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RESUMEN

El problema de investigacion es: ; Como es la comunicacion organizacional
interna desde la perspectiva de los trabajadores de la Corte Superior de
Justicia de Loreto de la Ciudad de Iquitos - 2019?. El objetivo fue: Evaluar la
comunicacion organizacional interna ascendente descendente y horizontal
desde la perspectiva de los trabajadores de la Corte Superior de Justicia de
Loreto de la Ciudad de Iquitos - 2019. El método fue cuantitativo, el disefio
no experimental descriptivo, la poblacién fueron 353 trabajadores y la
muestra 183 trabajadores, el instrumento fue el cuestionario (Confiabilidad
Alfa de Cronbach de a = 0,811 y validez r = 0,890). Los resultados
evidencian que el 50,27% (92) trabajadores de la Corte Superior de Justicia
de Loreto, evidenciaron comunicacién organizacional interna general como
regular. En comunicacion interna descendente alcanzé el mayor porcentaje
de indecisos, los superiores buscan comunicarse con sus trabajadores
(54,65%). En comunicacion interna ascendente alcanz6 el mayor porcentaje
de indecisos, sus superiores le hacen sentir la suficiente confianza y libertad
cuando necesita discutir los problemas sobre la labor que realiza (46,45%), y
en comunicacion interna horizontal, alcanzé el mayor porcentaje de
desacuerdos, las instrucciones de sus superiores y demas compareros de
trabajo son claras (46,45%). Por lo que se concluye que la comunicacién
organizacional interna general es regular.

Palabras claves: Comunicacion interna, Corte Superior de Justicia.
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ABSTRACT

The research problem is: How is the internal organizational communication
from the perspective of the workers of the Superior Court of Justice of Loreto
of the City of Iquitos - 2019?. The objective was: To evaluate the ascending,
descending and horizontal internal organizational communication from the
perspective of the workers of the Superior Court of Justice of Loreto of the
City of Iquitos - 2019. The method was quantitative, the design was non-
experimental descriptive, the population was 353 workers and the sample
was 183 workers, the instrument was the questionnaire (Cronbach's Alpha
Reliability of a = 0.811 and validity r = 0.890). The results show that 50.27%
(92) workers of the Superior Court of Justice of Loreto, evidenced general
internal organizational communication as regular. In descending internal
communication, it reached the highest percentage of undecided, superiors
seek to communicate with their workers (54.65%). In ascending internal
communication, he reached the highest percentage of undecided, his
superiors make him feel enough confidence and freedom when he needs to
discuss problems about the work he does (46.45%), and in horizontal internal
communication, he reached the highest percentage of disagreements., the
instructions from their superiors and other co-workers are clear (46.45%).
Therefore, it is concluded that the general internal organizational
communication is regular.

Keywords: Internal communication, Superior Court of Justice.
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INTRODUCCION

La comunicacion interna es un recurso que permite alcanzar los
objetivos organizacionales, funcionales, estratégicos y comportamentales de
la empresa. Supone el nuevo contrato psicolégico que hoy vincula a los
hombres con las organizaciones de flexibilidad, la polivalencia, la apertura a
los cambios, el espiritu de participacion, el talante innovador, y el trabajo en
equipo. (Coral, 2017).

La mejor forma de percibir la importancia de la comunicacion
organizacional en una empresa es a través de los beneficios que ésta trae.
Aunque es dificil de medir el retorno de la inversion, el carecer de éste
puede afectar de diferentes maneras a la empresa, ya sea por empleados
desmotivados que disminuyen su productividad o por los conflictos internos

originados por la desinformacion. (Garcia, 2011).

Actualmente la Corte Superior de Justicia de Loreto no cuenta con un
sistema de comunicacion eficiente, la informacion no llega a las areas de
manera fluida o directa, lo que ocasiona que muchas veces el personal no
pueda cumplir con sus funciones. Aunada a esta problematica se encuentra
la constante rotacion de personal y de directivos, por lo tanto, el sistema de
comunicacion no es constante y varia en funcion de las politicas impuestas
por cada direccién. Asimismo, debido a la situacion sanitaria mundial por la
pandemia COVID-19, se obligd a los trabajadores a adaptarse a nuevas
plataformas oneline para mantenerse comunicados sin previa capacitacion,
para poder sustituir o reemplazar de cierta forma las Ilabores
presenciales.Por otro lado, en la Corte Superior de Justicia de Loreto, el
manejo de los recursos humanos esta pasando por una etapa de cambios
con la aplicacién del nuevo Cédigo Penal Peruano, en donde esta institucion
no solo cumple con sus funciones, sino que también ha tenido que
incorporar nuevos procesos de gestion como: evaluacion de desempefio,
establecimiento de planes de accion, capacitacion, entre otros, encaminados

al mejoramiento continuo de la aplicacion de justicia. En este proceso de



cambio, se hace necesario el estudio de la comunicacién interna en la Corte
Superior de Justicia de Loreto, porque este es un importante indicador de

funcionamiento del recurso humano en esta institucion.

El problema de investigacion es el siguiente 4 Como es la comunicacion
organizacional interna desde la perspectiva de los trabajadores de la Corte
Superior de Justiciade Loreto, de la Ciudad de Iquitos — 20197, mientras que
el objetivo general es: Evaluar la comunicacién organizacional interna:
ascendente, descendente y horizontal desde la perspectiva de los
trabajadores de la Corte Superior de Justicia de Loreto, de la Ciudad de
Iquitos — 2019, y los objetivos especificos son: 1. |dentificar la comunicacion
organizacional interna a través de la comunicacion ascendente, descendente
y horizontal, segun la perspectiva de los trabajadores de la Corte Superior de
Justicia de Loreto de la Ciudad de Iquitos, durante el afio 2019; 2. Describir
la comunicacion organizacional interna a través de la comunicacion
ascendente, descendente y horizontal, segun la perspectiva de los
trabajadores de la Corte Superior de Justicia de Loreto de la Ciudad de

Iquitos, durante el afio 2019.

El estudio emplea el método cuantitativo, porque la informacién
obtenida de la recoleccion de datos, es manejada, haciendo uso de pruebas
estadisticas descriptivas para cuantificar la variable de estudio
Comunicacion Organizacional interna en la Corte Superior de Loreto. El
disefio de investigacion es no experimental porque se observa los
fendmenos yal y como se dan en su contexto natural, para después
analizarlos, y de tipo descriptivo porque el propdsito es describir la
Comunicacion Organizacional Interna en la Corte Superior de Justicia de
Loreto de la ciudad de Iquitos.La poblacién esta conformada por 353 y una
muestra de 183 trabajadores de la Corte Superior de Justicia de Loreto de la
ciudad de Iquitos en el afno 2019.La hipdtesis de investigacién es: La
comunicacion interna es buena desde la perspectiva de los trabajadores en

la Corte Superior de Justicia de Loreto de la ciudad de lquitos.



La investigacion permite incrementar los conocimientos acerca de la
comunicacion organizacional interna en una institucién publica como es la
Corte Superior de Justicia de Loreto de la ciudad de Iquitos, resultados que
permiten a los directivos realizar una gestion eficiente; de ahi la importancia
de realizar el estudio de comunicacion organizacional, para ofertar una

atencion optima y de calidad a los usuarios.

Finalmente, en la ciudad de lquitos, no existen investigaciones sobre
comunicacion organizacional en esta institucion, por lo tanto, los resultados
de la investigacion, serviran como base para estudios posteriores a nivel de
postgrado tanto para las maestrias y doctorados; desde una perspectiva
metodologica el instrumento de recoleccion de datos utilizado en el estudio,
puede ser utilizado en otras investigaciones porque es un instrumento valido
y confiable. También el estudio tiene un aporte a la administracion y gestion
de empresas, porque los hallazgos les permiten contar con informacion
actualizada de la comunicacion organizacional, para poder implementar
estrategias de intervencion oportunidad y eficiente en las instituciones

publicas a nivel local, regional y nacional.

La tesis cuenta con IX Capitulos: Capitulo I: Marco tedrico; Capitulo II:
Variables e hipoétesis; Capitulo lll: Metodologia; Capitulo 1V: Resultados;
Capitulo V: Discusién de los resultados; Capitulo VI: Propuesta; Capitulo VII:
Conclusiones; Capitulo recomendaciones y Capitulo IX: Referencias
bibliograficas.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes

En el 2022, se desarroll6 una investigacion cuantitativa con disefio
descriptivo que incluyé a trabajadores 30 salas de la Empresa Masaris
distribuidas en todo el Peru. La investigacion determiné que los trabajadores
no tienen clara la cultura e identidad de la empresa. Ademas, no tienen
claros los protocolos que deberan seguir al retornar a las oficinas porque no
fueron debidamente comunicados. Como conclusiones del estudio se tiene
que la realizacion de un diagndstico de comunicacion interna ha sido el
primer paso para conocer y entender la realidad de Masaris, las necesidades
y expectativas de sus colaboradores y el estado de sus valores intangibles:
identidad, cultura e imagen. Por lo que presentaron una propuesta de un
plan estratégico de comunicacién interna para fortalecer el relacionamiento
de los colaboradores de la oficina central de Masaris en Piura tras el retorno

de labores presenciales post COVID-19. (Cavagnaro, 2022).

En el 2021, se desarrollé una investigacion de tipo cuantitativa y disefio
no experimental descriptivo correlacional, que incluyé como muestra a 105
colaboradores. La investigacion determind, que la gestion de informacion y
comunicacion es regular, logrando identificar que casi nunca tienen la
suficiente confianza y libertad para discutir problemas con sus jefes (40%) y
solo un 29% senala a veces; asimismo, el 38% sefialan que a veces reciben
retroalimentacion en su desempefio y un 33% casi nunca reciben
retroalimentacion; 36% consideran que casi nunca existe una atmdsfera de
confianza entre compafieros y 32% a veces; por ultimo, 36%manifiestan que
casi nunca existe una comunicacion abierta entre sus compafieros del
mismo nivel y 29% manifesté que a veces se instruye al personal sobre la
finalidad del buzon de sugerencias, pocas veces se realizan entrevistas, de
vez en cuando la institucion cuenta con un manual de bienvenida. El trabajo
concluyé que, en términos generales la gestion de informacion vy
comunicacion es regular en el Hospital de Contingencia Iquitos César

Garayar Garcia, respecto a la evaluacion realizada (Vasques, 2021).



