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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion fue determinar cémo influye la gestion de la
comunicacion interna en el clima laboral de Caja Trujillo — agencias del distrito de

Trujillo, 2017, en el cual se evidencio la correlacion que tienen ambas variables.

La metodologia empleada en la investigacion fue la encuesta como técnica y el

cuestionario como instrumento de aplicacién de estas.

La poblacion de estudio estuvo constituida por 486 colaboradores, de los cuales se
consideraron a 215 colaboradores como parte de la muestra estratificada con afijacion

proporcional, calculada con un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%.

Mediante la utilizacion de un cuestionario con 52 preguntas con la escala de Likert del 1 al
5 y con métodos estadisticos la investigacion concluye que existe una correlacién
altamente significativa entre ambas variables; la gestion de la comunicacion interna influye
favorablemente en el clima laboral de las agencias del distrito de Trujillo de Caja Trujillo,
2017.



Palabras Clave: Clima laboral, Gestion de la comunicacion interna.

ABSTRACT

The objective of this research was to determine how the internal communication
management influences the work environment of Caja Trujillo - Trujillo district agencies,

2017, in which the correlation between the two variables was evidenced.

The methodology used in the research was the survey as a technique and the questionnaire

as an instrument of application of these.

The study population consisted of 486 collaborators, of whom 215 employees were
considered as part of the stratified sample with proportional affixation, calculated with a

95% confidence level and a margin of error of 5%.

Using a questionnaire with 52 questions with the Likert scale from 1 to 5 and with
statistical methods the research concludes that there is a highly significant correlation
between both variables; the management of internal communication has a favorable

influence on the work environment of Trujillo district agencies in Caja Trujillo, 2017.



Keywords: Working environment, Management of internal communication.
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I. INTRODUCCION:
1.1. FORMULACION DEL PROBLEMA:
1.1.1. Realidad Problemética:

Una buena comunicacion interna en el trabajo es vital, puesto que asi los
colaboradores se encuentran informados del acontecer organizacional y, al mismo
tiempo, se sienten valorados al poder brindar sus opiniones y sugerencias. Asi se
puede lograr una mayor lealtad de los trabajadores hacia la empresa, convirtiéndose
en una accion clave para retener a los mejores talentos de cada organizacion y

optimizar la productividad.

Es muy importante que los colaboradores estén enfocados en los objetivos
organizacionales y para ello la comunicacion interna se convierte en una de las
herramientas principales con las que cuenta la empresa para lograr tener un equipo de

trabajo informado, motivado y alineado (Cebrian, 2013)

La comunicacion interna define situaciones en donde dos o mas personas
intercambian, comulgan o comparten principios, ideas o sentimientos de la empresa
con vision global. Es un hecho constatado que la reunién de personas en torno a un
objetivo comudn genera unas necesidades de relaciones tanto internas como externas.
Estas tienen como base la transmision de informacion y, hoy en dia, la posesion de
informacion es el motor de funcionamiento de cualquier empresa. Por ello, es
importante crear un sistema de comunicacién que permita obtener la informacion —
tanto interna como externa- y canalizarla de forma que esta pueda ser provechosa.
(Pizzolante, 2004)

Otra de las dimensiones importantes en la vida organizacional es el clima.
Segun Chiavenato (2009), el clima organizacional se refiere al ambiente existente
entre los miembros de la organizacion. Esta estrechamente ligado al grado de
motivacion de los colaboradores e indica de manera especifica las propiedades
motivacionales del ambiente organizacional. Por consiguiente, es favorable cuando
proporciona la satisfaccion de las necesidades personales y la elevacion moral de los

miembros, y desfavorable cuando no se logra satisfacer esas necesidades.



Para estudiar el clima laboral de una empresa es necesario prestar atencién a
ciertos factores que influyen en el comportamiento de los individuos y que pueden
ser medidos. Dichas causas pueden originarse en base a distintas variables dentro de
la organizacion, como el ambiente fisico, social, las distintas formas de
comportamiento, etc. La gama de variables puede ser tan amplia que los especialistas
no han llegado a un consenso sobre como definir la cantidad y naturaleza de estos

factores, que han sido bautizados en la literatura empresarial como dimensiones.

Uno de los factores de influencia en el clima es la comunicacion interna, la
cual esta referida al conjunto de actividades efectuadas por la 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. (Andrade, 2005)

Tal como no es posible tener una buena relacion sin un buen diélogo,
tampoco es posible tener un buen clima organizacional sin una buena gestion de la

comunicacion interna.

No hay organizacién que no tenga comunicacion interna. La comunicacion
interna existira igual, se gestione o no se gestione. Si no se gestiona, aparecera en la
forma de rumores negativos, conversaciones destructivas y muchos otros emergentes

gue impactaran, directamente, sobre el clima. (Faga, 2015)

Se puede afirmar que la gestion de la comunicacion interna efectiva ayuda a
fomentar un buen clima organizacional cuando partiendo de un diagnéstico, detecta
las necesidades de comunicacion y areas de oportunidad; estableciendo objetivos
claros, priorizando publicos y definiendo los mensajes clave, a partir de lo cual se

elabora el plan de medios, se implementa y se evalUan los resultados (Botica, 2014).



Se puede decir, que hoy en dia, la gestion efectiva de la comunicacién
interna se ha convertido en un imperativo para toda empresa, independientemente de
su tamafio o naturaleza. En la region La Libertad, uno de las empresas que ha
asumido este reto es la Caja Trujillo, institucion financiera lider en el apoyo
crediticio a las pymes.

En el 2016 se cre6 el Departamento de Comunicacion Interna con el
propdsito de respaldar el logro de los objetivos institucionales, fortaleciendo la
identificacion de los colaboradores con la institucion; proporcionandoles informacion
relevante, suficiente y oportuna; reforzando su integracion, y generando en ellos una

imagen favorable de la institucion y de sus productos y servicios.

Actualmente, este Departamento administra cinco canales de
comunicacion interna: correo electronico, intranet, foro virtual, boletin y Facebook.
Estos canales son permanentemente actualizados con informacion sobre las diversas
actividades desarrolladas en la institucion y segun el requerimiento de cada area; en
cada uno de ellos se difunden campafias, informacion y todo lo relacionado con su
cliente interno. Ademas, se realizan diversas actividades para lograr la integracion de
los colaboradores a nivel nacional y ejecutan campafias internas para motivar el

trabajo de los colaboradores en sus respectivas areas.

En un autodiagnostico realizado por el Departamento de Comunicacién
Interna de Caja Trujillo para la elaboracion de su plan anual 2017, los miembros del
departamento identificaron que la funcién predominante que cumplen es la
informativa, mientras que existe una brecha por superar en cuanto a la funcién de

retroalimentacion.

Asimismo, en un sondeo realizado a 20 colaboradores entre hombres y

mujeres de diferentes agencias de Trujillo se obtuvieron los siguientes resultados:
a) La gran mayoria opiné que el Departamento de Comunicacion Interna informa
constantemente sobre las campafias y/o actividades importantes que se ejecutan

en la institucion.



b) Expresaron que la informacion proporcionada si es relevante, importante y
fortalece su identificacion con la Caja.

c) Afirmaron que entre sus comparieros de agencia si existe integracion, pero no con
los de otras agencias.

d) La mayoria expresé que se siente seguro trabajando en Caja Trujillo y que es un
buen lugar para trabajar.

e) Aseguran que participan en los canales de comunicacion internos, pero sienten
que no son escuchados ni valorados porque no reciben respuesta alguna.

f) La gran mayoria expresd que si se ejecutan actividades para motivar el trabajo,
pero los incentivos tardan en ser entregados y eso los desanima en participar.

g) La gran mayoria piensa que la gestion que realiza el Departamento de
Comunicacion Interna en su mayor parte es informativa y motivacional, mas no

tienen conocimiento de sus otras funciones.

En lo que respecta al clima laboral, en el Gltimo estudio realizado en
Caja Trujillo por Campoverde Consultores Asociados SAC a nivel de las agencias de
la provincia, en mayo del 2017, se encontrd, a nivel general, que los colaboradores
en un 27%, consideran que las acciones que emprende Caja Trujillo contribuyen a un
buen clima laboral; mientras que el 73% considera que existen oportunidades de

mejora en relacién al clima de la organizacion.

Especificamente en la dimensién de comunicacion interna —entendida
como el acceso a recibir y aportar informacién de calidad y oportuna— el estudio
revela que los colaboradores se sienten comodos y apoyados por las acciones de
comunicacion formal interna (medios y canales), las que suelen ser oportunas, claras
y concretas; y sobre todo didacticas para lograr que los colaboradores esten
informados de los cambios y noticias mas relevantes de la institucion. Sin embargo, a
nivel de la comunicacion cotidiana de cascada, entre lideres y sus colaboradores; este
factor mostro un resultado débil. La comunicacién descendiente - hacia abajo — no
tiene una préctica frecuente. A niveles mas operativos la comunicacion en vivo esta

ausente.



Podemos apreciar entonces que los colaboradores de las agencias de
Trujillo se sienten satisfechos con la labor que viene realizando el Departamento de
Comunicacion Interna, la misma que se ha concentrado en la funcion informativa y
que a su vez, esta tiene incidencia favorable sobre el clima laboral. Sin embargo,
otras funciones como las de didlogo e integracién aparentemente no se estarian
desarrollando efectivamente, sumadas a una retroalimentacion deficiente, siendo

funciones que necesitan ser reforzadas.

Considerando que las funciones de la comunicacion interna son varias
y aun no se ha realizado un estudio concluyente que las evalle y determine su
influencia en el clima laboral es que se pretende desarrollar la presente investigacion;
porque con una gestion adecuada de la comunicacion interna que informa, genera
espacios de participacion, motiva, integra y genera identificacion se podré lograr un
clima laboral positivo.

1.1.2. Enunciado del Problema:

¢Influye la gestion de la comunicacion interna en el clima laboral de Caja

Trujillo en las agencias de la provincia de Trujillo?

1.1.3. Antecedentes:

1.1.3.1. Internacional:

La tesis de licenciatura de Armas (2014) titulada Comunicacion Interna y el
Clima Laboral (Estudio realizado en el Call Center de la Ciudad de
Quetzaltenango), para obtener el titulo de Licenciado en Psicologia, Facultad de

Humanidades de la Universidad Rafael Landivar, Guatemala. El autor concluye:

- La comunicacion interna tiende a influir dentro del clima laboral
de la organizacion ya que si en la comunicacion que existe no se
promueve el empoderamiento con los colaboradores o bien si no

se les informa sobre los valores, metas, vision, misién, politicas y



estrategias, estos no se sentiran parte de la organizacion y
perderan el interés de participar o de laborar para la misma.

- La forma en que la comunicacién interna influye al clima laboral
dentro de la organizacion es de manera positiva ya que la
comunicacion se da tanto de forma ascendente como descendente
y siempre de una manera cordial, debido a que existe una
confianza mutua entre los colaboradores y sus superiores, lo que
da a lugar a una mejora continua porque provee el espacio para

recibir una realimentacion adecuada.

El principal aporte de la citada investigacion radica en que vincula el buen clima
laboral con una comunicacion que informa sobre los objetivos y propdsitos
corporativos, es bidireccional, empodera y ofrece la oportunidad de participar a

sus colaboradores.

1.1.3.2. Nacional:
En el trabajo bibliogréafico de suficiencia profesional del bachiller Wong (2014),
titulado: Proyecto de mejora en la estrategia de comunicacién corporativa
interna en Pacifico Seguros y su impacto en el desempefio de los colaboradores,
expuesto en la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, Lima, Per(, la autora

concluye:

- La comunicacién interna es un recurso importante, la columna
vertebral de un sistema, el cual debe mantenerse mejorando
continuamente con un control adecuado. Esto permitira que la
empresa mantenga su desarrollo y crecimiento.

- De acuerdo con estos resultados, se puede mostrar que no es
necesario mostrar o mejorar los beneficios, sino mas bien mejorar
la comunicacion interna entre jefes y colaboradores, asi como las
estrategias de difusion de los beneficios para poder aumentar el

“salario emocional” en ellos y puedan sentirse mas comodos, Y,



en consecuencia, incrementar su productividad y la posterior

rentabilidad de la empresa.

Esta investigacion muestra la relevancia de la comunicacion directa entre jefes y

colaboradores en la mejora de la productividad y rentabilidad del negocio.
1.1.3.3. Local:

La tesis de licenciatura de Sotero (2016) Gestion de la Comunicacion
Organizacional y percepcion de la calidad de servicio del Colegio de Abogados
de La Libertad en el afio 2016, para obtener el titulo de Licenciado en Ciencias de
la Comunicacion, Facultad de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad

Privada Antenor Orrego. El autor concluye:

- La gestion de la comunicacion debe trabajar en la gestion de crisis,
siguiendo el plan de comunicaciones propuesto para lograr
fortalecer las habilidades de los colaboradores ante situaciones
inesperadas, debido a que el estudio arrojo que existe un déficit en
conocimiento de estrategias de comunicacién ante situaciones

inesperadas de crisis.

Segun el hallazgo de Sotero en su tesis de licenciatura, es importante la
elaboracion de estrategias de comunicacion interna antes situaciones de crisis
dentro de la organizacion para evitar que se genere un mal ambiente laboral,

puesto que los colaboradores son la imagen la institucion.

1.1.4. Justificacién:

1.1.4.1. Justificacion metodologica:

La presente investigacibn va a contribuir a potenciar el
Departamento de Comunicacion Interna, porque se incorporara un
instrumento de medicion de la gestion de la comunicacion interna y

su incidencia en el clima laboral, puesto que actualmente la Caja



tiene un modelo de medicion del clima organizacional, pero no

incorpora la gestion de comunicacion interna.

