Contrato Administrativo de Servicios.

Comunicacion Organizacional Personal - CAS

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Débil 17 34,7 34,7 34,7
_.8 Moderada 18 36,7 36,7 71,4
S |Fuerte 14 28,6 28,6 100,0
Total 49 100,0 100,0
Gréfico N° 9

Comunicacion personal Contrato Administrativo de Servicios.
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De la Tabla N° 9 se observa que de 49 trabajadores con Contrato
Administrativo de Servicios; el 36,7%, es decir 18 manifiestan que la
comunicacion personal que manejan los trabajadores de la Municipalidad
se da de manera moderada, es decir la interrelacion que mantienen no es
el indicado como para desempefiar su labor eficientemente; seguido de un
34,7%, es decir 17 trabajadores manifiestan que la comunicacion personal
es débil, porque las relaciones interpersonales que se manejan son
inadecuadas; mientras que un 28,6% opinan que la comunicacion personal
gque se da entre los trabajadores es fuerte, aquellos que interactian de
manera adecuada con el tnico propésito de mejorar su desempefio laboral.
En conclusion: la mayoria de los trabajadores del CAS manifiestan que la
comunicacion personal como venta competitiva que se maneja en la
institucion se da de manera moderada, es decir la conexion directa que
mantienen los miembros de la institucion coadyuvan en el desarrollo de las

actividades.

Tabla N° 13

Comunicacién personal Contrato Plazo Fijo.

Comunicacion Organizacional Personal - Plazo Fijo

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia| Porcentaje| valido acumulado

Débil 12 42,9 42,9 42,9

S |Moderada 13 46,4 46,4 89,3

S |Fuerte 3 10,7 10,7 100,0
Total 28 100,0 100,0
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Grafico N° 10

Comunicacion personal Contrato Plazo Fijo.
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Comunicacion Organizacional Personal - Plazo Fijo

En la Tabla N° 10 se muestra un total de 28 trabajadores con
Contrato Plazo Fijo; el 46,4%, es decir 13 manifiestan que la comunicacion
personal que los trabajadores emplean en la institucién se da de manera
moderada, lo que pone en manifiesto que la conexion que mantienen
mejora el desarrollo personal de cada uno por ende su capacidad
intelectual; seguido de un 42,9%, es decir 12 trabajadores manifiestan que
la comunicacion personal es débil, ya que no hacen practica de las
relaciones interpersonales; mientras que solo un 10,7%, es decir 3 opinan
que la comunicacién personal que se da entre los trabajadores y su
interrelacion es fuerte. En conclusién: la mayoria de los trabajadores con
contrato a Plazo Fijo mencionan que la comunicacion personal como
ventaja competitiva del que hacen uso se da de forma moderada, es decir
la interrelacion que existe entre los miembros de la institucion es

significativa por ende coadyuva en la consecucién de los objetivos.
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4.1.5 Resultados descriptivos de las ventajas competitivas

A continuacion se presentan los resultados de la ventaja competitiva

como variable a describir, para denotar a la comunicacion organizacional

como ventaja competitiva en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas,

2014.
Tabla N° 14
Ventajas competitivas Nombrados/ Funcionarios.
Ventaja Competitiva - Nombrados/Funcionarios
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje| valido acumulado
Débil 23 43,4 43,4 43,4
S |Moderada 13 24,5 24,5 67,9
S |Fuerte 17 32,1 32,1 100,0
Total 53 100,0 100,0

Gréafico N° 11

Ventajas competitivas Nombrados/ Funcionarios.
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Entre tanto de la Tabla N°11 se puede observar que de un total de
53 trabajadores entre Nombrados/ Funcionarios, el 43,4%, es decir 23
manifiestan que las ventajas competitivas de la comunicacion
organizacional se dan de manera débil; mientras que un 32,1%, es decir
13 trabajadores opinan que para que las ventajas competitivas de la
comunicacion organizacional se dan de manera fuerte; seguido de un
24,5%, es decir 13 trabajadores que manifiestan que las ventajas
competitivas de la comunicacion organizacional se dan de manera
moderada y benefician a la institucion. En conclusién la mayoria de los
trabajadores entre Nombrados/ Funcionarios manifiestan que las ventajas
competitivas de la comunicacién organizacional se dan de manera débil y

gue no generan benéficos a la institucion.

Tabla N° 15

Ventajas competitivas Contrato Administrativo de Servicios.

Ventaja Competitiva - CAS

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje| vélido acumulado
Débil 18 36,7 36,7 36,7
g |Moderada 18 36,7 36,7 73,5
E
Fuerte 13 26,5 26,5 100,0
Total 49 100,0 100,0
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Grafico N° 12

Ventajas competitivas Contrato Administrativo de Servicios.
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Ventaja Competitiva - CAS

Entre tanto de la Tabla N°12 se puede observar que de un total de
49 trabajadores con Contrato Administrativo de Servicios, el 36,7%,
manifiestan que las ventajas competitivas de la comunicacion
organizacional en la Municipalidad se dan de forma débil asi mismo se dan
de manera moderada equitativamente, beneficiando asi todos los procesos
administrativos que se tengan; mientras que un 26,5%, es decir 13
trabajadores opinan que las ventajas competitivas de la comunicacién
organizacional se dan de manera fuerte. En conclusion: la mayoria de los
trabajadores del CAS opinan que las ventajas competitivas de la
comunicacion organizacional se dan tanto de forma débil como moderada

respectivamente, buscando asi el desarrollo y diferenciacion constante.
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Ventajas competitivas Contrato Plazo Fijo.

