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RESUMEN

La presente investigacion se desarrollé con el objetivo de elaborar una propuesta de
comunicacion interna para fortalecer las competencias técnicas del trabajador frente a la
ley N°27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, en la
Municipalidad Distrital de José L. Ortiz. Metodologia: el tipo de estudio es no
experimental, el disefio de estudio es descriptivo de corte transversal, propositivo. Se
trabajé con una muestra de 83 trabajadores; se ha utilizado un cuestionario y se proceso
la informacion a través del sistema informatico de estadistica para ciencias sociales
SPSS 23. Conclusiones: El trabajador encuestado se autopercibe que su nivel de
conocimiento de la competencia total es 63.9 % muy alto, en el 15.7% alto, 18.1% medio
y 2.4% bajo; lo que evidencia que la gran mayoria de trabajadores considera que tiene
las competencias técnicas adecuadas para afrontar las exigencias que le plantea la Ley
N°27806 y el plan de comunicacion interna. Existen elementos de las dimensiones
vocacion de servicio, orientacidn a resultados y el trabajo en equipo de la competencia
técnica que se esta incumpliendo, como son : el trabajador no esta en condiciones de
arriesgarse brindar informacién, no genera alternativas de solucién, no plantea mejoras
a efectos de alcanzar la informacion, no propone alternativas de solucion para facilitar
informacion al ciudadano, no muestra compromiso y no promueve informacién, no
establece adecuadas relaciones interpersonales y no facilita informacién a los demas
miembros del equipo. En cuanto a las fortalezas encontradas por el analisis FODA, una
de las principales es la referida a que el recurso humano se muestra predispuesto a
encarar de manera adecuada el reto de mejorar el acceso a la informacion publica.
Asimismo, se presenta un buen numero de debilidades que estan asociadas al recurso
humano, a los elementos que dispone-equipos y materiales- asi como a los procesos
aspectos que seran abordados en el siguiente punto en lo concierne al diagndstico del
plan de comunicacion interna propuesto. Se elabor6 una propuesta de plan de
comunicacion interna que costa de cuatro objetivos especificos: disenar actividades de
comunicacion interna, mejorar la utilizacion de los medios de comunicacion interna,
mejorar la confianza de los trabajadores y proponer acciones que fomenten y fortalezcan
las relaciones interpersonales de las areas involucradas.

Palabras Clave: Comunicacioén interna, competencias del trabajador



ABSTRACT

The present research was developed with the objective of elaborating an internal
communication proposal to strengthen the technical competencies of the worker
regarding the Law N°27806, Law of Transparency and Access to Public Information, in
the District Municipality of José L. Ortiz. Methodology: the type of study is non-
experimental, the study design is descriptive, cross-sectional, propositional. We worked
with a sample of 83 workers; a questionnaire was used and the information was
processed through the statistical computer system for social sciences SPSS 23: The
surveyed workers self-perceive that their level of knowledge of total competence is 63.9%
very high, in 15.7% high, 18.1% medium and 2.4% low; which evidences that the great
majority of workers consider that they have the adequate technical competences to face
the demands posed by Law N°27806 and the internal communication plan. There are
elements of the service vocation, results orientation and teamwork dimensions of
technical competence that are not being fulfilled, such as: the worker is not in a position
to risk providing information, does not generate solution alternatives, does not propose
improvements in order to achieve information, does not propose solution alternatives to
provide information to citizens, does not show commitment and does not promote
information, does not establish adequate interpersonal relations and does not provide
information to other members of the team. As for the strengths found by the SWOT
analysis, one of the main ones is that the human resources are predisposed to adequately
face the challenge of improving access to public information. There are also a number of
weaknesses associated with human resources, the elements available - equipment and
materials - as well as processes, aspects that will be addressed in the following point
regarding the diagnosis of the proposed internal communication plan. A proposal for an
internal communication plan was drawn up with four specific objectives: to design internal
communication activities, improve the use of internal communication media, improve
employee confidence, and propose actions to promote and strengthen interpersonal
relations in the areas involved.

Keywords: Internal communication, worker competencies
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I INTRODUCCION

Hoy en dia la comunicacion interna se ha vuelto un instrumento esencial en
las organizaciones o empresas, ya que, un buen uso de la comunicacion, puede
transmitir adecuadamente a los colaboradores que sean comprometidos, leales,
eficaces y eficientes, para asi promover en ellos los objetivos y virtudes que fomenta
la institucion.

Asimismo, las competencias técnicas de los trabajadores no se hallan
facilmente, porque no todos ellos cuentas con las habilidades que implica el
correcto desempeno de un area o de una funcién especifica dentro de una
organizacion.

En ese sentido se ha decidido realizar el presente estudio “Propuesta de
comunicacion interna para fortalecer competencias del trabajador frente a la ley
27806 en municipalidad de José L. Ortiz” con el objetivo de elaborar una propuesta
de comunicacion interna para fortalecer las competencias técnicas del trabajador
frente a la ley N°27806 en la Municipalidad Distrital de José L. Ortiz.

Para lo cual en primer lugar se ha abordado la realidad problematica,
antecedentes del estudio, teorias relacionadas al tema, formulacion del problema,
justificacidén e importancia del estudio, hipotesis y los objetivos. Después de ello se
detalla el tipo y disefio de la investigacion, poblacién y muestra, variables y
operacionalizacién, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,
procedimientos de analisis de datos, criterios éticos y criterios de rigor cientifico.

En el tercer punto se describe los resultados, discusion de resultados y aporte

tedrico; y por ultimo se detalla las conclusiones y recomendaciones.
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1.1. Realidad Problemética.

Todo ciudadano tiene derecho a acceder a la informacion publica, segun lo
consagra en el articulo 2, inciso 5 de la Constitucion Politica del Estado Peruano y
en concordancia también es recogido en la ley de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica (DL- 27806). En el proceso de acceder a la informacion publica
existen diversos actores involucrados, siendo los principales el servidor publico que
es el responsable de facilitar la informacion, y el ciudadano demandante de la
informacion. (Presidencia del Consejo de Ministros, 2014).

En Espaina, para que sus pobladores requieran obtener a la informacién
publica, lo pueden solicitar mediante de su portal digital o presentarse a las oficinas
de correos que esta sujeta a la Ley 19/2013 que regula el proceso de autorizacion,

claridad de la informacién publica y correcta administracion. Mas alla de la

necesidad de disponer de instrumentos legales eficaces, la experiencia en la
defensa del derecho de acceso a la informacion ha concedido corroborar una cierta
oposicidon de las administraciones a la hora de facilitar el acceso aquel que lo solicita
y de divulgar informacion de forma clara y por otro lado, uno de los problemas
originales de la claridad comprendida errbneamente es la superabundancia de
datos e informacion, que en muchas ocasiones generan desinformacion en la
ciudadania, cuando lo ideal deberia ser el dilucidar los hechos de los responsables
publicos y los gobiernos para que puedan rendir explicaciones. (Mendranda, 2017).

De igual forma en Chile la transparencia adquiere su forma como norma, que
se recoge en la Ley N2 20.285 de Transparencia de la Funcion Publica y de Acceso
a la Informacion Publica la cual regula la transparencia de la funcidén publica, el
derecho del acceso a la informacion publica, la forma de ejercer este derecho, sus
excepciones para entregar informacion publica al ciudadano. Durante el inicio de
su funcionamiento se presentaron fallos que se resolvieron debidamente como la
disposicion inicial entre el grupo de trabajo, la formacion a los servidores publicos
y el notorio liderato de las autoridades al comprometerse en la transformacion
institucional. A pesar de esto, subsisten dificultades, tales como: a) existencia de
vacios legales que impactan directamente en los procesos, ya dificultan establecer
procedimientos claros, b) escasa capacitacion a los trabajadores publicos de cara

a sus responsabilidades frente a la ley, y c) Las areas informaticas no se remozaron
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ante el reto de la transparencia. (Cid, V.; Marileo, G. y Moya, E. 2016).

Por otra parte, Ecuador, la Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica marco un antes y después en la comunicacion de las instituciones publica de aquel
pais, ya que ha permitido transparentar su gestion gracias a los medios de comunicacion
como la radio, prensa, television e Internet situacion que antes de la promulgacién en el 2004
no existia. Sin embargo, el ingreso a datos que descansan en diversos érganos publicos.
Asimismo, si estan relacionados a la edificacion de obras, fondos, funcionarios (que toman
decisiones) y autoridades (de distintos gobiernos). De las solicitudes que se presentan
la mayoria no se responden, y nunca se entrega informacion completa asimismo se
direcciona a las paginas web y, se entrega y proporciona conocimiento o
informacién que no es de competencia de la diligencia. (Mendranda, 2017).

Asimismo, en México, la claridad de la informacion publica se observa
originado a demandarse o ejecutarse por contener el atrayente de perfeccionar la
eficiencia de las solicitudes estatales, vencer la inmoralidad y aumentar la cualidad
de vida de los ciudadanos al posibilitarsele el empleo de las leyes de acceso y
transparencia. Desde el 2007 se contempla en la Constitucion el acceso a la
informacion como un derecho, no obstante; existen limitaciones rigurosas, trabas
administrativas y fuertes resistencias que no posibilita avanzar hacia una politica
integral, que favorezca la transparencia y la explicacion de cuentas. Dicha
transparencia se puede materializar solo cuando los documentos publicos se
mantengan disponibles al publico. (Vera, 2015).

Desde otra perspectiva, en el Peru, la Defensoria del Pueblo en su vigésimo
primer informe anual informa que las instituciones publicas solicitan requisitos
indebidos para tener acceso a la informacion publica, entre ellos; copia de DNI, del
poder en caso de persona juridica, Formulario Unico de Tramite, sustentacion del
requerimiento, etc. Asimismo, exigen costos de reproduccion, incluso por la entrega
de informacion en copias simples; todo esto genera trabas con la intencion de que
ciudadanos puedan obtener plenamente a la informacién publica. (Defensoria del
Pueblo, 2017).

En cuanto al acceso de informacién publica en algunos gobiernos regionales
locales se tiene el caso del gobierno de Regional de Piura que cuenta con su portal
web actualizado para que todos sus ciudadanos soliciten informacion, que explica

detalladamente como solicitarlo en su portal (tiene la opcion de formulario) y
12



ademas da opcidén de remitir la solicitud en el buzén de correo, asi como da
informacion del servidor publico responsable que nos brinda la informacion
pertinente que solicitamos. Por otro lado, el Municipio Provincial de Trujillo no

cuenta en su portal web suficiente informacion que guie al ciudadano a solicitarlo.

Asimismo en el municipio distrital de José Leonardo Ortiz no se estaria
brindando un adecuado acceso a la informacion a los ciudadanos que lo requieren,
asimismo de una primera aproximacion se pudo identificar que varios servidores de
esta municipalidad no conoce totalmente los alcances de la ley 27806, entre ellos
la responsabilidad que le cabe como facilitadores de entrega de informacion y las
implicancias administrativas, civiles y penales que les competen en el marco de
este proceso de transparentar la informacion; siendo que dicho desconocimiento
no estaria permitiendo mejorar el acceso a la informacion publica.

Por otra parte, las competencias técnicas siendo descritas las capacidades
de obtener conocimientos necesarios para realizar determinadas tareas en el
entorno laboral con eficiencia y eficacia al interior de la municipalidad arriba
indicada los trabajadores no contarian con unas adecuadas competencias que
faciliten un mejor accionar de cara a mejorar tanto el proceso de la comunicacion
interna, asi como esta posibilitara el acceso de la informacion al ciudadano en
mejores condiciones. En este sentido la investigacion planteada pretende elaborar
una propuesta de comunicacion interna para fortalecer las competencias técnicas
en los servidores de la Municipalidad de José L. Ortiz que a su vez posibilite mejorar

el acceso del ciudadano a la informacion publica.
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1.2. Antecedentes de estudio.
INTERNACIONAL

En Ecuador, Peralta (2016) realiz6 su estudio titulado “La comunicacion
interna en el Gobierno Autdbnomo Descentralizado Parroquial y la imagen
corporativa de la Parroquia Huambal6. Ecuador, 2016”. Dicho estudio obtuvo como
objetivo general diagnosticar la comunicacion interna y la imagen corporativa de la
citada parroquia y como objetivos especificos a) Establecer como se maneja la
comunicacion interna, b) Analizar el manejo de la imagen corporativa y c) Plantear
una opcion interna de comunicacion y manejo de la imagen institucional.
Metodologia: La investigacion se basé en un enfoque cuali-cuantitativo, descriptivo,
correlacional, sobre una poblacion de 7862 habitantes y una muestra de 381, se
empleé un cuestionario de 18 preguntas. Conclusiones: a) el manejo de la
Comunicacion Interna, es defectuoso y carece de un transcurso homogéneo de
acorde a los menesteres de la institucion, b) es incorrecto el uso de la Imagen
Corporativa, porque la institucion al no ser manejado de manera idonea
internamente, la imagen de esta se debilita frente a la poblacion y c) se plantea una
alternativa interna de comunicacion y manejo de la imagen institucional.

Asimismo, en Ecuador. Un estudio realizado por Marquez, Molina y Mejia
(2017) titulado “La Gestion De Comunicacion Del Municipio De Montecristi Y su
Influencia En La Imagen Institucional”’, en este estudio el objetivo fue estudiar de
manera interna los procesos comunicativos y su sistema de gestion de
comunicacion elemento que influye en el posicionamiento de la marca de la ciudad.
El disefio de la investigacion es descriptiva, en la cual se aplicaron métodos
cuantitativos y cualitativos, entrevistando a funcionarios y trabajadores
.Conclusiones: a) el Municipio realiza estrategias de comunicaciéon en forma
desordenada y no cuenta con una buena administracion en la emision de sus
elementos de identidad pese que cuenta con un buen desarrollo en sus distintos
canales de comunicacion, b) la comunicacién institucional interna segun procura
los encuestados no es muy fluida, a pesar a que tiene como herramienta el correo
institucional.

Por otra parte, en Guatemala, Gonzalez (2015) desarrolla su estudio de

denominada “Fortalecimiento De La Comunicacion Interna De La Municipalidad De
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Santa Lucia Cotzumalguap, Escuintla”. El objetivo planteado fue la de aplicar
estrategias de comunicacién interna y social, para asi mejorando las relaciones
interpersonales, creando un clima laboral satisfactorio y mejorar el trato al cliente.
Cuyo materiales y métodos fue la realizacion de los talleres de Sinergia y de
Relaciones Publicas la capacitacion de disefio grafico, Manual de Organizacion y
Funciones. El estudio concluye que: a) La indiferencia de ciertos jefes de las
oficinas de la Municipalidad genera un clima laboral desanimadora en sus
colaboradores que tiene a su disposicion. b) se generd participacion afectiva del
personal que se debe disponer dentro de las oficinas de la institucion, por ser los
responsables de la imagen del Municipio. c) El personal administrativo debe tener
una considerable disposicion de servicio e informar sobre las funciones que realiza
cada oficina, para que los ciudadanos pueden realizar sus gestiones sin ninguna
tergiversacion del procedimiento.