En el 2020, se desarrolld6 una investigacion cuantitativa y disefio
aplicativo, que incluyd una muestra de 82 trabajadores de la Gerencia
Regional de Educacion de Lambayeque. El estudio determindé que en la
comunicacion organizacional; 39,0% consideran que no hay una
comunicacion eficaz entre ellos, 29,3% estuvieron indecisos, 17,1%
estuvieron totalmente en desacuerdo, mientras que solo 14,6% estuvieron
de acuerdo sobre la comunicacion institucional. Por lo que concluyen que en
su mayoria los trabajadores consideran que no hay una comunicacion eficaz

entre companeros de trabajo.

En el 2020, se desarrollé una investigacion de tipo cuantitativa y disefio
descriptivo que incluyé como muestra a 120 trabajadores. La investigacion
determind que la inclusion de las Tecnologias de Informacién vy
Comunicacion (TICS) han cambiado radicalmente las costumbres
comunicacionales de la sociedad en general, las distancias ya no
constituyen una limitante y los tiempos de trabajo se ven ampliados como
consecuencia de la utilizacién de recursos tecnoldgicos, que se encuentran
al alcance de todos y que son aprovechados por las empresas, para
mantenerse comunicados con su personal, permitiendo ademas una
interaccién inmediata con todos los miembros involucrados y marcando asi
una nueva pauta en el desarrollo de la dindmica empresarial, inmersa en la
voragine tecnoldgica. El trabajo concluyé en que la incorporacion de las
(TICS) en el ambito empresarial ha mejorado la comunicacion e interaccion
entre empleados y directivos, mejorando las relaciones interpersonales y el
trabajo en equipo; ademas que las actividades planificadas en ciertas
ocasiones se ven afectadas por tareas no programadas fuera del horario
laboral, sin embargo, esto no impide que se cumplan los objetivos
empresariales, en las empresas de la ciudad de Riobamba-Ecuador (Viteri,
Sampedro & Andrade, 2020).

En el 2018, se desarrollé una investigacion de tipo cuantitativa y disefio
no experimental, que incluyd una muestra de 200 trabajadores. La

investigacion determind que 26,5% refieren una comunicacion interna



ineficaz. El trabajo concluyd en que se debe mejorar la comunicacion interna
y las dimensiones: grado de estructura y su influencia en el cargo,
consideracion, entusiasmo y apoyo; orientacion hacia la recompensa y
orientacion hacia el desarrollo y promocion en el trabajo. Finalmente 56,5%,
refiere que predomina la comunicacion interna ineficaz en la Unidad de
Gestién Educativa Local N° 3 (Charry, 2018).

En el 2017, se desarrollé la investigacion de tipo cuantitativa y disefio
no experimental aplicada que incluyd una muestra de 123 trabajadores, a
quienes se aplicaron la escala de comunicacién organizacional (ECO), que
mide los tipos de comunicacién: descendente, ascendente y horizontal. La
investigacion determind la comunicacion organizacional con los siguientes
niveles: bajo con 32%, medio con 40% y alto con 28%. El trabajo concluy6
que los trabajadores del Instituto Nacional Penitenciario (INPE), presentan
tres niveles de comunicacidn organizacional; es decir que un grupo mayor de
los trabajadores presentan nivel medio (40%), y un grupo menor presentan

los niveles bajo (32%) y alto (28%) respectivamente (Huaman, 2017).

En el 2017, se desarrolld la investigacion de tipo cuantitativa con
disefio no experimental descriptivo y transversal que incluyo una muestra de
328 empleados. La investigacidon determind una alta percepcion de
comunicacion intrapersonal (69,3%), moderada percepcidon de comunicacion
interpersonal (52,9%), baja percepcion de comunicacion institucional
(33,2%), moderada percepcion de liderazgo (43,3%), moderada percepcion
de trabajo en equipo (32,4%) y baja percepcion de motivacion (33,2%). La
investigacion concluyé que la comunicacion interna influye de manera
positiva en el clima organizacional, recomendandose tener una
comunicacion interna integrada donde se considere a todos los miembros de

la organizacion como emisores de comunicacion (Trujillo, 2017).



1.2 Bases teodricas

Comunicacion organizacional

Es el conjunto total de mensajes que se intercambian entre los
integrantes de una organizacion, y entre ésta y su medio. (Orellana, Bossio,
Carhuallanqui, 2015); (Mayorga, 2016).

La comunicacion organizacional se entiende de tres maneras distintas:
1. Como un fendmeno, es el conjunto total de mensajes que se intercambian
entre los integrantes de una institucion, y entre ésta y los diferentes publicos
que tiene en su entorno; 2. Como una disciplina, cuyo objeto de estudios es
la forma en que se da el fenobmeno de la comunicacion dentro de las
instituciones, y entre éstas y su medio; 3. Como conjunto de técnicas vy
actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se
dan entre los miembros, o entre la institucién y su medio, con la finalidad de
que cumplan mejor y de manera mas rapida los objetivos institucionales
(Garcia, 2011); (Ramos, 2016).

Por lo tanto, la comunicacion se refiere a un proceso de interaccién
mediante el cual las personas intercambian informacién; es la
correspondencia entre dos 0 mas personas y la transmision de senales
mediante un coédigo comun entre emisores, perceptores y viceversa. Esa
comunicacion se traslada a las organizaciones en donde se convierte en un
elemento transversal en el que participan y se entrelazan cada uno de los
miembros (Coral, 2017).

Proceso de la comunicacion

Para que haya comunicacion se necesita una intencion, manifestada
como un mensaje que va a transmitirse. Va de un origen (el emisor) a un
receptor. El mensaje se codifica (se convierte en una forma simbdlica) y se
transmite por obra de algun medio (canal) al receptor, quien retraduce
(decodifica) el mensaje enviado por el emisor. El resultado es una



transferencia de significados de una persona a otra. El proceso de
comunicacion esta compuesto por siete partes: La fuente de comunicacion,
codificacion, mensaje, canal, decodificacion, receptor y retroalimentacion

(Balarezo, 2014); (Orellana, Bossio, Carhuallanqui, 2015).

Tipos de comunicacién

La comunicacion organizacional posee dos tipos o vertientes. Una
comunicacion para con los trabajadores (comunicacion interna) y la
encargada de informar al resto de la sociedad o diferentes stakeholders.

(comunicacion externa); (Coral, 2017).

En el presente estudio trataremos la comunicacion interna:

Comunicacion interna

La comunicacion interna es un fendbmeno que ocurre en todas las
organizaciones, ya sea de forma natural o intencionada. Se trata de un
conjunto de pautas que determinan la relacion entre todas las personas y
grupos que componen las organizaciones. Estas pautas pueden estar mas o
menos formalizadas (seguir o no unas reglas establecidas) y, cuando estan
planteadas hacia la mejora organizativa, tienden a buscar la cooperacion, la
implicaciéon y la coordinacion de todos los miembros de la entidad. La
organizacion funcionara de manera mas coordinada segun sea la
comunicacion en su interior. Por tanto, los procesos de comunicacion interna
son procesos esenciales que permiten mantener interrelacionada e integrada
a la organizaciéon. La comunicacién interna debe tener un caracter
transversal, es decir, implica a todos los componentes de la organizacién en

todos los procesos internos de gestion y a todos los niveles. (Charry, 2017)



La comunicacion interna es un recurso gerencial en orden a alcanzar
los objetivos corporativos y culturales, organizacionales, funcionales,
estratégicos y comportamentales de la empresa. La comunicacion interna no
es un fin, sino un medio, una herramienta insustituible para desarrollar las
nuevas competencias, que supone el nuevo contrato psicolégico que hoy

vincula a los hombres con las organizaciones. (Coral, 2017)

Por otro lado, es importante indicar que la comunicacion interna es
siempre una comunicacion compartida, porque para hacerla de manera
correcta y eficiente es necesario la colaboracién de todos los que

escuchamos, porque todos somos emisores y receptores. (Coral, 2017)

Objeticos de la comunicacién interna

El objetivo de la comunicacion interna, es permitir el alineamiento del
esfuerzo de todos sus integrantes. Constituye uno de los elementos
centrales para articular las relaciones entre los diferentes departamentos de
la organizacion empresarial. Este objetico, plantea a su vez los siguientes
aspectos:
= El desarrollo y mantenimiento de las relaciones interpersonales.

» Facilitacion de las relaciones entre la empresa y las personas que lo
integran.

» La elaboracion de la informacidn que recibira el personal de la empresa
respecto a los objetivos de la organizacion.

» La orientacion y desarrollo de la informacién para la motivacion del

comportamiento de los trabajadores. (Charry, 2017)

Es decir, la comunicacién interna tiene por objetivo dirigirse a los
trabajadores de la organizacion teniendo entre sus metas alcanzar un clima
adecuado en el desarrollo de tareas individuales como conjuntas; de lo
contrario, con la falta de comunicacion, lo que se produciria seria un déficit
que desembocaria en la ruptura de muchas organizaciones y de la

existencia de barreras funcionales, jerarquicas y geograficas. (Coral, 2017)



Funciones de la comunicacion interna

La comunicacién interna cumple con tres funciones importantes:

» La implicacion del personal. Significa mantener una relaciéon entre el
individuo y la empresa para conseguir que cumpla sus expectativas en el
seno de la empresa o institucion, de manera que asocie la mejora de la
empresa a su propia mejora. Esto se consigue gracias a la motivacion,
poniendo en practica un plan de comunicacién con los trabajadores de la
empresa, con lo cual se conseguira que el trabajador se sienta motivado,
y que se le reconozca un lugar dentro de la empresa.

= Conseguir un cambio de actitudes. La dinamica de los ultimos afos
respecto a los numerosos cambios que la sociedad esta atravesando, y
la rapida incorporacién de las nuevas tecnologias a la empresa, esta
demandado a la misma, un cambio respecto a sus procesos
comunicativos. Para producir este cambio, se hace necesario desterrar
viejas ideas y procesos sobre el uso de la comunicacion en la empresa.