Tabla N° 16

Ventaja Competitiva - Plazo Fijo
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Ventaja Competitiva - Plazo Fijo

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Debil 12 42,9 42,9 42,9
S |Moderada 7 25,0 25,0 67,9
NG
>
Fuerte 9 32,1 32,1 100,0
Total 28 100,0 100,0
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4.1.6

Entre tanto de la Tabla N°13 se puede observar que de un total de
28 trabajadores con Contrato a Plazo Fijo, el 42,9%, es decir 12
manifiestan que las ventajas competitivas de la comunicacion
organizacional en la municipalidad se dan de una manera débil; mientras
que un 32,1%, es decir 9 trabajadores opinan que las ventajas competitivas
de la comunicacion organizacional se dan de manera fuerte; seguido de un
25,0%, manifiestan que las ventajas competitivas de la comunicacion
organizacional se dan de manera moderada, lo que beneficia muy poco a
la institucion. En conclusion: la mayoria de los trabajadores del Contrato a
Plazo Fijo opinan que las ventajas competitivas de la comunicacion

organizacional se dan de manera débil.

Resultados descriptivos de la comunicacién organizacional como

ventaja competitiva

A continuaciébn se presentan los resultados de argumentar la
comunicacion organizacional como ventaja competitiva en la Municipalidad
Provincial de Andahuaylas, 2014; que viene a constituir el objetivo general

del presente trabajo de investigacion.

Tabla N° 17
Comunicacion organizacional como ventaja competitiva.

Comunicacién organizacional como ventaja competitiva

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Débil 46 35,4 35,4 35,4
S Moderada 44 33,8 33,8 69,2
S |Fuerte 40 30,8 30,8 100,0
Total 130 100,0 100,0
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Grafico N° 14

Comunicacién organizacional como ventaja competitiva.
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COMUNICACION ORGANIZACIONAL COMO VENTAJA
COMPETITIVA

De la Tabla N°14 se observa que el 35,4% de los trabajadores
manifiestan que la comunicacion organizacional como ventaja competitiva
en la municipalidad es débil porque no hacen uso correcto de todas las
herramientas que tiene la comunicacion; seguido del 33,8% del total de los
trabajadores manifiestan que la comunicacién organizacional como ventaja
competitiva en la municipalidad se da de manera moderada y solo el 30,8%
de los trabajadores opinan que es fuerte. En conclusién los trabajadores
opinan que la comunicacion organizacional como ventaja competitiva en la

Municipalidad Provincial de Andahuaylas es débil.
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4.2

Discusion

Los resultados obtenidos tras la aplicacion del instrumento a la muestra con
la que se trabajd, arrojo informacién fundamental para describir el manejo de
informacion y la interrelacion por parte de los trabajadores, teniendo a la
comunicacion organizacional como ventaja competitiva en la municipalidad;
haciendo el respectivo analisis con los conceptos previos, las teorias y los
antecedentes de la comunicacion organizacional tomado como una ventaja

competitiva.

Teniendo en cuenta lo encontrado en los resultados, la comunicacion
organizacional es considerada como una herramienta débil para crear una ventaja
competitiva en la institucion. Segun lo sefialado por los trabajadores actualmente
la comunicacion con la que cuentan o del que hacen uso no es el indicado, ya
gue existen medios estratégicos para ser aplicados de mejor manera. Una
adecuada gestion y aplicacién de la comunicacién organizacional permitird un
mayor movimiento Yy flujo de la informacién en todas las direcciones y canales
por las que este pase obteniendo una efectividad en el desempefio de los
trabajadores por ende en los resultados que beneficiaran a la institucion.

Analizando los resultados conseguidos a través del proceso de
investigacion puedo decir que la comunicacion organizacional segin como se
maneje seréa la responsable del éxito o fracaso de una institucion ya que esta
involucra a todo el personal. (Hernandez, R), por consiguiente se observa que la
comunicacion en la municipalidad no es impartida de mejor modo es por ello la
dificultad que existe para poder desarrollar correctamente las actividades y/o
funciones; es asi que el autor (Homs, 1998, pag. 65) manifiesta que la
comunicacion organizacional “es una actividad que tiene como objetivo la
creacion y mantenimiento de una imagen positiva a través del trabajo planificado

y sistematizado de difusién de informacion”.
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Por otro lado, comparando con otras investigaciones podemos afirmar que
en toda institucion u organizacion es de suma importancia la existencia de la
comunicacion organizacional, ya que este es el encargado de encaminar el
trabajo y cumplimiento de los objetivos institucionales porque durante el proceso
est4 la participacion de los trabajadores, es asi que la comunicacion es la esencia
y fuerza dominante en una organizacion; como lo manifiesta (Chiavenato, 2005),
aquel sistema racional de la cooperacion de todos los trabajadores ya que estan
estaran dispuestas en cierta forma a contribuir con los logros de tal manera que

ellos también se beneficien.

Por otro lado, analizando otras investigaciones veremos que si la
comunicacion es efectiva y asertiva los resultados seran positivos creando una
ventaja competitiva haciendo que la toma de decisiones que se tengan en la
institucion sean correctas; es asi que en la institucion objeto de estudio se
considera a la comunicacién organizacional como ventaja competitiva de una
manera débil, por tener ciertas falencias como el uso inadecuado de la
informacioén, la excesiva burocracia, las falencias con el flujo de informacion,
desconocimiento de las direcciones y canales de comunicaciéon, el ambiente
laboral inadecuado, una mala calidad de atencién al usuario, un inadecuado clima
laboral, la falta de motivacion y capacitacion al personal, entre otros aspectos que
indirectamente influyen en la comunicacion organizacional no permitiendo que
esta se distribuya de manera correcta para el mejor desempefio laboral y

beneficie asi a la institucion.