1.1.4.2.  Justificacién practica:

A raiz del instrumento de medicion de la gestion interna y su
incidencia en el clima laboral, que se incorporara al finalizar la
investigacion, se lograra un resultado mas certero de la gestion del
Departamento de Comunicacion Interna y se elaboraran estrategias
que lograran el cambio de comportamiento y percepcion de los
colaboradores de la institucion, los cuales estaran alineados a los

objetivos institucionales.

1.2. HIPOTESIS:

La gestion de la comunicacion interna influye favorablemente en el clima laboral

de Caja Trujillo — Agencias del distrito de Trujillo, 2017.

1.3. OBJETIVOS:

1.3.1.

1.3.2.

Objetivo General:

Determinar como influye la gestion de la comunicacién interna en el clima
laboral de Caja Trujillo en las agencias de la provincia de Trujillo.
Objetivos Especificos:

Analizar el clima laboral de las agencias del distrito de Trujillo de Caja
Trujillo.

Evaluar la gestion de la comunicacion interna en las agencias del distrito de
Trujillo de Caja Trujillo.

Identificar la dimension de la comunicacion interna que influye mas en el

clima laboral.



I1.MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL.:

2.1. MARCO TEORICO:
2.1.1. Gestion de la Comunicacion Interna:

2.1.1.1. La Geometria de la Comunicacién Organizacional:

Segun Pizzolante (2003), el analisis "geométrico” o corporativo, de las organizaciones
o de las personas, visto de afuera hacia dentro, le permite proponer que la primera
dimensién de la comunicacion a considerar se refiere al entorno empresarial, la
segunda dimensiéon al contorno empresarial y la tercera dimension al dintorno

empresarial.

Cuando se refiere al entorno, habla de aquello que circunda o rodea a la empresa como
un sélo cuerpo, espacio donde se forma la imagen corporativa; cuando se refiero al
contorno, habla de aquella superficie tangible o intangible que separa lo externo de la
empresa de lo interno, es decir, visto desde afuera, es el borde externo que comunica
en forma voluntaria o no, los rasgos particulares de la personalidad empresarial y que
en el lenguaje de la comunicacion empresarial recibe el nombre de identidad

corporativa.

Para completar la geometria del "cuerpo de la empresa”, ademas del entorno y el
contorno, se refiere a aquello que esta contenido en todo lo que comunicamos, aquello
gue no se Ve, pero se siente y que guia nuestros actos voluntarios o involuntarios. Es la
parte no tangible de la empresa donde estan anclados valores, normas y principios,
encerrados todos juntos en la tercera dimension geométrica: el dintorno, o volumen
que contiene la cultura corporativa que proyectamos dentro y fuera de la empresa
cuando nos relacionamos. Es el dintorno empresarial quien condiciona y "ancla”
aquello que es y puede ser la empresa, alli, en ese "volumen", esta "encerrado” la
forma de ser y hacer las cosas en una organizacion, el estilo de vida de un ser humano

que, compartido con otros, dentro de la empresa, la caracterizan y la hacen particular.

a) Entorno. - Es la superficie que rodea a la empresa, sus publicos objetivos. Como
por ejemplo es lo que podemos ver cuando sin salir de casa podemos ver lo que nos

rodea.



b) Contorno. - Es la linea continua, formada por puntos infinitos de rasgos que

caracterizan a la empresa: valores de compromiso, ética personal, transparencia en las

acciones, identificacion, entre otras caracteristicas. Se puede decir, que es la parte que

se siente y hasta la actitud que se ve o se toca de la cultura corporativa.

¢) Dintorno. - Es como nuestra “casa adentro”. Es el volumen que encierra a la

cultura, es decir la forma de ser y hacer de la organizacion, cuyo contenido racional es

el reflejo de sus colaboradores.

2.1.2.Clima Laboral:

2.1.2.1. Modelo de Litwin y Stinger de Clima Organizacional:

Segun el modelo de Litwin y Stinger citado por Duque (2014), describe
al clima organizacional como una caracteristica relativamente estable del
ambiente interno de una organizacion, que es experimentada por sus miembros,
influye en su comportamiento y puede ser explicado cuantificando las
caracteristicas de la organizacion. La teoria de Litwin y Stringer trata de explicar
importantes aspectos de la conducta de los individuos en las organizaciones, en
términos de motivacion y clima. Estos autores utilizan una medicion de tipo
perceptual del clima ya que describen lo describen tal como lo perciben

subjetivamente los miembros de la organizacion.

El modelo que presentan ellos concibe al clima organizacional como un

constructor molar que tiene las siguientes caracteristicas:

a) Las influencias ambientales organizacionales son generales, ademas sefiala que

ciertos factores tales como la historia y la tradicién, el estilo de liderazgo,

influyen por medio del clima en la motivacion y conducta del individuo.

b) El clima puede tener muchos elementos no racionales, por tanto, los individuos,

pueden ser completamente inconscientes del efecto que el clima esta teniendo
sobre ellos y los otros.

Las condiciones del clima (se asume que demuestran propiedades de cambio
ciclico) decaen con el tiempo y sufren cambios temporales ciertamente rapidos,

con retorno a niveles y patrones ciclicos béasicos.



d)

El modelo de clima utiliza un nivel de analisis molar que permite describir el

clima en una gran organizacion, sin el manejo de un elevado numero de datos

De acuerdo con el tipo de motivacion que se propicie proponen tres tipos de
climas diferentes: s6lo uno de ellos estard presente en cada subsistema de la
organizacion. Las tres clases de clima son:

Clima autoritario: caracterizado por una alta necesidad de poder, actitudes
negativas hacia el grupo, baja productividad y baja satisfaccion.

Clima amistoso: alto nivel de motivacion de afiliacion alta satisfaccion en el
trabajo, actitudes positivas hacia el grupo bajo desempefio.

Clima de logro: alto nivel de motivacién al logro, alta satisfaccion en el trabajo,

actitudes positivas hacia el grupo, alta productividad.

El modelo que presentan ellos parte del supuesto de que las percepciones de los
individuos son el producto de una serie de factores los cuales en conjunto
conforman el clima de la organizacion. Con base en esto el clima organizacional

es un concepto global que integra todos los componentes de una organizacion.

2.2. MARCO CONCEPTUAL.:

2.2.1. Gestion de la comunicacion interna:

a)

b)

La comunicacion interna segin Formanchuck (2010), considera que se
mueve siguiendo varias de estas trayectorias:
Acceso y disponibilidad: implica que la empresa le brinde al personal un amplio
acceso a la informacién. Que torne disponibles muchos datos que antes estaban
vedados o reservados para un grupo exclusivo.
Igualdad: reducir la asimetria entre los emisores y receptores, entre los que
pueden generar contenido y los que sOlo estdn habilitados para leerlo y
aceptarlo.
Participacion: promover y facilitar que generen, enriquezcan, divulguen,
discutan y reformulen contenidos. Esto requiere que la organizacién sea
sensible a la diversidad de experiencias y representaciones particulares, y evite
la tentacion de reducirlas u homogeneizarlas bajo un solo modelo de lo decible

0 pensable.



d) Interaccion: supone una comunicacion interactiva donde el personal tenga la
oportunidad de intervenir, originar y compartir contenidos bajo un paradigma
de red y no simplemente bidireccional (ascendente-descendente).

e) Escuchar, responder y hacer: la empresa se dispone a escuchar a su personal
porque tiene una voluntad sincera de conocer sus opiniones y puntos de vista.
Ademas, asume la responsabilidad de responder a lo que se dice y, lo mas

importante, hacer algo con eso que escucha.

Por otro lado, segun Zapata (2015), la gestion de la comunicacién
interna se materializa en la elaboracion del diagndstico, la planificacion y el disefio
de una estrategia de comunicacion, conocida por los actores y regida por una
politica de comunicacién que establezca principios y orientaciones generales
susceptibles de aplicarse en planes concretos. Estos, a su vez, se conforman
mediante la eleccién de soportes, dispositivos e indicadores seleccionados por
objetivos, con un alto grado de flexibilidad, que le posibilite un nivel de adaptacion
inmediato a cambios, integrando sistemas de informacion administrables y que
respondan a necesidades especificas, incluyendo la cultura, el uso de canales y
redes de comunicacion tanto formal como informal.

Ademas, gestionar la comunicacion interna implica tomar decisiones estratégicas
caracterizadas por una vision integral y multipropésito, orientadas por las funciones
siguientes:
a) Informativa:
Facilitar la circulacion e intercambio de informacion entre todos los niveles
de la empresa, permitiendo asi un funcionamiento mas agil y dindmico de las
distintas areas y una mejor coordinacion entre ellas. Implica:
Gestionar la informacion on y offline:
»  Detectar oportunidades y necesidades informativas.
»  Seleccidn y archivo de toda informacion util y de interés sobre la actividad
de la empresa -proyectos y resultados-, sobre el entorno del negocio
destinado al colaborador.



b)

Documentacion mediante  fuentes seleccionadas y especializadas:
nacionales, extranjeras y locales, sobre temas de interés o que afecten al
sector empresarial.

Tratamiento de la informacién segun el medio y audiencias, compartiendo y
difundiendo contenido util, interesante, de gran valor.

Preparacion diaria de un reporte de noticias aparecidas en diferentes medios:
prensa diaria y revistas especializada. Elaboracion de dossieres informativos
a través de una newsletter digital y/o intranet.

Elaborar dossieres informativos.

Disefiar politicas, manuales y estrategias de comunicacion on y offline
Disefio y propuestas de politicas y procedimientos de comunicacion.

Disefo de estrategias de accion y prevencion.

Disefio de manuales de identidad corporativa.

Disefio de manuales de acogida al personal.

Disefio de manuales de estilo y protocolo de diferentes canales offline.

Disefio del manual y un protocolo de uso de canales online y redes sociales.

Integracion:
Fomentar la cohesion interna propicia un mejor ambiente de trabajo y en
consecuencia un mejor clima laboral. Cuidar el clima laboral:
Evaluar la gestion empresarial preguntando a los colaboradores sobre
aspectos claves: estilo de liderazgo, formacién, compafierismo, informacién,
etc.
Medir anualmente la percepcion y satisfaccion de los talentos de la empresa
estableciendo tablas comparativas, de fortalezas, debilidades y avances.
Elaborar un DAFO interno.
Utilizar la informacién recogida en el estudio de clima para determinar la
problematica y definir los objetivos del plan de comunicacion.
Formar en habilidades de comunicacion a todo el personal, especialmente a
Lideres y mandos medios,
Organizar eventos sociales y festejos importantes: aniversario de la empresa,

comidas, cena de navidad, otros.



» Asistir a todos los actos y eventos sociales internos celebrados dentro de la

empresa.

c) Identificacién:
Mejorar el sentimiento de pertenencia y lograr el alineamiento del personal con
los valores y objetivos del negocio.

« Difundir la cultura corporativa y el proyecto empresarial

« Promover el conocimiento de la mision, vision y valores del negocio.

d) Diélogo:
Crear espacios de encuentro y acercamiento entre areas, entre personas.
Buscar sensibilizar, convencer antes que imponer. Crear conciencia de
responsabilidad compartida, de intercambio, de buenas relaciones humanas, de
comunidad.
Gestionar el conocimiento organizacional y el trabajo en equipo
» Organizar sesiones informativas, reuniones en cascada aprovechando los
recursos que nos ofrecen las nuevas tecnologias.
« Fomentar la transferencia de conocimiento importante y util para las
necesidades actuales del negocio.
»  Generar temas de conversacion en los canales online que fomenten nuevas
ideas y la participacién de los colaboradores.
«  Fomentar una cultura de creatividad e innovacion
* Fomentar la creatividad y la mejora de procesos a través del buzén de
sugerencia o cualquier otro medio de comunicacién, para optimizar el
producto o servicio que ofrece la empresa.
« Fomentar la creacion de equipos de alto rendimiento: investigacion, calidad,
creatividad, innovacion, solucion de problemas, otros temas.
« Fomentar la creacion de comunidades virtuales
* Promover las ‘“conversaciones” usando herramientas colaborativas para

pensar juntos y trabajar en proyectos en red y en equipo.



2.2.2.

« Crear y consolidar comunidades de seguidores internos participativos,
ofreciéndoles informacion répida, contenido de calidad y respuestas
inmediatas.

e) Preventiva:

Prevenir y resolver las diferentes crisis por las que puede atravesar una
empresa: crisis laborales, de productos o servicios, de identidad digital, etc.

« Gestionar y prever crisis y conflictos

» Conformar el gabinete de crisis. Creacion de un manual y un plan de crisis a
fin de estar preparados ante sucesos imprevistos.

» Genera planes y protocolos de accion dependiendo del tipo de crisis que
estalla.

» Gestiona la expectacion y el entendimiento de los grupos o sectores

afectados.

 Evalla los planes de accion y las soluciones en busca de su optimizacion.

Segun Martinez (2015), agrega que otra de las funciones de la comunicacion
interna es la motivacion. Refiere que son cuatro los puntos en los que se deberia
focalizar la comunicacion interna para motivar a sus colaboradores, estos son:
tratarlos como personas individualizadas y compartir con ellos toda la informacion
posible; ser un modelo de ejemplo, espejo de virtudes y defectos; determinar
funciones y responsabilidades claras; e implantarles la idea de que hay vida mas
alla del trabajo, apostando por la flexibilidad.