En Espafa, Mendrada (2017) en su tesis titulada “Calidad y Transparencia
en la Informacién y Comunicacién que se emite a través de las paginas webs de
los Municipios: Comparaciéon de caso Ecuador y Espana”. Su objetivo fue evaluar
la calidad y transparencia de la informacion que publican los municipios del Ecuador
en sus paginas. Material y métodos: Se utilizé un proyecto ciudadano llamado
Infoparticipa mediante el cual se pregunta a las personas mediante un cuestionario
como preceptua el poder acceder a la informacion de indole publica y como se
interrelaciona con la comunicacion interna y que fue aplicada online. Conclusiones:
a) se confirm6 que las leyes garantizan la difusién de la informacion, aunque
muchas veces no se cumple esto debido al desconocimiento de la normativa, asi
como a la falta de cultura de comunicacion interna, b) la informacion generada hacia
el publico esta relacionada a temas socioculturales y mas no a gestion de los

gobiernos locales ni tampoco a temas de obras y presupuestos.

NACIONAL

En el ambito nacional una investigaciéon desarrollada por Jerrold (2017)
titulada “Diagnostico de la Comunicacion Interna en el Personal Administrativo de
la Municipalidad Distrital De Santa — 2016” tuvo por objetivo el diagndstico de la
comunicacion interna de dicho municipio fue un enfoque de técnicas cuantitativo-

cualitativo. La investigacion es no experimental, descriptiva, de corte transversal.
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Se utilizd un cuestionario ad hoc de 17 preguntas, sobre una poblaciéon de 72
personas, cuyas conclusiones arribadas fueron: a) Comunicacién defectuosa entre
la altos mandos y los trabajadores, asi como entre las oficinas , impactando en el
rendimiento laboral y generando un clima laboral inadecuado, b) la comunicacién
interna empleada mayormente es la formal, sin embargo; esta referida solo a la
parte documentaria institucional; en tanto la informal (rumores) es la mas utilizada
por el personal para informarse acerca de los acontecimientos que ocurre en el
municipio, generando conflictos entre compaferos y areas de trabajo. c) El flujo de
comunicacion utilizado es el descendente, aplicandose autoritariamente y no
integralmente, las cabezas de las areas no tienen en consideracion las opiniones
de sus trabajadores, d) Los canales de comunicacion interna no son uniformes,
algunas areas solamente disponen con documentacién interna y teléfono fijo, en
tanto que en otras tienen celulares, intranet, internet, teléfono fijo, documentacion
interna y charlas informativas, produciendo molestia y recelos y , €) el area de
imagen solo transmite las actividades de alcaldia, con un rol de relacionista publico,
utilizando la comunicacién externa para promover la imagen del funcionario,
emitiendo informacién intrascendente para el publico interno, resultando en el
descuido de la comunicacion interna y las funciones como motivar, informar e
integrar al personal .

Arbanil (2018) en su trabajo investigativo denominado “Plan Estratégico de
Comunicacion Interna como herramienta para el Fortalecimiento de las Relaciones
Internas en la Municipalidad Provincial de Utcubamba”, el cual tiene como objetivo
entender y distinguir si en la comunicacién interna un plan estratégico podria
transformarse en un instrumento que consolide los vinculos o relaciones internos.
Se ejecutaron diligencias de recopilacién de datos, tales como inspeccion de
campo, sondeo a los 135 Servidores que comprenden el recurso humano de la
entidad, sectores de debate mediante un muestreo no probabilistico intencional o
de coexistencia, y reuniones con Servidores escogidos a través de muestreo
discrecional a juicio del grupo investigador que llegando a las conclusiones lo
siguiente: Se identificaron ausencia de zonas de intervencion democratica y abierta,
ausencia de espacios colaboracion democratica y abierta, en todas las categorias
de la entidad de hallo politizacion,, incompetencia de medios o elementos

existentes para la comunicacion, asimismo, se detecto que las redes de informacion
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no cumplen una adecuada funcion, y que existe una ausencia de identificacion con
la entidad; motivo por el cual genera el debilitamiento interna de las relaciones.

Bendezu (2016) presenta su estudio titulado “La comunicacion interna y su
incidencia en el fortalecimiento de la identidad corporativa en la Municipalidad
Distrital de la Perla, Callao”, el estudio plante6 como objetivo analizar la relacion
entre las variables comunicacion interna e identidad corporativa. El disefio de
estudio es cuantitativo, no experimental, correlacional de tipo transversal. Se
trabajo sobre una poblacion de 595 con muestra 226, se manejé un cuestionario de
42 preguntas con preguntas tipo Likert .Conclusiones: a) Existe correlacion directa-
positiva entre las variables de comunicacion interna e identidad corporativa, b)
Existe una correlacion directa- positiva entre las variables comunicacion operativa
y la dimension innovacién y aceptacion de riesgos, ¢) Se evidencio una asociacion
positiva y significativa entre la dimensidn innovacion y la atencion a los detalles y
d) Se encontré una correlacion positiva y significativa entre las dimensiones de la
comunicacion operativa y orientacion a los resultados.

Chavez (2017) lleva a cabo su investigacion titulada “Gestidon Municipal y
Transparencia en los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Miguel. Lima.
20167, cuyo objetivo fue determinar la relacién existente entre gestion municipal y
transparencia en los ciudadanos. De disefio descriptivo, hipotético-deductivo, no
experimental de nivel correlacional de corte transeccional Se aplicé a una muestra
de 384 que se emple6 como instrumento un cuestionario de 26 interrogantes de
tipo Likert, la conclusion es que existe una asociacion positiva y directa entre las
dimensiones de gestion municipal y transparencia vale decir que la transparencia
permite mejorar la gestion municipal.

LOCAL

En Lambayeque, Angulo (2016) desarrolla su estudio “Estrategias de
comunicacion interna para fortalecer el clima organizacional de la Gerencia
Regional de Educacion De Lambayeque, 2016” cuyo propodsito fue determinar el
nivel del clima organizacional en la citada Gerencia. El disefio es Pre Experimental
y de tipo Aplicativo. Se trabajé en una poblacién de 64 personales de la cual se
extrajo una muestra de 35. Se usdé como instrumento un cuestionario de 32
preguntas. La conclusion a la que llega a determinar una deficiencia de liderazgo

activo, por el cual no existe una coordinacion fluida y oportuna de jefe-empelado y
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viceversa, asi como entre compaiieros de trabajo.

Lazaro (2017) lleva a cabo su tesis titulada “Estrategias de Comunicacion
Interna para mejorar el Clima Organizacional en la Corporacion Mechan Service
S.A.C de la ciudad de Chiclayo”. El objetivo fue proponer estrategias de
comunicacion interna para mejorar el clima organizacional en la empresa. El estudio
es de tipo propositiva, descriptiva, no experimental sobre una muestra de 12
empleados, se us6 una guia de observacion con 16 proposiciones y un cuestionario
de 80 preguntas de tipo Likert. Conclusiones: a) existe un mal uso del sistema de
comunicacion, motivacion y  vinculos interpersonales, que influye
desfavorablemente en el rendimiento laboral de los trabajadores , b) Imperfecciones
en su sistema de comunicacion interna, lo que incurre en un funcionamiento de
trabajo no eficiente, c) clima organizacional esta deteriorada a causa de que los
directivos no les dan un aprecio pertinente a sus funciones ni ejercen un buen
liderazgo, desencadenando en ellos falta de identidad con la empresa, d) No
aplican debidamente las administraciones corporativas en vista a la falta de
cooperacion e interés de los gerentes respecto a las actividades laborales de la
empresa.

Palmer (2016) presenta su investigacion titulada “Plan de Comunicacion
Interna para mejorar la motivacion laboral en los colaboradores del Colegio Pamer-
Chiclayo, 2016” cuyo objetivo es proponer un plan interno de comunicacion basado
en la dinamica del proceso. La tesis es no experimental, descriptivo, tipo
propositivo. Muestra utilizada de 30 colaboradores. Utilizo como instrumento el
cuestionario de test Escala con 15 items de tipo Likert. Conclusiones: a) existe una
brecha en el proceso comunicativo interno y relaciones interpersonales, b)
inexistencia de plan corporativo que incentive y estimule la motivacién laboral de
los trabajadores.

Campos (2018) realiza su investigacion titulada” Propuesta de un Plan de
Comunicacion Interna para mejorar la atencién al usuario en el Area de mesa de
partes de la Corte Superior de Justicia de Lambayeque”. El objetivo fue disefiar una
propuesta de plan de comunicacién para mejorar la atencion al usuario. El disefio
de la investigacion es descriptivo- no experimental donde hay dos poblaciones: 816
(publico) y 10 (trabajadores) cuya muestra de los son 86 y 10. El instrumento que

se uso es un cuestionario. En conclusion, se confirmoé que, si es preciso efectuar
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una alternativa que proponga mejorar algunas deficiencias que se halla no
unicamente en la comunicacién en el area sino de igual modo la atencion brindada
a los usuarios, dado que de no haber en la comunicacién y el compafierismo una
mejoria esto perjudicara con la atencién y el servicio que se brinda y por ende se

estd generando un descontento en los beneficiarios.

1.3. Teorias relacionadas al tema.

1.3.1. Comunicacioén
1.3.1.1 Definicién

Existen diversas definiciones acerca de comunicacion, a continuacion, se

alcanza algunas de ellas:

Etimolégicamente proviene del vocablo latino communicare, que significa
“‘compartir algo, hacerlo comun”, y por “comun” entendemos comunidad; o sea,
comunicar se refiere a compartir conocimiento con nuestros semejantes. (Stanton
y Walker ,2007)

Pasquali (1990) sostiene que la comunicacion inicia en un entorno social
determinado por el individuo, justamente como el primordial elemento estructural,
puesto que no cuenta con comunicacion, en donde no se puede conformar una
estructura social. La comunicacion es propia de la interaccion humana, al envio y
recepcion de mensajes entre los seres humanos, fueran cuales fueran los

mecanismos intermediarios usados para hacer favorable la interrelacion a distancia.

Es posible conceptuar a la comunicacion como el desarrollo mediante el cual
el ser humano realiza contacto por medio de un mensaje, esperando que esta
realice una reaccién, ya sea opinion, actividad o conducta, es una forma de
instaurar afinidad con otras personas por intermedio de ideas o pensamientos.
(Martinez y Nosnik ,1998.)

La comunicacion: “involucra el intercambio continuo y bidireccional de

informacion entre personas, que se realiza al usar los recursos tecnolégicos
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existentes, con el fin de originar objeciones a las interrogantes que pueda haber en

un momento determinado”. (Arbafnil, 2018).

Es un procedimiento en donde difunde informacién de una manera a otra.
Los procesos de comunicacion son intercambios de signos y al menos entre dos
agentes que participan una misma serie de codigo y tienen unas reglas comunes.
(Lopez, 2014)

De igual forma, Gordon (1997) sostiene que la comunicacion es
esencialmente un cambio reciproco de informacion entre dos o mas partes. Su
objetivo es compartir la informacion, incluso hechos, suposiciones,

comportamientos y sentimientos con personas, grupos u organizaciones.

EL MODELO DE BERLO

Por su lado David Berlo plantea su modelo basado en que el objeto principal
de la comunicacion es transformar al ser humano en un intermediario competente
que le permita cambiar la conexién unica que hay entre su organismo y su entorno
que lo rodea. Entonces el hombre se comunicaria, para influenciar y afectar de

manera intencional en los demas. (Navas, 2013)

El modelo de Berlo infiere que la comunicacion compone un proceso. En
otras palabras, una estructura cuyos elementos se correlacionan de modo dinamico
y que se retroalimentan. Durante el proceso comunicativo no es valido relacionar
un inicio o fin establecido y constante en el tiempo, en tal sentido el modelo que
esta en desarrollo atafie al procedimiento obstaculizado de manera arbitraria en un

momento especifico de tiempo. (Balut, 2012)

Durante el proceso comunicativo es posible identificar los siguientes

elementos:

FUENTE DE COMUNICACION: Corresponde a una persona o grupo de

personas que tienen un deseo y una razon para entablar comunicacion.

ENCODIFICADOR: Corresponde al que recibe el conocimiento de la fuente

y las dispone codificandolas.
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MENSAJE: es el proposito de la fuente, lo que quiere expresar de alguna

forma.

CANAL: es el medio o el que transmite el mensaje, el conducto por donde se

propaga.

DECODIFICADOR: es el que traduce el mensaje y procura dar una

representacion que este aprovechable por el receptor.

RECEPTOR: concierne al individuo o personas en el otro lado del canal y el
que le da sentido a la comunicacion. Si no existiera un receptor que reciba y
reaccione frente al estimulo de la fuente, la comunicacién no seria posible.
(Diaz y Marthins, 1978, p.63).

1.3.1.2. Teorias de la comunicacion
1.3.1.2.1. Axiomas de la Comunicacion propuestos por Paul Watzlawick

Watzlawick y colaboradores proponen cinco axiomas de la comunicacion las
cuales son, son propiedades simples de ella y que conllevan aspectos
interpersonales basicos.1) no es posible estar incomunicado, 2) Todo proceso
comunicativo debe contar con un CONTENIDO y una RELACIONAL, 3) La esencia
de una relacion acata al aspecto de PUNTUAR o PAUTAR LAS SECUENCIAS de
comunicacion que cada implicado constituye. 4) Las personas utilizan tanto la
comunicacién DIGITAL como la ANALOGICA 5) Toda comunicacién es
SIMETRICO o COMPLEMENTARIOS, como queden fundados en igualdad o en
diferencia. (Lazaro y Taboada, 2017).

La imposibilidad de no comunicar

Toda conducta tiene un valor de comunicacién, por mas que uno no esté
consciente, ya sea palabras, el silencio o cualquier actividad que se realice, tiene
una importancia de dejar un mensaje, en otras palabras, no puede dejar de
comunicar. Como por ejemplo si una persona se pone leer un diario, comunica que
no quiere ser interrumpido o no desea dialogar con ninguna persona. (Campos,
2018).
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Los niveles de contenido y de relacion en la comunicacion

Toda comunicacion debera tener un contenido (lo que se dice) asi como una
relacion (a quién se comunica y cdmo se le comunica). Gracias a ella, todos
podemos expresar nuestra manera de ser y el enfoque de la relacion con otras

personas.

El nivel de contenido concierne al sujeto que esta comunicando, bajo la premisa
gue el proceso de comunicacién tiene informacion sobre cdémo el que comunica
quiere ser entendido y como la persona receptora va a entender el mensaje. En tal
sentido, el nivel de contenido vendria a ser el significado y necesita del contexto en

qgue se da la comunicacion. (Tuzzo, 2009)

El nivel de relacion esta relacionado a como el receptor entiende el mensaje o las
formas que se le puede dar al concepto o significado que se nos da. Este nivel
puede surgir a partir del tono de voz utilizado, los gestos usados, el lenguaje
corporal, la gramatica empleada, el tipo de palabras de que se usan.
(Delgado,2010)

Toda comunicacion es simétrico y complementario
Se agrupa de la siguiente manera:
Comunicacion Simétrica

Comunicacion establecida entre los hablantes de un acto comunicativo que
cumplen el mismo rol; es decir, donde existe relacidon entre ellos. Se basa en
la igualdad entre personas con los mismos rangos, condicion fisica y estatus
social, donde los participantes se tratan como iguales. En este tipo de
comunicacion es frecuente entre companeros de trabajo, amigos, hermanos
se busca la indiscriminacion en tomar decisiones, dar consejos y proponer

alternativas de solucion. (Saldafa,2016)
Comunicacion complementaria

En esta comunicacién se establece con las diferencias que hay en los que
participan en un proceso de comunicativo, por lo cual la mayor parte uno es

superior que el otro. Los involucrados se tratan con reserva a medida que las
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diferencias emergen en donde la interaccion toma un sentido negativo. Se ve

frecuentemente entre padre e hijo, jefe-empleado, entre otros. (Rios,2014)

1.3.1.3. Elementos del Proceso de Comunicacién

Como se dijo lineas arriba el proceso de comunicacion consta de varios

elementos entre los cuales se tiene:

Fuente: punto de donde se origina la informacion, asi como datos y
contenidos que se enviaran, es el origen del mensaje. (Gavidia y Gomez,
2017).