De acuerdo a los resultados de la comunicacién organizacional interna
como ventaja competitiva, se deduce que esta es débil, y se debe a la falta de
interrelacion de los trabajadores lo que indica que las actividades y tareas que se
realicen dentro de la institucién serdn con ciertas falencias ya que no todos seran
participes de los diversos procesos, porque se generara conflictos laborales que
no permitira el normal desarrollo de las funciones, pero esto debe ser todo lo
contrario, porque depende de la comunicacion que tengan los trabajadores la
realizacién de sus funciones por ende coadyuven en el logro de los objetivos

institucionales entre tanto es necesario manejar correctamente la informacion.
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Del mismo modo de los resultados de la comunicacién organizacional
externa como ventaja competitiva, se obtiene que esta es débil, debiéndose a
gue la interaccion que se mantiene con el publico externo es deficiente por varias
razones como la falta de capacitacion hacia los trabajadores para su mejor
desenvolvimiento, generando asi imagen institucional negativa; en cuanto a los
resultados de la comunicacion organizacional personal como ventaja competitiva,
se deduce que se da de manera débil, ya que la interrelacion entre los
trabajadores no es la indicada, lo que genera conflictos laborales por ende
deficiencia en el desarrollo de las actividades. De los resultados de las ventajas
competitivas de la comunicacion organizacional se deduce, los trabajadores

manifiestan que se da de manera débil.

De la misma manera de los resultados obtenidos de la comunicacion
organizacional como ventaja competitiva se deduce que esta es débil, porque aln
no es tomado como la herramienta vital con la que deberia tomarsele; la
institucion tiene una comunicacion deficiente tanto interna, externa y personal por
lo mismo como ventaja competitiva se considerada débil por ahora, se asume que
al aplicarlo de un modo correcto con los conocimientos respectivos de la
comunicacion organizacional y sus procesos estos darian resultados positivos

generando grandes beneficios para la institucion.

El deficiente desarrollo de la comunicacién organizacional ha llevado a la
institucion a manejar una actividad laboral paupérrima, no permitiendo tomar

conciencia de la importancia que esta tiene para el desarrollo de la institucion.
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Primera:

CONCLUSIONES

Siendo el objetivo general “argumentar la comunicacién organizacional como
ventaja competitiva en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, 2014”;
entonces de acuerdo a los resultados se tiene con el porcentaje mas alto, un
35,4% de los trabajadores manifiestan que la comunicacion organizacional es
débil y no es vista como ventaja competitiva en la municipalidad; por lo tanto se
puede afirmar de la hipétesis, que no existe una comunicacion organizacional
moderada como ventaja competitiva en la Municipalidad Provincial de
Andahuaylas, 2014.

Los resultados demuestran que se tiene que mejorar varios aspectos de
la comunicacion organizacional para que sea una ventaja competitiva como el
flujo de informacion, los tramites documentarios, los mecanismos que llevan a
la toma de decisiones, las relaciones interpersonales; ademas de saber
manejar los procesos administrativos planear, organizar, dirigir, y controlar de

manera correcta los recursos de la institucion.

Segunda: Siendo el primer objetivo especifico “argumentar la comunicacién organizacional

Tercera:

interna como ventaja competitiva en la Municipalidad Provincial de
Andahuaylas, 2014”; entonces de acuerdo a los resultados se tiene con el
porcentaje mas alto, que el 44,4% de los trabajadores en sus tres
clasificaciones afirman que la comunicacion interna es débil, por lo tanto se da
manifiesto de las hipdtesis, que no existe una comunicacién organizacional
interna moderada como ventaja competitiva en la Municipalidad Provincial de
Andahuaylas, 2014.

Siendo el segundo objetivo especifico “argumentar la comunicacion
organizacional externa como ventaja competitiva en la Municipalidad Provincial
de Andahuaylas, 2014”; entonces de acuerdo a los resultados se tiene con el
porcentaje méas alto, que el 39,7% de los trabajadores en sus tres
clasificaciones afirman que la comunicacion externa es débil , por lo tanto se
puede afirmar de la hipétesis, que no existe una comunicacion organizacional
externa moderada como ventaja competitiva en la Municipalidad Provincial de
Andahuaylas, 2014.
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Cuarto: Siendo el tercer objetivo especifico “argumentar la comunicacion organizacional
personal como ventaja competitiva en la Municipalidad Provincial de
Andahuaylas, 2014”; entonces de acuerdo a los resultados se tiene con el
porcentaje méas alto, que el 39,0% de los trabajadores en sus tres
clasificaciones afirman que la comunicacién personal es débil, por lo tanto se
puede afirmar de la hipétesis, que no existe una comunicacion organizacional
personal moderada como ventaja competitiva en la Municipalidad Provincial de
Andahuaylas, 2014.

Las ventajas competitivas de la comunicacién organizacional en la
Municipalidad se darian si se aplica de forma correcta los procesos
administrativos, el flujo de informacién, los tramites documentarios, etc.;
entonces de acuerdo a los resultados se tiene con el porcentaje mas alto, que
el 41,0% de los trabajadores en sus tres clasificaciones afirman que las
ventajas competitivas de la comunicacién organizacional se dan de una manera
débil.
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Primera:

SUGERENCIAS

Ante los planteamientos expuestos en esta investigacion descriptiva se
hace imperioso considerar, las siguientes sugerencias hacia la institucion;
pensando que del debido andlisis se considere a la comunicacién
organizacional como una ventaja competitiva y lograr la identificacién plena de
los trabajadores para con su institucion mejorando asi los procesos que

conlleven a la consecucion de los objetivos.

Se sugiere la implementacién de cursos de capacitacion y desarrollo
(charlas motivacionales) constantes para que los trabajadores desempefien de
mejor forma su trabajo, y asi se integren a la institucién. Asi mismo se sugiere
la implementacién de un area responsable de comunicacién organizacional,
que otorgue reconocimientos a los méritos de los trabajadores en general; por
productividad, antigliedad, asistir con puntualidad al trabajo, actitudes positivas

y espiritu de colaboracion.