Clima Laboral:

Para Litwin y Stringer (1968) el clima organizacional atafie a los efectos
subjetivos percibidos del sistema formal y del estilo de los administradores, asi
como de otros factores ambientales importantes sobre las actitudes, creencias,
valores y motivaciones de las personas que trabajan en una organizacion. Estos
autores hacen manifiesto que el estilo de direccion al interior de una empresa es
clave en la percepcion del clima de una empresa, ya que por medio de éste los
trabajadores se ubicaran dentro de un sistema abierto o cerrado, participativo 0 no

participativo, tomando como referente su satisfaccion y rendimiento laboral.



El clima organizacional es un tema de gran importancia hoy en dia para casi todas
las organizaciones, las cuales buscan un continuo mejoramiento del ambiente de su
organizacion, para si alcanzar un aumento de productividad, sin perder de vista el
recurso humano. (Sdnchez y Retama, 2000).

Ademas, es importante sefialar que no se puede hablar Unicamente de un clima
laboral, sino de la existencia de mdltiples sub climas que coexisten al mismo
tiempo. Asi, el clima laboral se hace un concepto mucho méas dindmico y complejo,
es por ello que (Méndez, 2006) afirma que el ambiente propio de la organizacion,
producido y percibido por el individuo de acuerdo a las condiciones que encuentra
en su proceso de interaccion social y en la estructura organizacional que se expresa
por variables (objetivos, motivacion, liderazgo, control, toma de decisiones,
relaciones interpersonales, cooperacion) que orientan su creencia, percepcion,
grado de participacion y actitud determinando su comportamiento, satisfaccion y
nivel de eficiencia en el trabajo.

Segun el instrumento de medicién de clima organizacional de Garcia y Zapata
(2008), que es una actualizacion, adaptacion y complementacién del modelo
elaborado inicialmente por Alvarez Londofio, definen al clima organizacional como
el ambiente de trabajo resultante de la expresién o manifestacién de diversas
dimensiones de caracter interpersonal, fisico y organizacional; ademas, las sub-
dimensiones determinantes del clima organizacional, muchos de los cuales se
manifiestan en estrecha interdependencia, y las razones o supuestos por los cuales

se basaron, son los siguientes:

a)  Estructura organizacional
Supuesto: Si la estructura es realmente un medio agil y flexible, que permita
la integracion de individuos y grupos, asi como la agilizacion e integracion de
los diversos procesos, en funcién de la misién y los objetivos, mejor sera el
clima organizacional.

b)  Participacion
Supuesto: Si en todo lo relacionado directamente con su trabajo, todos los

miembros de la organizacién tienen la posibilidad de informarse en forma



d)

9)

oportuna y objetiva, opinar libremente y tomar parte en las decisiones, mejor
sera el clima organizacional.

Instalaciones

Supuesto: Si el ambiente fisico, en el cual se desenvuelve la vida diaria de la
organizacion, es agradable, estético, seguro funcional y con las comodidades
necesarias para sentirse a gusto, mejor seré el clima organizacional.
Comportamiento sistematico

Supuesto: Si las personas y las diversas areas de la organizacion tienen clara
conciencia de que la misién y los objetivos de la organizacion estan por
encima de cualquier interés personal o sectorial, e interactdan positivamente y
siempre como un todo, en aras de alcanzarlos, mejor serl60 el clima
organizacional.

Relacion simbiotica

Supuesto: Si empresarios y empleados no se perciben como “enemigos”, a la
manera tradicional, sino como amigos, que mediante diferentes aportes y
funciones buscan sacar provecho de su vida en comdn, con mas y mejores
beneficios para todos, mejor seré el clima organizacional.

Liderazgo

Supuesto: Si quienes tienen cargos administrativos o de direccion, en los
diferentes niveles, son personas motivantes, receptivas, accesibles, creativas,
orientadoras e impulsadoras de las decisiones y acciones individuales
grupales, mejor sera el clima organizacional.

Trabajo gratificante

Supuesto: Si la organizacion procura ubicar a las personas en el cargo que
mas les guste (siempre y cuando estén debidamente capacitadas para
ejercerlo) y con funciones realmente enriquecidas, de tal manera que les
represente un desafio interesante, encontrardn la mejor posibilidad de
realizacion personal, disfrutardn mas su trabajo, lo realizaran con amor y
calidad, serdn mas creativas y productivas y mejor serd el clima

organizacional.



h)

)

K)

Desarrollo personal

Supuesto: Si todas las personas tienen posibilidades reales y permanentes de
continuar su formacién personal y profesional, mejor sera el clima
organizacional.

Elementos de trabajo

Supuesto: Si para la labor diaria las personas pueden contar con su puesto de
trabajo con los mejores y mas modernos elementos o ayudas, a fin que
puedan hacerlo con més calidad y comodidad, a la vez que estar a tono con la
época, se sentirdn mas a gusto, seran mas creativas y productivas y mejor sera
el clima organizacional.

Relaciones interpersonales

Supuesto: Si las personas cuentan con un excelente espacio para sus
relaciones con los demas, en donde haya libertad de expresion, justicia,
verdad, respeto y consideracion a las maneras de pensar, de sentir y de actuar,
apoyo, trato digno y cordial, en fin, un lugar donde sean realmente
trascendentales las relaciones del hombre con el hombre, mejor sera el clima
organizacional.

Solucién de conflictos

Supuesto: Si los conflictos que se presentan entre personas y entre grupos, se
afrontan y solucionan oportunamente, en lugar de evadirlos, procurando
soluciones satisfactorias para las partes involucradas y el acercamiento entre
ellas, mejor serd el clima organizacional.

Expresion informal positiva

Supuesto: Si dentro de la necesaria formalidad que la organizacion debe
mantener, las personas y los grupos encuentran amplias posibilidades de
expresarse positivamente de manera informal, habra més camaraderia entre
ellos, mayor agilidad en los diversos procesos y mejor serd el clima
organizacional.

Estabilidad laboral

Supuesto: Si la organizacion ofrece a sus miembros un grado importante de

estabilidad laboral, que genere en ellos la tranquilidad necesaria para



p)

q)

desarrollar una buena labor, sin la angustia que produce la posibilidad de un
despido repentino, mejor seré el clima organizacional.

Valoracion

Supuesto: Si a las personas que son creativas y que cumplen con calidad y
oportunamente sus labores, se les valora, se les destaca o se les incentiva en
una u otra forma, mejor sera el clima organizacional.

Agilidad

Supuesto: Si las normas, procedimientos, manuales, controles, etc., se
simplifican y reducen a los estrictamente necesarios, buscando agilizar el
trabajo de las personas y los diversos procesos, mejor serd el clima
organizacional.

Evaluacion del desempefio

Supuesto: Si los sistemas de evaluacion del desempefio son objetivos,
oportunos, equitativos y constructivos, mas no representativos, mejor seré el

clima organizacional.

Induccion

Supuesto: Si desde el mismo momento de su vinculacion a la organizacion,
las personas son tratadas con respeto y cordialidad, y si la induccion las lleva,
tanto a ambientarlas rapidamente con los demas, como a un profundo
conocimiento de la organizacion y de su puesto de trabajo, mejor sera el
clima organizacional.

Imagen de la organizacién

Supuesto: Si las personas integrantes de la organizacion tienen la excelente

imagen de la misma, mejor sera el clima organizacional.

MARCO REFERENCIAL:

Durante estos 30 afios, Caja Trujillo ha colaborado con el crecimiento micro

empresarial de miles de sus clientes, logrando consolidarse como una institucion

orientada al apoyo crediticio a las PYME. En estos afios, no solo ha sido testigo del

crecimiento de sus clientes, sino que también ha sabido extenderse en diversas



provincias del pais, con el Unico objetivo de estar cerca de sus clientes, brindandoles el
mejor servicio y ofreciéndoles productos de acuerdo a sus necesidades.

Hoy esta presente en la costa, sierra y oriente del pais, con 76 agencias, 31 oficinas
informativas y méas de 100 cajeros corresponsales, por lo que resulta indiscutible e
innegable no solo el crecimiento de sus clientes, sino también el de Caja Truijillo.

Caja Trujillo, asi como incrementaba sus clientes, también sus colaboradores; por ello,
se preocuparon en fidelizarlos, velar por su bienestar y generar un ambiente célido de
trabajo, donde la comunicacion sea la clave para el éxito de la institucion.

Es asi como se crea el Departamento de Comunicacion Interna en Caja Trujillo en
mayo del 2016, el cual tiene como objetivo principal dinamizar y fortalecer la
comunicacion al interno, a fin de lograr el involucramiento de los colaboradores con
los principales objetivos de la institucion.

Ademas, buscan reforzar el trabajo de sus colaboradores, con el proposito de lograr
que la comunicacion interna sea horizontal y transversal en toda la organizacion.
Actualmente, cuentan con cinco canales de comunicacion interna: correo electronico,
intranet, foro virtual, boletin, Facebook. Estos canales estdn permanentemente
actualizados con informacion sobre las diversas actividades desarrolladas en la
institucion y segun el requerimiento de cada una de las areas de Caja Trujillo. En cada
canal de comunicacion se difunden campafas, informacion y todo lo relacionado con

su cliente interno.

Las acciones de comunicacion que se desarrollan en Caja Trujillo estan alineadas a

dos ejes estratégicos, proyectandose a lograr:

3.1. Colaboradores Comprometidos y Motivados:

- Generar sentimientos de pertenencia.

- Mejorar la productividad y el clima laboral.

- Promover el trabajo en equipo.

- Identificar lideres comunicativos que apoyen el trabajo de comunicacion

interna.



3.1.1. Actividades desarrolladas:

a) Plan de Reconocimiento: Implementaron los siguientes reconocimientos, de forma
trimestral:

Mejor Jefe Zonal.

Mejor Administrador.

Mejor Asesor de Negocios.

Mejor Supervisor de Operaciones y Servicios.

Mejor Gestor de Servicios.

b) Voceros Institucionales:

3.2.

Potenciar y reconocer la labor de los voceros institucionales, quienes son
nuestros aliados comunicativos en cada agencia y area. Ellos nos apoyan a llevar
a cabo las distintas actividades que realizamos.

Asi mismo, ellos canalizan las inquietudes y necesidades de sus comparieros; y

se tienden puentes para dialogar con la alta gerencia.

Crecimiento Responsable de la Institucién:

Promover vinculos de confianza entre colaboradores y la alta direccion.
Difundir los planes de trabajo y actividades de todas las areas.
Informar acerca de los objetivos, proyectos y estrategias del negocio.

Potenciar los canales de comunicacién interna.

3.2.1. Actividades a desarrollar:

a) Visita de Agencias:

Para conocer de cerca las principales necesidades y requerimientos de las
agencias, se programan visitas por parte de la CGM, Gerencias de Division y
jefaturas. Estas visitas sirven de mucho para reforzar la identificacion del
colaborador con la institucion, y motivarlos a seguir trabajando en el logro de

los objetivos.



b) Jornadas de Integracion:

Para promover la union e identificacion con la institucion, se propone realizar,
en fiestas festivas, actividades que desarrollen el talento y creatividad de los

colaboradores.

IV. MATERIAL Y PROCEDIMIENTOS:
4.1. MATERIAL:

4.1.1. Poblacion:

La poblacion estuvo conformada por 486 colaboradores de Caja Trujillo, de
género masculino y femenino, de las agencias del distrito de Trujillo, primer
semestre 2017.

Colaboradores de las agencias del distrito de Trujillo de Caja Trujillo

Ag. Esparia 270
Ag. Zona Franca 26
Ag. La Hermelinda 25
Ag. Real Plaza 24
Of. Mcdo.
Indoamericano !
Of. Mcdo. Unidn 6
Of. Mcdo. Zonal
Palermo 1
Sede Institucional 117

Fuente: Departamento de Comunicacion Interna de Caja Trujillo

3.1.1. Unidad de analisis:

Colaboradores de Caja Trujillo — agencias del distrito de Trujillo.

3.1.2. Muestra:
Para hallar la muestra se utilizé la formula de proporciones para poblacion

finita segun se detalla:

. Z?pgN
NE? + Z%pq
n =215



Doénde:

n= Muestra

N=Poblacion 486
Z=Porcentaje de confianza 95% 1.95
p=Variabilidad positiva 0.5
g=Variabilidad negativa 0.5
E=Porcentaje de error de 5% 0.05

Ademas, se realizo la muestra estratificada con afijacion proporcional para

hallar la muestra de los estratos:

nh=(n*Nh)/N
Doénde:
nh= muestra del estrato
n= tamafo de muestra
Nh= poblacion del estrato

N= poblacion

Muestra de los colaboradores de las agencias del distrito de Trujillo de Caja Trujillo

Agencias Poblacion del Muestra del
estrato estrato

Ag. Espana 270 119
Ag. Zona Franca 26 11
Ag. Hermelinda 25 11
Ag. Real Plaza 24 11
Of. Mcdo. Indoamericano 7 3

Of. Mcdo. Unidn 6 3

Of. Mcdo. Zona Palermo 11 5

Sede Institucional 117 52

Fuente: Departamento de Comunicacion Interna de Caja Trujillo

Elaboracion: Propia



3.1.3. Técnica e instrumento de recoleccion de datos:

Para la investigacion se utilizdé un cuestionario con 52 preguntas con la
escala de Likert del 1 al 5 (Total desacuerdo, muy desacuerdo, ni acuerdo
ni desacuerdo, muy de acuerdo y total de acuerdo), el cual luego se
convirtié en: muy malo, malo, regular, bueno y muy bueno (donde 1 es
muy malo, 2 es malo, 3 es regular, 4 es bueno y 5 es muy bueno) para el
analisis de los resultados. El cuestionario sirvio para comprobar si el clima
laboral es influenciado por la gestion de la comunicacion interna, una
herramienta Util y eficaz para recolectar la informacion en un tiempo
relativamente breve.