= Mejora de la productividad. Si transmitimos la informacion operativa
eficaz, clara, fluida y a tiempo, y ademas el personal se encuentra
identificado con los objetivos y la cultura de la organizacién, estamos
consiguiendo una mejora en la productividad. El trabajo se hace mejor y

la gran beneficiada es la empresa. (Guzman, 2012)

Beneficios de la comunicacion interna

Los beneficios de la comunicacion organizacional son los siguientes:

= Mayor transparencia. El sentir que son conocedores de los
acontecimientos que se dan en su lugar de trabajo, que reciben la
informacion de forma directa y no a través de medios externos, es uno de
los factores mas valorados por parte del personal. Los empleados son el
publico mas exigente de toda empresa por ello no puede existir ningun
programa de comunicacion externa que salga hacia delante sin haber sido

antes aprobado y respetado por los propios trabajadores de la
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organizacion. Una de las principales herramientas para conseguir dicho
objetivo es la comunicacion, por ello, debe de fomentarse valores que
promuevan que ésta sea abierta y clara. La correcta gestion de la
comunicacion dentro de las empresas disminuye la posible existencia de
flujos incontrolados de informacion, evitando asi el alto grado de riesgo de
conflicto y la rumorologia. Los objetivos y funciones de esta deben de
formar parte del Plan Estratégico de la Compaiia, teniendo que ser
gestionada al mismo nivel que el resto de politicas estratégicas. (Coral,
2017)

Sentimiento de pertenencia. El informar a la totalidad de los trabajadores
de una empresa al que pertenezca crea una adhesion por parte de sus
trabajadores a la organizacién. Es lo que podriamos llamar una estrategia
de employerbranding, teniendo como medio, la comunicacion interna. La
Comunicacion Interna es claramente la via necesaria para crear una
buena relacion entre empleado y organizacién y por ello, ésta es un pilar
fundamental dentro del engagement de los empleados, pero para que se
pueda dar este objetivo es necesario gestionar esta comunicacion en

torno a los trabajadores. (Coral, 2017)

Mayor motivacion. Un 60% de los empleados no se sienten realizados por
desinterés derivado por la falta de comunicacién y mala relacién entre
companeros. Una de las soluciones ante este tipo de situaciones es la
puesta en marcha de una politica de comunicacion para intentar borrar o
reducir este porcentaje. La transparencia que se consigue con la
comunicacion dentro de la organizacion permite aumentar la motivacion
de gran parte de los empleados y ello se vera reflejado en una mayor
optimizacion de los recursos de la empresa e instituciones, haciendo las
cosas mejor al menor costo posible. Esa mayor motivacion se traduce en
un aumento de la retenciéon del talento interno, convirtiendo asi al
trabajador en el mejor emisor de las virtudes de su organizacion. La
comunicacion y motivacion van de la mano puesto que la primera
consigue de la organizacion y de sus empleados un mayor compromiso,

productividad y satisfaccion en el entorno laboral. (Coral, 2017)
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= Coherencia con la imagen que vende. No servira de nada proyectar en
diferentes fuentes los valores que supuestamente sustenta la empresa si
en su dia a dia no se ve reflejado. La confianza, la credibilidad y la
transparencia son aspectos que triunfan tanto interna como externamente
siempre y cuando haya una coherencia entre la promesa de valor y las
particularidades de la marca. Si no existe relacién entre una y otra la
credibilidad y la confianza se perderan. Si existe un stakeholder que
puede conocer de primera mano la realidad de una organizacion, es el
empleado. El talento de la empresa es el principal garante de esa
coherencia necesaria, el principal aval que puede poner una firma encima
de la meda cuando se trata de demostrar que se hace lo que se dice y
solo se dice lo que se hace. Si se consigue un gap pequefi0 no
inexistente entre lo que es su identidad y su reputacién, la capacidad para
atraer y fidelizar tanto talento como clientes o inversiones sera mucho

mas potente. (Coral, 2017)

= Unidbn entre las distintas areas y departamentos. En numerosas
ocasiones, la existencia de diferentes departamentos en una misma
organizacion hace que se creen departamentos con naturaleza de mini-
empresas. La total desconexion con el resto hace que la idea de empresa
como un todo sea inexistente o muy complicada. La necesidad de
propiciar espacios comunes donde sea posible la relacion entre
compainieros o facilitar medios que permitan el intercambio de noticias son
aspectos principales para conseguir esa union inexistente en muchos
casos. (Coral, 2017)

Flujos o direccién de la comunicacion
Existen tres flujos de la comunicacién organizacional:
1. Comunicacion descendente, se presenta en los niveles jerarquicos altos y

con direccion especifica hacia los niveles de jerarquia inferior,

generalmente esta comunicacion se presenta en las organizaciones cuya
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autoridad es centralizada y sumamente autoritaria. Dentro de la
comunicacion descendente los principales medios utilizados estan via
mando (instrucciones de forma oral al personal) se presenta: a través de
los discursos, reunion con el personal, via telefénica. En cuanto a la
comunicacion via escrita los medios mas utilizados son: Memorandum,
cartas, informes, manual de operaciones, folletos, reportes, entre muchas

mas. (Orellana, Bossio, Carhuallanqui, 2015).

Esta Comunicacion se transmite desde la direccién de la organizacion
hacia los niveles inferiores, es decir, de la gerencia o direccion hacia el
personal; se caracteriza por tener un contenido especifico donde se
transmiten mensajes de diversos tipos, desde ordenes hasta metas
vinculadas con el trabajo. Ademas, tiene como objeto extender datos de
caracter institucional como las metas de la organizacién, resultados,
hechos importantes, resultados de inversiones y cualquier material
correspondiente a la vida de la organizacion. Pese a que este tipo de
comunicacion es la que tiene mayor trayectoria a lo largo de la historia, es
también la que mayor deficiencia conserva, esto suele suceder
comunmente por la falta de precisién en la comunicacion, la vaguedad, el
juego de palabras o la omisibn de temas de importancia. Estas
deficiencias suelen dar lugar a confusiones, mayormente manifestadas en
el clima interno, lo que se ve reflejado directamente en los resultados. Por
lo tanto, sera importante contar con métodos indicados para evaluar la
gestion que se esta llevando a cabo y tomar medidas para mejorar la
comunicacion descendente en la organizacion. (Cavagnaro ,2022).

2. Comunicaciéon ascendente, se presenta cuando los trabajadores

(subordinados) transmiten informacion a su jefe. Es decir, esta
informacion fluye de niveles inferiores a niveles de jerarquia superior.
Desgraciadamente el flujo de la informacion en esta via de transmision
no siempre llega a los niveles mas altos de forma completa y objetiva, ya
que conforme va ascendiendo la informacidn los receptores van
mediando el impacto del contenido, sobre todo si se trata de informes o

noticias negativas o no esperadas por la gerencia o la administracion.
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Esto se presenta comunmente en las organizaciones, cuando un
operador no alcanza a cumplir las metas, o existen problemas que
afectan directamente la productividad, o generan conflictos en la
empresa; es en estas situaciones que los encargados de estas areas de
trabajo por temor, conveniencia, o respeto a los niveles superiores de
mando, no dan a conocer muchas veces datos reales de produccion,

financieros, o de desempeno.

Por lo tanto, la comunicacién ascendente es la que esta dirigida de
abajo hacia arriba, es decir surge de los integrantes de la organizacién hacia
mandos superiores como gerencia o presidencia de la misma. Actualmente,
pocas organizaciones promueven este tipo de comunicacion, perdiendo una
gran oportunidad de conocer y entender las necesidades y expectativas de
los colaboradores; esta conformada por los mensajes que se envian por un
canal escogido para comunicar a los organos superiores el sentir del
trabajador, como sus percepciones, inquietudes, preguntas, reclamos y
propuestas. Este tipo de comunicacion suscita una retroalimentacion positiva
para estimular las relaciones internas, puesto que la gerencia obtiene
informacion detallada para proponer nuevos métodos y sistemas de trabajo,
teniendo en cuenta la opinion de los colaboradores. Asimismo, en la
actualidad la comunicacién ha propiciado la creacion de nuevos canales
digitales, los cuales han facilitado una mayor comunicacion para los
colaboradores desde diferentes localizaciones. Ademas, los contenidos de
este tipo de comunicacion pueden ser construidos entre el area formal y los
trabajadores; sin embargo, para su buen funcionamiento sera necesario que
la empresa cuente con una cultura corporativa madura y responsable.
(Cavagnaro,2022)

3. Comunicacion horizontal, se presenta entre niveles similares de
jerarquia dentro de la organizacion, pueden ser entre departamentos,
grupos o de forma individual, no hay presencia de autoridad. Sirven para
agilizar la estructura organizativa. Pudiendo obtener esta informacion a

través de juntas, informes, asambleas, entre otros. Se produce entre los
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empleados de un mismo nivel jerarquico. (Orellana, Bossio,
Carhuallanqui, 2015).

Es decir, es la comunicacidn que se transmite entre el personal de la
organizacion que se encuentra en el mismo nivel de jerarquia. Este tipo de
comunicacion es necesario para conseguir una buena coordinacion e
integracion entre los departamentos y las funciones que ejercen dentro del
engranaje de la empresa. Con la aparicion de nuevos modelos de
management, este tipo de comunicacion toma mayor importancia puesto
que, la comunicacion que se da entre los diferentes departamentos dinamiza
la gestion y la produccion de conocimiento, fomenta la comunicacion entre
pares iguales, favorece la coordinacion entre colaboradores, contribuye a la
mejora del clima laboral, satisface necesidades de logro, sociales y de
autorrealizacion personales, contribuye a la innovaciéon y permite transmitir
mensajes ascendentes y descendentes. Los canales horizontales han
encontrado vias mas agiles, economicas y de facil mantenimiento gracias a
la aparicion de herramientas de informacién y comunicacion virtuales.
(Cavagnaro,2022)

Canales de comunicacion interna.