Se recomienda que, la comunicacion organizacional debe ser planeada,
organizada, dirigida y controlada de un modo €ficiente de tal manera que no
se obtengan resultados espontaneos de necesidades coyunturales, sino fruto
del trabajo en equipo, la cooperacion e interrelacién del personal haciendo uso
correcto de las direcciones, canales y tipos de la comunicacién. Por ello se
sugiere realizar un plan estratégico, donde queden plasmado las metas, los
objetivos, la visién en el corto mediano y largo plazo, para que los trabajadores

sepan como realizar su trabajo.

Segunda: Se sugiere también que, la comunicacion interna, externa y personal se aplique

adecuadamente en toda a institucion ya que el uso correcto de estas
beneficiara en muchos aspectos a la institucion como un ambiente de trabajo
calido, un buen clima laboral, mayor participacion del trabajo en equipo, una
imagen institucional positiva, una buena relacion interpersonal, etc. Todos estos
aspectos en general contribuyen a que exista una buena comunicacion

organizacional por ende a que sea una ventaja competitiva.
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Tercera: Otra recomendacion es que, se mejore la atencion a los usuarios porque como
se aprecia en los resultados este es una deficiencia que existe en la
Municipalidad y trae consigo malestar en el publico, creando una imagen
negativa ante la sociedad; también se debe aprender a suministrar la
informaciéon de manera correcta permitiendo tomar decisiones certeras y

mejorar asi el desempefio del trabajador.

Cuarto: Por ultimo, es necesario tener en cuenta que la comunicacion es el elemento que
une y liga a las partes de la institucion, mediante procesos donde se trasmite
informacién y que esta influye en los trabajadores y en sus actitudes, por ello
es importante que las dimensiones de la comunicacién organizacional sean
vistas como una ventaja competitiva y que al analizar cada proceso de estas
sean desarrolladas de la mejor manera, ademas se pueden utilizar de manera
individual ya que a lo largo de la investigacion se observo que pueden funcionar

de manera independientemente y lograr diversos objetivos.
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Anexo N° 1

MATRIZ DEL INSTRUMENTO DE RECOJO DE DATOS

TITULO: “La Comunicacion Organizacional como ventaja competitiva en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, 2014”

pEso | N°.DE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES o ITEMES
0 ITEMES
1. ¢Considera usted que el tipo de lenguaje que utiliza su jefe para ordenarle es el indicado?
- 2. ¢Como se siente con las respuestas que su jefe le brinda ante sus inquietudes y dudas?
¢ Las.actlwdades se 3. ¢Considera usted que la comunicacion interna que se practica en su oficina es el mejor?
reahzahn de forma 4. ¢Cuando recibe un mensaje de comunicacion interna de la institucién lo percibe como un
DIMENSION 1: 3232”32;% mensaje que contribuye al mejoramiento en la eficiencia? _ _
= COMUNICACION horizontal ' 25 04 5. ¢La comunicacion interna que practica con sus compafieros le motivan a tener un mejor
z . | y 08 desempefio en su trabajo?
8 ORGANIZACIONAL dlagona o 6. ¢Considera que existe un plan de comunicacion interna para dar a conocer a los trabajadores
b INTERNA. ¢ Lainformacion sobre los objetivos que se planifican cada afio?
% quy_e con mayor 7. ¢Estd de acuerdo que las reuniones y formas de comunicacion interna (ascendente-
L= rapidez y claridad. descendente) hacen que el clima organizacional de la institucién sea agradable?
u_n' (D-'g 8. ¢Considera Usted que en la institucién la informacién fluye con mayor rapidez y claridad?
< O
g % 9. ¢ Cree usted que la comunicacion externa que mantiene con los usuarios es el indicado?
>0 10. ¢ Cree Usted que los tramites documentarios se realizan de un modo lento?
S 3 . «La cantidad de 11. ;Considera usted que los procesos y/o actividades que realiza la Municipalidad son
= DIMENSION 2: informes que se trascendentales?
) COMUNICACION emite 12. ¢ Considera que los trabajadores reciben algun tipo de charla motivacional para mejorar la
C§) ORGANIZACIONAL : 25 % 08 comunicacion externa con los usuarios?
(@)

EXTERNA.

e Los procesos que
se realizan en la
institucion.

13. ¢ Considera que existe burocracia en su institucién?
14. ;Cree Usted que la cantidad de documentos emitidos son una sefial de avance y

mejoramiento para la institucion?

15. ¢Considera que en la institucién existe una politica de comunicacién organizacional?
16. ¢ Esta de acuerdo en que exista un area o departamento responsable de la comunicacién o

departamento de comunicaciones?




DIMENSION 3:
COMUNICACION

e La interrelacién que
existe entre los
miembros de la

17. ¢Considera Usted que la comunicacion personal que practica beneficie a su institucion?

18. ¢ Mantiene usted una comunicacion amable con los demas trabajadores de su institucion?

19. ¢Considera usted que le es facil comunicarse con sus compafieros de area o
departamentos?

20. ¢Cree Usted que la comunicacion personal en su institucion es adecuada?

21. ¢ Considera que los trabajadores se involucran en la toma de decisiones de su institucion a
partir de sus opiniones?