Sobre la confiabilidad de los instrumentos de evaluacion para evaluar la
gestion de la comunicacion interna y el clima laboral y conocer la
importancia de cada una de las preguntas realizadas se calculé el
Coeficiente de Alfa de Cronbach, obteniendo un valor general de 0.907 y
0.874 respectivamente, siendo los valores muy altos y altos. (Ver anexo
02)

Ademas, el cuestionario fue sometido a juicio de expertos quienes sugerian
disminuir el nimero de preguntas, uniformizar los criterios, sintetizar

algunos items y mejorar la redaccion.



VARIABLE

DEFINICION CONCEPTUAL

DIMEMSIONES

SUE DIMENSIONES

MDICADORES

Crganizacional

1. Claridad

Organizacional

Conaocimiento de la mizidn v visidn, las
objetivos ylas politicas de Caja Trujllo.

2. Estructura
organizacional

La estructura organizacional permite la
inteqracian,

La estructura organizacional permite
cumplir la mizidn, vizsidn o los objetivas.

3. Comportamiznto
sistémico

Laz personas vlas dreas interactdan de
maneta sdecuada para aleanzar juntos la
mizidn, visidn v los objetivos, antes que
sus intereses personales o sectoriales,

4, Liderazgo

Eljefe inmedizte impulza las decisiones y
acoiones individuales v grupales,

5. Trabajo gratificante

|bizado en el trabajo que masle qusta u
con funciones que le representan un
dezaficinteresante.

B. Buen semicio

Los trabajos que recibe de atras dreas
para continuar con determinadas
pracesos son, en general, rabajos
oportunos y de calidad, acordes conlos
requerimientos que usted(es] necesitaln).

T. Solucion de conflictos

Loz conflictos se solucionan
oportunamente, procuranda areglos
satisfactarios paralas partes invalucradas
wel acercamienta entre ellas,




CLIMA LABORAL

El clima arganizacional es el
ambiente de trabajo
resultante de la expresion o
manifestacion de diversas
dimensiones de caracter
interpersonal, fisicoy
organizacional, [Garciay
Zapata, 2008]

G, Estabilidad labaral

Estabilidad laboral necesaria para que
desempeiie su trabajo con |a suficiente
tranquilidad.

Yalora e incentiva a los colaboradares por

9, Valoracion su creatividad, productividad, la calidad
de sutrabajo, etc.,
Laz normas, procedimientos, manuales,
controles, ete...que e tisnenen la
10, Agilidad organizacion zon los estrictamente

Mecesanos, coma para permitimos
trabajar con agilidad.

Imterpersanal

1. Evaluacion del
desempefio

Los sistemas de evaluacian del
desempefio de las personaz en el rabajo.

12, Induccion

Lainduccion que zerealiza alos
colaboradares nuevas.

13. Expresian formal
positiva

Tiene usted enla organizacidn amplias
posibiidades de exprezarse positivamente
de manerainformal.

14, Participacion

Infarmacion en farma oportuna v abjetiva
con los aspectas relacionadaos con su
trabajo.

Opinidn libre rezpecta a los aspectos
relacionados con zu trabajo.




15, Relacidn simbidtica

Lozjefes [superiares| u colaboradores
trabajan en relacidn estrechay
amiztoza, con el fin de lagrar,
conjuntamente los mejores beneficios
para todas,

16 Conzenso

Conzultas parallegar aun conzensa,

17. Desamollo personal

Estimula su formacion personal v
profesional en forma permanente.

18. Relaciones
interpersanales

Las relaciones interpersonales dentra de
|a organizacian son buenas.

Fizica

19. Instalaciones

Lasinstalaciones sonlas adecuadas
para realizar sutrabajo.

20. Elementas de trabajo

Lainfraestructura y elementos Fsicos del
ambiente en el que trabaja le avudan 2
realizar sutrabajo conmayer comadidad
y 5&r més productivos,

Informacién oportuna v detallada de |2
misidn, visidn, objetivos w politicas
institucionales

Informacion detallada de las metas del
negocio wu objetivos de zu Area,

linformacion claray dinamica en el Boletin
ImfaCaja.




1 Infarmativa

Infarmacion opartuna y detallada de la
misian, vizidn, objetivas v politicas
institucionales

IrFarmacidn detallads de las metas del
negocio wh objetivas de su drea.

linformacion clara v dindmica en el Boletin
Infalaja.

Infermacién detallada del planintegral
anual.

Irformacién de laz campafias internas que
realizan las diversaz areas.

linfarmacion del cumplimiento de
metazlobjstivos de suzonawlo drea.

Infarmacion que recibe por Conectados,

Laz actividades como Oia de la Madre,
DOia del Padre, Oia del Trabajo, Navidad,
etc. genetan la participacidn de tados los
colaboradares

Las actividades coma Oia de laMadre,
Uiz del Padre, Oia del Trabajo, Mavidad,
etc. generan un ambiente de camaraderia
yunién entre todos los colaboradores,
independientemente del frealagencia a
la que pertanecen.




Gestidn dela
Comunicacidn
Interna

Tomar decisiones
estratéqicas caracternzadas
por una vision integral
multipropasito, [Zapata,

2013

2. Integracian

Integracion v cooperacion,

Su jefe inmediata fortalece la conlianza
entre su equipo de trabajo,

Equipo de trabajo.

3. Identificacion

Se siente sequro v confiado en |a
institucidn,

Czja Trujile &5 el mejor lugar para trabajar.

Esta dispuesto arealizar un esfuerzo
adicional para elevarla calidad wlograr los
aobjetivas de Caja Trujillo.

Loz canales de comunicacidn suslen
estar al dia y coninformacidn relevants al
negocio ylainstitucion,

Participa con frecuencia en el grupo de
facebook ™o Sou Caja Trujila”.

Utiliza con frecuencia "La Comunidad”.




4. DialogelComunicacian

Participa con frecuencia en el fora virtual.

Intercambia infarmacian v opinian directa
can su jefe inmediata.

Loz medios informativos actuales son
amigables v ellale alienta 5 participar
frecuentemente.

Susdudas zonrezuelasz através delas
canales de comunicacion.

Participo en reuniones para definir los
chijstivas ytareas pendientes de su
Arealagencia.

5. Prevencidn

El vocera institucional de su agencialarea
ayuda 3 prevenir algln conflicto o mal
entendida.

Sabe de la existencia de un Comité de
Crisiz en Caja Truijilla.

5. Motivacion

Su jefe inmediata pramueve actitudes
positivas.

Existen reconacimientas de trabajo bien
realizada.

Su trabajo es una satisfaccion diaria v no
una obligacidn mas.

Obtiene el reconocimiento adecuado par
loz resultados de su trabajo.

Ermi drealagencia las felicitacionss son
més frecuentes que las lamadas de
atencidn.




3.2. PROCEDIMIENTOS

3.2.1. Disefio de contrastacion:

El disefio de investigacion es correlacional.
01
M < r
02

M= Muestra equivalente a 212 colaboradores.
O1= Gestion de la comunicacion interna
(Variable independiente)

0O2= Clima laboral
(Variable dependiente)

r = Relacién de gestion de la comunicacion interna (O1)
y clima laboral (O2)

3.2.2. Anélisis de variables:
a) Variable Independiente: Gestion de la comunicacion interna

b) Variable Dependiente: Clima laboral

3.2.3. Procesamiento y analisis de datos:

Para el procesamiento de datos se utilizé Excel 2016 y el programa estadistico IBM
SPSS VERSION 24.

Los resultados fueron analizados utilizando estadistica descriptiva e inferencial tales
como: tablas de frecuencia, graficos estadisticos y medidas estadisticas. Para la
comprobacion de la hipotesis se utilizo la prueba de correlacion de Spearman y para
establecer la puntacion de la escala total de la variable gestion de la comunicacion
Interna, se suman las puntuaciones en cada uno de los aspectos. La interpretacion de

los resultados se llevé a cabo en base a la valoracion de la siguiente manera:



PUNTAJE CUESTIONARIO NIVEL

01a?29 Total desacuerdo Muy malo
Desfavorable
30a59 Bastante descuerdo Malo
60 a 90 MIEE EELEIED [N Regular Indiferente
desacuerdo
91 a 120 Bastante de Bueno
acuerdo

Favorable
121a 150  Total de acuerdo  Muy Bueno

Y para establecer la puntacion de la escala total de la variable clima laboral, se
procedié a sumar las puntuaciones en cada uno de los aspectos. La interpretacion de

los resultados se llevo a cabo en base a la valoracion de la siguiente manera:

PUNTAJE CUESTIONARIO NIVEL

0lal? Total desacuerdo Muy malo
Desfavorable
13a29 Bastante descuerdo Malo
27 a 39 NI EE EBLEITED (] Regular Indiferente
desacuerdo
40a53 Bastante de Bueno
acuerdo

Favorable
54 a 66 Total de acuerdo ~ Muy Bueno



5.  PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS:

4.1. PRESENTACION DE RESULTADOS:
4.1.1. Resultados de las encuestas en relacion con el primer objetivo especifico:
Analizar el clima laboral de las agencias del distrito de Trujillo de Caja

Trujillo.

Figura 1. Nivel del clima laboral percibido por los colaboradores de la Caja Trujillo

70.0%

60.0%

50.0% 47.4%
42.3%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0% 6.5%
0.0%

3.7%
[

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

0.0%

Fuente: Encuesta realizada a colaboradores de Caja Trujillo de las agencias del distrito de Trujillo, 2017



Figura 2. Nivel del clima laboral segn sus dimensiones percibido por los colaboradores de la

Caja Trujillo

60.0% 55.3%
49.3%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

0.0% 0.0%

0.0%
Organizacional Interpersonal Fisica

I Muy malo Malo 1 Regular & Bueno N Muybueno

Fuente: Encuesta realizada a colaboradores de Caja Trujillo de las agencias del distrito de Trujillo, 2017



Figura 3. Nivel de clima laboral segun la dimensiéon organizacional percibido por los

colaboradores de la Caja Trujillo

induccion  G5%
Evaluacion del desempeiio - 30.7%
Agiidad 33%  27.0%

Valoracien [144% | 18.1%

Estabilidad Laboral 2.3% 13.5%
Solucién de conflictos. |1 14.9% [1030 0 EEE EEET
Buen servicio 2%  15.8%

Trabajo gratificante 1.% 18.1%
Comportamiento Sistémico I 23.7%
Estructura organizacional I 15.3%
Clardad Organizacional 6.0 11/1315% I SO I T TR

0% 10% 20% 30%  40% 50% 60%  70% 80% 90%  100%

" Muy malo Malo i Regular = Bueno N Muybueno

Fuente: Encuesta realizada a colaboradores de Caja Trujillo de las agencias del distrito de Trujillo, 2017



Figura 4. Nivel de clima laboral segin la dimension interpersonal percibido por los
colaboradores de la Caja Trujillo

Relaciones interpersonales ' 13.0%
Desarrollo personal - 17.7%
e ik 19

Expresion formal positiva ZI% 15.3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

" Muy malo Malo " Regular = Bueno H Muybueno

Fuente: Encuesta realizada a colaboradores de Caja Trujillo de las agencias del distrito de Trujillo, 2017



Figura 5. Nivel de clima laboral segun la dimensidn Fisica percibido por los colaboradores de

la Caja Trujillo

50.0%
45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

43.3% 43.3%

14.9% 14.9%

Instalacionales Elementos de trabajo

Muy malo Malo [ Regular = Bueno N Muy bueno

Fuente: Encuesta realizada a colaboradores de Caja Trujillo de las agencias del distrito de Trujillo, 2017



4.1.2. Resultados de las encuestas en relacion con el segundo objetivo especifico:
Evaluar la gestion de la comunicacion interna en las agencias del distrito

de Trujillo de Caja Truijillo.

Figura 6. Nivel de gestion de la comunicacion interna percibido por los colaboradores de

la Caja Trujillo

70.0%

61.4%
60.0%
50.0%

40.0%

30.2%

30.0%
20.0%

10.0% 5.6%
0.0% 2.8%
. (]

0.0% — ]

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Fuente: Encuesta realizada a colaboradores de Caja Trujillo de las agencias del distrito de Trujillo, 2017



Figura 7. Nivel de gestion de la comunicacion interna percibido por los colaboradores de
la Caja Trujillo - seguin dimensiones

70.0%
60.9% 60.0%
60.0% 55.8% 54.0% 54.0%
50.2%
50.0%
38.6
40.0%
31.2 30.7
30.0% 24.7 26.5
20.9
20.0% 6% 5%
] . 0% 84 9% 8.4 9%
100% 6%5.1% 5.6 0.59 3.3% 2.8%
0.0%

Informativa Integracion Identificacion Dialogo Prevencion Motivacion

Muy malo Malo © Regular = Bueno N Muybueno

Fuente: Encuesta realizada a colaboradores de Caja Trujillo de las agencias del distrito de Trujillo, 2017



Figura 8. Nivel de gestion de la comunicacion interna segun la dimensién informativa

percibido por los colaboradores de la Caja Trujillo

17.2%

14.0%

10.2%

10.2%

11.6%

14.9%

14.9%

80% 90% 100%

p.29 2.8% 4.2% 21.4% 54.4%
p.28 1.4% 7.0% 19.5% 58.1%
p.270.0% 9.3% 22.3% 58.1%
p.26 3.3% 14.4% 31.6% 40.5%
p.25 3.3%7.0% 26.5% 51.6%
p.24 1.4%6.5% 17.2% 60.0%
p.230.5% 13.0% 26.5% 45.1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Muy malo Malo Regular Bueno H Muy bueno

Fuente: Encuesta realizada a colaboradores de Caja Trujillo de las agencias del distrito de Trujillo, 2017

P29. ¢ La informacion que recibe por Conectados le es muy util?