Para que funcione una organizacion se necesita que todos los
colaboradores estén en constante comunicacién, para eso es necesario que
la informacién que se transmita sea entendible y se usen los medios
adecuados para que lleguen a todos los miembros. Por lo tanto, los canales
de comunicacion son aplicados por la empresa para intentar suplir las
necesidades de comunicacion y modificar para bien la actitud de los publicos

de interés. Estos son los canales de comunicacion interna son las siguientes:

» |ntranet y otras herramientas digitales: Este canal facilita el acceso a los
documentos internos que dirigen al trabajador en su labor y tareas, por
ejemplo: el manual de bienvenida, las normas internas, el manual de
identidad corporativa, directorio, entre otros. Hoy en dia, es de suma

importancia que la interfaz sea facil de usar y tenga una version movil
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para que los trabajadores puedan acceder desde cualquier lugar. Por otra
parte, dentro de la intranet pueden afadirse foros o wikis. Los foros son
buenas herramientas de comunicacion horizontal y ascendente, ya que
permiten que la opinion llegue a todas las areas. Ademas, posee la
ventaja de fomentar la comunicacion informal de forma espontanea y
creible. Los wikis son eficaces para construir en conjunto y luego
compartir internamente cualquier informacion que pueda ser de interés
para los colaboradores (manuales, casos, procedimientos, contactos,
entre otros), y los Blogs y micro blogs: Esta herramienta permite a la
empresa mantener informados a los colaboradores y conseguir un
feedback (participacién) en tiempo real. Los blogs posibilitan la
moderacion en la publicacion de contenidos y la segmentacion en el
acceso de informacion en funcibn a cada departamento.
(Cavagnaro,2022)

House Organ: o llamada también “revista interna”, es el origen de los
canales de comunicacion interna. Una revista interna simboliza un lazo de
comunicacion consistente con los trabajadores para mostrar proyectos,
transmitir la cultura y la esencia de la empresa. La frecuencia de su
publicacion dependera del presupuesto destinado, una vez determinado,
su periodicidad suele ser mensual o bimestral; pero, con la aparicion de
nuevos medios, pasoé a tener una frecuencia de una a dos veces por afo.
Este es un medio costoso debido a todo el proceso que conlleva; ademas,
este canal no permite segmentar porque a pesar de que se trabaje
cuidadosamente la distribucién, es dificil controlar a quién llega, es por
eso0 que se necesita cuidado para no publicar informacion confidencial.
(Cavagnaro,2022)

Mailing, cartas y newsletter digital: Considerada como una herramienta de
soporte, sigue siendo uno de los canales favoritos. Tiene como ventajas la
capacidad de segmentar, la facilidad de produccién y el bajo coste.
(Cavagnaro,2022)
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= Carteleras o tablones de anuncios: Son paneles ubicados en zonas
estratégicas con informacion de la empresa para el publico que transita en
la organizacion. Estas herramientas son utiles y aun valoradas en las
companias. Los aspectos a tener en cuenta para el uso de esta
herramienta son el espacio, la ubicacién y el coste de impresién del
material. Sin embargo, como muchos otros canales, este se digitalizé.
Ahora las empresas cuentan con pantallas digitales que pasan
animaciones, fotografias, afiches y videos en tiempo real. En la
actualidad, los contenidos visuales no han dejado de desarrollarse, el
mundo visual se posiciona con mayor poder en el entorno organizacional.
Es asi, que el video esta convirtiéndose en una de las herramientas mas
fuertes para comunicar internamente en la empresa, se podria decir que
es el nuevomust (antes que el afiche y el house organ) de la
comunicacion interna. Esta herramienta se segmenta geograficamente
(solo para los que circulan en la empresa) y permite la participacion de
todos los niveles jerarquicos que veran el espacio. (Cavagnaro,2022)

» Redes sociales corporativas: Este canal se esta convirtiendo en una de
las plataformas mas usadas, tiene mayor éxito sobre todo en empresas
horizontales. Su ventaja principal es la multidireccionalidad, rapidez y la
oportunidad de interaccion en el trabajo, en lo social y en lo ludico. Esta
red posibilita la comunicacion, cooperacion y la creacion de comunidad.
Cualquier medio que permite publicar y expresarse libremente requiere
una cultura corporativa preparada, es decir, con apertura mental de parte
de los lideres y la tranquilidad de poder expresarse libremente por parte

de los colaboradores. (Cavagnaro,2022)

= Reuniones informativas, eventos y workshops: Pueden ser reuniones de
caracter general, eventos o reuniones segmentadas. Hay otras en las que
la difusibn de mensajes se efectia mediante su transmision directa,
propio de la comunicacion descendente. Este tipo de reunion suele estar
coordinada y organizada, ademas este método otorga buenos resultados,
se trabaja a largo plazo, tiene un coste reducido y esta dirigida a un

publico estratégico. Los eventos son las reuniones masivas vy
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esporadicas, acostumbran a tener una tematica concreta frente a
cuestiones de celebracidén importantes para la empresa, esto resulta muy
eficiente en términos comunicativos, pero requiere costes altos.
(Cavagnaro,2022)

» La comunicacion en cascada o el cascadeo con guion o guiado: En la
comunicacion interna, este es uno de los métodos mas efectivos para
transmitir informacién de importancia. Se produce cuando un directivo
comparte informacion de forma personal con los profesionales que
dependen de él, quienes a su vez tendran que transmitir el mensaje a sus
subordinados (de ahi aparece el término cascada). Para este proceso, el
equipo de comunicacion interna debera proporcionar herramientas que
garanticen un cascadeo homogéneo, es decir, que los lideres comuniquen
lo mismo. Entre sus fortalezas esta el contacto directo que existe a la hora
de transmitir un mensaje, este tipo de comunicacion permite explotar la

capacidad de liderazgo de los directivos. (Cavagnaro,2022)

= Red de referentes o portavoces: Es una red de facilitadores de la
comunicacion protagonizada por un grupo de personas con habilidades
comunicativas y de liderazgo de proyectos. Como entidad, conforman un
canal en si mismo porque vehiculan un flujo de comunicacion desde la
gestion formal del area hasta las personas quienes son aliados
estratégicos de los responsables de la comunicacion y claves para
ejecutar el plan de comunicacion. (Cavagnaro,2022)

» Campanas: Se puede considerar como un plan de comunicacién pequefio
y especifico, corto de duracion. Para una campafia se determinan los
objetivos, canales, mensajes clave y sistemas de evaluacion, ademas de

establecerse un presupuesto. (Cavagnaro,2022)

Actualmente, debido a la pandemia por COVID-19, se estan utilizando

plataformas virtuales oneline, entre las mas utilizadas estan las siguientes:
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a)

Zoom: Plataforma de videoconferencia fundada en 2011, permite reunir
a usuarios de manera privada a través de la red de internet, pudiendo
utilizarse para audio, video o para ambos. Esta herramienta permite la
conexion de una cantidad amplia de hasta mas de 100 personas (si la
versidon es pagada) y es compatible para ser descargada en teléfonos y
tabletas. Ademas, permite grabar y compartir pantalla para que los
demas participantes puedan visualizar los documentos a mostrar durante
la sesion (Cavagnaro ,2022).

Google meet: Aplicacion de videoconferencias de Google, apta para
navegadores web y para dispositivos moviles, utilizada para el ambito
laboral y escolar. Esta herramienta permite la participacion de 100
personas en su plan mas basico y hasta 250 en una version de pago

mayor (Cavagnaro,2022)

Teorias relacionadas a la comunicacion interna llevada a cabo por los

directivos

Estas teorias son las siguientes:

La comunicacién en el liderazgo. En este estilo, las areas de
comunicacion interna tienen como objetivo hacer visibles los intereses de
las distintas areas y personas que integran la empresa. Buscan que su
personal conozca las metas de los jefes y que éstos conozcan las
necesidades y expectativas de sus colaboradores, de ahi la ayuda en
gestionar dicha comunicacion; el lider busca retroalimentacion de parte de
los colaboradores, se interesa por conocer sus necesidades vy
expectativas. En estos casos la autoridad prefiere una comunicacion
interpersonal, cara a cara, ello le permite preguntar, debatir, etc., y decidir
con rapidez. La escucha activa que realiza le permite conocer que es lo
que su personal piensa y necesita, cotejarlo con la idea que tiene de la
organizacion. Ademas, el jefe, el lider se preocupa por incluir a cada uno
de sus empleados en la estrategia de la organizacion. (Coral,2017)
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La comunicacion en el estilo Laissez- Faire. En este estilo no existe una
comunicacion dirigida a las actividades integradas a la estrategia
organizacional, es mas, algunos fendmenos de comunicacion vinculados
a este modelo tienen una falta de coordinacion entre las acciones de
comunicacion desarrolladas por el alto directivo, los jefes de
departamento y las areas de comunicaciones, y evasion de todas las
responsabilidades de comunicacion que se espera de la direccion
general. Carece de un sistema compartido de informacién lo que provoca
que las posibilidades de comunicacion entre los empleados y la direccion
estén muy limitadas. Este escenario o que ocasiona es la no confluencia
entre los que son los objetivos individuales y los de la organizacion.
Pueden surgir manifestaciones que tengan protagonismo en la cultura y la

identidad de la empresa. (Coral,2017)

La comunicacion en el estilo orientada a la tarea. En este caso la
autoridad proviene de un nombramiento o del cargo que se ocupa,
provocando ello que la relacion entre el director y los colaboradores esté
basada en una estructuracion de las tareas. En este tipo de estilos el lider
no tiene la capacidad de decidir qué medio sera el mas util para
intercambiar un mensaje. La inexistencia de estas habilidades
comunicativas provoca que en la mayoria de las ocasiones se utilice la via
escrita para transmitir informacion. La direccién de los mensajes suele
tener un caracter vertical descendente, ello hace que no exista una
retroalimentacién ni contestacion por parte de la persona que recibe el
mensaje. Las recompensas materiales permitiran la motivacion de los
empleados mientras que, por otro lado, la toma de decisiones se delegara
en los puestos directivos, teniendo que atender 6rdenes expresas sin

saber el sentido del trabajo de primera mano. (Coral,2017)

La comunicacion en el estilo orientado a las relaciones. En este estilo de
comunicacion el directivo entiende que para al empleado le motiva mas el
ambiente laboral que existe en su centro de trabajo que el propio trabajo
que realiza. La participacion del empleado en la toma de decisiones
facilita la influencia ascendente, pese a ello no garantiza gran cosa.
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Aquellas situaciones en las que el trabajador posee la capacidad de toma
de decisiones no quiere decir que se le dé a éste un mayor
empoderamiento puesto que esta basado en actividades de corto plazo y
no en la creacion y difusién de aspectos que supongan actuaciones tanto
presentes como futuras de los trabajadores. El personal se siente con la
capacidad de pedir ayuda en el caso de necesitarla porque sabe que
desde la organizacion se le tiene en cuenta a él y a su bienestar. La
causa se encuentra en que en las organizaciones que ven a la
comunicacion como un paso obligado para conseguir la satisfacciéon y la
productividad, corre el riesgo de que los directivos busquen no tanto la
identificacion de los valores corporativos, como el buen trato de sus
empleados. De ahi que en esta orientacion tiende a predominar el
intercambio de contenidos institucionales con énfasis en valores de
convivencia, circulando mensajes relacionados con la vida personal de los
empleados, sus problemas laborales y familiares, éstos se mezclan con
contenidos operativos e influyen en las decisiones que toma la direccion.
(Coral,2017)

1.3 Definicion de términos basicos

Comunicacion. La palabra Comunicacion proviene del latin “communis” que
significa comun. La comunicacion como una "interaccién social por medio de
mensajes”, aparece en el instante mismo en que la estructura social
comienza a configurarse, justo como su esencial ingrediente estructural, y
que donde no hay comunicacion no puede formarse ninguna estructura

social. (Orellana, Bossio, Carhuallanqui, 2015).