Emisor: es el que envia el mensaje, opta y selecciona los signos
convenientes para enviar el mensaje. En gran medida del emisor depende
que los mensajes enviados puedan ser decodificados correctamente por
aquellos que los decepcionan, con él se da inicio al proceso de la

comunicativo. (Prendes, 2015).

Receptor: Es quien realiza el procedimiento inverso del emisor, es decir

recibe el mensaje, analiza las respuestas que recibe. (Arbanil, 2018).

e Mensaje: cumulo de ideas, afectos o pensamientos en que un emisor

envia al receptor y este esta integrado por tres elementos:

e Codigo: signos que estan estructurados en base ciertas leyes
propias empleadas con el propdsito de la elaboracion del mensaje,
informacion que se desea transmitir.

¢ Contenido: Nocion que establece el mensaje, en cual se comunica.

e Tratamiento: Seleccion del estilo de como expresar las cosas cuyo
fin es proporcionar el entendimiento del mensaje.

« Canal: Gracias a él que se envia el mensaje, hay diversos canales
de comunicacion dependiendo del contexto y la necesidad de
comunicar.

« Retroalimentacion: Proceso mediante el cual responde a los

mensajes recibidos.
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¢ Contexto: Entorno socio-econdmico y cultural donde se originan los
mensajes en un cierto tiempo, se elaboraran los mensajes para

transmitir a los receptores. (Gavidia y Gémez, 2017).

1.3.1.4. Tipos de Comunicacion
Se puede clasificar en:
Comunicacion verbal: oral y escrita

Es la utilizacién de las palabras para la interrelacion entre las personas, el
lenguaje propiamente dicho, expresado de forma hablada o escrita. Compone un
grado esencial de comunicacion y se focaliza en cual se dice. Puede realizarse de
dos formas: oral (por medio de signos orales y palabras habladas); o escrita

(mediante de la representacion grafica de signos). (Loria, 2011)

La comunicacion verbal posee la cualidad de expresar lo que se siente o
piensa por intermedio de las palabras; los gestos y todos los recursos de
expresividad de movimientos del hablante forman parte de aquello que

inconscientemente acompana a nuestras palabras. (Gutiérrez, 2012).

Se puede llevar a cabo de dos formas: oral: a través de palabras habladas o
escrita: por medio de signos graficos. Existen diversas formas de comunicacion
oral. Los gritos, silbidos, llantos y risas pueden expresar diferentes situaciones

animicas y son una de las formas mas primarias de la comunicacion. (Lopez, 2014).

Comunicacioén no verbal

Este tipo de comunicacién nos brinda informacién que no se puede conseguir
de la informacion oral; tiene que concordar la expresion oral con la expresion fisica,
una persona nos puede decir que se siente bien, oralmente y al mismo tiempo con
una sonrisa irénica nos dice lo contrario. A veces resulta mas creible en

circunstancias que cuando se esta comunicando con palabras. (Masaya, 2017)

Se elabora debido a una gran cantidad de signos muy variados: sensoriales

(visuales, auditivas, olfativas, etc.), sonidos, gestos y movimientos corporales. En
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diversas oportunidades funciona regulando el proceso de comunicacion,
aumentando o disminuyendo el significado del mensaje. Estos sistemas no verbales
varian segun las culturas. En términos generales, tiene mas numero de funciones
que el verbal, dado que lo acompana, completa, modifica o sustituye en ocasiones
(Sanchez, 2016).

La comunicacién no verbal ocurre en conjunto con la comunicacion verbal u
oral para fortalecerla, contradecirla, sustituirla, complementarla, enfatizarla
regularla o controlarla. En gran parte de esta comunicacion se aprende, de tal
manera que su existencia no se da al azar, solamente que esta regida por pautas

socioculturales. (Alvarez, 2015)

1.3.2 Comunicacién organizacional
Al ser la comunicacidén una caracteristica del ser humano, siendo algo que
permanentemente presente y debido a esto, las personas interactuan entre siy se

organiza para unir sus esfuerzos. (Mendoza y Rodriguez, 2012)

La comunicacién organizacional son los mensajes que se envian entre los
integrantes de la empresa, y entre ésta y su entorno; vale decir que son técnicas y
acciones orientadas a mejorar y aligerar el flujo de mensajes que ocurre en la
organizacion, busca ademas influir en las opiniones, habilidades y la manera de
comportarse del usuario interno y externo de la empresa, buscando que cumpla

mejor sus metas planteados. (Collado, 1999)

Vista como un proceso, se considera que la comunicacion organizacional es
aquel medio a por el cual los integrantes de la empresa reunen informacion
pertinente respecto a su organizacion y los cambios que se producen al interior de
ella. En la comunicacion organizacional el componente principal es el recurso
humano, estos se encuentran instalados en diversos ambientes desde sus
relaciones personales hasta sus valores; tanto éticos como culturales de tal modo

gue puedan aceptar los valores corporativos como suyos. (Kreps ,1995)

Existen otras definiciones de las comunicaciones organizacionales, entre
ellas la que las considera como un conjunto de técnicas y actividades orientadas a
resolver y acelerar la circulacién del mensaje que se dan por los integrantes de la

entidad y su entorno, o medio a intervenir en las opciones, actitudes y conductas
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de los publicos interno y externo de las organizaciones, todo ellos con el propdsito
de que esta ultima se cumpla mejor y mas rapidamente con sus metas. (Fernando,
2002).

El estudio de la comunicacién organizacional es de suma importancia por
cuanto al surgir de las carencias practicas y teodricas de las instituciones,
procesadas en corregir las propias capacidades de comunicacion, permite expresar
los anhelos personales como laborables; de esta manera el cambio y crecimiento
en el ambito profesional se logra con la ayuda de los demas empleados. La
comunicacion organizacional al hacer alusion a las acciones que se llevan a cabo
en el entorno de la institucidn apoya a la accidbn mutua de los integrantes, a
cuestionar sus anécdotas criticas y genera datos importantes, asimismo, facilita los
intentos de lograr en tal grado sus propositos individuales asi como las de las
entidades, al dejarles deducir las modificaciones y, por ultimo, animandolos a que
coordinen la satisfaccion de sus necesidades individuales con el debido
cumplimiento de sus responsabilidades especificas con la empresa, que son
siempre cambiantes. Este tipo de comunicacion debe ser empleada en cualquier
lugar donde se trabaja, asi poder tener un buen dialogo entre los trabajadores, entre
ellos y los dirigentes de la organizacién para poder brindar un buen servicio al

publico externo (Lucas, 1997).

1.3.3. Comunicacion interna

En el numeral anterior se hizo referencia que la comunicacién organizacional
relacionaba actos y aptitudes de los actores del proceso comunicativo
organizacional (trabajadores, directivos, usuario interno y externo); en este sentido
es importante que se disponga con una afiatada comunicacién interna y para eso

es crucial conocer de qué trata.

1.3.3.1. Definicion comunicacion interna
Rodriguez (1991) nos ofrece un concepto clasico de comunicacién interna
quien la define como un conjunto de acciones efectuadas por las organizaciones
buscando iniciar y sostener buenas relaciones entre sus trabajadores, usando

diversos mecanismos de comunicacion para tenerlos debidamente informados,
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motivados e integrados, y asi contribuir con su aporte a lograr los objetivos

organizacionales.

Brandolini y Gonzalez (2009), la conceptuan como un instrumento de
gestion, cuyo objetivo principal es la capacidad de producir el efecto deseado en la

recepcion y comprension del mensaje.

Para Capriati (2009) es el stock de mensajes y acciones comunicativas
establecidas reflexivamente que esta orientada a relacionarse con los usuarios
internos, con el objetivo de comunicarse de manera innovadora y diferenciada hacia

las caracteristicas organizacionales, sus productos y/o servicios y sus actividades.

Asimismo, la comunicacidn interna se hace necesaria ante la necesidad
especifica de las organizaciones de generar un clima motivador e integrador a sus
trabajadores en un contexto cada vez mas cambiante. Desde esa Optica, se
constituye en un instrumento que hace posible traspasar las metas a la empresa,
divulgar sus politicas y fundar una identidad empresarial basado en la confianza y
la motivacion. Asimismo, es un generador de renovacion, pues favorece y da
facilidad la incorporacion de nuevos valores o modelos de gestidn y la alineacion
de los colaboradores con las finalidades o metas empresariales. A su vez favorece
que la empresa optimice sus interacciones grupales, consolidando asi los vinculos
y valores amicales entre los colaboradores para asi en mejorar la imagen de la

empresa. (Garcia ,2012).

1.3.3.2. Objetivos de la comunicacién interna

Ongallo (2000) postula que la finalidad de la comunicacién interna es mejorar
y ordenar el proceso de la informacion, en los diversos canales (ascendentes,
descendentes y horizontales); concientizar a los integrantes de la organizacion en
el uso de las herramientas comunicacionales; y ser un implemento de difusion de

las iniciativas organizacionales.

Vértice (2008) sostiene que la comunicacion interna es un dispositivo de
gestion de las Relaciones Publicas, busca como finalidad establecer un proceso en
la transferencia de informacion buscando alcanzar los objetivos empresariales.

Tiene los siguientes objetivos especificos:
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-Fomentar a mantener adecuadas relaciones interpersonales.

-Favorecer el vinculo entre la empresa y el personal que lo integra.
-Disefar y elaborar la informacion que se va a alcanzar a los trabajadores
de la organizaciéon en cuanto a los objetivos empresariales.

-Disenary desarrollar la informacién que servira como elemento motivacional

del comportamiento de los trabajadores.

1.3.3.3. Tipos de comunicacion Interna

Existen diversas tipologias de clasificacion de la comunicacion interna:
Segun la formalidad u organica

Formal: aquella en el cual el contenido se refiere a aspectos laborales. En
términos generales, se aprovecha la escritura como medio. De velocidad

lenta porque tiene que contar con los formulismos burocraticos.

Informal: aquella en el cual el contenido es de aspectos laborales, se realiza
a través de canales no formales. (Reuniones antes de iniciar jornada, en los

corredores, etc.). Es mas rapida que la formal.

Rumores: comunicacién no formal que no respeta los canales y a alta
velocidad. El principal canal informal en la empresa, pueden distorsionar la
informacion. Un problema que origina los rumores inapropiados es que
distraen al trabajador, genera angustia y disminuye la productividad. (Dubrin,
2003).

Segun la direccionalidad

Vertical: Es tipo de comunicacion que se produce en las érbitas directivas de
la entidad u organizacion y desciende usando los medios y canales oficiales.
Existen dos tipos: Descendente: su finalidad es informar a los niveles inferiores de
la empresa las érdenes que surgen de los niveles superiores y Ascendente: su
objetivo es conseguir informacion relativa a la moralidad del personal,

colaboradores, sus aspiraciones y opiniones. (Peralta, 2016)

Horizontal: Se lleva a cabo entre los colaboradores de un mismo o semejante

nivel corporativo. A menudo usa canales o mecanismos oficiales y es en su
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totalidad de manera informal. Ademas, se le conoce como comunicacion

plana. (Lazaro, 2017)
1.3.3.4. Funciones de la comunicacion interna

Zapata (2011) refiere que entre las principales funciones de la comunicacion

interna se encuentra:

-Estimular y favorecer el proceso de comunicacién en todas las unidades
organicas de la empresa buscando la efectividad de todo el proceso
comunicativo.

-Propender una cultura colaborativa.

-Potenciar la imagen de marca entre los personales, dandoles entender lo
importante de preservar el buen nombre de la organizacion dentro y fuera de
ésta.

-Delinear el plan de Comunicacion Interna conjuntamente con la Gerencia
General y el area de Mercadeo, Relaciones Publicas y Recursos Humanos.
-Realizar el seguimiento y mejoramiento de los canales oficiales
corporativos.

-Propiciar y promover una cultura organizacional digital e interactiva
utilizando nuevas tecnologias: u web, redes sociales y teléfono movil.

- Formulacién de FODA que permita evaluar la gestién organizacional.
-Llevar a cabo actividades que permita mejorar el clima organizacional.

-Descubrir oportunidades y necesidades informativas.

1.3.3.5. Plan de Comunicacién interna

a. Definicién de plan de comunicacion
La Comunicacion Interna es un instrumento que debe ser
personalizada y adecuada apropiadamente a las necesidades de cada
organizacion y a sus situaciones especificas, debiendo tener estructurada las
acciones para desarrollar por intermedio de un plan de comunicacion interna.
Se tiene que tener en consideracion que hay técnicas de comunicacion
distintas y diversas para lograr objetivos, pero un solo plan de comunicacion

perdera eficacia, sino se ha de tener en cuenta que la comunicacion interna no
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es una medida de emergencia, sino un proyecto unico con resultados a mediano
y largo plazo. (Molero, 2005)

El plan de Comunicacién interna de una organizacion debe estar ajustado
con el Plan Estratégico, la cultura y con los objetivos de este, al mismo tiempo de
reflejar la personalidad del propio organismo. La planificacion debe ser un
procedimiento en el cual estén involucrados todos los niveles de la organizacién
y debe surgir desde un Plan Estratégico, debido que el propdsito del Plan de
Comunicacion Interna es alcanzar los objetivos y resultados sefalados por parte
de la Organizacion en el Plan Estratégico. El Plan de Comunicacién agrupa las
acciones y estrategias que se van a poner en practica a lo largo de un periodo de
tiempo determinado, para fomentar relaciones participativas, (Aljure, 2015)

b. Fases para elaborar y ejecutar el Plan de Comunicacién Interna
Como todo plan ya sea estratégico u operativo para su formulacién atraviesa por

una serie de fases que se detallan a continuacion:

Diagnéstico de la Situacion Actual

Sirve para ver el estado actual de la institucion y del entorno para
asi lograr las metas proyectadas. En esta etapa se tiene que analizar
los instrumentos que se quiere llegar al publico interno, y ademas
captar y notar los problemas y necesidades que hay, tales como los
recursos, ofertas y demandas de comunicacion. Se recomienda en

el diagnostico elaborar un analisis FODA (Andrade, 2005)

Definicion de objetivos

Ya aclarada la coyuntura actual, se tiene que establecer las metas
del plan de comunicaciones.

Las metas del plan de comunicaciones estan divididas en
estratégicos (a largo plazo) y tacticos (a corto plazo). Estos tienen
que estar estructurados en base a los objetivos estratégicos
generales y asimismo ser practicas, factibles y enfocados a la cultura

de la instituciéon. (Fernandez, 2013)
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Estrategia de comunicacion
En esta etapa se tiene que dar las prioridades y establecer el modelo
de comunicacion que se pretende con el proposito de lograr las

metas trazadas. (Alvarado, 2010)

Publico Objetivo

Esta etapa, es fundamental desarrollar un estudio a fondo del
publico que se va a dirigir la comunicacion. Se fija la segmentacion
en funcion de factores tales como trabajo, formacion educativa,
localizacidon geografica, etc. (Olivos, 2014).