P28. ¢Recibe informacion del cumplimiento de metas/objetivos de su zona y/o area?

P27. ;Recibe informacién de las campafias internas que realizan las diversas areas de

la CMACT?

P26. ¢ Recibe informacion detallada del plan integral anual de la CMACT?

P25. ¢ Recibe informacion clara y dindmica en el Boletin InfoCaja?

P24. ;Recibe informacion detallada de las metas del negocio y/u objetivos de su area?

P23. ¢Recibe informacion oportuna y detallada de la mision, vision, objetivos y

politicas institucionales?



Figura 9. Nivel de gestién de la comunicacion interna segin la dimension integracion

percibido por los colaboradores de la Caja Truijillo.

Fuente: Encuesta realizada a colaboradores de Caja Trujillo de las agencias del distrito de Trujillo, 2017

p.34 6.5%4.2% 10.2% 47.9% 31.2%
p.33 3.7% 9.8% 15.8% 44.7% 26.0%
p.32 6.5% 8.4% 17.2% 46.5% 21.4%

p.31 3.7% 8.8% 22.3% 49.3% 15.8%

p.30 7.4% 19.1% 17.7% 39.5% 16.3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Muy malo Malo Regular Bueno M Muy bueno

P34. ;Percibe a su agencia/area como un equipo de trabajo?

P33. ¢ Su jefe inmediato fortalece la confianza entre su equipo de trabajo?

P32. ¢ Entre sus comparfieros de su agencia/area existe cooperacion e integracion?

P31. ;Las actividades como Dia de la Madre, Dia del Padre, Dia del trabajo, etc.
generan un ambiente de camaraderia y union entre todos los colaboradores,
independientemente del area/agencia a la que pertenecen?

P30. ¢Las actividades como Dia de la Madre, Dia del Padre, Dia del trabajo, etc.

generan la participacion de todos los colaboradores?



Figura 10. Nivel de gestion de la comunicacion interna segun la dimension identificacion

percibido por los colaboradores de la Caja Trujillo.

Fuente: Encuesta realizada a colaboradores de Caja Trujillo de las agencias del distrito de Trujillo, 2017

p-37 5'69/
p.36 . 12.6%
p‘35 2-3

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

" Muy malo Malo i Regular = Bueno B Muybueno

P37. ¢Esta dispuesto a realizar un esfuerzo adicional para elevar la calidad y lograr los
objetivos de Caja Trujillo?

P36. ¢Caja Trujillo es el mejor lugar para trabajar?

P35. ¢ Se siente seguro y confiado en la institucion?



Figura 11. Nivel de gestion de la comunicacion interna segun la dimensién diélogo percibido
por los colaboradores de la Caja Trujillo

Fuente: Encuesta realizada a colaboradores de Caja Trujillo de las agencias del distrito de Trujillo, 2017

p.45 4.7% 5.6% 25.1% 47.0%
p.44 19% 13.5% 29.8% 43.3%
p.43 0.9% 6.5% 34.9% 41.4%
p.420.0%6.5%  19.1% 51.2%
pal  112% 20.9% 41.9% 19.5%
p.400.5% 42%  19.5% 47.0%
p.39 5.1% 6.0% 27.9% 43.7%
p.38 1.9% 8.4% 21.4% 48.4%
0% 10%  20%  30%  40%  50%  60%  70%  80%  90%  100%

Muy malo Malo Regular Bueno ® Muy bueno

P45. ¢Participa en reuniones para definir los objetivos y tareas pendientes de su
area/agencia?

P44. ; Sus dudas son resueltas a través de los canales de comunicacion?

P43. ¢Los medios informativos actuales amigables y ello le alienta a participar
frecuentemente?

P42. ; Intercambia informacion y opinion directa con su jefe inmediato?

P41. ;Participa con frecuencia en el Foro Virtual?

P40. ;Utiliza con frecuencia “La Comunidad”?

P39. ;Participa con frecuencia en el grupo de Facebook “Yo Soy Caja Trujillo”?

P38. ¢Los canales de comunicacion suelen estar al dia y con informacion relevante al

negocio Yy la institucion?



Figura 12. Nivel de gestion de la comunicacion interna segun la dimension prevencion

percibido por los colaboradores de la Caja Trujillo

Fuente: Encuesta realizada a colaboradores de Caja Trujillo de las agencias del distrito de Trujillo, 2017

p.47 I 9.8% 22.8%
p.46 . 14.0% 7.9%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

I Muy malo Malo = Regular ™ Bueno H Muy bueno

P47. ;Sabe de la existencia de un Comité de Crisis en Caja Trujillo?
P46. ¢El vocero institucional de su agencia/area ayuda a prevenir algin conflicto o mal
entendido?



Figura 13. Nivel de gestion de la comunicacion interna segun la dimensién motivacion

percibido por los colaboradores de la Caja Trujillo

Fuente: Encuesta realizada a colaboradores de Caja Trujillo de las agencias del distrito de Trujillo, 2017

e

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

= Muy malo Malo = Regular ®Bueno B Muybueno

P52. ¢En su area/agencia las felicitaciones son mas frecuentes que las llamadas de
atencion?

P51. ; Obtiene el reconocimiento adecuado por los resultados de su trabajo?

P50. ¢Su trabajo es una satisfaccion diaria y no una obligacién mas?

P49. ; Existen reconocimientos de trabajo bien realizado?

P48. ;Su jefe inmediato promueve actitudes positivas?



4.1.3. Resultados de las encuestas en relacion con el tercer objetivo especifico:

Identificar la dimension de la comunicacion interna que influye mas en el clima

laboral.

Cuadro 1. Prueba de Correlacién de la Gestion de la Comunicacion y el Clima laboral

en los colaboradores de la Caja Trujillo

Gestion de la comunicacion Interna - Clima Laboral r sig.

Gestidn de la comunicacion Interna - Clima Laboral 775 0.00 **
Gestion de la comunicacion Interna - Organizacional 715 0.00 *x
Gestidn de la comunicacion Interna - Interpersonal 579 0.00 **
Gestion de la comunicacion Interna Fisica ,704 0.00

Informativa - Clima Laboral 618  0.00 **
Informativa - Organizacional 603 0.00 *x
Informativa - Interpersonal 465  0.00 *x
Informativa Fisica A72 0.00

Integracion - Clima Laboral 662  0.00 **
Integracion - Organizacional 548  0.00 *x
Integracion - Interpersonal 597 0.00 **
Integracion Fisica 622  0.00

Identificacion - Clima Laboral 519  0.00 **
Identificacion - Organizacional 491 0.00 *x
Identificacion - Interpersonal 338  0.00 **
Identificacion Fisica 512 0.00

Diélogo - Clima Laboral ,709  0.00 **
Dialogo - Organizacional 609  0.00 *x
Diélogo - Interpersonal 593 0.00 *x
Dialogo Fisica 675  0.00

Prevencion - Clima Laboral 468  0.00 *x
Prevencion - Organizacional 421 0.00 *x
Prevencion - Interpersonal 351  0.00 **
Prevencion Fisica A48  0.00

Motivacion - Clima Laboral 617 0.00 wx
Motivacion - Organizacional 555 0.00 *x
Motivacion - Interpersonal 460  0.00 wx
Motivacion Fisica 600  0.00

Fuente: Resultados obtenidos en el software IBM SPSS Statistics v. 24

Elaboracidn: Propia

Ho:r=0

Hl:rz0

() No significativa p > 0.05

(*) Significativa p < 0.05

(**) Altamente significativa p < 0.01



4.1.4. Resultados de las encuestas en relacion con el objetivo general: Determinar
cémo influye la gestion de la Comunicacion Interna en el clima laboral de

Caja Trujillo en las agencias de la provincia de Trujillo.

Cuadro 2. Diagrama de dispersién entre la Gestién de la comunicacion interna y el
Clima laboral en los colaboradores de la Caja Trujillo
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Clima Laboral

Fuente: Encuesta realizada a colaboradores de Caja Trujillo de las agencias del distrito de Trujillo, 2017

En el diagrama de dispersion se trabajé en base a los promedios de la Gestion de la
Comunicacion Interna y el Clima Laboral. Se aprecia que existe evidencia de
correlacion positiva, es decir a mayor nivel de Comunicacién Interna mayor es el

nivel de Clima Laboral en los colaboradores de Caja Truijillo.



4.2. DISCUSION DE RESULTADOS:

4.2.1. En relacion con el primer objetivo especifico: Analizar el clima laboral de

las agencias del distrito de Trujillo de Caja Trujillo.

El clima laboral es bueno (47.4%) y regular (42.3%) segun los colaboradores. Se
aprecia gque la dimension fisica es la mejor calificada (buena/muy buena, 80.9%)
por las instalaciones (buena/muy buena, 67%) y elementos de trabajo
(buena/muy buena, 67%) que permite realizar un mejor trabajo con una
infraestructura adecuada para ellos. Mientras que la dimensién interpersonal
también es bien calificada pero en menor proporcién (buena/muy buena, 50.7%)
por la participacion de los colaboradores (buena/muy buena, 76.7%), el consenso
(buena/muy buena, 57.2%) y la expresion formal positiva (buena/muy buena,
52.1%), siendo el desarrollo personal una de las sub-dimensiones que se debe
reforzar por ser calificada como regular (39.5%) y mala (30.3%), y las relaciones
interpersonales (regular/mala, 48.8%)

Por otro lado, la dimension organizacional fue calificada como buena (35.8%) y
regular (49.3%), siendo las sub-dimensiones que mas influyeron en su
calificacion por ser percibidas como buenas: la claridad organizacional
(buena/muy buena, 80.5%), el liderazgo (buena/muy buena, 76.7%), el trabajo
gratificante (buena/muy buena, 62.8%), la estabilidad laboral (buena/muy buena,
60.9%), el buen servicio (buena/muy buena, 53.5%) y la solucién de conflictos
(buena/muy buena, 51.2%); y las que deben reforzarse por obtener una
calificacion regular y mala son: evaluacion de desempefio (regular/mala, 78.6%),
agilidad (regular/mala, 71.2%), induccion (regular/mala, 66.9%), valoracion
(regular/mala, 61.8%), comportamiento sistémico (regular/mala, 58.1%) vy
estructura organizacional (regular/mala, 56.2%).

En ese sentido, los datos del instrumento cuantitativo permiten afirmar que el
clima laboral si es bien percibido por los colaboradores, siendo la dimension
fisica la mejor valorada por los elementos de trabajo que les permiten trabajar
con comodidad y ser mas productivos, ademas por las instalaciones e
infraestructura que son las mas adecuadas para ejercer sus labores. Esto

confirma lo que dice el autor Méndez (2006): “El clima laboral es el ambiente



propio de la organizacion, producido y percibido por el individuo de acuerdo a
las condiciones en la que trabaja y encuentra en su proceso de interaccion

social”.

También, los resultados descritos anteriormente, son similares a los que obtuvo
Armas (2014) en su investigacion sobre la comunicacion interna y el clima
laboral de un Call Center. Este investigador encontrd que los colaboradores se
sienten seguros al trabajar por las instalaciones de la organizacion y por la
seguridad que representa su lugar de trabajo. De la misma manera sucede en
Caja Trujillo, pues la dimensién fisica fue la mejor percibida por los

colaboradores por las buenas instalaciones en donde ejercen sus labores diarias.

Asi mismo, la dimension interpersonal también fue bien calificada, pero en
menor proporcion, porque los colaboradores participan y opinan libremente
sobre los aspectos relacionados a su trabajo, pero tienen un déficit en el
desarrollo personal y las relaciones interpersonales, puesto que, algunos
colaboradores consideran que Caja Trujillo no estimula su formacion personal y
profesional y las relaciones interpersonales no estan siendo las mejores. Segun el
modelo de Litwin y Stinger de clima organizacional citado por Duque (2014),
considera: “Existen tres clases de clima: autoritario, amistoso y de logro”.
Comparando con los resultados se aprecia que el clima amistoso (relaciones
interpersonales) necesita ser reforzado, pues las actitudes positivas entre los
miembros de cada agencia/area son bajas, ademas el clima de logro (desarrollo
personal) también necesita mejorarse, puesto que los colaboradores consideran
que Caja Trujillo no estimula su desarrollo profesional y personal, no hay un
buen nivel de motivacion al logro y esto conlleva a una baja productividad por
parte de ellos.

Por otro lado, la dimension organizacional, calificada como regular por los
colaboradores, tiene acciones que estan siendo bien desarrolladas como: la
claridad organizacional, el liderazgo, el trabajo gratificante, la estabilidad
laboral, el buen servicio y la solucién de conflictos. Pero, las acciones que
conllevan a que esta dimensién no sea calificada como buena, por la gran
mayoria, son porque la evaluacion de desempefio, la induccion, la valoracion, el

comportamiento sistémico y la estructura organizacional no estan siendo las



mejores. Segun Pizzolante (2010), en su teoria geometria de la comunicacion
organizacional, afirma: “Las organizaciones constan de tres dimensiones: la
primera dimension se refiere al entorno empresarial, la segunda dimension al
contorno empresarial y la tercera dimension al dintorno empresarial. Los cuales
estan relacionados con distintas funciones de la comunicacion: entorno
(imagen), contorno (identificacion) y dintorno (cultura)”. Analizando lo que dice
este autor, podemos apreciar que el dintorno (cultura) de Caja Trujillo si es
conocido por los colaboradores, quienes afirmaron conocer en profundidad la
mision, visién, los objetivos y politicas de la institucion.