Comunicacion interna. Es el conjunto de actividades efectuadas por
cualquier organizacion, para la creacion y mantenimiento de buenas
relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios
de comunicacion que los mantengan informados, integrados y motivados,
para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales.
(Guzman, 2012)
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Comunicacion ascendente. Es aquella utilizada por los mandos superiores o
la direccion para comunicar algun mensaje a sus subordinados (Rodriguez,
2019)

Comunicacion descendente. En esta comunicacion se expone los mensajes
que los empleados transmiten a sus jefes 0 a otras personas que ocupan
puestos mas altos dentro de una organizaciéon, es decir transmiten
informacion desde los niveles mas bajos en la estructura organizativa hasta

los niveles superiores (Rodriguez, 2019)
Comunicacion horizontal. Es aquella que se establece entre personas del

mismo nivel jerarquico o donde no existe una relacion de autoridad, es decir,

fluye lateralmente (Rodriguez, 2019)

22



CAPITULO II: VARIABLES E HIPOTESIS

2.1. Variables y su operacionalizacion

Variable

Comunicacion Organizacional Interna.

Definicion conceptual
Es el conjunto total de mensajes que se intercambian entre los integrantes
de una organizacion, y entre ésta y su medio” (Orellana, Bossio,
Carhuallanqui, 2015).

Definicién operacional.

Comunicacion organizacional interna: considerada como el conjunto de
actividades efectuadas para la creacion y mantenimiento de buenas
relaciones entre sus miembros, mediante el analisis de la comunicacién
ascendente, descendente y horizontal, desde l|a perspectiva de los

trabajadores de la Corte Superior de Justicia de Loreto.

Indicadores:
=  Comunicacién ascendente.
=  Comunicacién descendente.

=  Comunicacion horizontal.,

indices:

» Comunicacién Organizacional Interna Buena: Cuando se obtiene un
puntaje de 53 a 75 puntos.

= Comunicacién Organizacional Interna Regular: Cuando se obtiene un
puntaje de 38 a 52 puntos.

= Comunicacién Organizacional Interna Deficiente: Cuando se obtiene un

puntaje menor o igual a 37 puntos.
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2.2. Formulacion de la hipétesis

La comunicacion organizacional interna es buena en la Corte Superior de

Justicia de Loreto de la ciudad de Iquitos.
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA

3.1 Tipo y diseno de la investigacion

El tipo de investigacion es el cuantitativo porque la informacién
obtenida de la recoleccion de datos, fue manejada, haciendo uso de pruebas
estadisticas descriptivas para cuantificar y describir la variable de estudio:
Comunicacion organizacional interna en la Corte Superior de Justicia de

Loreto de la ciudad de Iquitos, durante el afio 2019.

El Disefio de investigacion es no experimental porque se observo los
fendbmenos tal y como se dieron en su contesto natural, para después
analizarlos. Asimismo, es no experimental o ex post-facto porque no se
manipulo la variable de estudio y se asigno aleatoriamente a los sujetos de
estudio. De hecho, no hubo condiciones o estimulos a los cuales se

expusieron a los sujetos del estudio. (Marroquin, 2012)

El disefo es de tipo descriptivo porque el propdsito fue describir la
comunicacion organizacional interna en la Corte Superior de Justicia de
Loreto de la ciudad de Iquitos. Es decir, como es y cdmo se manifiesta este
fendmeno, asimismo se pretendia especificar las propiedades importantes y
evaluar sus componentes. Desde el punto de vista cientifico, describir es
medir. Esto es, en el estudio se selecciona una serie de cuestiones y se

midié cada una de ellas independientemente. (Marroquin, 2012)

El diagrama es el siguiente:

|V — O

El significado de los simbolos:

M : Represento la muestra de estudio

@] : Representd la observacion de la variable de estudio.
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3.2 Poblacién y muestra

Poblaciéon de estudio

Tamano:

La poblacion del presente estudio estuvo conformada por 353 trabajadores
entre magistrados y personal a plazo fijo, suplentes, temporales, a plazo
indeterminado, CAS y empleados por convenio de la Corte Superior de

Justicia de Loreto. La poblacion se encontroé distribuida de la siguiente

manera:
Personal n %
Personal plazo fijo suplentes 19 5.0
Personal plazo fijo temporales 60 17.0
Personal plazo indeterminado 274 78.0
TOTAL 353 100.0

Fuente: Cuadro de Asignacién de Personal 2019

Muestra

Tamano:

Para determinar el tamano de muestra se emple6 la férmula:

NZ?*(pe)(qe)

n= E2 N + Z?(pe)(qe)

Datos:

n =7

N =353

Z2 =1.96 nivel de confianza 95%.

pe = 0.50 proporcién del evento de estudio.

ge = 0.50 complemento de pe.
E =0.05(5%) error absoluto.
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Al reemplazar la férmula se obtuvo 183 trabajadores de la Corte Superior de

Justicia de Loreto.

Muestreo o seleccion de la muestra

El muestreo que se utilizé fue el probabilistico estratificado, mediante el uso

de factor de afijacion. Por lo tanto, la muestra queddé distribuida de la

siguiente manera:

Nh Factor n/N n
19 0.5184 10
60 0.5184 31
274 0.5184 142
353 | e 183

Criterios de seleccion

Criterios de inclusion:

Los sujetos que participaron en el estudio debieron reunir las siguientes
caracteristicas:
= Personal a plazo fijo suplente, personal a plazo fijo temporales y
personal a plazo indeterminado, de la Corte Superior de Justicia de
Loreto, de la ciudad de lquitos.
= Personal varones y mujeres.
= Personal indistintamente del tiempo de servicio en la institucién.

= Personal que desearon participar libre y voluntariamente en el estudio.

Criterios de exclusion:
Los sujetos que no participaron en el estudio fueron:

= Magistrados, personal CAS y convenio SERVIR.
= Personal que no desearon participar libre y voluntariamente en el

estudio.
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3.3 Técnicas e instrumentos

Técnicas de recoleccidon de datos

La técnica que se empled en la investigacion fue la encuesta. Esta técnica
estuvo orientada a la recoleccion de la informacion sobre la comunicacion
organizacional interna desde la perspectiva de los trabajadores de la Corte

Superior de Justicia de Loreto, de la ciudad de Iquitos.

Instrumentos de recoleccidn de datos

El instrumento que se empleara sera el cuestionario de Comunicacidn
Organizacional de Portugal el mismo que esta conformada por 14 items que
evaluan tres dimensiones: a) Comunicacién Ascendente; b) Comunicacién
Descendente; ¢) Comunicacién Horizontal, es una escala tipo Likert, en la
cual cada sujeto marca una alternativa de 1 a 5 y que va desde “nunca’
hasta “siempre”. Los datos seran procesados a través del programa
estadistico SPSS. Version 23. El instrumento tiene una validez 0,890 y
confiabilidad de 0,811 obtenido mediante el Coeficiente Alfa de Cronbach

(Orellana Mendez, Bossio, Carhuallanqui, 2015).

3.4 Procedimientos de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos se procedio de la siguiente manera:

1. Se solicitd al Director de la Escuela de Post Grado de la Universidad
Nacional de la Amazonia Peruana, la autorizaciéon para la ejecucion de la
tesis.

2. Se solicitd autorizacion para la ejecucion de la tesis al presidente de la
Corte Superior de Justicia de Loreto.

3. El personal de la Corte Superior de Justicia de Loreto, de la ciudad de

Iquitos, fueron captados en su mismo centro de trabajo.

28



4. Para iniciar la recoleccion de datos, primero se aplicd el consentimiento
informado para cumplir con los asuntos de los principios de la ética en
investigacion.

5. Luego, se procedi6 a la aplicacion del instrumento de recoleccion de

datos: Cuestionario de comunicacion organizacional interna.

6. El horario establecido para la recolecciéon de datos fue coordinado con
el personal designado por el Presidente de la Corte Superior de Justicia
de Loreto.

La aplicacién del instrumento tuvo una duracion de 25 minutos.

8. Toda la informacién que se recolectd fue manejada en forma anénima y
fue estrictamente confidencial.

9. La recoleccion de datos estuvo a cargo de la investigadora en estrecha
coordinacion con el asesor.

10. Durante toda la recoleccién de datos se aplicaron los principios éticos y
no se afecto la salud fisica ni mental de los trabajadores.

11. Al culminar la recoleccion de datos se hizo llegar el agradecimiento al
Presidente de la Corte Superior de Justicia de Loreto, de la ciudad de
Iquitos.

12. Una vez terminada la recoleccidon de datos se procedid a la elaboracién
de la base de datos para el analisis estadistico de la informacion
recolectada.

13. Finalizado el analisis de la informacién se procedié a la eliminacion de
los instrumentos de recoleccién de datos.

14. Finalmente se procedio a la elaboracidn del informe final de la tesis.

3.5 Técnicas de procesamientos y analisis de datos

Para el procesamiento de la informacion se emple6 el Software SPSS
version 25.0 en espafol. Se empled la estadistica descriptiva tales como
frecuencias simples y porcentajes. La presentacion es a través de tablas y

graficos.
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3.6 Aspectos éticos

Las consideraciones éticas aplicadas en el presente estudio fueron las

siguientes:

= El Comité de Etica de la Unidad de Investigacion de la Escuela de Post
Grado de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana, reviso el plan
de tesis, segun reglamento y directivas vigentes.

» Los derechos humanos de los participantes fueron respetados
manteniendo en el anonimato la informacién sobre la comunicacion
organizacional interna emitido por cada una de ellos.

» |os resultados que se obtuvieron fueron manejados en forma confidencial
y fueron utilizados unicamente para fines de investigacion.

» La investigacibn no alter6 la salud fisica, mental ni social de los
trabajadores de la Corte Superior de Justicia de Loreto.

» |Los datos fueron analizados en forma agrupada, por ningun motivo se
difundié informacion individualizada de los trabajadores.

» Luego del procesamiento de la informacion, los instrumentos fueron
destruidos.

= En la metodologia se explicd los criterios de inclusion y exclusiéon que
debian reunir los trabajadores para participar en la investigacion.