Plan de Acciones, calendario y presupuesto

Esta es la etapa en que se define los contenidos de los mensajes a
difundir y los medios que se van emplear. Ademas, es aqui en que
se desarrolla las acciones para lograr los objetivos establecidos.
También se tiene que establecer un calendario y hacer una
estimacion del costo del plan. (Baldarezo, 2014)

Ejecucién y Desarrollo

Se ejecuta y se pone en marcha las acciones especificadas en la
etapa anterior. (Artal, 2013)

Seguimiento y evaluacion

Por ultimo, se realiza el seguimiento y monitoreo en base a los
indicadores que se han fijado previamente para desarrollar una
evaluacion del plan y comprobar si los objetivos sefialados se han
logrado. Ya finalizado esta etapa se analiza y corrige los percances
manifestados durante el proceso y se verifica reiteradamente las

prioridades establecidas. (Trani, 2015).

1.3.4 Competencias técnicas

1.3.4.1 Concepto de competencia

Tobon (2005) postula que las competencias son un punto de vista que
solamente se centran en puntos determinados de la docencia, de la evaluacion y el
aprendizaje, como son la combinacion de los conocimientos, las destrezas, los

valores, las habilidades, las actitudes en el desempeiio laboral y los aspectos
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cognitivos; la elaboracion de los programas de formacion, sociales, ambientales,
profesionales, investigativos y laborales del contexto; y la orientacion del aspecto
educativo por intermedio de indicadores y estandares de calidad en todos sus

procesos.

Para Martens (1997), la competencia esta referida al stock de conocimientos
y habilidades del trabajador, los que permitan llegar a resultados esperados en un
momento determinado. En esta direccién, la competencia es sindnimo de

resolucién de problemas u obtener un resultado garantizando su calidad.

1.3.4.2 Concepto de competencia técnica

Este concepto esta referido a la posibilidad de contar con los conocimientos
suficientes para llevar a cabo ciertas tareas en el area de trabajo con efectividad.
De tal modo es primordial que toda organizacién disponga de personal que cuente
con los conocimientos adecuados y poder actuar adecuadamente en un momento

determinado o circunstancia. (Rojas, 2017)

Bunk (1994) La competencia técnica es el dominio experto de las tareas del
puesto de trabajo, con los conocimientos y las habilidades para la ejecucion. Tener
la aptitud, actitud y un buen nivel de habilidad para realizar labores productivas son
la base particular del ejercicio profesional y estan vinculadas a condiciones
especificas de ejecucion. Son los comportamientos de indole técnico o profesional

vinculados a un area ocupacional.
1.3.4.3 Dimensiones de las competencias técnicas
a. Orientacién aresultados

Segun el SERVIR (Autoridad Nacional del Servicio Civil) sostiene que se
hace necesario orientar las acciones al logro que se dirigen las metas individuales,
y fines institucionales, alcanzando estandares de calidad y estableciendo ocasiones
favorables de mejora. Esto dentro de los plazos establecidos y utilizando

Optimamente los recursos existentes, buscando impactar en la ciudadania.

32



b. Vocacion del Servicio

Manera de actuar del servidor publico escuchando y entendiendo a los usuarios
(interno y externo), conociendo sus necesidades y dando una respuesta rapida y

adecuada.
c. Trabajo en equipo

Habilidad para generar clima de trabajo positivo, colaborativo y dentro de un marco
de confianza, manejando informacion compartida, actuando coordinadamente e
incorporando los esfuerzos con y para el equipo, asi como de otras areas o

entidades, buscando alcanzar objetivos institucionales.

1.3.5 Acceso alainformacién publica

1.3.5.1 Definicion de informacién publica

La informacién publica esta referida a que las instituciones publicas

crean, generan, obtienen, custodian y controlan, asi como por disposicidén de la Ley
de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica también se considera a
cualquier tipo de documentacion financiada por el erario estatal que sirva para
tomar una decision de caracter administrativo, asi como las actas de las reuniones
oficiales. En tal sentido, la documentacion originada por un particular, pero que fue
pagada por el presupuesto publico, constituye también informacién publica.
(Estrada, 2014)
Hay que considerar la suposicion de que toda la informaciéon que esta en
posesion de un gobierno regional o local, es publica, a no ser que una informacion
en concreto se encuentre dentro de las conjeturas de excepcion. (Hernandez,
2010).

El Tribunal Constitucional ha ampliado la calificaciéon de lo que es
informacion publica, sostiene que lo realmente importante, para que se pueda
apreciar como tal no es su financiamiento, sino la tenencia y la utilizacién que
exigen las dependencias publicas en la incorporacion de decisiones
administrativas, a menos, que la informacién sea decretada por ley. (Presidencia
del Consejo de Ministro, 2014).
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Es el deber del Estado crear y mantener registros publicos de
manera profesional para que el derecho a la informacién pueda practicarse en su
totalidad. En tal sentido las entidades incursas a la ley no tienen el poder de
arruinar o eliminar la informacién con que cuentan. Cada institucion tiene que
enviar al Archivo Nacional toda la informacion que disponga en su acervo, en los

plazos y periodos establecidos por la ley de la materia. (Flores, 2014).

1.3.5.2 El acceso alainformacién publica

Es un derecho fundamental estipulado en la Constitucion Politica del Peru,

de tal forma que toda persona sin excepcién puede reclamar sin manifestacion

alguna de causa la informaciéon que demande y a recibirla, en el plazo legal, y con

el costo respectivo. (Hurtado, 2011). Esto consta reglamentado por la Ley N°

27806(Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica) que tienen como

objetivo primordial transparentar las operaciones del Estado y reglamentar

acceso a la informacién publica. De tal suerte que toda informacion que posee

el

el

Estado sea publica y sea entregada a las personas que lo soliciten. (Montesinos,

2013)

Los servidores publicos de todo nivel que incumplan con dicha ley seran
pasibles de estar cometiendo una falta grave, pudiendo ser denunciados
penalmente por Abuso de Autoridad establecido en el Articulo 377° del Cdodigo
Penal. (Correa, 2012)

Defensoria del Pueblo realizdé un diagnostico acerca del cumplimiento
de las obligaciones acerca de acceso a la informacién publica en 2012 tomando
como muestra 6 gobiernos regionales: Ayacucho, Ancash, Apurimac,
Lambayeque, San Martin y Tacna.

. Se encontro que los factores limitantes de acceso a la informacién publica son:
-El 60.1% incumple con el tiempo establecido para responder los
pedidos de informacién presentados por los ciudadanos.

-El 9.6% realiza cobros ilegales

-El 5.5% no brinda la informacion

-El 4.8% tiene una alta exigencia de requisitos ilegales.

-El 4.4% no responde a las solicitudes alcanzando informacion

incompleta.
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-El 4% no considera el proceso en el TUPA institucional

1.3.5.3 Proceso de acceso a lainformacion publica

Por mandato de la Ley de transparencia y acceso a la informacion
publica, Ley N° 27806, toda institucion publica debe entregar informacion que
pueda ser requerida por los usuarios en un lapso no mayor de siete dias habiles, el
cual se puede ampliar excepcionalmente por cinco dias adicionales, si existieran
situaciones complejas que dificulten reunir la informacién solicitada. De no recibir
lo solicitado en el plazo establecido el usuario debe asumir que ha sido denegado
su pedido. Es valido precisar que son plazos maximos, por tal motivo las
instituciones publicas deben tratar de ofrecer la informacién lo mas antes posible,
considerando que puede ser entregada o puesta a disposicidn en lapsos mas
breves por tratarse de informacion de facil acceso. (Quijada, 2014)

Segun la disposicién del articulo 10° menciona que entidades de
Administracion Publica tiene el compromiso de entregar la informacion ya sea en
documentos escritos, fotos, soporte digital o en otro formato, siempre y cuando se
encuentre bajo su posesion o haya sido creado por ella. (Razury, 2012).

De la siguiente forma en el articulo 20° del Texto Unico Ordenado de la
ley, el usuario debe pagar el importe correspondiente al costo de reproduccién de
la informacion solicitada, y si se senala expresamente un “importe adicional” se
entiende como una traba a la practica de la facultad de la ley, aplicandose las
sanciones correspondientes. En tal sentido, no pueden exigirse pagos especiales
por concepto de “derecho de busqueda o de tramite”, solamente se debera retribuir
el costo real de la fotocopia o de la impresién del documento requerido, que ademas
el monto de la tasa figura en el Texto Unico de Procedimientos Administrativos
(TUPA) de cada entidad. (Luque, 2014).

Asimismo, en el caso que la informacion del solicitante sea denegada, el
usuario esta facultado a entablar un recurso de habeas data judicialmente para
exigir que el empleado publico alcance la informacién requerida. Esto se inicia por
conducto notarial requiriendo a la entidad que no entrega la informacién, con una
anticipacion no menor de quince dias calendario. Asi mismo, se puede plantear una
reclamacion ante la Defensoria del Pueblo por transgresion de su derecho de

acceso a la informacion. (Vargas, 2011)
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1.4. Formulacion del Problema.
¢,Como seria la propuesta de comunicacion interna para fortalecer las
competencias técnicas del trabajador frente a los alcances de la Ley N° 27806

en la Municipalidad de José L. Ortiz?

1.5. Justificacion e importancia del estudio.

El acceso a la informacién publica muchas veces es restringido por una serie de
factores siendo uno de ellos lo que concierne a las competencias que les caben a
los trabajadores para facilitar esta informacion.

En lo institucional esta investigacion se justifica en la medida que es de suma
relevancia para la institucion porque permitira mostrar debilidades existentes sobre
la aplicacion de la ley N°27806 que arrastra una problematica hace varios anos.
Ademas, servira de insumo a los directivos de la citada municipalidad para tomar
decisiones y ejecutar acciones que permitiran mejorar el proceso de acceso a la
informacion publica.

Asimismo, este estudio se fundamenta metodolégicamente pues se aplicara el
juicio del método cientifico, desde la definicion del titulo, hasta la formulacion del
problema, la definicion de los objetivos y mediante el disefio de tipo paradigma
positivista con enfoque cuantitativo de nivel descripitivo-propositvo con un disefio
no experimental de corte transversal.

En lo social se justifica ya que fortalecera las competencias técnicas del trabajador
qgue viene siendo una de falencias que se ha detectado dentro de la Municipalidad
de José L. Ortiz, en tal sentido mejore la facilidad al acceso a la informacién por

parte de los ciudadanos de este distrito.
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1.6 Hipotesis
Es viable elaborar una propuesta de comunicacion interna para fortalecer las
competencias técnicas del trabajador frente a la ley N°27806 en la Municipalidad
Distrital de José L. Ortiz

1.7 Objetivos

1.7.1 Objetivo General
Elaborar una propuesta de comunicacion interna para fortalecer las competencias
técnicas del trabajador frente a la ley N°27806 en la Municipalidad Distrital de José

L. Ortiz

1.7.2 Objetivos especificos

e |dentificar el nivel de conocimiento del trabajador respecto de sus
competencias técnicas frente a los alcances de la Ley N°27806 y en plan de
comunicacion interna en la Municipalidad de José Leonardo Ortiz.

e Analizar los elementos de comunicacidn interna realizada dentro de la
Municipalidad Distrital de José L. Ortiz frente a la ley N°27806.

¢ |dentificar fortalezas y debilidades sobre la aplicacién de la ley N°27806 al
interior de la Municipalidad Distrital de José L. Ortiz

e Disefar la estrategia de comunicacion interna para la aplicacion adecuada
de la ley N°27806 al interior de la Municipalidad Distrital de José L. Ortiz
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I MATERIAL Y METODOS

2.1. Tipo y Disefio de Investigacion.
TIPO
Paradigma

Esta investigacion esta alineada al paradigma positivista cuantitativo, ya que
buscd conseguir un conocimiento relativo al acceso a la informacién publica
y el plan de comunicacion del Municipio Distrital de José. L. Ortiz sobre la
base de la apreciacion de la realidad observable; para asi conseguir datos
adecuados y consistentes con el objetivo del estudio y tras su cuantificacidon
y evaluacién estableciendo el grado de conocimiento de los servidores sobre
sus responsabilidades y competencias en el acceso a la informacién publica
y del plan de comunicacion; buscando obtener resultados adecuados, para

responder a los problemas existentes. (Peluffo & Catalan, 2002.p.11).

Enfoque

El estudio propuesto tiene como enfoque el cuantitativo, este enfoque
permite la posibilidad de medicién sobre los fendmenos, asi como un punto
de vista de conteo y las magnitudes de éstos. Es aquella que utiliza
predominantemente informacion de tipo cuantitativo. (Hernandez vy
Fernandez ,2006. p.18). Este enfoque conllevd a que se recojan datos de la
encuesta a realizar a los trabajadores acerca de las variables en estudio para
luego elaborar una base de datos que permitan realizar las estadisticas

descriptivas de los resultados.

Nivel

El nivel de la investigacidon es Descriptivo que es aquel que permite detallar
el comportamiento de las variables estudiadas en cuanto a sus niveles y a
su frecuencia. (Hernandez y Fernandez ,2006). Describiéo como se encuentra

el nivel de conocimiento de los directivos y trabajadores de la Municipalidad
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acerca de la ley de transparencia a la informacion y del acceso a la
informacion publica.

Propositivo

Es propositivo por cuanto a partir de los resultados acerca del proceso de
acceso a la informacion publica se elaboré una propuesta que permitio

mejorar dicho proceso a través de un plan de comunicacion.

DISENO

No experimental

Hernandez y Fernandez (2006) sostienen que este disefo es el que se lleva
a cabo sin el manipuleo deliberado de las variables. No existen
condicionantes o estimulos a los que se exponen los sujetos estudiados, son
observados en su ambiente natural, en su realidad. En tal sentido la
investigacion no manipuld ninguna variable por cuanto la informacion se

recogio en un solo momento al aplicarse la encuesta a los trabajadores.

De corte transversal

El estudio es de corte transversal ya que se estudié el comportamiento de
las variables en el presente afio (2019). (Hernandez & Fernandez, 2006;
p.208)

Diagrama de una investigacion no experimental:
M —> O

Dénde:

M: Son los trabajadores que atiende al publico en la Municipalidad distrital
de José L. Ortiz

O: Son los datos que se obtuvieron de los trabajadores respecto de las

competencias técnicas relacionadas al acceso a la informacion al ciudadano.
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2.2. Poblacion y muestra.

En la municipalidad son 635 trabajadores -entre obreros y administrativos-. La
poblacibn de la presente investigacion es el total de 125 trabajadores

administrativos que tienen contacto con el publico.

Tamafio muestra:
El calculo del tamafio muestral se hizo utilizando la formula para muestra

aleatoria sin reposicion para poblacién finita:
Z%1a p(L=P)N

n=
Z21ap(1-P)+e?(N-1)

Donde:

n: Tamafo de muestra

N: Tamano de la poblacion (N=125)

Z%1.o p: Abscisa de la distribucion normal a un 95% de nivel de confianza.

(Z21-a=1.96).

P= Proporcion de la muestra con conocimiento ley de acceso informacion

publica (P=0.20).

e: Margen de error 5 % ( €=0,05).