No obstante, se debe reforzar los sistemas de evaluacion de desempefio y los
procedimientos que se tiene en la institucion para agilizar el trabajo, pues ambos
no estan siendo efectivos; de igual manera, la induccion para los nuevos
colaboradores, la valoracién e incentivos a los colaboradores por la calidad de su
trabajo, productividad, creatividad, etc., el comportamiento sistémico y la
estructura organizacional.

Si bien es cierto, segun el marco referencial, el Departamento de Comunicacion
Interna de Caja Trujillo dentro de su plan anual 2017 implementdé un plan de
reconocimiento trimestral entre sus colaboradores: Mejor Jefe zonal, mejor
administrador, mejor asesor de negocios, mejor supervisor de operaciones y
servicios y mejor gestor de servicios; pero, los resultados muestran que la
valoracion e incentivos a los colaboradores por la calidad de su trabajo,
productividad, entre otros, se estan realizando de manera deficiente.

4.2.2. En relacion con el segundo objetivo especifico: Evaluar la Gestién de la
Comunicacion Interna en las agencias del distrito de Trujillo de Caja
Trujillo.

Se observa que el nivel de gestion de la comunicacion interna es bueno segun la
mayoria de colaboradores (bueno/muy bueno, 67%), solo el 33% la califica
como regular y mala. Analizando las dimensiones de la gestion de la
comunicacion interna podemos apreciar que todas son calificadas como buenas
por mas de la mayoria de colaboradores: identificacion (buena/muy buena,
73.5%), integracion (buena/muy buena, 68.4%), informativa (buena/muy buena,
66.5%), prevencion (buena/muy buena, 61.9%), didlogo (buena/muy buena,



61%) y motivacion (buena/muy buena, 58.1%); pero, aun asi hay algunas que
necesitan ser reforzadas: motivacion (regular/mala, 41.9%), dialogo
(regular/mala, 39.1%) y prevencion (regular/mala, 38.2%).

Se observa que la dimension identificacion fue la mejor calificada por el
esfuerzo adicional de los colaboradores para elevar la calidad y el logro de los
objetivos de Caja Trujillo (buena/muy buena, 73.5%), ademas porque consideran
que Caja Trujillo es el mejor lugar para trabajar (buena/muy buena, 68.4%) y se
sienten seguros y confiados trabajando en la institucion (buena/muy buena,
66.5%).

Ademas, otra de las dimensiones bien calificadas fue integracion porque los
colaboradores consideran que en su agencia/area trabajan en equipo (bueno/muy
bueno, 79.1%), su jefe inmediato fortalece la confianza entre el equipo de
trabajo (bueno/muy bueno, 70.7%), existe cooperacion e integracion entre sus
compafieros de agencia/area (bueno/muy bueno, 67.9%) y las actividades por
dias festivos generan un ambiente de camaraderia y union entre todos
(bueno/muy bueno, 65.1%), y generan la participacion de todos los
colaboradores (bueno/muy bueno, 55.8%).

También, la dimension informativa fue percibida como buena por la informacion
detallada de las metas del negocios y objetivos del area que se difunde a los
colaboradores (muy bueno/bueno, 74.9%), por la informacion sobre el
cumplimiento de metas/objetivos de sus zona/area (bueno/muy bueno, 72.1%),
la informacion que reciben por Conectados es util (bueno/muy bueno, 71.6%) y
porque reciben informacion de las campafas internas que realizan las diversas
areas (buena/muy buena, 68.3%).

Por otro lado, la dimensidn prevencion, calificada como buena, pero en menor
proporcion, puede mejorar el rol del vocero institucional de cada agencia/area
para que ayude a prevenir algin conflicto o mal entendido (malo/regular, 64.2%)
Del mismo modo, la dimensién didlogo puede reforzar la participacion frecuente
de los colaboradores en el Foro Virtual (malo/regular, 74%), porque las demaés
acciones que realizan obtuvieron una buena calificacion: la utilizacion frecuente
de “La Comunidad” (buena/muy buena, 75.8%), el intercambio de informacion y

opinidn directa con su jefe inmediato (buena/muy buena, 74.5%), los canales de



comunicacion suelen estar al dia y con informacion relevante al negocio e
institucion (buena/muy buena, 68.4%) y la participacion de los colaboradores en
reuniones para definir los objetivos y tareas pendientes de su &rea/agencia
(buena/muy buena, 64.7%).

De la misma manera sucede con la dimension motivacion que fue la que obtuvo
buena calificacion, pero en menor proporcion que las demas, siendo necesario
reforzar el reconocimiento que obtienen los colaboradores por los resultados de
su trabajo (malo/regular, 59.5%) y los reconocimientos de trabajo bien realizado
(malo/regular, 53.5%).

De manera general, los porcentajes evidencian que los colaboradores se sienten
identificados con la institucion porque estan seguros y confiados trabajando en
Caja Trujillo, ademas, estan dispuestos a brindar un esfuerzo adicional con tal de
beneficiar a la institucidn. Esto coincide con lo que dice Pizzolante (2010) en su
teoria geometria de la comunicacion organizacional, quién afirma que dentro de
una organizacion existen tres dimensiones, siendo una de ellas el contorno, el
cual estd formado por: la identificacién de los colaboradores, los valores de
compromiso Yy la ética personal. Entonces, se observa que las acciones que se
realizan en Caja Trujillo para lograr la identificaciéon (contorno) de los

colaboradores con la institucién estan siendo efectivas.

Ademas, las dimensiones de integracion e informacion obtuvieron buena
calificacion por las acciones que ejecuta el Departamento de Comunicacion
Interna, las cuales se basan en los siguientes objetivos que ellos plantearon:
promover vinculos de confianza entre los colaboradores y la alta direccion,
difundir los planes de trabajo y actividades de todas las areas, informar acerca de
los objetivos, proyectos y estrategias del negocio, y potenciar los canales de

comunicacion.

Asi mismo, los resultados descritos anteriormente no coinciden con el estudio de
Wong (2014) en su investigacion sobre la estrategia de la comunicacion
corporativa interna en Pacifico Seguros y su impacto en el desempefio de los
colaboradores. Este investigador encontrd que los colaboradores tienen baja
percepcion y conocimiento sobre sus beneficios, asi como baja comunicacion

entre ellos y sus jefes. Ademas, aporto en que se debe mejorar la comunicacion



interna, asi como la difusién de los beneficios para incrementar la productividad
de los colaboradores y la posterior rentabilidad de la empresa. Todo lo opuesto a

lo que se encontrd en Caja Truijillo.

Por otro lado, se aprecia que las dimensiones: dialogo, prevencion y motivacion
fueron bien calificadas, pero hay un buen porcentaje de colaboradores que los
consideran entre regular y malo. Siendo el rol del vocero institucional uno de los
aspectos a mejorar, pues ellos ayudan a prevenir algin conflicto o mal entendido
dentro de la institucion que conlleve a una crisis interna. Segun Sotero (2016),
en su investigacion sobre la Gestion de la comunicacion organizacional y
percepcion de la calidad de servicio del Colegio de Abogados de La Libertad,
encontrd que la gestion de la comunicacion debe trabajar en la gestion de crisis,
siguiendo el plan de comunicaciones actual de la institucion para lograr
fortalecer las habilidades de los colaboradores ante situaciones inesperadas de
crisis. Es por ello que, en Caja Trujillo, los voceros institucionales son pieza
clave para evitar alguna crisis interna, pues ellos canalizan las inquietudes y
necesidades de sus compafieros; y tienden puentes de didlogo con la alta

gerencia.

Otro de los aspectos para reforzar es la participacion frecuente de los
colaboradores en uno de los canales de comunicacion de Caja Trujillo, el Foro
Virtual. Segun Zapata (2015): “Una de las funciones de la comunicacion
organizacional es el didlogo, siendo uno de los aspectos importantes los temas de
conversacion que se generan en los canales online para que fomenten nuevas
ideas y participacion de los colaboradores”. Ademas, segin Formanchuck
(2013), considera que: “La gestion de la comunicacion interna supone una
comunicacion interactiva donde los colaboradores tengan la oportunidad de
intervenir, originar y compartir contenidos bajo un paradigma de red y no
simplemente bidireccional (ascendente-descendente)”. Por ello, se debe incluir a
la gran mayoria de colaboradores en la participacién del Foro Virtual, el cual se
realiza una vez al mes para buscar soluciones ante alguna problematica de la

institucion.



Por ultimo, la dimension motivacién para obtener una mejor calificacion se debe

reforzar los reconocimientos a los colaboradores por los resultados de su trabajo.

4.2.3. En relacion con el tercer objetivo especifico: Identificar la dimension

de la comunicacion interna que influye més en el clima laboral.

Segun la prueba de correlacion de Spearman, se observa que la dimension
didlogo es la que mas influye en el clima laboral (r = 709). De manera general,
se evidencia que los colaboradores intercambian informacién y opinion directa
con su jefe inmediato, los canales de comunicacion suelen estar al dia y con
informacion relevante. Ademas, los colaboradores utilizan con frecuencia el
canal de comunicacion “La Comunidad” y participan con frecuencia en el grupo
de Facebook “Yo Soy Caja Trujillo”. Esto coincide con lo afirmado por Zapata
(2015) quien dice: “Una de las principales funciones de la comunicacion interna
es crear espacios de encuentro Yy acercamiento entre areas, entre
personas. Buscar sensibilizar, convencer antes que imponer. Crear conciencia de
responsabilidad compartida, de intercambio, de buenas relaciones humanas, de
comunidad”. Ademés, Formanchuck (2010) considera que: “Una de las
funciones de la comunicacion interna es la interaccion, pues supone una
comunicacion interactiva donde los colaboradores tengan la oportunidad de
intervenir, originar y compartir contenidos bajo un paradigma de red y no
simplemente bidireccional”. Se observa que en Caja Trujillo el didlogo entre los
colaboradores y con sus jefes inmediatos es efectiva, pues una buena
comunicacion conlleva a un buen clima laboral, adem&s los canales de
comunicacion que ellos utilizan son interactivos, dindmicos y generan
conversacion entre ellos, es asi que el didlogo fluye y genera un buen ambiente

laboral.

4.2.4. En relacion con el objetivo general: Determinar como influye la
gestion de la Comunicacion Interna en el clima laboral de Caja Trujillo en

las agencias de la provincia de Trujillo.

Segun la prueba de correlacion de Spearman existe una correlacion altamente

significativa entre la gestion de la comunicacion interna y el clima laboral



(p<0.01). Ademas, seglin el diagrama de dispersion se observa que la correlacion
es positiva, es decir a mayor nivel de comunicacion interna mayor es el nivel de

clima laboral.

El cual coincide con la investigacion de Armas (2014) en su estudio sobre
comunicacion interna y clima laboral en una Call Center de la ciudad de
Quetzaltenango. Este investigador encontré que la comunicacion interna
favorece al clima laboral porque influye en la identidad organizacional de los
colaboradores, la comunicacion se da de forma ascendente y descendente debido
a que existe una confianza mutua entre los colaboradores y sus superiores, se
comparten normas e informacion relevante para desarrollar las labores cotidianas
sin ningun inconveniente. En Caja Trujillo, la gestion de la comunicacion interna
influye mas en la dimensién organizacional del clima laboral. Si bien es cierto,
la claridad organizacional fue el aspecto mejor calificado en el analisis de la
dimensién organizacional del clima laboral, porque a través de una buena
difusion e informacién de la misidn, vision, valores, politica, entre otros, los
colaboradores tienen conocimiento de la cultura organizacional de la institucion;
ademas, el liderazgo también fue bien calificado porque el lider tiene buenas
capacidades de comunicacion, dialoga con los colaboradores, eso conlleva a un
buen clima laboral. De igual manera, la gestion de la comunicacion interna
influye en la dimensidn fisica del clima laboral, pero en una menor proporcion,
pues los colaboradores consideran que los elementos de trabajo e infraestructura
son las adecuadas para realizar su labor diaria, esto no seria posible si el vocero
institucional no canalizara las necesidades de su agencia/area con el
Departamento de Comunicacion Interna, el cual es el puente entre los
colaboradores y la alta gerencia. Por ultimo, la dimension interpersonal del clima
laboral es influenciada por la gestion de la comunicacién interna, pues para que
los colaboradores participen en las actividades internas de la institucion es
porque hay una buena difusion y motivacion; ademas, el consenso fue bien
calificado porque existe un buen dialogo entre los colaboradores, hay una

comunicacion efectiva.



V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. CONCLUSIONES:

a)

b)

Se lleg6 a la conclusion que la gestion de la comunicacion interna influye
favorablemente en el clima laboral de Caja Trujillo, puesto que los resultados
de las encuestas realizadas reflejaron que existe una correlacion altamente
significativa entre ambas variables, lo cual queda demostrado con la prueba de

correlacion de Spearman.

El clima laboral existente en las agencias del distrito de Trujillo de Caja
Trujillo es bueno. Siendo la dimensidon fisica la mejor percibida porque los
colaboradores se sienten comodos trabajando con los elementos de trabajo que
utilizan a diario, los cuales les permiten laborar con comodidad y ser mas
productivos, ademas, la infraestructura es adecuada. De la misma manera, la
dimensién interpersonal es bien percibida por la participacion de los
colaboradores, el consenso y la expresion formal positiva. No obstante, la
dimension organizacional fue calificada entre buena y regular, por el cual se
deben reforzar la evaluacion de desempefio, la agilidad en los procesos
internos, la induccion a los nuevos colaboradores, el comportamiento

sistémico y la estructura organizacional.