» Durante toda la ejecucion de la investigacion, se aplicaron los principios
éticos de autonomia, beneficencia, no maleficencia y justicia de la

siguiente manera:

1. El principio de autonomia. Se aplic6 mediante el consentimiento
informado el cual fue aplicado a cada una de los trabajadores antes
de la aplicacion del cuestionario de comunicacion organizacional
interna, el cual evidencio la decision autbnoma de formar parte del
estudio. Los trabajadores tuvieron la libertad de aceptar o no formar
parte de la investigacion o abandonarla cuando lo consideraban por

conveniente (Ver anexo N° 4).

30



2. El principio de la No Maleficencia. Se aplicé en la medida que el
estudio no representd ningun riesgo para la salud de los trabajadores
ya que su participacion consistio solo en participar en el llenado del
cuestionario sobre comunicacién organizacional interna. Se respetd
en todo momento a los trabajadores, cumpliendo el tiempo solicitado

para la ejecucion de cada una de las actividades de la investigacion.

3. El principio de justicia. Se aplico en la medida que se hizo participar a
todos los trabajadores que reunieron los criterios de inclusién
previamente establecidos en la metodologia del plan de tesis
aprobado por el programa de Maestria en Gestion Empresarial de la
Escuela de Post Grado de la Universidad Nacional de la Amazonia
Peruana, respetando su integridad fisica, mental, social y/o religiosa.
Se fue equitativa en ofrecer a cada trabajador las mismas
posibilidades de riesgo o beneficio, independientemente de su
condicion social o étnica, respetando la interculturalidad.

4. El principio de Beneficencia. Se aplicé este principio mediante los
siguientes aspectos: a. Después de realizar la investigacion a solicitud
de algunos trabajadores, se respondieron a inquietudes o dudas
respecto a la comunicacion organizacional interna de una
organizacion, y b. La investigacién estuvo orientada a la evaluacién
de la comunicacién organizacional interna, aspecto importante que
permitira mejorar a corto y mediano plazo la productividad y mejor
calidad de atencion de la institucion.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

Tabla 1. Comunicacion organizacional interna general desde Ila
perspectiva de trabajadores. Corte Superior de Justicia de Loreto
Iquitos 2019

Comunicacion interna general N° %
Buena 65 35,52
Regular 92 50,27
Deficiente 26 14,21
Total 183 100,00

Fuente: Elaboracién propia

Grafico 1. Comunicacion organizacional interna general desde la
perspectiva de trabajadores. Corte Superior de Justicia de Loreto
Iquitos 2019
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Fuente: Elaboracion propia.
De acuerdo a la tabla 1 y grafico 1, el 50,27% (92) trabajadores

evidenciaron Comunicacion Organizacional Interna regular, el 35,52% (65)
buena, mientras que 14,21% (26) deficiente. En ese sentido, se infiere que la
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mayoria 50,27% de trabajadores de la Corte Superior de Justicia de Loreto

evidencian una Comunicacién Interna General regular.
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Tabla 2. Evaluaciéon de la comunicacién interna descendente desde la perspectiva de trabajadores. Corte Superior de

Justicia de Loreto Iquitos 2019.

Comunicacion Descendente 1 2 3 4 5 Total
N° % N° % N° % Ne° % Ne° % N° %

1. Sus superiores buscan comunicarse con 13 7.10 70 38.25 100 54.65 0 0.00 0 0.00 183 100.0
usted.

2. Recibe aclaraciones de superiores sobre 17 9.29 60 3279 80 4372 16 874 10 546 183 100.0
su desempeiio.

3. Recibe de sus superiores toda la 22 12.02 55 30.05 80 43.72 14 765 12 6.56 183 100.0
informacion que necesita para poder
realizar eficientemente su trabajo.

4. Sus superiores le dan de manera oportuna 35 1913 60 2732 75 40.98 15 8.2 8 437 183 100.0

la informacion.

Fuente: Elaboracion propia

Leyenda:

1 = Totalmente en desacuerdo
2 = Desacuerdo

3 = Indeciso

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo
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Grafico 2. Evaluacién de la comunicacion interna descendente desde la
perspectiva de trabajadores. Corte Superior de Justicia de Loreto
Iquitos 2019
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Fuente: Elaboracién propia

La tabla 2 y grafico 2, muestran las respuestas de los trabajadores
respecto a la Comunicacion Interna Descendente, siendo las que alcanzaron
los mayores porcentajes de indecisos: los superiores buscan comunicarse
con sus trabajadores (54,65%); recibe aclaraciones de los superiores
respecto a su desempefio (43,72%); recibe de sus superiores toda la
informacion que necesita para poder realizar eficientemente su trabajo
(43,72%), y sus superiores le dan de manera oportuna la informacion
(40,98%). En ese sentido, se infiere que la mayoria 54,655 de trabajadores
de la Corte Superior de Justicia de Loreto evidenciaron indecisién al evaluar

la Comunicacion Descendente.

35



Tabla 3. Evaluaciéon de la comunicacidon interna ascendente desde la perspectiva de trabajadores. Corte Superior de

Justicia de Loreto Iquitos 2019

Comunicacion Descendente 1 2 3 4 5 Total
N° % N° % N° % Ne° % Ne° % N° %

1. Sus superiores aceptan las sugerencias 47 2568 50 27.32 45 2459 35 19.13 6 3.28 183 64.7
que usted realiza de la informacién de su
institucion.

2. Cree que los comentarios o sugerencias 32 1749 45 2459 68 3716 28 1513 10 546 183 100.0
que le hace a sus superiores son tomados
en cuenta.

3. Sus superiores le hacen sentir la suficiente 17 9.29 55 30.05 85 4645 22 12.02 4 2.19 183 100.0
confianza y libertad cuando necesita
discutir los problemas sobre la labor que

realiza.

Fuente: Elaboracion propia

Leyenda:

1 = Totalmente en desacuerdo
2 = Desacuerdo

3 = Indeciso

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo
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Grafico 3. Evaluacion de la comunicacion interna ascendente desde la
perspectiva de trabajadores. Corte Superior de Justicia de Loreto
Iquitos 2019
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Fuente: Elaboracién propia

La tabla 3 y grafico 3, muestran las respuestas de los trabajadores
respecto a la Comunicacion Ascendente, siendo las que alcanzaron los
mayores porcentajes de indecisos, sus superiores le hacen sentir la
suficiente confianza y libertad cuando necesita discutir los problemas sobre
la labor que realiza (46,45%); en total desacuerdo, sus superiores aceptan
las sugerencias que usted realiza de la informacion de su institucién
(25,68%); en desacuerdo, cree que los comentarios 0 sugerencias que le
hace a sus superiores son tomados en cuenta (24,59%). En ese sentido, se
infiere que la mayoria 46,45% de trabajadores de la Corte Superior de
Justicia de Loreto evidenciaron indecision al evaluar la Comunicacion

Ascendente.
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Tabla 4. Evaluaciéon de la comunicaciéon interna horizontal desde la perspectiva de trabajadores. Corte Superior de

Justicia de Loreto Iquitos 2019

Comunicaciéon Descendente 1 2 3 4 5 Total
Ne° % Ne° % Ne° % N° % N° % Ne° %

1. Tiene confianza con sus superiores ydemas 47 2568 50 2732 45 2459 35 19.13 6 3.28 183 100.0
companeros de trabajo para poder hablar
sobre problemas personales.

2. Cree que sus superiores y otros 31 1649 68 3716 46 2514 28 15.3 10 546 183 100.0
compaiieros de trabajo utilizan un lenguaje
entendible cuando se dirigen a usted.

3. Las instrucciones de sus superiores y 17 9.29 85 4645 55 3005 22 1202 4 219 183 100.0
demas compaiieros de trabajo son claras.

4. Sus superiores y otros companeros de 47 2568 60 3279 45 2459 25 13.66 6 3.28 183 100.0
trabajo les dan de manera oportuna la
informacion.

5. Existe una atmosfera de confianza entre 32 1749 45 2459 68 37.16 28 15.3 10 546 183 100.0
compaiieros de trabajo.

6. Cree que hay integracion y coordinacion 17 9.29 78 4262 75 40.98 9 4.92 4 219 183 100.0
entre sus companeros de su mismo nivel de
trabajo para la solucion de problemas.

7. Cree que la comunicaciébn entre sus 47 2568 50 2732 45 2459 35 1913 6 3.28 183 100.0
compafneros de su mismo nivel de trabajo
es de manera abierta.

8. Cree que se facilita cierta informacioén entre 30 16.39 48 2623 68 3716 27 1475 10 546 183 100.0
compaiieros de su mismo nivel de trabajo.

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 4. Evaluacién de la comunicacién interna horizontal desde la perspectiva de trabajadores. Corte Superior de

Justicia de Loreto Iquitos 2019
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La tabla 4 y grafico 4, muestran las respuestas de los trabajadores
respecto a la Comunicacién Interna Horizontal, siendo las que alcanzaron los
mayores porcentajes de desacuerdos: las instrucciones de sus superiores y
demas compaferos de trabajo son claras ($6,45%); cree que hay integracion
y coordinacién entre sus comparfieros de su mismo nivel de trabajo para la
solucién de problemas (42,62%); cree que sus superiores y otros
companieros de trabajo utilizan un lenguaje entendible cuando se dirigen a
usted (37,16%), y sus superiores y otros comparieros de trabajo les dan de
manera oportuna la informacion (32,79%). En ese sentido, se infiere que la
mayoria 46,45% de trabajadores de la Corte Superior de Justicia de Loreto

evidenciaron desacuerdo el evaluar la Comunicacién Horizontal.
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CAPITULO V: DISCUSION DE LOS RESULTADOS

El presente estudio tuvo como objetivo evaluar la comunicacion
organizacional interna: ascendente, descendente y horizontal desde la
perspectiva de 183 trabajadores de la Corte Suprema de Justicia de Loreto

de Iquitos en el ano 2019.

Se evidencié que la mayoria 50,27% de trabajadores de la Corte
Superior de Justicia de Loreto evaluaron como regular a la Comunicacion
Interna General; la mayoria 5465% de trabajadores evidenciaron indecision
al evaluar la comunicacidén descendente; 46,45% de trabajadores
evidenciaron indecisién al evaluar la comunicacién ascendente, mientras que
46,45% de trabajadores evidenciaron desacuerdo al evaluar Ia

Comunicacion Horizontal.