1.962x 0.20 x 0.80 x 125

1.962x 0.2 x0.80 + 0.05°x (125-1)

n=283
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Conforme a este calculo el numero de muestras que se recolecté fue de 83.
La distribucion y de la muestra se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 1: Poblacion y muestra

Poblacion Muestra
Area Cantidad % Cantidad
Registro civil 6 4.8% 4
Planificacion y Presupuesto 5 4.0% 3
Administracion y Finanzas 5 4.0% 3
Planeamiento y racionalizacién 4 3.2% 3
Servicio Publico 4 3.2% 3
Desarrollo Urbana e Infraestructura 4 3.2% 3
Logistico 6 4.8% 4
Unidad Formuladora 4 3.2% 3
Seguridad Ciudadana 3 2.4% 2
Secretaria técnica 5 4.0% 3
Desarrollo econémico 6 4.8% 4
Unidad de Control patronal 6 4.8% 4
Recursos Humanos 4 3.2% 3
Catastro 6 4.8% 4
Archivo General 5 4.0% 3
Equipo de Organo de Control Institucional 4 3.2% 3
Jefatura de Organo de Control Institucional 4 3.2% 3
Asesoria Juridica 4 3.2% 3
Educacion 4 3.2% 3
Salubridad 6 4.8% 4
Transito 4 3.2% 3
Vecinal 3 2.4% 2
Empadronamiento 5 4.0% 3
Vaso de leche 6 4.8% 4
Informacion 12 9.6% 8
Total 125 100.0% 83

Fuente: Area de Recursos Humanos

Seleccion de la muestra

Sobre la base de la determinacion el tamafo de la muestra se procediéo a
seleccionar de manera aleatoria a los trabajadores a encuestar en base a un listado
de trabajadores que proporciono la oficina de personal del municipio.

Unidad de analisis.
Trabajador de la Municipalidad Distrital de José L. Ortiz.
Criterios de inclusion

-Se incluy6 al personal que trabaja en el area administrativa de las diversas

modalidades contractuales.
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-Se considero tanto a hombres como mujeres.

Criterios de exclusion

-No se incluyo a jefes ni personal de servicios tercerizados (seguridad,

limpieza).

-Son se tomo en cuenta a servidores sancionados en los dos ultimos anos.

2.3. Variables y Operacionalizacion.

Variables Dimensiones Indicadores Categorias Técnica e
instrumento de
recoleccién de

Datos

Competencias técnicas Orientacion aresultados [Competencia |Muy  alto, alto

de orientacién [regular, bajo mu
Este concepto estd referido a g aresultados.  |bajo —Encu-esta a
posibilidad de contar con log » o ) trabajadores.
o - \Vocacion de servicios. Competencia |[Muy alto, alto
conocimientos suficientes para llevar a - g ) )
) . ) de vocacién de [regular, bajo muy-Cuestionario con
cabo ciertas tareas en el drea de trabajg ) ) - -
L ) [Trabajo en equipo. servicio. bajo respuestas cerradas
con eficiencia. En tal sentido es . :
i } o tipo Likert
p-r|mord|a| que toda organizacién Competencia |Muy  alto,  alto

disponga de personal que cuente con los de trabajoen |regular, bajo mu

conocimientos adecuados y poder] equipo bajo

actuar adecuadamente en un momentg

determinado o circunstancia (Rojas,

2017)

Plan de comunicacidn interna Diagndstico Fortalezasy Analisis FODA Documental

Debilidades
Conjunto de actividades realizadas por o ) o
la organizacion buscando crear y Objetivos Plantgamlento Objetivos
) de objetivos
mantener buenas relaciones entre sus L
emb izando di di estratégicos y

miembros, utilizando diversos medios operativos

de comunicacién que los mantengan

informados, Rodriguez (1991), Estrategia Disefiode la  [Estrategias

estrategia propuestas
Acciones Propuestade |Matrices de

acciones y
actividades

actividades/ metas
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad.

Técnica

La técnica usada fue la encuesta buscando obtener informacion primaria
acerca del nivel de las competencias técnicas en que esto se refiere al acceso a la
informacion publica, y asi describir y explicar adecuadamente la situacion
problematica.

Instrumento

El instrumento utilizado fue el cuestionario para recoger informacién acerca
de la variable de las competencias técnicas, elaborandose uno que recoge
preguntas cerradas Tipo Likert aplicando a los trabajadores del Municipio. Esta
estructurado en 3 dimensiones: Orientacion a resultados (05 items), Vocacion de
servicio (05 items) y Trabajo en equipo que hace un total 15 items cuyas respuestas
son:

- SIEMPRE (5)

- CASI SIEMPRE (4)

- AVECES (3)

- CASINUNCA (2)

-NUNCA (1)

En funcién a la puntuaciéon de cada respuesta se ha utilizado el siguiente

baremo para categorizar a las dimensiones:

DIMENSIONES | MUY ALTO ALTO REGULAR BAJO MUY BAJO
ORIENTACION 21-25 16-20 11-15 6-10 0-5
VOCACION DE 21-25 16-20 11-15 6-10 0-5
SERVICIO
TRABAJO EN 21-25 16-20 11-15 6-10 0-5
EQUIPO

TOTAL 61-75 46-60 31-45 18-30 0-15

VARIABLE
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2.5. Procedimiento de andalisis de datos.

Una vez aplicada la encuesta a los trabajadores se recogio los datos en
un formato de hoja de calculo que se construyé como la base de datos el cual fue
ingresado al software estadistico SPSS V23 para la tabulacion correspondiente, se

realizo analisis de Estadistica descriptiva:

- Matriz de base de datos sobre las competencias técnicas del

trabajador.

- Construccion de tablas de distribucion de frecuencias (absolutas y

relativas)
- Elaboracion de figuras estadisticas

2.6.Criterios éticos.

Norefia y Rebolledo (2012) sostienen que los investigadores deben asumir
la responsabilidad de incorporar elementos éticos en el disefio y recoleccion de
datos, porque mejora la calidad de la investigacion. (p.45)
Los criterios son:
- Objetivos de Investigacidn claros y precisos para asi evitar desviaciones
en la investigacion. En el presente estudio los objetivos han sido
delimitados adecuadamente.
- Transparencia en los datos obtenidos: se mostraran sin modificacion o
alteracion alguna. Se llevara a cabo el analisis y se arribaran a las
conclusiones imparcial y objetivamente respetando de manera escrupulosa
los resultados obtenidos.
- Confidencialidad. Se indico que la informacion sera protegida y que no seria
divulgada sin su consentimiento. Se respetd de manera estricta tanto la
confidencialidad como la ocultacién del nombre de los encuestados siendo de
libre colaboracién; bajo la perspectiva del consentimiento informado, con la
expresa aprobacion y comprension de los encuestados y de los directivos del

municipio.
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2.7. Criterios de Rigor Cientifico

Segun Lincoln y Guba (2011) durante el desarrollo de una investigacion

cuantitativa se deben respetar ciertos criterios de rigor cientifico, entre ellos:

1. Valor de la Verdad, este criterio esta orientado a otorgar confianza en la
veracidad de la investigacion a los sujetos y a su contexto. Con este
criterio se procedid a disefar el cuestionario y aplicandolos en estricto
cumplimiento a los criterios de transparencia y confiabilidad a los

trabajadores seleccionados de la muestra.

2. Aplicabilidad, este criterio sugiere que los elementos de una investigacion
pueden ser aplicables a otros sujetos y contextos, esto se conseguira en la
medida que al haber sido validado el instrumento por tres expertos se podra
aplicar a otros sujetos y en cuanto a la aplicacion en otros contextos al ser la
muestra una de tipo probabilistica las conclusiones se podran inferir a la
poblacién de estudio y por extension de aplicacion a otros contextos

similares (otras municipalidades)

3. Consistencia, se da este criterio porque al evaluar la confiabilidad
mediante el Alfa de Cronbach se considera que de aplicarse el instrumento
a los trabajadores municipales encuestados los resultados obtenidos seran

muy similares (consistentes)

4. Neutralidad, se garantiza que los resultados no se encuentran sesgados
por motivaciones, intereses y perspectivas del investigador, esto se
encuentra garantizado por cuanto existe el compromiso del investigador de
respetar escrupulosamente el criterio ético de transparencia como el de

confidencialidad.

5. Validez

Segun Herrera (1998), la validez es el grado en que el instrumento utilizado

en el estudio mide lo que se pretende medir, es decir que la validez de un
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instrumento consiste en que recoja todo lo que tiene que medir

(autenticidad).
El instrumento fue validado por tres expertos que son:

- Dr. Karl Mena Farfan.
- Dra. Bertila Hernandez Fernandez.

- Econ. Roger Chavez Martos.
6. Confiablidad

Sostienen Hernandez y Fernandez (2006) que la confiabilidad esta referida
a que con cuanta exactitud los items, reactivos o tareas representan al universo de
donde fueron seleccionados, vale decir que si vuelvo a aplicar el cuestionario a las

personas entrevistadas se tendra similares resultados.

Asimismo, se esta considerando un nivel de confiabilidad de la muestra del 95

% planteada en cuanto a la determinacion del tamafo de muestra.

7. Criterios de inclusion y exclusion
Inclusion:
-Se incluyo6 solo al personal que labora en la sede del Palacio Municipal.
-Se incluy6 a trabajadores de ambos sexos.
Exclusion:
-Se excluyo a los dirigentes sindicales
-No se aplicé a directivos

-Se excluyo6 al personal obrero
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Il. RESULTADOS

En este apartado se presentan los resultados de la encuesta aplicada a los
trabajadores de la municipalidad respecto de las competencias técnicas tanto a

nivel total de la variable como de sus dimensiones que la componen.

3.1 Resultados en Tablasy Figuras
3.11 Resultados de la encuesta sobre nivel de competencias

Competencia total

MUY ALTO

ALTO i

MEDIO

BAJO

Figura 1 Nivel de percepcion de las competencias técnicas
Fuente: Encuesta ad hoc

En cuanto a la variable Competencia técnica- vista globalmente- el trabajador
encuestado se autopercibe en el 63.9 % que es muy alta su competencia, el 15.7%
es alta, un 18.1% es media y 2.4% es bajo; lo que evidencia que la gran mayoria
de trabajadores que considera que tiene las competencias técnicas adecuadas.
Esto sugiere que cuentan con los conocimientos necesarios para realizar
determinadas tareas en el ambito laboral con eficiencia y eficacia para cumplir con
el proceso de transparencia de la informacion publica. Ademas, se evidencia en las
respuestas el reconocimiento de su propia experiencia laboral, ya sea por el tiempo
que vienen desempenando las mismas funciones o por el aprendizaje y aplicacién

de las mismas en el ambito laboral en el cual se desempenan. Esta alta percepcién
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de sus competencias, aunque positiva, podria no ser suficiente en caso se
modernice o actualice el actual Manual de Organizacién y Funciones de la

institucion.

Dimensiones de la competencia

Asi como se una valoracion global de la variable Competencia técnica se procede
a la valoracién por aca una de las dimensiones que componen la variable. La
percepcion de los trabajadores sobre las dimensiones de la variable se presenta a

continuacidn, asi como el analisis de los aspectos que forman parte de ella.

Dimension Orientacidn a resultados

Muy alto 50.6

Bajo

|
N
i

Figura 2 Nivel de dimensidn Orientacion a resultados
Fuente: Encuesta ad hoc

Respecto a Orientacién a Resultados, el 50.6% consideran que cuentan con un
nivel muy alto a orientacion a resultados, el 32.5% lo hace con un nivel alto, por otro
lado, el 14.5% lo cumple con un nivel medio y, por ultimo, el 2.4% lo hace con un
nivel bajo; esto sugiere que el colaborador de la institucion tiene la capacidad para
orientar las acciones a la consecucion de metas individuales y objetivos

institucionales. Este resultado se condice con la percepcién general acerca de la
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suficiencia que siente tener respecto a la labor que desarrolla. Mas del 80% de
trabajadores cree poder desarrollar un trabajo eficaz y conseguir los productos y
resultados esperados por la organizacién. En este momento habria que conocer si
la institucién enuncia de manera adecuada y periddicamente los resultados que
espera de cada trabajador en relacion a la mejora de la calidad del servicio que

brindan.

Dimensién Vocacién de servicio

Bajo Medio Alto Muy alto
M Seriesl 3.6 15.7 14.5 66.3

Figura 3 Nivel dimension Vocacién de servicio
Fuente: Encuesta ad hoc

En la dimensidn de vocacion de servicio, 66.3% indican contar con nivel muy
alto, el 14.5% lo hace con nivel alto, con el nivel medio lo hace el 15.7% vy el
3.6% lo hace con nivel bajo evidenciando la disposicién de escuchar y entender
al usuario interno o externo, valorando sus requerimientos y necesidades y
brindando una respuesta efectiva, oportuna y cordial. Entendiendo que la
vocacion de servicio es un atributo que radica en el alma y abarca el
compromiso, pasion y espiritu de entrega hacia la actividad o atribucion que se
debe desarrollar y que es, ademas, una practica constante que permite
involucrarse en el trabajo para hacer mas y mejor las cosas; se puede inferir que
hay una actitud positiva respecto del trabajador con su posicion de servicio a la

ciudadania que hace uso de los recursos de la institucion.
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Dimensidn Trabajo en equipo

Bajo Medio Alto Muy alto

Figura 4 Nivel de dimensidn trabajo en equipo
Fuente: Encuesta ad hoc

En cuanto a la dimension trabajo en equipo el 63% indican que lo hacen con
nivel muy alto, el 17% lo hace con nivel alto, el 11% lo hace con nivel medio y por
ultimo lo hace con 9% lo que muestra relaciones de trabajo positivas, colaborativas
y de confianza, compartiendo informacién, actuando de manera coordinada para
asi cumplir satisfactoriamente la informacion que pide el ciudadano. Tiene claro que
El trabajo en equipo es una labor que se lleva a cabo a través de un conjunto de
integrantes que tienen un objetivo comun, aunque cada uno desarrolle sus tareas
de forma individual para conseguirlo. De igual manera, comprende que los equipos
se crean para aportar conocimiento, compartir informacion, criterios, y para
conseguir un objetivo comun gracias a las tareas que desarrolla cada miembro, que
la pretension que se intenta conseguir a la hora de trabajar en equipo es unir
esfuerzos y aptitudes, maximizar estos, y disminuir el tiempo de ejecucion de tareas
y que Cuanto mayor sea el entendimiento y la cohesién entre todos los miembros
del equipo, mejores resultados se obtendran con la puesta en practica de sus

trabajos.
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En resumen, el nivel de conocimiento percibido por el trabajador es que la gran
mayoria de trabajadores considera que tiene las competencias técnicas necesarias
para afrontar las exigencias que le plantea la Ley N°27806 y el plan de
comunicacion interna. Respecto de las dimensiones que la componen muestran
parecido comportamiento; sin embargo, existen algunos aspectos que muestran
algunos desfases -al interior de cada una de ellas- que se indican en la siguiente

seccion.

3.1.2. Elementos de competencia técnica al interior de la municipalidad

Al interiorizar en cada una de las dimensiones — a través de cada una de las
preguntas que la componen - se observan algunos elementos a tomar en cuenta
respecto de la actuacién de los trabajadores frente a la comunicaciéon interna

orientada al acceso a la informacion:

Tabla 1 Estado aspectos dimensién Orientacion a resultados

CASI A CASI
Preguntas SIEMPRE SIEMPRE | VECES | NUNCA NUNCA | TOTAL
1| calcula riesgos a efectos de alcanzar informacién 30,1 37,3 20,5 |9,6 2,4 100,0
2 | Genera alternativas de solucién 27.7 43.4 229 |3.6 2.4 100.0
3 | Realiza actividades asignadas 43.4 34.9 120 |8.4 1.2 100.0
4 :::cr:nglss tareas haciendo uso adecuado de los 51.8 21.7 145 |96 24 100.0
5 | Plantea mejora en los procesos 31.3 325 27.7 |3.6 4.8 100.0

Fuente: Encuesta ad hoc

Viendo al interior de la dimension respecto de los aspectos que se investigd
se tiene que lo relacionado a riesgos para alcanzar informacion, generar
alternativas solucion y plantear mejoras presentan los mayores de niveles de
incumplimiento (a veces + casi nunca + nunca ) siendo para el caso de la primera
32.5% , de la segunda 28.9 % vy del ultimo 36.1% ; esto indica que el trabajador no

estd en condiciones de arriesgarse brindar informacion, asi como a que no genera
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alternativas de solucidon y no plantea mejoras a efectos de alcanzar la informacion
requerido a por ciudadano. Es notorio que han interiorizado la idea de orientacion
a resultados y al logro reconociéndola como una capacidad para actuar con
velocidad y sentido de urgencia cuando es necesario tomar decisiones importantes
para cumplir con sus competidores o superarlos, atender las necesidades del
cliente o mejorar a la organizacion.