ORGANIZACIONAL InS.tIIUCIOI’l. . 25 % 08 22. ¢;Considera que en su institucion existe una adecuada interrelacion entre jefes y
PERSONAL. o E'XISte una conexion subordinados?
dgrescct)?;on el 23. ¢Cree Usted que la comunicacion organizacional fortalece las relaciones interpersonales
p : entre los trabajadores de la institucion?
24. ¢ Ha tenido conocimiento de informacién importante para desarrollar su trabajo a través de
medios informales o rumores?
25. ¢Considera que al momento de terminar una tarea ha superado los problemas
encontrados?
e Liderazgos por 26. ¢ Cree Usted que la municipalidad cuenta con una comunicacién adecuada que lo diferencie
costos de las demas instituciones?
27. ¢Considera Usted que entre mayor sea su desempefio mayor sea la posibilidad de crear
« Diferenciacion una ventaja competitiva que diferencie a la institucion?
28. ¢Cree Usted que el planear, organizar, dirigir, y controlar adecuadamente las actividades
VENTAJA 25 % 08 crea una ventaja competitiva?
COMPETITIVA 29. ¢Considera que es necesario realizar cambios en los procesos para crear una ventaja

competitiva?

30. ¢ Considera Usted que mantener una comunicacion abierta con sus comparieros sea una
ventaja para su institucion?

31. ¢Considera que la calidad de la informacion suministrada es una ventaja para la instituciéon?

32. ¢La disponibilidad de mecanismos para recibir quejas, sugerencias, preguntas o
recomendaciones por parte de los usuarios, grupos de interés y ciudadania en general es
una ventaja?




Anexo N° 2 FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

INTRUMENTO DE INVESTIGACION: “La Comunicacion Organizacienal como

ventaja compefitiva en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, 20147,

OBJETIVO: Argumentar |a comunicacion organizacional como ventaja competitiva

en la Municipalidad Provincial de Andahuaylaz, 2014.

DIRIGIDD A: Trabajadores de la Municipalidad Provincisl de Andahuaylas.

APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EVALUADOR: Mg. CAMA FLORES, Siman.

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister.

VALORACION:
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

INTRUMENTO DE INVESTIGACION: “Ls Comunicacion Organizacional como

ventzja competitiva en la Municipalidad Provincizl de Andahuaylas, 20147,

OBJETIVO: Argumentar la comunicacion organizacional como ventaja competitiva

en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, 2014.

DIRIGIDO A: Trabajadores de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Lic. Adm. APAZA APAZA, Oscar.

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Licenciado en Administracion

VALORACION:

- ; . I -
I_-xnnlr.-|1tu| B | Ragular I Malo |
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

INTRUMENTO DE INVESTIGACION: “La Comunicacion Organizacional como

ventzja competitiva en la Municipalidad Provincial de Andahusylas, 20147,

OBJETIVO: Argumentar la comunicacion organizacional como ventaja competitiva

en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, 2014.

DIRIGIDD A: Trabajadores de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas.

APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EVALUADOR: Lic. Adm. MESCCD Eﬁ.CEHEE:
Edwin.

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Licenciade en Administracion.

VALORACION:

| Excelente .M I W ) _Maln-._]

e

ELE! 'OR
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Anexo N° 3

MATRIZ DE

CONSISTENCIA

TITULO: “LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL COMO VENTAJA COMPETITIVA EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ANDAHUAYLAS, 2014”

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL:

HIPOTESIS GENERAL:

VARIABLE 1:

¢ Se puede considerar a la comunicacion
organizacional como ventaja competitiva
en la Municipalidad Provincial de
Andahuaylas, 2014?

Argumentar la comunicacion
organizacional como ventaja competitiva
en la Municipalidad Provincia de
Andahuaylas, 2014.

Existe una comunicacién organizacional
moderada como ventaja competitiva en la
Municipalidad Provincial de Andahuaylas,
2014.

PROBLEMAS ESPECIFICOS:

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

HIPOTESIS ESPECIFICAS:

- ¢, Se puede considerar a la comunicacion
organizacional interna como ventaja
competitiva en la  Municipalidad
Provincial de Andahuaylas, 2014?

- ¢, Se puede considerar a la comunicacion
organizacional externa como ventaja
competitiva en la Municipalidad
Provincial de Andahuaylas, 2014?

- ¢, Se puede considerar a la comunicacion
organizacional personal como ventaja
competitiva en la  Municipalidad
Provincial de Andahuaylas, 2014?

- Argumentar la comunicacion
organizacional interna como ventaja
competitva en la  Municipalidad

Provincial de Andahuaylas, 2014.
- Argumentar la comunicacion
organizacional externa como ventaja
competitiva en la  Municipalidad
Provincial de Andahuaylas, 2014.
- Argumentar la comunicacion
organizacional personal como ventaja
competitiva en la  Municipalidad
Provincial de Andahuaylas, 2014.

-Existe una comunicacién organizacional
interna moderada como ventaja
competitiva en la Municipalidad Provincial
de Andahuaylas, 2014.

-Existe una comunicaciéon organizacional
externa moderada como ventaja
competitiva en la Municipalidad Provincial
de Andahuaylas, 2014.

-Existe una comunicacién organizacional
personal moderada como ventaja
competitiva en la Municipalidad Provincial
de Andahuaylas, 2014.

Comunicacion organizacional

INDICADORES:

- Ascendente,
diagonal.

- La fluidez de la informacién.

- La cantidad de informes que se emite.

- Los procesos que se realizan en la institucion.

- La interrelacion que existe entre los miembros
de la institucion.

- La conexion directa con el personal.

descendente, horizontal

y

VARIABLE 2:
Ventaja competitiva

INDICADORES:

Comunicacién externa.

- Lo que caracteriza y diferencie de los demas.
- ElI Know how, el saber hacer de la institucion.

METODO Y DISENO

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

METODO
- Enfoque cuantitativo
- Tipo descriptivo simple

NIVEL
- Investigacion no experimental
transeccionales o transversales

POBLACION

La poblacién, esta constituido por 245
trabajadores de la municipalidad: 112 de
nombrados/ funcionarios, 95 del CAS y 38

_|con contrato plazo fijo.