Estos hallazgos guardan similitud con los reportados por (Cavagnaro,
2022), quien en el estudio sobre propuesta de un plan estratégico de
comunicacion interna para fortalecer el relacionamiento de los colaboradores
de la oficina central de Masaris de Piura tras el retorno de labores
presenciales post COVID-19. Encontré que los trabajadores no tienen clara
la cultura e identidad de la empresa. Ademas, no tienen claros los protocolos
que deberan seguir al retornar a las oficinas porque no fueron debidamente
comunicados; asimismo, es similar a los resultados reportados por
(Vasquez, 2021), quien en el estudio de Gestion de informacion y
comunicacion, y el desempeno laboral en el hospital de contingencia lquitos
César Garayar Garcia, determind, que la gestiéon de informacion vy
comunicacion es regular, logrando identificar que casi nunca tiene la
suficiente confianza y libertad para discutir problemas con sus jefes (40%) y

solo un 29% senala a veces.

Asimismo, los resultados son coherentes con lo reportado por (Farro,
2020) quien el estudio sobre Habilidades blandas como estrategia para
mejorar la comunicacién organizacional en los colaboradores de la Gerencia

Regional de Educaciéon en Lambayeque encontré que en la comunicacién
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organizacional; 39,0% estuvieron en desacuerdo, dado que los trabajadores
consideren que no hay una comunicacién eficaz entre ellos, 29,3%
estuvieron indecisos el 17,1% estan totalmente en desacuerdo y solo 14,6%
estuvieron de acuerdo. Por lo que, concluyen que en su mayoria los
trabajadores consideran que no hay una comunicacidn eficaz entre
companeros de trabajo. También guarda similaridad con lo reportado por
(Viteri, Sampedro & Andrade, 2020) quienes en el estudio sobre el uso de
las Tecnologias de Informacion como herramienta de comunicacion interna
en las empresas de la ciudad de Riobamba, encontraron que Ila
comunicacion organizacional es regular debido a la incorporacion de las
Tecnologias de Informacion y Comunicacién en el ambito empresarial, los
cuales han mejorado la comunicacién e interaccion entre empleados y
directivos, mejorando las relaciones interpersonales y el trabajo en equipo.
También existe similitud con lo encontrado por (Charry, 2018) quien en el
estudio sobre la Gestion de la Comunicaciéon Interna y el Clima
Organizacional en el Sector Publico encontr6 que 56,5% de trabajadores
refieren una comunicacion interna ineficaz, por lo concluyente en que se
debe mejorar la comunicacion interna y las dimensiones: grado de estructura
y su influencia en el cargo, consideracion, entusiasmo y apoyo; orientacion
hacia la recompensa y orientacion hacia el desarrollo y promocién en el

trabajo.

Los resultados también tienen evidencias de similaridad con lo
reportado por (Huaman, 2017) quien en el estudio sobre comunicacidon
organizacional en los trabajadores del Instituto Nacional Penitenciario (INPE)
— Sede Cercado de Lima, encontré que los trabajadores del Instituto
Nacional Penitenciario (INPE) presentaron comunicacion organizacional con

los niveles: bajo con 32%, medio con 40% y alto con 28%.

Por otro lado, los resultados no son compatibles con lo reportado por
(Trujillo, 2017) quien en el estudio sobre influencia de la comunicacién
interna en el clima organizacional de los empleados de las instituciones
publicas descentralizadas del sector energia y minas, encontré una alta

percepcion de comunicacién intrapersonal (69.3%).
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De acuerdo a los hallazgos, es importante indicar que la Comunicacién
interna se enmarca en las acciones generales de comunicacion de la
organizacion y debe estar definida por los objetivos generales fijados y
desarrollarse segun la estrategia y el plan definido para conseguirlos. (Freire,
2011)

En diferentes sectores publicos, conviven acciones de comunicaciéon
que podriamos definir en tres ambitos: institucional, organizacional y
productivo, la articulacion de los tres ambitos en un programa de acciones
estratégicas permite trabajar en diferentes publicos, en sus percepciones (lo
institucional, presencia, publico interno), y sobre sus experiencias (la

produccion o difusion, publicos externos). (Freire, 2011).

Por lo tanto, se hace necesario la creacion de un departamento de
comunicacion dentro de la institucion, el cual tendra un director; quien, debe
ser un profesional en el area de comunicacién con capacidad de gestion,
responsable, activo y con habilidades para ejercer el liderazgo en la
institucion. Dentro de sus funciones estan las de integrar, disefar, coordinar
y ejecutar estrategias de comunicacion, a través de criterios de accion
especificos. El director de comunicacion es el responsable de coordinar,
definir y concretar las estrategias, planes y procesos de comunicacién en

sus diferentes ambitos de aplicacion. (Freire, 2011)

Asimismo, el departamento de comunicacion, tendra un coordinador de
comunicacion, quien debera buscar constantemente la informacion de
interés comun para todos los trabajadores de la Corte Superior de Justicia
de Loreto, y que sera divulgado a través de los medios internos. También se
encargarade motivar a todos los trabajadores a participar y a publicar
informacion en los medios existentes en la institucion; ademas sera el
responsable de cubrir todos los eventos y actividades que realice la Corte

Superior de Justicia de Loreto. (Freire, 2011)
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Ademas, el departamento de comunicacién, contara con un disefador
o comunicador multimedial, quien sera el encargado de todo el proceso,
creacion, diseno, edicion de forma de los medios de comunicacion interna,
tanto impreso como electrénico y audiovisual; entre sus funciones también
estara el apoyo de las estrategias de divulgacion de mensajes a nivel interno

institucional.

Finalmente, es importante también indicar lo referido por (Coral, 2017),
que gracias a la comunicacion interna las, empresas reafirman su propia
identidad, transmitiendo el conjunto de valores que es compartido por todos
los miembros de una organizacidon; en cualquier sistema, el nivel de
involucracion de un trabajador puede verse aumentado o disminuido en
funcion del sentimiento de pertenencia. De ahi la necesidad de desarrollar
una buena politica de comunicacion interna, basados en la idea de que
gestores y empleados son iguales como sujetos de personalidad y derechos
humanos; todo esto se conseguira a través del desarrollo de politicas y

estrategias de comunicacion dentro de los planes organizacionales.
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CAPITULO VI: PROPUESTA

De acuerdo a los resultados obtenidos y con la finalidad de mejorar la
Comunicacion Organizacional Interna de la Corte Superior de Justicia de

Loreto de la ciudad de Iquitos. Se plantea lo siguiente:

= Elaborar un programa orientado al ambito organizacional, para la
integracion e interralacion, fortalecimiento de la identidad, sentido de
pertinencia y los valores corporativos de todos los trabajadores de la
Corte Superior de Justicia de Loreto. (Freire, 2011).

» Elaborar un plan estratégico para la articulacién de la comunicacion

corporativa.

= Crear el Departamento de comunicacion dentro de la Corte Superior de
Justicia de Loreto, como direccion central unica, conformada por un
director de comunicacién, coordinador de comunicacion y disenador
grafico o comunicador multimedia; quienes realizaran funciones
puntuales y procesos especificos para planificar, desarrollar y dirigir los
procesos de comunicacién y divulgacion internos y externos que
aseguren el flujo de la informacién que gestione la institucion. (Freire,
2011).

= Definir las funciones del Departamento de comunicacion, entre ellas: 1.
Disefo, planificacion y ejecuciéon del programa de comunicacién interna
y externa; 2. Disefio de estrategias de comunicacion interna, orientados
a fomentar el clima y ambiente institucional, creando compromiso y
satisfaccion de los trabajadores; 3. Ser intermediarios de la informacion
generada en la institucidon; 4. Gestion de flujos y canales de
comunicacion interna y externos, para mejorar los procesos de
comunicacion institucional; 5. Promover la integracion y participacion de
todos los trabajadores; 6. Mantener informado a todo los trabajadores
sobre las actividades que realicen o en las que participe la institucion; 7.

Promover la comunicacién bidireccional de forma eficaz, como mediador
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entre directivos y trabajadores; 8. Busqueda permanente de informacién
sobre todos los procesos y actividades desarrolladas por la institucion;
ademas de la informacidn que podria estar afectando directa o
indirectamente a la institucion, para informar oportunamente a los
trabajadores; 9. Informar de manera constante para evitar rumores

dentro de la institucion. (Freire, 2011)

Implementar a la Corte Superior de Justicia de Loreto, con canales de
informacion tales como: Internet y herramientas de acceso a la
informacion, carteles o tablones de anuncios, revista interna, redes
sociales corporativas, reuniones informativas, eventos y workshop,

campafas y mantener las plataformas virtuales Zoom y Google Meet.

46



CAPITULO VII: CONCLUSIONES

A continuacion, se presentan las conclusiones de la investigacion:

1. ElI 50,27% (92) trabajadores de la Corte Superior de Justicia de Loreto,
evidenciaron Comunicacion Organizacional Interna General como
regular, el 35,52% (65) buena, mientras que 14,21% (26) como

deficiente.

2. En Comunicacion Interna Descendente alcanzaron los mayores
porcentajes de indecisos: los superiores buscan comunicarse con sus
trabajadores (54,65%); recibe aclaraciones de los superiores respecto a
su desempefio (43,72%); recibe de sus superiores toda la informacion
que necesita para poder realizar eficientemente su trabajo (43,72%), y
sus superiores le dan de manera oportuna la informacién (40,98%); por
lo tanto se infiere que la mayoria 54,65% de trabajadores de la Corte
Superior de Justicia de Loreto evidenciaron indecision al evaluar la

Comunicacion Descendente.

3. En Comunicacién Interna Ascendente alcanzaron los mayores
porcentajes de indecisos, sus superiores le hacen sentir la suficiente
confianza y libertad cuando necesita discutir los problemas sobre la labor
que realiza (46,45%); en total desacuerdo, sus superiores aceptan las
sugerencias que usted realiza de la informacion de su institucion
(25,68%); en desacuerdo, cree que los comentarios o sugerencias que le
hace a sus superiores son tomados en cuenta (24,59%); por lo tanto se
infiere que la mayoria 46,45% de trabajadores de la Corte Superior de
Justicia de Loreto evidenciaron indecision al evaluar la Comunicacion

Ascendente.