Tabla 2 Estado aspectos dimensién Vocacion de servicio

CASI A CASI
Preguntas Sl SIEMPR | VECE | NUNC LIS TOTAL
E A
E S A
6 | Propone alternativas 28.9 45.8 133 |[7.2 4.8 100.0
7 | Muestra compromiso y responsabilidad 43.4 325 133 | 9.6 1.2 100.0
8 |Estaatento y escucha activamente 61.4 18.1 8.4 8.4 3.6 100.0
9 | Atiende con paciencia y tolerancia al ciudadano 55.4 253 7.2 7.2 4.8 100.0
1
44.6 34.9 4.8 13.3 24 100.0
0 |pa respuesta con informacion

Fuente: Encuesta ad hoc

Respecto en la dimensidn vocacion de servicio, se observé en que propone
alternativas de solucion ,muestra compromiso y da respuesta con informacién
presentan un nivel de incumplimiento del trabajador ( a veces+ casi hunca+ nunca),
siendo caso del primero 25.3%, del segundo 24.1% y del ultimo 20.5% que da
entender que no dispuesto a no proponer alternativas de solucidén para facilitar
informacioén al ciudadano, que no muestra compromiso y no da respuesta con
informaciéon con respecto a los estandares del servicio al ciudadano. La idea
de vocacion de servicio, de este modo, se vincula a la predisposicion de los
trabajadores de la institucion para satisfacer las necesidades de los usuarios.
Reconociendo esta vocacion de servicio se inclinan a brindar colaboracién o ayuda.
Ademas, Puede ser vivencia la solidaridad y el actuar desinteresado. Al brindar un
servicio solidario, la persona recibe una recompensa que se puede calificar como
interna o espiritual: la satisfaccion de hacer aquello que se cree correcto. No se

busca, en cambio, satisfacer un interés material u obtener otro tipo de rédito.
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Tabla 3 Estado aspectos dimension Trabajo en equipo

CASI A CASI

Preguntas SIEMPRE SIEMPRE | VECES | NUNCA NUNCA | TOTAL
11 | Promueve el intercambio de informacion 38,6 36,1 12,0 |9,6 3,6 100,0
12 | Establece adecuadas relaciones interpersonales 43.4 30.1 145 |9.6 24 100.0
13 | Comparte informacion y aporta ideas 48.2 30.1 6.0 6.0 9.6 100.0

Fam!lta informaciéon a los demas miembros del 518 26.5 9.6 48 72 100.0
14 | equipo
15 | Ejecuta las decisiones tomadas en el equipo 51.8 28.9 7.2 6.0 6.0 100.0

Fuente: Encuesta ad hoc

En la dimensién de Trabajo en Equipo, se dedujo que los trabajadores de la
Municipalidad no cumplen en promover informacion con los demas miembros del
equipo , no establece relaciones interpersonales y no facilitan informaciéon a los
demas miembros del equipo (a veces+ casi nunca+ nunca), siendo el primero
25.2%, el segundo 26.5% y penultimo 21.5% donde se percibe que no promueve
informacion, no establece adecuadas relaciones interpersonales y no facilita
informacion a los demas miembros del equipo para asi cumplir a tiempo con la
informacion requerida por el ciudadano.

Como se denota, existen aspectos de las dimensiones de la competencia
técnica orientada a su actuacion frente a los alcances de acceso a la informacién
que el propio trabajador reporta que esta incumpliendo, que son propias de su
comportamiento, asi como de su entorno inmediato y que sirven como insumo a

efectos de elaborar el analisis FODA en el siguiente apartado.

Se aprecia, entonces, que se evidencia la concepcidon que los equipos se
crean para aportar conocimiento, compartir informacion, criterios, y para conseguir
un objetivo comun gracias a las tareas que desarrolla cada miembro. La pretension
que se intenta conseguir a la hora de trabajar en equipo es unir esfuerzos y
aptitudes, maximizar estos, y disminuir el tiempo de ejecucion de tareas. Se tiene
el convencimiento que cuanto mayor sea el entendimiento y la cohesion entre todos
los miembros del equipo, mejores resultados se obtendran con la puesta en practica
de sus trabajos.
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3.2 Discusion de resultados

El objetivo general de la presente investigacion es la de elaborar una propuesta de
comunicacion interna para fortalecer las competencias técnicas del trabajador
frente a la ley N°27806 en la Municipalidad Distrital de José L. Ortiz, esto sobre la
base de diversos aspectos como su nivel de conocimiento del trabajador respecto
de sus competencias técnicas frente a los alcances de la Ley N°27806 ,analizar los
elementos de comunicacion interna realizada dentro de la Municipalidad frente a
la ley N°27806, identificar fortalezas y debilidades sobre la aplicacion de la citada
ley N°27806 al interior de y con dicha informacion disefiar la estrategia de
comunicacion interna para la aplicacion adecuada de la ley N°27806 al interior de
dicha Municipalidad.

De acuerdo a los resultados obtenidos de la encuesta en cuanto a la variable
Competencia técnica- vista globalmente- el trabajador encuestado se autopercibe
en el 63.9 % que es muy alta su competencia, el 15.7% es alta, un 18.1% es media
y 2.4% es bajo; lo que evidencia que la gran mayoria de trabajadores que considera
que tiene las competencias técnicas adecuadas para afrontar las exigencias que le
plantea la Ley N°27806 y el plan de comunicacion interna. Este resultado es
diferente al hallado por Mendrada (2017) que evidencia que las leyes garantizan la
difusion de la informacion, aunque muchas veces no se cumple esto debido al
desconocimiento de la normativa, asi como a la falta de cultura de comunicacion
interna.

Visto por las dimensiones que componen esta variable se tiene que respecto a la
dimension Orientacion a Resultados, el 50.6% tiene un nivel muy alto, el 32.5% lo
hace con un nivel alto, por otro lado, el 14.5% reporta un nivel medio y por ultimo,
el 2.4 lo hace con un nivel bajo. En la dimension de vocacion de servicio, 66.3%
indican contar con nivel muy alto, el 14.5% lo hace con nivel alto, con el nivel medio
lo hace el 15.7% y el 3.6% lo hace con nivel bajo. En cuanto a la dimensién trabajo
en equipo el 63% indican que lo hacen con nivel muy alto, el 17% lo hace con nivel
alto, el 11% lo hace con nivel medio y por ultimo lo hace con 9% en el nivel bajo.
Por otro lado, existen elementos de las dimensiones de la competencia técnica que
se esta incumpliendo, como son : el trabajador no esta en condiciones de

arriesgarse brindar informacién, no genera alternativas de solucién, no plantea
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mejoras a efectos de alcanzar la informacidn, no propone alternativas de solucion
para facilitar informacién al ciudadano, no muestra compromiso y no promueve
informacion, no establece adecuadas relaciones interpersonales y no facilita
informacion a los demas miembros del equipo. Esto difiere de lo hallado por Jerrold
(2017) que encontrd que existia comunicacion defectuosa entre la altos mandos y
los trabajadores, asi como entre las oficinas , el flujo de comunicacion utilizado es
el descendente, aplicandose autoritariamente y no integralmente, las cabezas de
las areas no tienen en consideracion las opiniones de sus trabajadores, los canales
de comunicacién interna no son uniformes, utilizando la comunicacion externa para
promover la imagen del funcionario, emitiendo informacién intrascendente para el
publico interno, resultando en el descuido de la comunicacion interna y las
funciones como motivar, informar e integrar al personal . Visto asi, concuerda
parcialmente con lo evidenciado por Marquez, Molina y Mejia (2017) respecto que
el Municipio realiza estrategias de comunicacion en forma desordenada y no
cuenta con una buena administracion en la emision de sus elementos de identidad
pese que cuenta con un buen desarrollo en sus distintos canales de comunicacion,

la comunicacion institucional interna segun no es muy fluida.

En cuanto a las fortalezas, se encontré que una de las principales es la referida a
gue el recurso humano se muestra predispuesto a encarar de manera adecuada el
reto de mejorar el acceso a la informacién publica, lo cual difiere con lo pesquisado
por Gonzalez (2015) que hall6 que la indiferencia de ciertos jefes de las oficinas de
la Municipalidad genera un clima laboral desanimadora en sus colaboradores que
tiene a su disposicion y que el personal administrativo deberia tener una
considerable disposicidén de servicio e informar sobre las funciones que realiza cada
oficina, para que los ciudadanos pueden realizar sus gestiones sin ninguna
tergiversacion del procedimiento; en igual sentido Arbanil (2018) identifica ausencia
de zonas de intervencion democratica y abierta, falta de espacios de participacion
abierta y democratica, politizacion en todas las categorias institucionales,
incompetencia de medios o0 elementos existentes para la comunicacion, redes de
informacion que no cumplen su funcion, y falta de identificacion con la institucion;
razon que produce el debilitamiento de las relaciones internas. Sin embargo,

Chéavez (2017) contrario sensu concluye que existe una asociacion positiva y directa
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entre la gestidn municipal y transparencia vale decir que la transparencia permite

mejorar la gestidon municipal.
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3.3 Aporte Tedrico

Propuesta Plan de Comunicacioén Interna en la Municipalidad Distrital de José
Leonardo Ortiz

3.3.1 Fortalezas y debilidades comunicacion interna

Tomando como referencia los resultados de la encuesta, la observacién del
investigador, asi como de informacion de funcionarios y trabajadores la
comunicacion interna en la municipalidad distrital de José L. Ortiz presenta en

siguiente analisis FODA:
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Propuesta plan de comunicacion interna 2019

FACTORES INTERNOS DE LA EMPRESA FACTORES EXTERNOS A LA EMPRESA

Desiupabes Amenazas

-Ausencia de procedimientos de mediacion periddica y sistematica del grado
de satisfaccion de sus ciudadanos, a través de instrumentos de recoleccion

de datos como encuesta o entrevista. -Tendencia politica de oposicion negativa basadas en intereses personales.
-Ausencia de sistema de quejas y sugerencias de los ciudadanos que ayude ll-Fomento de cultura de desorden, informalidad e indiferencia fomentada por
a mejorar las deficiencias que hay dentro de la institucion. la poblacién del distrito

-Inadecuados mecanismos de publicacién y transparencia de informacion

publica.

-Carencia de mecanismos de difusion que permitan los trabajadores
conocer, practicar los criterios de calidad y valores establecidos en la
municipalidad.

Ineficaz nivel de comunicacion con los trabajadores que no son informados
con temas relacionados a la institucion

-Deficiente comunicacion y trabajo de coordinacion entre las areas de la
Municipalidad.

No todas las areas cumplen con el pedido de acceso a la informacion.
Comunicacion interna, es deficiente y no tiene procesos comunicativos
estandarizados de acuerdo a las necesidades de la Institucion

Realiza estrategias de comunicacion en forma desordenada

La comunicacion interna no es muy fluida, no se tiene como herramienta
el correo institucional

La informacién generada hacia el publico esta relacionada a temas
socioculturales y mas no a los problemas del cuidadano

Los canales de comunicacion interna no son uniformes, algunas areas sélo
cuentan con documentacion interna y teléfono fijo, mientras en otras tienen
celulares, intranet, internet, teléfono fijo, documentacion interna y charlas
informativas

El area de imagen solo transmite las actividades de alcaldia, con un rol de
relacionista publico

Se incumple con el tiempo establecido para responder los pedidos de
informacion

No se brinda la informacion al publico de maera adecuada

El trabajador no esta en condiciones de arriesgarse a brindar informacién
Trabajador no plantea mejoras a efectos de alcanzar la informacion
Trabajador no muestra compromiso

Areas clave para entrega de informacion no cuentan con equipos suficientes
(computadoras, internet, correo electronico interno etc)

Fallas en el suministro de materiales de trabajo (papeleria, formatos,
Trabajador no establece relaciones interpersonales adecuadas

No facilitan informacion a los demas miembros del equipo

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

El personal cuenta con experiencia, capacitado, proactivo aptos para

desempefiarse en forma eficaz en los diferentes cargos y funciones que se [l-Apoyo institucional del Gobierno Central, regional y provincial.
les encargue.

-La Municipalidad se preocupa por las relaciones interpersonales internas
para tener un buen clima laboral que involucra en el respeto y entendimiento
mutuo.

- Existencia de un adecuado y basico servicio de internet que permite el
manejo de nuevas tecnologias de la informacion

-Existencia de instituciones nacionales y extranjeras con posibilidad de
firmar convenios para el desarrollo del distrito.

Como se observa en cuanto a la parte externa, las fortalezas una de las
principales es la referida a que el recurso humano se muestra predispuesto a
encarar de manera adecuada el reto de mejorar el acceso a la informacién publica
y que es concordante con los resultados de la encuesta y por el lado de las
oportunidades una de las que destaca es que el entorno institucional a nivel del
Estado en sus tres niveles de gobierno es al de transparentar la gestion publica

para disminuir los actos de corrupcién existentes.
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En cuanto a la parte interna, se presenta un buen numero de debilidades que
estdn asociadas al recurso humano, a los elementos que dispone-equipos y
materiales- asi como a los procesos aspectos que seran abordados en el siguiente

punto en lo concierne al diagnostico del plan de comunicacion interna propuesto.
3.3.2. Disefio de estrategia de comunicacion interna (plan)

En este apartado se alcanza la propuesta del plan de comunicacién interna
el cual se hace sobre la base de los resultados presentados lineas arriba, asi

como de su alineamiento a su plan estratégico institucional.
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Capitulo I. Propuesta de mejora

En este capitulo se presenta la propuesta de plan de comunicacion interna
buscando reforzar las competencias del trabajador de la Municipalidad Distrital de
José L. Ortiz, dicha propuesta recoge -en la parte diagnostica- los resultados de la
encuesta y las opiniones de funcionarios y trabajadores recogidos en el analisis
FODA el cual sirve como base para la formulacion del diagnostico de la

comunicacion interna.
PROPUESTA DE PLAN DE COMUNICACION INTERNA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE JOSE L. ORTIZ

. DIAGNOSTICO
El proceso de comunicacion interna de la municipalidad de José L. Ortiz muestra una serie de

debilidades y carencias que se pueden agrupar en tres rubros: recursos humanos, equipos y

materiales y procesos:

RECURSOS HUMANOS

e Ineficaz nivel de comunicacion con los trabajadores que no son informados con
temas relacionados a la institucién

e Deficiente comunicaciony trabajo de coordinacion entre las areas de la
Municipalidad.

e Seincumple con el tiempo establecido para responder los pedidos de informacidn

e Nose brinda lainformacién al publico de manera adecuada

e Eltrabajador no estd en condiciones de arriesgarse a brindar informacion

e Trabajador no plantea mejoras a efectos de alcanzar la informacién

e Trabajador no muestra compromiso

e Trabajador no establece relaciones interpersonales adecuadas

e Nofacilitan informacién a los demds miembros del equipo

Como se observa en la matriz anterior el recurso humano —en promedio-presenta
limitaciones en cuanto a que no se integra e involucra con sus compafieros de trabajo, no est3
muy comprometido con el quehacer comunicativo hacia el ciudadano, no alcanza la
informacion que le solicita ni en los plazos requeridos, fallas en la comunicacion y coordinacién

entre los trabajadores de las diversas areas.
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EQUIPOS Y MATERIALES

e Areasclave para entrega de informacién no cuentan con equipos suficientes
(computadoras, internet, correo electrénico interno etc.)

e Fallas en el suministro de materiales de trabajo (papeleria, formatos, etc)

En cuanto al equipamiento y materiales para el proceso de comunicacién interna las
areas que se encargan de alcanzar informacién al publico no disponen del equipamiento
adecuado, asi como tampoco del material que demanda su trabajo, como papeleria, formatos

etc.