MUESTRA

Se escoge a 130 trabajadores: 53
Nombrados/Funcionarios, 49 del CAS y
28 Plazo fijo.

TECNICAS:
Encuesta

TRATAMIENTO ESTADISTICO:

- Tablas de distribucién de frecuencias.
- Alfa de Cronbach

INSTRUMETO:
Cuestionario

- El procesamiento de datos en el SPSS version 22 (espafiol)




Anexo N° 4

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLE

VARIABLE 1: Comunicacién Organizacional:

Es un proceso donde se intercambia informacion, permitiendo coordinar las
actividades para la consecucion del logro de objetivos planteados. Ramos
(1991) define “consiste en el intercambio de informacién y la trasmision de
significados, lo cual producira la naturaleza, la identidad y el caracter de un
sistema social o de una organizacién.” (p.14).

La comunicacion organizacional se da en toda la organizacion por ser un
proceso que involucra a todo el personal, se entiende como un proceso a través
del cual se transmite informacion mediante el cual se mantienen en contado
permitiendo asi analizar los datos y tomar decisiones que beneficien a la
institucion. También se diria que es un sistema porque esta integrado de por
un conjunto de elementos sistematizados y coordinados que se encaminan al

cumplimento de los objetivos trazados.

DIMENSION 1:

Comunicacion Organizacional Interna:

Es la interrelacion que existe entre los miembros de la
organizacion, asi mismo las actividades que puedan
realizar en las diferentes direcciones.

DIMENSION 2:

Comunicacion Organizacional Externa:

Son aquellos mensajes que se dan a conocer al publico
externo, proyectando una imagen positiva mediante las
relaciones publicas.

DIMENSION 3:

Comunicacién Organizacional Personal:

Este tipo de comunicacion se da entre los miembros de
la institucion de manera directa, es una comunicacién
informal.

TITULO: “La Comunicacién Organizacional como ventaja competitiva en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, 2014”

1.1 Las actividades se realizan de
forma  ascendente, descendente,
horizontal y diagonal.

1.2 Fluidez de a informacion.

2.1 La cantidad de informes que se
emite.

2.2. Los procesos que se realizan en
la institucion.

3.1 La interrelaciéon que existe entre
los miembros de la institucion.

3.2 La conexi6on directa con el
personal.

VARIABLE 2: Ventaja competitiva:
La ventaja competitiva es “la base del desemperio sobre el promedio dentro de

una industria es la ventaja competitiva sostenible”. (Porter, 2009). Es aquella
gue los diferencia de los demas, con algun tipo de actividad o actitud que

sobresalga y marque una diferenciacion es el Know how saber hacer.

Liderazgos por costos:

Significa que una firma se establece como el productor
de mas bajo costo en su industria.

Diferenciacion:

Significa que una firma intenta ser Unica en su industria
en algunas dimensiones que son apreciadas
extensamente por los compradores.

4.1 Liderazgos por costos, lo que
caracteriza y diferencie de los
demas.

4.2. Diferenciacion, el Know how, el
saber hacer de la institucion.




Anexo N°5

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EMPRESA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA

Tenga Ud., un buen dia, la siguiente encuesta tiene como objetivo conocer su opinién
sobre la Municipalidad Provincial de Andahuaylas para el trabajo de investigacion titulado
“la comunicacion organizacional como ventaja competitiva en la Municipalidad
Provincial de Andahuaylas, 2014”. La informacion proporcionada es completamente
anénima. Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con un aspa (x) sélo una
alternativa, la que considere mejor. Conteste todas las proposiciones. Esta encuesta
recogera informacién que sera utilizada a nivel académico.

kkkkkkkkkkkkkkkkkkkkkkhkkkkkkhkkkkkkkkkkkkkkkkkhkkkkhkhkkkkkkhkkkkkkhkhkkkkkkkkkkkkkkhkkhkkkkkkkkk

INFORMACION GENERAL: Marque con una X los datos personales solicitados a
continuacion:

Genero Femenino ( ) Masculino ()

Area en el que | Logistica () Tesoreria ( ) Contabilidad ( ) Imagen institucional ( )

labora Presupuestos () Almacén ( ) Otro( )eeeviviiiiiinniin,

Edad | ... Afos

Nivel Universitario ( ) Bachiller( ) Titulado ( )

académico Maestria o doctorado( )

Antigledad en | Menosde 3meses( ) De3allmeses() Delafioabafios()

la institucién De5al0afios () Mas de 10 afios ()

A cual régimen | Trabajador Nombrado/Funcionario ( )

pertenece Trabajador con Contrato Administrativo de Servicios “C.A.S” ( )
Trabajador con Contrato Plazo Fijo ()

Il. Marque con una “X” lo que crea Ud. por conveniente en cada casilla teniendo
en cuenta que cada numero tiene un significad como se muestra:
1. Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo
Ni en desacuerdo ni en acuerdo

De acuerdo

o &~ 0N

Totalmente de acuerdo



COMUNICACION ORGANIZACIONAL INTERNA

1.

¢ Considera usted que el tipo de lenguaje que utiliza su jefe
para ordenarle es el indicado?

2.

¢, COmMo se siente con las respuestas que su jefe le brinda ante
sus inquietudes y dudas?

¢ Considera usted que la comunicacion interna que se practica
en su oficina es el mejor?

¢,Cuando recibe un mensaje de comunicacion interna de la
institucion lo percibe como un mensaje que contribuye al
mejoramiento en la eficiencia?

¢, La comunicacion interna que practica con sus comparieros le
motivan a tener un mejor desempefio en su trabajo?

¢ Considera que existe un plan de comunicacion interna para
dar a conocer a los trabajadores sobre los objetivos que se
planifican cada afo?

¢ Esta de acuerdo que las reuniones y formas de comunicacion
interna (ascendente-descendente) hacen que el clima
organizacional de la institucion sea agradable?