4. En Comunicacion Interna Horizontal, alcanzaron los mayores
porcentajes de desacuerdos: las instrucciones de sus superiores y
demas comparferos de trabajo son claras (46,45%); cree que hay
integracion y coordinacién entre sus companeros de su mismo nivel de

trabajo para la solucion de problemas (42,62%); cree que sus superiores
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y otros compaiieros de trabajo utilizan un lenguaje entendible cuando se
dirigen a usted (37,16%), y sus superiores y otros comparfieros de
trabajo les dan de manera oportuna la informacién (32,79%). Por lo
tanto, se infiere que la mayoria 46,45% de trabajadores de la Corte
Superior de Justicia de Loreto evidenciaron desacuerdo al evaluar la

Comunicacion Horizontal.
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CAPITULO VIIl: RECOMENDACIONES

Después de haber realizado la investigacion se recomienda lo siguiente:

1. Alos Directivos de la Corte Superior de Justicia de Loreto:

» Disefiar, implementar y evaluar programas de comunicacion

organizacional interna para un acompanamiento institucional

especializado dirigido a los trabajadores y directivos,

sensibilizarlos sobre las funciones, valores y derechos laborales.

» |Implementar a la Corte Superior de Justicia de Loreto, con Internet y

herramientas digitales para facilitar el acceso a la informacién,

documentacién interna institucional, asi como con otros canales de

informacion tales como: carteles o tablones de anuncios, revista

interna, redes sociales corporativas, reuniones informativas, eventos y

workshops, campafias y mantener las plataformas virtuales Zoom vy

Google Meet.

» Planificar, ejecutar y evaluar capacitaciones sobre comunicacion

organizacional, mediante técnicas educativas participativas, como

medida para propiciar la pertinencia, motivacion y transparencia

institucional tanto en la comunicacién organizacional interna

descendente, ascendente y horizontal.

= Promover la comunicacion organizacional interna institucional.

» |ncorporar los resultados del estudio como soporte cientifico en la para

la creacion e implementacion de un programa de comunicacién interna

institucional que permita orientar a trabajadores y directivos en las

estrategias comunicativas institucionales.

» Realizar otros estudios de investigacion basada en la evidencia de los

resultados obtenidos en la presente investigacion.

2. Alos trabajadores de la Corte Superior de Justicia de Loreto:
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» Aplicar y replicar todos los conocimientos adquiridos durante su
participacion en cursos de capacitacion sobre comunicacion
organizacional interna institucional.

» Sensibilizarse en la comunicacion organizacional interna institucional
mediante el cumplimiento adecuado de sus funciones y competencias
individuales y de grupo.

» Realizar cursos de capacitacion continua sobre comunicacion
organizacional institucional.
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ANEXO N° 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo de la Problema de Objetivos de la T Tipo de Disero Poblacl.ony Instrumento de
. .. . .. . .. Hipoétesis ] Estudio y L,
Investigacion Investigacion Investigacion de Estudio . Recoleccién
Procesamiento
Evaluacién de la | ;Como es la | General: La Tipo de | Poblacion: Cuestionario de
comunicacion comunicacion Evaluar la comunicacion Investigacion: 353 trabajadores | comunicacion
organizacional organizacional comunicacion interna es | cuantitativa. de la Corte | organizacional.
interna desde la interna desde la | organizacional buena en Ila Superior de
perspectiva  de perspectiva de | interna: Corte Superior | Diseno: Justicia de
los trabajadores los trabajadores | ascendente, de Justicia de | No Experimental Loreto.
Corte  Superior de la Corte |descendente vy Loreto de la | Descriptivo
de Justicia de Superior de | horizontal desde ciudad de Muestra:
Loreto Iquitos Justicia de |la perspectiva Iquitos. 183 trabajadores
2019 Loreto, de la |de los de la Corte
Ciudad de | trabajadores de Superior de
Iquitos — 20197 la Corte Justicia de Loreto
Superior de
Justicia de
Loreto, de la
Ciudad de

Iquitos — 2019.




Titulo de la
Investigacion

Problema de
Investigacion

Objetivos de la
Investigacion

Hipétesis

Tipo de Diseino
de Estudio

Poblacién y
Estudio y
Procesamiento

Instrumento de
Recoleccion

Especificos:

1. ldentificar la
comunicacion
organizacional
interna atreves

de la
comunicacion
ascendente,
descendente y
horizontal,
segun la

perspectiva de
los trabajadores
de la Corte

Superior de
Justicia de
Loreto de la
ciudad de
Iquitos, durante
el afio 2019.

2. Describir la

comunicacion
organizacional
interna atreves
de la




Titulo de la
Investigacion

Problema de
Investigacion

Objetivos de la
Investigacion

Hipétesis

Tipo de Diseino
de Estudio

Poblacién y
Estudio y
Procesamiento

Instrumento de
Recoleccion

comunicacion
ascendente,
descendente y
horizontal, segun
la perspectiva de
los trabajadores
de la Corte
Superior de
Justicia de Loreto
de la ciudad de
Iquitos, durante el
afio 2019.




ANEXO N° 2
TABLA DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable Definicion Definicion Operacional Indicador Items Instrumentos
Conceptual

Variable: Es el conjunto de | Comunicacion - Comunicacién | Del1al4 Cuestionario de
Comunicacion actividades efectuadas | organizacional interna: ascendente comunicacion
organizacional por cualquier | considerada como el| - Comunicacién |Del5al7 organizacional
interna organizacion, para la| conjunto de actividades descendente

creacion y | efectuadas para la| - Comunicacién |Del 8 al 15

mantenimiento de | creacion y horizontal

buenas relaciones con | mantenimiento de

y entre sus miembros, | buenas relaciones entre
a través del uso de | sus miembros, mediante
diferentes medios de | el anadlisis de |la
comunicacion que los | comunicacion
mantengan ascendente,

informados, integrados | descendente y
y motivados, para | horizontal, desde |Ia
contribuir ~ con su | perspectiva de los
trabajo al logro de los | trabajadores de la Corte
objetivos Superior de Justicia de
organizacionales Loreto, contara con los
siguientes indices:
-Buena: Cuando se
obtiene un puntaje de




53 a75.

- Regular: Cuando se
obtiene un puntaje de
38 a 52.

- Deficiente: Menor o
igual a 37




ANEXO N° 3
CUESTIONARIO DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL INTERNA

. PRESENTACION:

Buenos dias Sr, Sra, Joven, Srta.; soy egresada de la Maestria en
Gestion Empresarial de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana.
Este instrumento tiene como objetivo conocer sobre la comunicacién interna
en la Corte Superior de Justicia de Loreto de la ciudad de lquitos de la

ciudad de Iquitos durante el ano 2019.

La informacion que usted me brinda sera recolectada en forma
anoénima y voluntaria, la cual sera utilizada de manera confidencial. El tiempo
establecido para la aplicacién del cuestionario sera de 25 minutos

aproximadamente.

Se le presenta un conjunto de instrucciones que debe considerar antes

de contestar dicho instrumento.

>>5>>>>>

@ECHA: .......................... CODIGO: ............ \

NOMBRE DE LA ENCUESTADORA: ... ..o
LUGAR: ., HORA: ...

OBSERVACIONES IMPORTANTES: ...,




Iv.

INSTRUCCIONES:

A continuacién, encontrara proposiciones

sobre

aspectos

relacionados con la Comunicacion Organizacional Interna.

Cada una tiene cinco opiniones para responder de acuerdo a lo
que describa mejor la comunicacion interna en su trabajo: 1=
Totalmente en desacuerdo; 2=Desacuerdo;3 = Indeciso; 4 = De
acuerdo y 5=. Totalmente en desacuerdo.

Lee cuidadosamente cada proposicion y marque con un aspa (X)

solo una alternativa.
Conteste todas las proposiciones.

No hay respuestas buenas ni malas.

DATOS GENERALES:

a. Personal a plazo fijo suplentes (
b. Personal a plazo fijo temporales (
c. Personal a plazo indeterminado (
CONTENIDO:
RESPUESTAS
PREGUNTAS
2 | 3|4

Comunicacion descendente

1.

¢ Sus superiores buscan comunicarse

con usted?

2. ¢Recibe aclaraciones de sus
superiores sobre su desempefio?

3. ¢Recibe de sus superiores toda la
informacion que necesita para poder
realizar eficientemente su trabajo?

4. ¢Sus superiores le dan de manera

oportuna la informacion?




Comunicacion ascendente

5. ¢Sus superiores aceptan las
sugerencias que usted realiza de la
informacion de su instituciéon?

6. ¢Cree que los comentarios o
sugerencias que le hace a sus
superiores son tomadas en cuenta?

7. ¢Sus superiores le hacen sentir la

suficiente confianza y libertad cuando
necesita discutir los problemas sobre la

labor que realiza?

Comunicacion horizontal

8.

¢ Tiene confianza con sus superiores y
demas compaferos de trabajo para
poder hablar  sobre problemas

personales?

¢(Cree que sus superiores y otros
comparferos de trabajo utilizan un
lenguaje entendible cuando se dirigen a

usted?

10.

¢ Las instrucciones de sus superiores y
demas compaferos de trabajo son

claras?

11.

¢ Sus superiores y otros compaferos
de trabajo les dan de manera oportuna

la informacion?

12.

¢Existe una atmodsfera de confianza

entre comparieros de trabajo?

13.

;Cree que hay integracion vy
coordinacion entre sus compafieros de
su mismo nivel de trabajo para la

solucién de problemas?

14.

¢Cree que la comunicacion entre sus




compaferos de su mismo nivel de

trabajo es de manera abierta?

15. ¢ Cree que se facilita cierta informacién

entre comparieros de su mismo nivel

de trabajo?

V. EVALUACION:

COMUNICACION ORGANIZACIONAL PUNTAJE
Buena 53 a 75 puntos
Regular 38 a 52 puntos
Deficiente Menor o igual a 37

puntos

VI. OBSERVACIONES:

VIl. AGRADECIMIENTO:
MUCHAS GRACIAS



ANEXO N°4
CONSENTIMIENTO INFORMADO

DATOS GENERALES:
Fecha: .......... [, [ CODIGO: ...,

Buenos dias Sr., Sra., Joven o Srta., soy egresada de la Maestria en
Gestion Empresarial de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana,
actualmente me encuentro realizando un estudio con la finalidad de
recolectar informacion sobre la comunicacion organizacional interna desde la
perspectiva de los trabajadores de la Corte Superior de Justicia de Loreto,

de la ciudad de lquitos durante el afo 2019.

Por tal motivo le pido su participacion en la investigacion. La
informacion sera manejada en forma andénima y confidencial, cumpliendo los
principios y valores de respeto y puntualidad. No se afectara su integridad

fisica, moral ni laboral.

¢ Desea participar en la investigacion?  Si |:| No |:|

De ser positiva su respuesta, le agradezco y a continuacion se
procedera a la aplicacion del instrumento de comunicacion organizacional
interna.

Gracias.
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