PROCESOS

e Ausencia de procedimientos de mediacion periddica y sistematica del grado de
satisfaccion de sus ciudadanos, a través de instrumentos de recoleccidén de datos
como encuesta o entrevista.

e Ausencia de sistema de quejas y sugerencias de los ciudadanos que ayude a mejorar
las deficiencias que hay dentro de la institucion.

e Inadecuados mecanismos de publicacidny transparencia de informacion publica.

e Carencia de mecanismos de difusidon que permitan los trabajadores conocer, practicar
los criterios de calidad y valores establecidos en la municipalidad.

e No todas las dreas de la Instituciones cumplen con el pedido de Acceso a la
Informacion.

e Comunicacién Interna, es deficiente y no tiene procesos comunicativos
estandarizados de acuerdo a las necesidades de la Institucion

e Realiza estrategias de comunicacion en forma desordenada

e Lacomunicacién institucional interna no es muy fluida, no se tiene como herramienta
el correo institucional

e Llainformacion generada hacia el publico esta relacionada a temas socioculturales y
mas no a los problemas del ciudadano

e Los canales de comunicacién interna no son uniformes, algunas areas sélo cuentan
con documentacién interna y teléfono fijo, mientras en otras tienen celulares,
intranet, internet, teléfono fijo, documentacién internay charlas informativas

De la informacién de la matriz anterior se colige que el proceso de la comunicacion
interna no estd siendo lo que demanda la institucién y los ciudadanos por cuanto existen
procesos que o no se estan realizando o se estan llevando a cabo deficientemente: entre los
gue no se estan realizando se tiene que no se indaga acerca que si el ciudadano esta
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recibiendo su informacion requerida y si se le esta recibiendo sus sugerencias y quejas que

permitan mejorar los mecanismos internos; y por el lado de los procesos que se estan

llevando a cabo de manera poco eficiente tenemos que no se esta informando de manera

publica al ciudadano y la que fluye no es acerca del avance institucional , no se difunde ni

hace conocer la trabajador acerca de su rolo comunicador —sobre todo del acceso a la

informaciéon publica- asi como los procesos relacionados a la comunicacion publica son

escasos e ineficientes.

OBJETIVOS COMUNICACIONALES
Objetivo General

Proponer un plan estratégico de comunicacion interna que permita desarrollar una
comunicacién efectiva dentro de la institucién orientada a mejorar el acceso a la

informacioén publica al ciudadano.

Objetivos Especificos
Disefiar actividades de comunicacién interna que permitan una comunicacion efectiva,
para lograr un adecuado desempefio de las actividades laborales orientadas a facilitar

el acceso a la informacion publica.

Mejorar la utilizacién de los medios de comunicacion interna, para que la informacion

fluya al publico objetivo que se encuentre dentro de la municipalidad.

Mejorar la confianza de los trabajadores por medio de la ejecucién de actividades para

estimular la fluidez comunicacional.

Proponer acciones que fomenten y fortalezcan las relaciones interpersonales de las
areas involucradas, para mejorar el clima organizativo que apoye la comunicacién

interna.

PUBLICO OBJETIVO (PERFIL DEL PUBLICO):
El publico objetivo son todos los trabajadores administrativos que trabajan en la sede

del palacio municipal, es decir los obreros municipales no estan incluidos por no tener

contacto con el publico.

62



Objetivo Causa especifica Estrategia Accion estratégica Accion especifica Plazo ejecucion Responsable Presupuesto
especifico
Disefar Deficiente comunicacion y trabajo de | Elaborar directiva de Establecer alcance, | Conformacién de | 1semana Oficina de | No aplica
actividades de | coordinacion entre las dreas de la | comunicacidninterna. | canales y medios de | comision encargada de personal/Ofic.
comunicacion Municipalidad. comunicacion, disefio | definir contenido y disefio Comunicaciones
interna que estructural y contenido de | de directiva, para ello, se
permitan una la directiva estableciendo | llevara a cabo una
comunicacion plazos y | convocatoria para la
efectiva, para responsabilidades. eleccién de los miembros.
lograr un | Se incumple con el tiempo establecido Elaboracion y aprobacion Se elaborara directiva de 1 mes Comisiéon/ No aplica
adecuado para responder los pedidos de de directiva de comunicacion interna y Oficina de
desempeiio de las | informacién comunicacion interna posterior aprobacion Comunicaciones
actividades
laborales No se brinda la informacidn al publico de Socializar directiva de Se hara de conocimiento | 2 meses Oficina de No aplica
orientadas a | manera adecuada comunicacion interna de todos los trabajadores personal/Ofic.
facilitar el acceso a | No todas las areas de la Instituciones de la institucion. Comunicaciones
la informaciéon | cumplen con el pedido de Acceso a la
publica. Informacidn.
Comunicacion Interna, es deficiente y no
tiene procesos comunicativos
estandarizados de acuerdo a las
necesidades de la Institucion
Realiza estrategias de comunicacion en
forma desordenada
Realiza estrategias de comunicacién en
forma desordenada
Ausencia de procedimientos de | Conocer el grado de Medicion del grado de Realizacion de encuesta Semestral Oficina de S/ 3,000
mediacién periédica y sistematica del | satisfaccion del usuario satisfaccion del usuario al usuario que asiste al Comunicaciones
grado de satisfaccién de sus ciudadanos, a | Sobreaccesoa sobre acceso a municipio y via web
través de instrumentos de recoleccion de informacién publica informacion publica
datos como encuesta o entrevista.
Inadecuados mecanismos de publicacion | Mejorar acceso Publicacién de Ampliacién de Permanente Oficina de No aplica
y transparencia de informacion publica. informacion al publico | informacién al publico informacion existente en Comunicaciones
portal web
Alcanzar informacién Elaboracién y Permanente Oficina de No aplica

impresa sobre marcha
institucional

distribucion de boletin
informativo sobre
marcha institucional

Comunicaciones
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Objetivo Causa especifica Estrategia Accion estratégica Accion especifica Plazo Responsable Presupuesto
especifico ejecucion
Mejorar la | Ineficaz nivel de comunicacién con Mejoramiento y | Dotacién de medios . . 3 meses Area de | S/ 35,000
s .. . . . Adquisicion de medios . .
utilizacion de los los trabajadores que no son fortalecimiento de de comunicacién RV informatica/
R . . . . R de comunicacion fisicos y .
medios de | informados con temas relacionados | los medios de | fisicos: TV, sistema adquisicién de nuevo Logistica
comunicacion a la institucion comunicacion cerrado de Vvideo, q' R
. = . equipo: TV, sistema
interna, para que | Areas clave para entrega de | interna computadoras. ]
. .. . .. cerrado de video,
la  informacién | informacién no cuentan con .
- . . . computadoras areas que
fluya al publico equipos suficientes (computadoras, . e
- ) L., entregan informacion.
objetivo que se internet, correo electrénico interno 3 i r 5/ 15,000
L, meses rea e X
encuentre dentro | etc.) Implementacion de redes Instalacién de informatica/
de o la| La comunicacién institucional sociales internas. plataformas Logistica
municipalidad. interna no es muy fluida, no se tiene digitales: foro, chat,
como herramienta el correo blog y paginas
institucional personales.
No se brinda la informacién al Entrega y difusion imol » Instalacion de 3 meses Area de | S/ 10,000
publico de manera adecuada de informacion. dmp ementac:jon plataformas digitales: informatica/
€ . redes foro, chat, blog. Logistica
sociales
externas.
. No todas las areas f:le la Institucion Disefio v Se disefiaran y elaboraran 3 meses Area o ’de S/ 10,000
cumplen con el pedido de Acceso a Comunicacion/
o desarrollo de formatos para las L.
la Informacion. L . Logistica
formatos para el publicaciones internas
traslado de que orienten a la entrega
informacion. de informacién publica al
ciudadano
No facilitan informacién a los Implementacion de un Se pondra a disposicién 1 mes Area de | S/ 5,000
demas miembros del equipo buzén de sugerencia de los colaboradores el Comunicacion/
virtual buzén de sugerencias Logistica
como medio de
valoracién de las
buenas ideas o
expresion de sus
necesidades.
Elaboracion de Mensualmente se hara Mensual | Area de | S/ 12,000
boletin la edicion del Boletin Comunicacién/
departamental Departamental  para Logistica
mensual. distribuir entre el
personal.
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Objetivo Causa especifica Estrategia Accion estratégica Accion especifica Plazo ejecucion Responsable Presupuesto
especifico
Mejorar la | EIl trabajador no estd en | Creacion de la | Seleccion y Se elegiran a dos Mensual Oficina de | No aplica
confianza de los | condiciones de arriesgarse a | figura de Enlaces | nombramiento de colaboradores por personal/Ofic.
trabajadores por | brindar informacién de Comunicacién | los colaboradores . Comunicaciones
medio de la Interna y  sus | como Enlaces de dreas para ser
ejecucion de funciones dentro | Comunicacion nombrados como
- I . enlaces de
actividades para de la Institucién Interna por area. L
. comunicacion
est_lmular la interna.
zlczj::jrz\icacional. L El drea de 1semana Oficina de | No aplica
Definicién de Comunicacion, se personal/Ofic.
funciones  como encargara de Comunicaciones
Enlaces de elaborar el perfil y
Comunicacion. descripcién de
(EC) actividades de los
enlaces de
comunicacion.
L . . Se llevaran a cabo Mensual Oficina de | No aplica
Planificacién y ejecucion reuniones entre el personal/Ofic.
de actividades de los area de Comunicaciones
Enlaces. .. de Comunicaciény
Comunicacién. los Enlaces de
Comunicacion
Trabajador no plantea mejoras a | Empoderamiento Capacitacion a Enlaces de Se brindara Mensual Oficina de | No aplica
efectos de alcanzar la | comunicacional al Comunicacion capacitacién a personal/Ofic.
informacion trabajador todos los Enlaces Comunicaciones
de Comunicacion
sobre tendencias
y buenas practicas
de comunicacién
interna.
Disefioy Creacion de espacios de Se crearan espacios Mensual Oficina de | No aplica
ejecucion de | expresion. para que los personal/Ofic.
actividades colaboradores Comunicaciones
que promuevan y puedan expresar sus
fortalezcan la opiniones e ideas en
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confianza relacion a temas

Comunicacional. diversos.
No facilitan informacion a los Realizar actividades de | Se realizaran | Mensual Oficina de | No aplica
demas miembros del equipo acercamiento de los | reuniones entre personal/Ofic.

trabajadores con los
directivos de la
institucion.

funcionarios y los
colaboradores de la
institucion, que
permita conocer los
intereses, metas y
prioridades

de los colaboradores;
los funcionarios
expresaran su
intereses y metas.

Comunicaciones
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Objetivo Causa especifica Estrategia Accion estratégica Accion especifica Plazo ejecucion Responsable Presupuesto
especifico
Proponer Trabajador no establece | Propiciar acciones Cada area Mensual Oficina de | No aplica
acciones  que | relaciones interpersonales | de integracién de | Actividad de reconocimiento del elegird a un personal/Ofic.
fomenten y | adecuadas equipos y | colaborador destacado bajo la colaborador que Comunicaciones
fortalezcan las fortalecimiento filosofia institucional. se destaque en
relaciones de la el tema
interpersonales Comunicacién comunicacional
de las areas Interna. hacia el usuario.
involucradas, . i Semestral Oficina de 3,000
para mejorar el Talleres para fortalecer la Se ejecutaran personal/Ofic.
clima Comunicacién Intra- talleres con Comunicaciones
organizativo Departamental. todos los
que apoye la colaboradores.
comunicacién El temario
interna. estara
estructurado
con temas de
comunicacién
interna e
integracion de
equipos de
trabajo.
Organizacion de Mensual Oficina de | 12,000

actividades
sociales de
integracion.

Programacion y socializacion de
los eventos sociales.

Se realizara una
programacion de
eventos anual
donde se incluiran
festividades
nacionales e
institucionales.

personal/Ofic.
Comunicaciones
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[V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1 Conclusiones

- El trabajador encuestado se autopercibe que su nivel de conocimiento de la
competencia total es 63.9 % muy alto, en el 15.7% alto, 18.1% medio y 2.4% bajo;
lo que evidencia que la gran mayoria de trabajadores considera que tiene las
competencias técnicas adecuadas para afrontar las exigencias que le plantea la

Ley N°27806 y el plan de comunicacion interna

-Respecto a la dimension Orientacion a Resultados, el 50.6% perciben con un nivel
muy alto a orientacion a resultados, el 32.5% lo hace con un nivel alto, por otro lado,
el 14.5% reporta un nivel medio y, por ultimo, el 2.4% lo hace con un nivel bajo. En
la dimension de vocacién de servicio, 66.3% indican contar con nivel muy alto, el
14.5% lo hace con nivel alto, con el nivel medio lo hace el 15.7% y el 3.6% lo hace
con nivel bajo. En cuanto a la dimension trabajo en equipo el 63% indican que lo
hacen con nivel muy alto, el 17% lo hace con nivel alto, el 11% lo hace con nivel

medio y por ultimo lo hace con 9% en el nivel bajo.

-Existen elementos de las dimensiones de la competencia técnica que se esta
incumpliendo, como son : el trabajador no esta en condiciones de arriesgarse
brindar informacién, no genera alternativas de solucion, no plantea mejoras a
efectos de alcanzar la informacion, no propone alternativas de solucion para facilitar
informacion al ciudadano, no muestra compromiso y no promueve informacion, no
establece adecuadas relaciones interpersonales y no facilita informacion a los

demas miembros del equipo.

-En cuanto a las fortalezas una de las principales es la referida a que el recurso
humano se muestra predispuesto a encarar de manera adecuada el reto de mejorar
el acceso a la informacién publica. Asimismo, se presenta un buen numero de
debilidades que estan asociadas al recurso humano, a los elementos que dispone-
equipos y materiales- asi como a los procesos aspectos que seran abordados en
el siguiente punto en lo concierne al diagnoéstico del plan de comunicacion interna

propuesto.
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-Se elabord una propuesta de plan de comunicacion interna que costa de cuatro
objetivos especificos: disefar actividades de comunicacion interna, mejorar la
utilizacion de los medios de comunicacion interna, mejorar la confianza de los
trabajadores y proponer acciones que fomenten y fortalezcan las relaciones

interpersonales de las areas involucradas.

4.2 Recomendaciones

-Los resultados de la presente investigacion se podria alcanzar a los funcionarios
de la municipalidad de José L. Ortiz para que se vea la posibilidad de utilizarla para
mejorar los procesos de comunicacion interna en la institucion.