¢, Considera Usted que en la institucion la informacion fluye con
mayor rapidez y claridad?

COMUNICACION ORGANIZACIONAL EXTERNA

¢Cree usted que la comunicacion que mantiene con los
usuarios es el indicado?

10.

¢,Cree Usted que los tramites documentarios se realizan de un
modo lento?

11.

¢ Considera usted que los procesos y/o actividades que realiza
la Municipalidad son trascendentales?

12.

¢ Considera que los trabajadores reciben algun tipo de charla
motivacional para mejorar la comunicacion externa con los
usuarios?

13.

¢, Considera que existe burocracia en su institucion?

14.

¢,Cree Usted que la cantidad de documentos emitidos son una
sefial de avance y mejoramiento para la institucion?

15.

¢Considera que en la institucion existe una politica de
comunicacion organizacional?

16.

¢Esta de acuerdo en que exista un area o departamento
responsable de la comunicacibn o departamento de
comunicaciones?




COMUNICACION ORGANIZACIONAL PERSONAL

17.

¢ Considera Usted que la comunicacion personal que practica
beneficie a su institucion?

18.

¢Mantiene usted una comunicacién amable con los demas
trabajadores de su instituciéon?

19.

¢Considera usted que le es facil comunicarse con sus
comparieros de area o departamentos?

20.

¢,Cree Usted que la comunicacién personal en su institucién
es adecuada?

21.

¢ Considera gue los trabajadores se involucran en la toma de
decisiones de su institucion a partir de sus opiniones?

22.

¢cConsidera que en su institucién existe una adecuada
interrelacion entre jefes y subordinados?

23.

¢,Cree Usted que la comunicacion organizacional fortalece las
relaciones interpersonales entre los trabajadores de la
institucion?

24,

¢Ha tenido conocimiento de informacion importante para
desarrollar su trabajo a través de medios informales o
rumores?

VENTAJA COMPETITIVA

25.

¢Considera que al momento de terminar una tarea ha
superado los problemas encontrados?

26.

¢Cree Usted que la municipalidad cuenta con una
comunicacion adecuada que lo diferencie de las demas
instituciones?

27.

¢ Considera Usted que entre mayor sea su desempefio mayor
sea la posibilidad de crear una ventaja competitiva que
diferencie a la institucion?

28.

¢, Cree Usted que el planear, organizar, dirigir, y controlar
adecuadamente las actividades crea una ventaja competitiva?

29.

¢, Considera que es necesario realizar cambios en los procesos
para crear una ventaja competitiva?

30.

¢ Considera Usted que mantener una comunicacién abierta
COn sus comparieros sea una ventaja para su institucion?

31.

¢ Considera que la calidad de la informacién suministrada es
una ventaja para la institucion?

32.

¢La disponibilidad de mecanismos para recibir quejas,
sugerencias, preguntas o recomendaciones por parte de los
usuarios, grupos de interés y ciudadania en general es una
ventaja?

Fuente: Elaboracién propia

Muchas gracias por su valioso tiempo, que tenga un buen dia




Anexo N° 6

Resefia Histdrica de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas

MISION

La Municipalidad Provincial de Andahuaylas como Gobierno Local, representa los
derechos, intereses de la poblacién y es Promotor del Desarrollo Integral, Concertado y
Sostenible de su Ambito, para contribuir a Mejorar la Calidad de Vida de su Poblacion,
prestando servicios publicos de calidad y es promotor de la preservacion ecologica.
Reafirma su Autoestima con la Premisa de que somos “Nacién Chanka y una provincia

agroecoldgica".

VISION

Una Provincia donde se practican los valores y principios de la democracia
participativa, que construye ciudadania con equidad y solidaridad, donde las
organizaciones de la provincia estan fortalecidas y tiene capacidad de propuesta. Ademas

cuenta con autoridades concertadoras y transparentes.

Basa su economia, en la produccién agropecuaria, con una agroindustria en
crecimiento sostenido y competitivo, articulado a los mercados regionales, nacionales e
internacionales. Ademas desarrolla el comercio y los servicios, y oferta sus recursos
turisticos, integrados a los circuitos regionales y extra regionales con una floreciente

produccién de artesania.

Andahuaylas es una provincia saludable, donde sus habitantes han desarrollado una
cultura de promocion de la salud con especial atencion a la nifiez. Cuenta con acceso a

servicios de salud de calidad y ha reducido la pobreza y la desnutricion.

Sus pobladores acceden a servicios educativos de calidad; el analfabetismo se ha
reducido considerablemente y se imparte una formacién acorde con la realidad
sociocultural, que permite tener una identidad cultural fortalecida. Tiene un sistema de

seguridad y vigilancia ciudadana integral provincial.



Andahuaylas esté articulada vialmente de forma adecuada, con sus centros poblados
planificados y ordenados, y sus comunidades totalmente delimitadas. Es también una
provincia donde se promueve una cultura ambiental sostenible y sus pobladores gestionan,
preservan, conservan y manejan racionalmente sus recursos naturales dentro del marco

del desarrollo sostenible.

Para que esto se haga realidad se considere necesario establecer politicas que
promuevan en la equidad de género y generacion, la inclusion social, la vigencia irrestricta
de los derechos humanos la proteccion a la infancia, la reduccion de la pobrezay el respeto

por nuestra herencia cultural y el patrimonio natural.
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PYMES: LA COMUNICACION COMO VENTAJA COMPETITIVA
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Lic. Guilermo Ditale
Espocialista / Congulior en
Comunicacién Institucional
www, cum breweb com ar

Ivimos comunica=
dos, pOrque somos
seres comunicans=

tes, No hay manera de
escapar 8 €30, y fo mismo
sucede on ol plano orga=
nizacicnal La vida de
cada empresa U 0rganizas
cion transcurre entre un
devenir permanente de
informacién, percepcio=
nes, y refaciones de inter=
cambio entre mufuples
aciores sociales.