La gestion de la comunicacion interna de las agencias del distrito de Trujillo
de Caja Trujillo es buena. Todas las dimensiones fueron calificadas como
buenas por la mayoria de colaboradores. La dimension identificacion fue la
mejor percibida porque los colaboradores realizan un esfuerzo adicional para
elevar la calidad y el logro de objetivos de la institucion, ademas porque
consideran que Caja Trujillo es el mejor lugar para trabajar. Otra dimension
bien calificada fue integracion porque los colaboradores consideran que en su
agencia/area se trabaja en equipo y sus jefes inmediatos fortalecen la
confianza entre el equipo de trabajo. Otra dimension importante y bien
calificada fue la informativa, pues los colaboradores consideran que si se les

informa de manera detallada las metas del negocio y objetivos de las areas.



La dimension prevencion fue calificada como buena, pero se debe reforzar las
funciones del vocero institucional para que ayude a prevenir algun conflicto
en su respectiva agencia/area. Del mismo modo, la dimension dialogo fue bien
percibida pero el aspecto a reforzar es la participacion de los colaboradores en
el Foro Virtual. Y la dimension motivacion que fue calificada como buena,
pero en menor proporcién que las demas, necesita reforzar el reconocimiento
que obtienen los colaboradores por los resultados de su trabajo y la labora bien

hecha.

d) La dimension de la Gestion de la Comunicacion Interna que mas influye en el
Clima Laboral de las agencias del distrito de Trujillo de Caja Trujillo, es el
dialogo; el cual se evidencia con el intercambio de informacién y opinion
directa de los colaboradores con su jefe inmediato, en los canales de
comunicacion que suelen estar al dia y con informacion relevante. Ademas,
los colaboradores utilizan con frecuencia los canales de comunicacion “La
Comunidad” y el grupo de Facebook “Yo Soy Caja Trujillo”, por ser medios
interactivos, dindmicos y que generan dialogo entre ellos. No obstante, se debe
reforzar la participacién de los colaboradores en el Foro Virtual.

5.2. RECOMENDACIONES:

1. La evaluacion de desempefio laboral va acorde con algin incentivo, ya sea
monetario o algun intangible (capacitaciones, charlas, congresos, etc.), por ello, se
recomienda crear campafias de incentivos trimestrales, el cual serda medido con los
indicadores que crea conveniente la institucion segun la agencia/area, y al mejor
colaborador se le harad entrega de un incentivo con un reconocimiento publico
frente a sus comparieros y familia.

2. Reforzar la funcion del proceso de induccion para los nuevos colaboradores con la
ayuda del vocero institucional de su agencia/area, el cual por un mes sera guia y
apoyo del nuevo integrante de la institucion. Al finalizar el mes, se realizara una
evaluacion al nuevo colaborador sobre todo lo aprendido y si aprueba sera

reconocido de forma publica junto al vocero institucional.



3. La funcion preventiva de la comunicacion es un factor importante en toda
organizacion, y ese es un punto deébil en Caja Trujillo. Se recomienda potenciar la
labor del Comité de Crisis y empoderar a los voceros de comunicacion. Ademas,
crear una actividad interna Illamada “la hora del mediador”. Los colaboradores de
un area/agencia especifica podrén debatir con su jefe inmediato sobre temas
laborales que creen no se estan cumpliendo debidamente y de esta manera se podra
intercambiar opiniones de manera alturada sin general conflictos, permitiendo
expresarse libremente y exponer opiniones, respaldando de alguna manera la
dimension de prevencion al conflicto.

4. Se debe reforzar la participacion de los colaboradores en el Foro Virtual, por ello
se recomienda realizarlo en un horario adecuado en el que puedan participar la
mayoria de voceros institucionales. Ademas, no solo tratar problematicas de la
institucion sino también temas de interés general, por ejemplo: la linea de carrera
dentro de la organizacidn, los beneficios institucionales, los convenios con otras
instituciones, entre otros. Asi los colaboradores tendran ganas de ser parte del Foro
Institucional y se sentiran valorados porque la Gerencia tomard en cuenta sus
opiniones y sugerencias.

5. En Caja Trujillo existe un instrumento de medicion de clima laboral, en el cual
solo una dimension estd destinada para la evaluacion de la gestion de la
comunicacion interna. Se recomienda que el instrumento de medicidn propuesto
en esta investigacion sea aplicado una vez al afio para medir el progreso del
Departamento de Comunicaciéon Interna, el cual podra ser aplicado a nivel
nacional entre todos sus colaboradores. Este modelo servird para verificar si el
trabajo que realizan va por buen camino y para identificar los errores que estan
cometiendo, asi podran detectarlos a tiempo y ser mejorados con acciones y

estrategias que ellos crean convenientes.
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ANEXO N°01: “Operacionalizacion de Variables”

WARIABLE DEFIMICION CONCEPTIJAL OIMENSIONES SUE CIMENSIOMNES INOICADORES ITEM ESCALA
a] Total desacuerda
1. Claridad Conacimienta de la misidn v visidn, los B Muy en desacusrdo

Organizacional

Organizacional

objetivas ylas politicas de Caja Truijillo.

1. iConoce en profundidad la misidn v vizidn, los objetivas ulas politicas de Caja Trujille?

o) Ni acuerda ni dezacuerda

o

=) Tatal de acuerda

2. Estructurs
arganizacional

La estructura organizacional permite |2
integracion.

2. iLaestructurs organizacion al permite realmente |2 integracidn de individuos
ygrupos?

=) Total dezacuerds

b] Muy en desacuerdo

=] MNi acuerda ni dezacuerda
d] Muy de acuerdo

2] Tatal de acuerda

]
]
]
1 Muy de acuerdo
]
i
]

L= estructura organizacional permite
cumplir la misidn, visidn v los objetivas.

3 jLaestructura arganizacional [l distibucidn de puestas wla cargos) esté debidaments
determinada para cumplir la mision, vision y los objetivos?

2] Total desacuerdo

b] Muy en dezacusrda

o) Ni acuerda ni desacuerda
d] Muy de acusrda

=) Tatal de acuerda

3. Comportamiento

Laz personas wlas dreasinteractlan de
manera adecuada para alcanzar juntos la

4. iLas personas ylas dreasinteractdan de manera adecuada para alcanzar juntos la misidn, visidn

2] Total desacuerdo
b Muy en desacuesrda
) Mi acuerdo ni desacuerdo

sistémica mision, visidn v los objetivos, antes que ylos objetivos de Caja Trujillo, antes que sus intereses personales o sectariales? dMuy d d
) ) Ly de acusrds
sus intereses personales o sectariales, Y
2] Tatal de acuerds
a) Totaldezacuerds
- N - o g ) . . . . . b] Muy en desacusrda
4. Lid Eljefe inmediata impulsa las decisiones u 5. i5u jefe inmediato ez una persona mativante, receptiva, accesible, creativa, orientadora e
. Liderazga

acciones individuales y grupales.

impulsadora de las decisiones y acciones individuales y grupales?

Muy de acuerda

]
]
o) Ni acuerda ni dezacuerda
I
&) Tatal de acuerds

5. Trabajo gratificante

Ubicada en el trabajo que masle gustay
con funciones que e representan un
desafiointeresante.

E. iEztd usted ubicada en Caja Trujillo en el rabajo que més le gusta v con funciones quele
representan un desafio interesante”?

&) Total dezacuerda

b] Muy en desacuerda

) Mi acuerdo nidesacuerda
1 Muy de acuerda

2] Total de acuwerdo

E. Buen zervicio

Los trabajos que recibe de otras reas
para continuar con determinadas
pracesas son, en general, rabajos
oportunos v de calidad, acordes con los
requerimientos que usted(zs) necesitaln).

T. iLos trabajos que wsted o su drea recibe de atras dreas para continuar con determinadas
procesos son, en general, trabajos oportunos v de calidad, acordes conlas requerimientas que
usted(es] necesitaln]?

=) Total dezacuerds

b] Muy en desacuerdo

=] MNi acuerda ni dezacuerda
d] Muy de acuerdo

2] Tatal de acuerds

7. Solucidn de canflictas

Los conflictas se saluzianan
opaortunamente, procurando areglos
satisfactonios paralas partes involucradas
y el acercamienta entre ellas.

8. jLos conflictos que se prezentan entre personas v entre grupos e solucionan oportunamente,
procurando arnreglos satisfactaorios para las panes involucradas v el acercamienta entre ellas’?

2] Total desacuerdo

b Muy en desacuesrda

) Mi acuerdo ni desacuerdo
d] Muy de acusrdo

&) Total de acuerda




CLIMA LABORAL

El zlima arganizacional ez el
ambiznte d= trabajo
resultante de |3 expresion o
manifestacidn de diversas
dimensiones de cardcter
interpersonal, fisico y
organizacional. (Garciay
Zapata, 2008)

B TararJe acuerad

8. Estabilidad labaral

Estabilidad laboral necesaria para que
dezempefie sutrabajo con la suficients
tranquilidad.

3. ;iCaja Truijillo le brinda la estabilidad laboral necesaria para que desemperie sutrabajo conla
suficiente tranquilidad?

a) Taotal desacuerdo

b Muy en desacuerdo

] Mi acuerdo ni dezacuerdo
dl Muy de acuerdo

&) Total de acuerdo

3. Valaracidn

Valara & incentiva alas colaboradares par
su creatividad, productividad, |2 calidad
de sutrabajo, etc.

10. Caja Trujilla walare & incentiva alos colaboradores par su creatividad, productividad, 1a calidad
de sutrabajo, ete... 7

a) Total desacuerdo

b] Muy en desacuerdo

c] Mi acuerdo nidezacusrdo
d] Muy de acuerdo

&) Total de acuerdo

10. Agilidad

Laz normas, procedimientos, manuales,
controles, ete... que se tienen en la
arganizacion sonlos estrictamente
MECELAN0E, COMO Para permitirmos

trabajar con agilidad,

11 ;Cree usted que las normas, procedimientos, manuales, contrales, ete.. que se tienen en la
organizacion son los estrictamente necesarios, como para permitimos trabajar con agilidad?

a) Tatal dezsacuerda

b) Muy en desacuerdo

) Mi acuerdo ni desacuerda
d) Muy de zcusrds

] Total de acuerdo

Interpersonal

M. Evaluacién del
desempefio

Las siztemas de evaluacion del
desempefio de las personas en el trabajo.

12. iSon adecuados los sistemas de evaluacidn del dezempefio de las personas en el rabajo
existentes en Caja Trujila?

a) Tatal dezsacuerda

b) Muy en dezacuerdo

) Mi acuerda ni desacuerdo
d) Muy de acuerds

2] Total de acuerdo

12, Induccian

Lainduccian que seresliza alos
colaboradores nuevos.

13. iCree usted que lainduccidn que 2 realiza actualmente 2 los colaboraderes que 2 vinculan 2
Caja Trujila es la mejor?

a) Tatal desacuerda

b Muy en dezacusrds

] Mi acuerda ni desacuerdo
dl Muy de acuerda

&) Total de acuerdo

13. Expresicn formal
positiva

Tiene usted enla crganizacion amplias
posibilidades de expresarse positivamente
de manerainformal.

. iTiene usted en la organizacion amplias posibilidades de expresarze positvaments de manera
infarmal?

a) Tatal dezacuerda

b Muy en desacuerdo

] Mi acuerdo ni dezacuerdo
d) Muy de acuerda

&) Total de acuerda

14. Participacion

Infarmacién en farma opartuna v objetiva
con los aspectos relacionados consu
trabajo.

15. i Tiene usted la posibilidad de informarse en farma opartuna v objetiva con los aspectas
relacionados con su trabajo?

a) Total desacuerdo

b Muy en desacuerda

c] Mi acuerdo nidezacusrdo
d] Muy de acuerdo

&) Total de acuerdo

Opinion libre respecto alos aspectas
relacionados con su trabajo.

6. i Tiene usted la posibilidad de opinar lbremente rezpecto alos aspectos relacionades consu
trabajo?

a) Total desacuerdo

b] Muy en desacuerdo

c] Mi acuerdo nidezacusrdo
d] Muy de acuerdo

&) Total de acuerdo




15. Relacion simbidtica

Loz jefes [superiores] v calaboradares
trabajan enrelacion estrechay
amistosa, con el fin de lograr,
conjuntamente los mejores beneficios
para todos.

17. iCree usted que las jefes [superiores) y colabaradares trabajan enrelacidn estrechay
amistoza, con el fin de lagrar, conjuntamente los mejores beneficios para todos?

) Total desacuerdo

b Muy en desacuerda

c) Wi acuerdo ni desacuerda
dlMuy de acuerda

&) Tatal de acuerdo

6. Consenseo

Consultas para legar 2 un consensa.

18. ;En su Area de trabajo, cuando se trata de tomar decisiones que involucran a los colaboraderes,
se hacen consultas para llegar a un consensa?

) Total dezacuerdo

b Muy en desacuerda

2] Wi acuerdo ri desacuerda
dlMuy de acuerda

e) Tatal de acuerdo

17. Dezarrollo perzonal

Estimula su formacion persanal y
profesional en forma permanente.

13, ;Caja Trujila estimula su formacidn personal y profesional en forma permanenta?

2] Tatal dezacuerdo

b Muy en desacuerda

] Ni acuerdo ni desacuerdo
dlMuy de acuerda

] Total de acuerdo

18. Pelaciones
interpersonales

Las relaciones interpersonales dentro de
la arganizacion son buenas.