En ese complejo enirae
mado, la principal batalls
que las organizaciones
quieren  ganar parece
eslar radicads en llegar
de la mejor manera a sus
putlicos objotivo y al mer=
cado on goneral, Y aqui
reside uno de fos puntos
centrales del presente
andlisis: 1a mayoria de
las Pymes no gestionan
estratégicamente su co-
municacién.  Muchas
Vecos por no tener ol re=
curso humano especial=
zado pars la tares, otrag
por no ver osto lema
como prioridad y otras
tantas por desconici=
méento o felta de anglisis
del mismo, Conocen ol
*adonde’ les gustaria le=
gar pero no planifican es-
tratégicamente e “viaje' a
o3¢ destino,

La comunicacién es uns
voratie clive do gostidn
en loda organizacion, Po=
driamas resumir esle pen-
samiento en fa siguente
formula:  Comunicacion
bien gestionada = ventajs
competiliva.

A partir de la experiencia
adquirida como consultor
al trabajar en pequenas y
Grandes empresas, puedo
dar fe que si bien la ges=
tién en PYMEs tiene part-
cularidades en refacidn a
grandes corporaciones u
otro tipo de emprendis
mientos, Ja protlemética
on tomo a la gestion cos
municacional no difiere en
complejidad o importancia
COn respocio @ ostas.

Es decir, todas las organ=
zaciones se comunican
usando herramiontas y
carales similares (pagina
web, caldlogo de produce
108 © servicios, pubficidas
dos, ldentidad wisual,
prensa, elc.) -obviamente
con distinta intensidade,
poro son esenciaimonte
sus acciones cotidanses
(o trato con sus clentes,
ks velocidad de respuesta,
ol cumpbmiento de las
promesas, elc.) las que
adquieren un rol dave en
Ia conformacion de imas
goen en los piblcos con
los que |z emoresa se res
laciona,

Lo que una empress hace
“dice” mucho mas que
cualquier putlicidad o co-
municado emitido, Todos
cemunicamos, concienle
0 inconcientemente, En
definiliva, que |a comunis
cacidn sea intangible no

significa que no sea real
ni ostratégica pars |a o
ganizacion,

En estos Wimos aios he
trabajado junto a distintas
Pyres comprendienco
que el éxilo organizacios
nal so dofine cada voz
més en &l campo simbi=
lico. En esle sentido,
todos vemos que los pro-
duclos Yy SeIVICIo8 sodue
cen mucho mds por los
beneficics derivados de
su aproplackdn y b que re=
presenta y simboliza su
CONSUMO © LSO, que por
los elementos ostriclas
mente "técnicos” del pro=
ducto o serviclo del que
hatlemos. Y cada vez
més. la batalla por ganar
un lugar en [a mente de
los consumidores es un
desaflo pars las empre=
sas, Fnesto conlexto, las
organizaciones pueden
elegir entre tener un perfl
U olro on cuanto a su co=
municacion:

“Se puede tener
perfil alto o bajo,
pero nunca se
puede NO TENER
PERFIL.”

Y recordemos. .. Todo co-
munica, Si hasta el propio
shencio o3 una clare ma=
nora  de comunicacidn,
Cuando las crganizaciones
no hablun, estén cedendo
ESPACIo pard que cada
actor socls] conglruya su
propia interpretacidn § hise
1048 (‘el silencio se Bena
de estereobipos’, nos en-
send Roland Barthes),

¢ De qué sc rata entonces?
Se trata de usar lodas hs
herrarniontas de maneea os-
ildgca para bograr ser
més efectives y potenciar
resubacos. Por ejemplo,
una simple sccidn publicts.
ria puede multiplicar sus
efectos si bs empleados
son entrenados y conocen
bus revedades antes que o
pikdco oxiomo; si adomds
I empresa elabora una es-
frategia de prensa ades
cunda pars polencar esa
acckdn; s se uthza este
UMD para comunicarse y

refacionarse oon la cardora
do chentos, si todos bos co-
noles 0o |a empresa mane=
jan un mismo  discurso
(rovista, wob, cartefera,
mall, elc,),

Gestionar bien no es gas-
tor mds, Es hacer un uso
efoctivo de los recursos y
potenciar su rendimiento
a partir de estar encuadra-
dos y orientados dentro
de una estrategla integral
do comunicacién. Cada
disparo sueho tione moncs
olocto que una sere do dise
pasos coordradas y bien die
rigidos.

Coma en tantos oros plas
nos, el dxdo de la comun-
cacdn depende en gran
parte do su phanificacidn, No
sc trata de una akomative,
se trata de un punto dave
on of que hay que intervenir
para o éxto comercio] y ore
ganzaciond,

i ULxs-r- RE

“Potencia ks imagen de la
empresa u organizacion
*Mejora Iz utilizacidn de
10408 sus recursos y hew
rramientas
‘Genera redaciones sosa
tenidas y de mejor cale
dad con bs clientes
“berementa ventasiresubk
tados y oplimiza su reco

£Qué bogra una Pyme si gestiona estratégicamente su comunicacién?

nocimiento o2 el mercado
JIncluye a todos los ple
blcos con bos que dede
refacionarse en su eslras
tegia de comunicacidn
(mejor comunicacion y
mis efectvidad)

*Permite tener un cone
texto mas predecble de
actuacién (mapa gula)

Aricula el trabajo i
leme y genera cohesidn
ontre jos miembrog de la
organizacién
Invierte mejor en sus
8CCIONOS y optimiza
resultados
*Mantiene una coheren=
cin permanente entre of
docr y of hacer




Anexo N° 9 Fotos de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas.