20, ;Las relaciones interperzonales que se dan en Caja Trjilo son realmente laz mejores?

2] Tatal dezacuerdo

b) Muy en desacuerde

] Ni acuerdo ni desacuerdo
d Muy de acuerdo

] Total de acuerdo

Fizica

13, Instalaciones

Lasinstalaciones sonlas adecuadas
pararealizar sutrabajo.

21, jLasinstalaciones de Caja Trujilo sonlas adecuadas para realizar sutrabajo?

2] Total desacuerdo

b Muy en desacuerda

c) Mi acuerdo ni desacuerda
dlMuy de acuerda

] Total de acuerdo

20, Elementas de trabajo

Lainfraestrucstura y elementos fizicos del
ambiente en el que trabajale ayudan a
rezlizar su trabajo con mayor comodidad
y sef mas productivos.

22, iLainfraestructura v elementas fsicos del ambients en el que trabajale awudan a realizar su
trabajo conmayor comodidad v zer méas productivos?

2] Tatal dezacuerdo

b Muy en desacuerda

] Ni acuerdo ni desacuerdo
d) Muy de acuerda

] Total de acuerdo

Infarmacidan oportuna v detallada de la
mizidn, vision, objetivos y politicas
instituzionales

23, jRecibe informacion aportuna v detallada de la mision, visidn, objetivas y politicas
institucionales?

2] Tatal dezacuerdo

b Muy en desacuerda

] Ni acuerdo ni desacuerdo
d) Muy de acuerda

] Total de acuerdo

Infarmacidn detallada de las metas del
negacio yhy objetivas de su drea.

24. ;Recibe informacion detallada de las metas del negacio yhu objetivos de su area?

a) Total desacuerdo

b Muy en desacuerda

c] Wi acuerdo ni desacuerda
dlMuy de acuerda

e) Tatal de acuerdo

linformacién clara y dindmica en el Baletin
InfaCaja.

25, iRecibe informacion clara w dindmica en el Boletin InfoCaja?

2] Tatal dezacuerdo

b) Muy en desacuerds

] Ni acuerdo ni desacuerdo
dlMuy de acuerda



1. Infarmativa

Infarmacidn detallada del plan integral
anual.

26. ;Recibe informacian detallada del plan integral anual de la CMACT?

a] Tatal desacuerda

b) Muy en desacuerdo

] Ni acuerda ni desacuerda
dIMuy de acuerda

2] Tatal de acuerda

Informacion de las campafias intermas que
realizan las diversas reas.

27. iPecibeinfarmacidn de las campafias internas que realizan las diverzas dreas de la CMALCTY

a] Tatal desacuerda

b] Muy en desacuerdo

c] Ni acuerda ni desacuerda
dIMuy de acuerda

] Tatal de acuerda

linformacidn del cumplimienta de
metasiobjetivas de su zana ylo drea.

28, iRecibe informacién del cumplimiento de metasiobjetivos de suzona wo drea?

a) Taotal desacuerdo

b] Muy en desacuerda

] Ni acuerda ni desacuerda
dI Muy de acuerda

] Tatal de acuerdo

Infarmacian que recibe por Conectadas.

23, ;Lainformacion que recibe por Conectados le es muy dtil?

a] Tatal desacuerda

b) Muy en desacuerdo

) Mi acuerdo ni desacuerdo
dIMuy de acuerda

] Tatal de acuerda

2. Integracion

Las actividades coma Oia de la Madre,
Diadel Padre, Dia del Trabajo, Mavidad,
etc. generan |a participacion de todaos los
colsbaradares

30, iLas actividades coma Oa de |2 Madre, Oa del Padre, Dia del Trabajo, Navidad, etc. generan
la participacidn de tados las colabaradares?

a) Taotal desacuerdo

b] Muy en desacuerda

] Ni acuerda ni desacuerda
dI Muy de acuerda

] Tatal de acuerdo

Laz actividades coma Ofa de 12 Madre,
DOia del Padre, Dia del Trabajo, Mavidad,
etc. generan un ambiente de camaraderia
yunidn entre todos los colaboradores,
independientemente del frealagencia a
la que perterecen.

3. jLas actividades como Oia de laMadre, Dia del Padre, Oa del Trabajo, Navidad, ete. generan
un ambiente de camaraderi a y unidn entre todaz las colabaradores, independientemente del
drealagencia ala que pertenecen’

a] Tatal desacuerda

b) Muy en desacuerdo

] Ni acuerda ni desacuerda
dIMuy de acuerda

] Tatal de acuerda

Integracidn y cooperacién.

32, iErtre suz compafieras de su agencialdrea existe integracidn y cooperacidn?

a] Tatal desacuerda

b] Muy en desacuerda

] Ni acuerda ni desacuerda
dIMuy de acuerda

] Tatal de acuerda

Sujefe inmediato fortalece |a confianza

33, iSujefe inmediato fortalece la confianza entre su equipo de trabajo?

a) Taotal desacuerdo
b] Muy en desacuerda
] Ni acuerda ni desacuerda

enitre U equipa de trabajo. ) Muy de acuerdo
&) Total de acuerdo
a] Tatal desacuerda
b) Muy en desacuerdo
Equipa de trabajo. . ;Percibe a su agencialarea comeo un equipo de rabajo? c) Mi acuerdo ni desacuerdo

dIMuy de acuerda
] Tatal de acuerda




Gestidndela
Camunicasidn
Interna

Tomar deciziones
estratégicas caracterizadas
por una visidn integral
multipropasita, [Zapata,

2g)

3. Identificacian

Se siente seguroy confiado enla
institusian.

35, iSe siente sequro v confiado enlainstitucidn?

a) Total dezacuerdo

bl Muy en desacuerda

] Mi acuerda ni desacuerdo
dl Muy de acuerdo

&) Total de acuerda

Caja Trujilla e= el mejor lugar para trabajar,

36. iCaja Trujilo ez el mejor lugar para trabajar?

a) Total dezacuerdo

b] Muy en dezacuerdo

c] Ni acuerda ni desacuerda
dl Muy de acuerdo

&) Total de acuerda

Esta dizpuesta a realizar un esfuerza
adicional para elevar la calidad wlagrar los
objetivos de Caja Trujilla,

37, jEsta dispuesto a realizar un esfuerzo adicional para elevar la calidad vlograr los objetivos de
Caja Truijilla?

a) Total desacuerdo

b] Muy en dezacuerdo

] MNi acuerdo ni desacuerda
dIMuy de acuerda

] Tatal de acuerda

4, DidlogolComunicacian

Los canales de comunicacion suelen
estar al dia y coninformacion relevante al
negocio y la institucidn.

38, iLos canales de comunicacidn suelen estar al dia v coninfarmacidn relevante al negacia vla
institucian?

a) Total desacuerdo

b) Muy en desacuerdo

] MNi acuerdo ni desacuerda
dl Muy de acuerdo

] Tatal de acuerda

Participa con frecuencia en el grupo de
facebook ™o Sow Caja Truijila”.

39, ;Participa con frecuencia en el grupo de facebook ™' Sov Caja Trujilla™?

a) Tatal desacuerda

b) Muy en desacuerdo

c] MNi acuerdo ni desacuerda
dl Muy de acuerdo

&) Total de acusrda

Utiliza con frecuencia "La Comunidad”,

40, jlhiliza con frecuencia "La Comunidad™?

a) Tatal desacuerda

bl Muy en desacuerda

c] MNi acuerdo ni desacuerda
dl Muy de acuerdo

&) Total de acusrda

Paricipa con frecuencia en el faro virtual,

41, ;Participa con frecuencia en el faro virtual ?

a) Total dezacuerdo

bl Muy en desacuerda

c] Ni acuerda ni desacuerda
dl Muy de acuerdo

&) Total de acuerda

Intercambia informacicon v opinion directa
con su jefe inmediata.

42, ilntercambiainformacidn v apinidn directa con su jefe inmediato?

a) Total dezacuerdo

b] Muy en dezacuerdo

o] MNi acuerdo ni desacuerda
dIMuy de acuerda

] Total de acuerdo

Los medios infarmativas actuales zon
amigables v ellale alienta a participar
frecuentemente.

43 jLos medios informativos actuales son amigables v ellale alienta a participar frecuentemente?

a) Total desacuerdo

B Muy en desacusrdo

] MNi acuerdo ni desacuerda
dl Muy de acuerdo

] Tatal de acuerda




Sz dudas son resusltas através delos
canales de comunicacian,

44, ; Sus dudas son resueltas através de los canales de comunicacidn?

3| Tatal dezacuerda

bl Muy en desacusrda

| Mi acuerds ni dezacuerds
dl Muy de acuerds

&) Total de acuerdo

Participo en reuniones para definir los
objetivos wtareas pendientes de su
frealagencia,

45, ;Patticipo en reuniones para definir los objetivas ytareas pendientes de su drealagencia?

a] Tatal dezsacuerda

bl Muy en dezacusrda

| Mi acuerds nidezacuerds
d) Muy de acuerdo

&) Total de acuerdo

5. Prevencian

El wocerainstitucional de su agencialarea
ayuda a prevenir algdn conflicta o mal
entendida.

46, ;El vacero institucional de su agencialarea ayuda a prevenir algdn conflicto o mal entendido?

a] Tatal desacuerda

bl Muy en dezacusrda

¢l Mi acuerds nidezacuerds
d) Muy de acuerdo

&) Total de acuerdo

Sabe de 3 existencia de un Comité de
Crizis en Caja Trujilla,

47.;Sabe de la existencia de un Comité de Crisiz en Caja Trujilla?

a] Tatal desacuerda

bl Muy en dezacusrda

¢l Mi acuerds nidezacuerds
d) Muy de acuerdo

2] Tatal de acuerda

6. Mativacidn

S jefe inmediato promueve actitudes
positivaz.

45, ;5u jefe inmediato promueve actitudes positivas?

a) Total desacuerdo

b) Muy en desacusrda

¢l Mi acuerds ni dezacuerds
d) Muy de acuerdo

2] Tatal de acuerda

Existen reconacimientas de trabajo bien
realizada.

43, ;Existen reconocimientas de trabajo bien realizado?

a) Total dezacuerdo

b) Muy en desacuerda

| Mi acuerds ni dezacuerds
dl Muy de acuerds

2] Tatal de acusrda

Sutrabajo es una satisfaccion diaria v no
una obligacion mas.

50, ;Sutrabajo es una satisfaccion diaria y no una obligacian mas?

2| Tatal dezacuerda

bl Muy en dezacuerda

] Ni acuerdo ni dezacuerdo
dl Muy de acuerds

2] Tatal de acuerda

Obtiene el reconocimienta adecuada por
los resultadaos de sutrabajo.

31 ;Obtiene el reconocimiento adecuado por los resultados de su trabajo?

2| Tatal dezacuerda

bl Muy en dezacuerda

c] Ni acuerdo ni desacuerdo
dl Muy de acuerds

2] Tatal de acuerda

En mi dreatagencialas felicitaciones zan
mas frecuentes que laz llamadas de
atencion.

52. ;En mi drealagencia las felicitaciones sonmas frecuentes que las lamadas de atencian™?

2] Tatal dezacuerda

bl Muy en dezacusrdas

c] Mi acuerdo ni desacuerdo
d) Muy de acuerdo

2] Tatal de acuerda



ANEXO N°02: “Validacion de los instrumentos de investigacion”

Cuadro 1. Analisis de confiabilidad para los cuestionarios de gestion de comunicacion

interna y clima laboral

Cuestionario

Alfa de
Cronbach

Gestion de la comunicacion interna

Clima laboral

0.907
0.872

Fuente: Resultados obtenidos en el software IBM SPSS Statistics v. 24

ANEXO 03:

Cuadro 7. Prueba de normalidad de kolgomorv - smirnov segun las dimensiones del

instrumento gestion de la comunicacion interna

Gestion de la Z de Sig
Comunicaciéon Interna K-S

Global 0.07 0.01 bl
Informativa 0.15 0.00 **
Integracion 0.14  0.00 *x
Identificacion 0.17  0.00 **
Diélogo 0.15 0.00 *x
Prevencion 0.19 0.00 faid
Motivacién 0.15 0.00 **

Fuente: Resultados obtenidos en el software IBM SPSS Statistics v.

24

Elaboracién: Propia

Ho: Existe normalidad

H1: No existe normalidad

() No significativa p > 0.05

(*) Significativa p < 0.05

(**) Altamente significativa p < 0.01



Para el cuestionario de la gestion de la comunicacion interna asi como sus dimensiones
informativa, integracion, identificacion, dialogo, prevencion y motivacion los valores de
significancia son menores a 0.05; es decir, los datos no siguen una distribucién normal por

lo que la prueba estadistica que se utilizarian seria la prueba de correlacion de Spearman.

ANEXO 04:
Cuadro 8. Prueba de Normalidad de Kolgomorv - Smirnov segun las dimensiones del

instrumento clima laboral

Clima laboral idg Sig

Global 0.080 0.00 **
Organizacional 0.072 0.01 **
Interpersonal 0.121 0.00 *x

Fisica 0.142 0.00 **

Fuente: Resultados obtenidos en el software IBM SPSS Statistics v.

24

Elaboracion: Propia

Ho: Existe normalidad

H1: No existe normalidad

() No significativa p > 0.05

(*) Significativa p < 0.05

(**) Altamente significativa p < 0.01

Para el cuestionario del clima laboral asi como sus dimensiones organizacional e
interpersonal los valores de significancia son menores a 0.05; es decir, los datos no siguen
una distribucién normal por lo que la prueba estadistica que se utilizarian seria la prueba de

correlacion de Spearman.