-El plan propuesto deberia ser analizado por parte de la municipalidad para evaluar
si se incorpora en el Plan Operativo institucional.

-Se debe realizar estudios de este tipo de manera periddica al interior de la
municipalidad que permita tener conocimiento cabal del proceso de comunicacion
interna al interior de la municipalidad y asi disefar y ejecutar acciones correctivas.

- Por otro lado, se recomienda que la fluidez de la comunicacion dentro de las areas
de la municipalidad (comunicacion interna de la institucién) sea la adecuada, puesto
que esto conllevara a optimizar los procesos y evitar algun cuello de botella dentro
de la municipalidad; esto con el propdsito que se pueda dar una correcta aplicacion
de la ley N°27806 en beneficio de la poblacién y a su vez generar informacion
idénea a las autoridades para una correcta toma de decisiones; para lo cual se
deberia reforzar, repotenciar y empoderar el area de la comunicacion de la

municipalidad.

69



Referencias

Andrade, H. (2005). Comunicacidn organizacional interna: procesos, disciplina y técnica. Ed.
Netbiblo, S.L. Espafia.

Alvarado ,L ; Mejia, S. (2010), Propuesta de Comunicacion interna para la Municipalidad
de Cuenca. (Tesis de pregrado) Universidad de Cuenca, Ecuador. Recuperado de
http://dspace.ucuenca.edu.ec

Angulo, E (2016), Estrategias de Comunicacion Interna para fortalecer el Clima Organizacional
de la Gerencia Regional de Educacidn de Lambayeque, 2016. (Tesis pregrado).
Universidad César Vallejos. Pimentel, Lambayeque, Peru. Recuperado de
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/16325/angulo_fe.pdf?sequenc
e=1&isAllowed=y

Arbafiil, A, Sarmiento, E (2018). Plan Estratégico de Comunicacion Interna como herramienta
para el Fortalecimiento de las Relaciones Internas en la Municipalidad Provincial de
Utcubamba. Lambayeque, 2018 (Tesis de pregrado). Universidad Nacional Pedro Ruiz
Gallo, Lambayeque, Peru. Recuperado de
http://repositorio.unprg.edu.pe/bitstream/handle/UNPRG/2629/BC-TES-TMP-
1503.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Artal, C. (2013). Organizacion del departamento de Ventas y Gestion de vendedores. Madrid:
ESIC

Balarezo, B. (2014). La comunicacion organizacional interna y su incidencia en el desarrollo
organizacional de la empresa San Miguel Drive. Universidad Técnica de Ambato,

Ambato - Ecuador. Obtenido de
http://webcache.googleusercontent.com/search?g=cache:2115z2WAPTdgJ:repo.uta.e
d

u.ec/bitstream/123456789/6696/1/132%25200.e..pdf+&cd=2&hl=es&ct=cInk&gl=pe

Bendezu, S (2016). La comunicacion interna y su incidencia en el fortalecimiento de la
identidad corporativa en la Municipalidad Distrital de la Perla, Callao, 2016. (Tesis de
pregrado). Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Lima-Peru. Recuperado de
http://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handle/cybertesis/4942/Bendezu_ts.pdf;j
sessionid=3E4DE64DC9163B61E6A9504F272708F2?sequence=3

Brafiez, J (2014). Estrategias de comunicacion interna y su influencia en la identidad laboral de
los trabajadores de la Municipalidad Distrital de El Agustino. (Tesis de pregrado).
Universidad Peruana Union.Lima-Perd. Recuperado de
http://repositorio.upeu.edu.pe/bitstream/handle/UPEU/593/Jorge_Tesis_bachiller 2
015.pdf?sequence=1&isAllowed=y

70


http://dspace.ucuenca.edu.ec/
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/16325/angulo_fe.pdf?sequenc
http://repositorio.unprg.edu.pe/bitstream/handle/UNPRG/2629/BC-TES-TMP-1503.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unprg.edu.pe/bitstream/handle/UNPRG/2629/BC-TES-TMP-1503.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache%3A2115zWAPTdgJ%3Arepo.uta.e
http://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handle/cybertesis/4942/Bendezu_ts.pdf%3Bj
http://repositorio.upeu.edu.pe/bitstream/handle/UPEU/593/Jorge_Tesis_bachiller_2015.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.upeu.edu.pe/bitstream/handle/UPEU/593/Jorge_Tesis_bachiller_2015.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Balut, G. (2012). Creacion de Material Audiovisual en base al Modelo Conceptual-
Metodoldgico para la Ensefianza-Aprendizaje del Desarrollo Rural Sustentable. (Tesis
de pregrado). Universidad de la Serena. La Serena- Chile. Recuperado de
http://periodismo.userena.cl/docs/seminarios_de_investigacion/2012_-
_creacion_de_material_audiovisual.pdf

Campos, O (2018). Propuesta de un Plan de Comunicacion Interna para mejorar la Atencion al
usuario en el Area de Mesa de Partes de la Corte Superior de Justicia de Lambayeque.
(Tesis de pregrado). Universidad Sefior de Sipan, Chiclayo. Recuperado de
http://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/uss/5155/Campos%20Mart%C3%AD
nez%200lenka%20Tatiana.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Correa, R; Lizana, Y (2009). Modelo de Andlisis y Evaluacion de 2009 Portales Web
para la Transparencia y Acceso a la Informacion Publica. UNP, Peru. Recuperado de
<https://docs.google.com/viewer?a=v&qg=cache:dXuqrM
UZ65A):www.unp.edu.pe/institutos/iipd/trabajosinvestig
acion/Trabajodelnvestigacion-Reucher
2009.doc+como+evaluar+la+transparencia+y+acceso+a+la+informacion&hl=en&gl=u
s&pid=bl&srcid=ADGEESj9
2WRSLmYamWazHFWgX0kb9RytfgbNk4UKvggou 2gWSvn2
gXoal7qVH3Ff_epOOFdP2JRWBBwzpaERVKBaFTDTX
ssISijXUN9ZBRaSRbruDnCaWB5JkFfFaio228NbDdiLV W&sig=AHIEtbRcOZwWH-
t1Zjhg9)78s0ZeBBQ5xUw>

Defensoria del Pueblo (2017). Vigésimo Primer Informe Anual de la Defensoria del Pueblo
Primera Edicion. Recuperado de https://www.defensoria.gob.pe/wp-
content/uploads/2018/07/Informe_anual_DP_2017.pdf

Estrada, R. (2013). Importancia de la Transparencia y Acceso a la informacion publica.
Recuperado de: http://old.nvinoticias.com/opini%C3%B3n/local/141501-
importancia-de-la-transparencia-y-acceso-la-informaci%C3%B3n-p%C3%BAblica

Capriotti, P. (2009). Branding corporativo. Fundamentos para la gestion estratégica de la
identidad corporativa. Santiago de Chile: Editorial Andros Impresores.

Cid, V.; Marileo, G. y Moya, E. (2016). Calidad del Acceso a la Informacién Publica en Chile.
Revista Chile transparente. Recuperado de
https://www.consejotransparencia.cl/wpcontent/uploads/estudios/2018/01/calidad
_del _acceso_a_la_informaci_n_p_blica_en_chile.pdf

Fernandez, S. (2013) Cémo gestionar la Comunicacion en organizaciones publicas y no
lucrativas. Bogota, Colombia

71


http://periodismo.userena.cl/docs/seminarios_de_investigacion/2012_-_creacion_de_material_audiovisual.pdf
http://periodismo.userena.cl/docs/seminarios_de_investigacion/2012_-_creacion_de_material_audiovisual.pdf
http://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/uss/5155/Campos%20Mart%C3%ADnez%20Olenka%20Tatiana.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/uss/5155/Campos%20Mart%C3%ADnez%20Olenka%20Tatiana.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://www.unp.edu.pe/institutos/iipd/trabajosinvestig
https://www.defensoria.gob.pe/wp-content/uploads/2018/07/Informe_anual_DP_2017.pdf
https://www.defensoria.gob.pe/wp-content/uploads/2018/07/Informe_anual_DP_2017.pdf
http://old.nvinoticias.com/opini%C3%B3n/local/141501-
http://www.consejotransparencia.cl/wpcontent/uploads/estudios/2018/01/calidad

Gonzaélez, V (2015). Fortalecimiento de la Comunicacion Interna de la Municipalidad de Santa
Lucia Cotzumalguapa, Escuintla, 2015 (Tesis de pregrado). Universidad de San Carlos
de Guatemala, Guatemala. Recuperado de
http://www.repositorio.usac.edu.gt/5314/1/TRABAJO0%20DE%20GRADUACION.pdf

Hernandez, G. (2010). Tesis: £/ acceso a la informacion publica Evolucion y consolidacion de
un derecho fundamental de nueva generacion. Universidad Carlos Il de Madrid.
Recuperado de: http://e-
archivo.uc3m.es/bitstream/handle/10016/8335/Alfonso_Hernandez_Godinez
_tesis.pdf;jsessionid=1744A74B88671B4E3099B81F8348B7AD?sequence= 1

Herndndez, R.& Fernandez, C. (2006). Metodologia de la investigacion. Cuarta edicion.

Editorial McGraw-Hill Interamericana, México 2006.

Hurtado, V. (2011). La gestion municipal en el marco del plan de desarrollo local concertado
del distrito de San Andrés de Cutervo- Cajamarca, afios 2007-2010.
Universidad  Nacional de Trujillo.Recuperado de

http://www.eumed.net/tesis-doctorales/2011/ahv/index.htm

Lazaro, J; Taboada, M (2017). Estrategias de Comunicacion Interna para mejorar el Clima
Organizacional en la Corporacion Mechan Service S.A.C de la ciudad de Chiclayo. (Tesis
de pregrado).Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, Chiclayo. Recuperado de
http://repositorio.unprg.edu.pe/bitstream/handle/UNPRG/1400/BC-TES-TMP-
234.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Lépez, G (2014). La comunicacion interna en la Municipalidad de Santa Cruz Naranjo,
Departamento de Santa Rosa (Tesis de pregrado). Universidad de San Carlos de
Guatemala, Guatemala. Recuperado de
http://www.repositorio.usac.edu.gt/1924/1/16_1138.pdf

Martinez de Velasco, a. y Nosnik, A. (1998). Comunicacion organizacional prdctica. Manual
gerencial. México: Trillas.

Marquez, J, Molina, O, Mejia, Luis (2010). La Gestiéon de Comunicacion del Municipio de
Montecristi y su influencia en la Imagen Institucional, (1) ,34-40. Recuperado de
https://revistas.utm.edu.ec/index.php/Rehuso/article/view/496/740

72


http://www.repositorio.usac.edu.gt/5314/1/TRABAJO%20DE%20GRADUACION.pdf
http://e-/
http://www.eumed.net/tesis-doctorales/2011/ahv/index.htm
http://repositorio.unprg.edu.pe/bitstream/handle/UNPRG/1400/BC-TES-TMP-
http://www.repositorio.usac.edu.gt/1924/1/16_1138.pdf
https://revistas.utm.edu.ec/index.php/Rehuso/article/view/496/740

Masaya, L. (2017). Comunicacion Verbal y no Veerbal un enfoque Neuronal. (Tesis de pregrado).
Universidad de San Carlos de Guatemala, Guatemala. Recuperado de
http://biblioteca.usac.edu.gt/tesis/16/16_1553.pdf

Mendranda, N. (2017). Calidad y Transparencia en la Informacion y Comunicacion que se emite
a través de las pdginas webs de los Municipios: Comparacion de caso Ecuadory Espafia
(Tesis doctoral). Universidad Auténoma de Barcelona, Espafia. Recuperado de
https://www.tesisenred.net/bitstream/handle/10803/458654/njmm1del.pdf?seque
nce=1&isAllowed=y

Montesinos, A. (2013). Disefio de politicas publicas sobre acceso a la informacién publica para
minorias lingUisticas: aportes desde el derecho.(Tesis de postgrado). PUCP.
Recuperado de:
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/123456789/1669/monte
sinos_alvarez_yuri_dise%c3%910_minorias.pdf?sequence=1

Navas, D. (2013). Auditoria de Comunicacion Interna y Elaboracion de un Plan de Comunicacion
Interno y Externo. (Tesis de pregrado). Universidad San Francisco de Quito, Ecuador.
Recuperado de https://core.ac.uk/download/pdf/147375437 .pdf

Olivos, L. (2014). La Comunicacion interna y la Percepcion de la calidad de servicio por los
socios de la cooperativa de ahorro y crédito parroquial San Lorenzo del Distrito de
Trujillo (Tesis de pregado). Universidad Privada Antenor Orrego, Recuperado de
http://repositorio.upao.edu.pe/bitstream/upaorep/366/1/COMUNICACION |
NTERNA_PERCEPCION_OLIVOS_LUIS.pdf

Palmer, M. Plan de Comunicacién Interna para mejorar la Motivacién Laboral en los
colaboradores del colegio Pamer Chiclayo, 2016(Tesis de postgrado). Universidad
Sefior de Sipan, Chiclayo. Recuperado de
http://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/uss/4186/Palmer%205%C3%Alnche
z.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Peluffo, M. & Catalan, E. (2002). Introduccién a la Gestion del Conocimiento y su aplicacion al

sector publico. Santiago de Chile: ILPES. Obtenido de
http://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/5586/52002617_es.pdf?seque
nce=1

Peralta, R (2016). La Comunicacion Interna en el Gobierno Autonomo Descentralizado
Parroquial y la Imagen Corporativa de la Parroquia Huambald. (Tesis de pregrado).
Universidad Técnica de Ambato, Ecuador. Recuperado de
http://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/18581/1/FJCS-CS-391.pdf

Presidencia del Consejo de Ministros (2014). Acceso a la informacion publica. Programa de
fortalecimiento de capacidades en materia de Gobierno Abierto, Fasciculo 2.

73


http://biblioteca.usac.edu.gt/tesis/16/16_1553.pdf
https://www.tesisenred.net/bitstream/handle/10803/458654/njmm1de1.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.tesisenred.net/bitstream/handle/10803/458654/njmm1de1.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/123456789/1669/monte
http://repositorio.upao.edu.pe/bitstream/upaorep/366/1/COMUNICACION_I%20NTERNA_PERCEPCION_OLIVOS_LUIS.pdf
http://repositorio.upao.edu.pe/bitstream/upaorep/366/1/COMUNICACION_I%20NTERNA_PERCEPCION_OLIVOS_LUIS.pdf
http://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/uss/4186/Palmer%20S%C3%A1nchez.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/uss/4186/Palmer%20S%C3%A1nchez.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/5586/S2002617_es.pdf?seque
http://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/18581/1/FJCS-CS-391.pdf

Recuperado de http://sgp.pcm.gob.pe/wp-content/uploads/2015/06/F2-Acceso-a-la-
Informacion-Publica.pdf

Quijada D. (2014). Tesis "Mejora de la transparencia y acceso a la informacion mediante la
implementacion de un portal WEB. en la UGEL Junin". Lima-Peru: Universidad del
Centro

Razury, M. (2012).  Elderecho de acceso de la informacion publica. (Tesis de pregrado)
Lima-Peru: Universidad Pontificia la Catdlica.

Sanchez, S; Torres, V (2014). Relacion entre la Comunicacion Interna y la Imagen Percibida
por los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Chocope, 2014. (Tesis de pregrado).
Universidad Privada Antenor Orrego, Lima. Recuperado de
http://repositorio.upao.edu.pe/bitstream/upaorep/702/1/SANCHEZ_SILVANA_COM
UNICACI%C3%93N_INTERNA_CHOCOPE.pdf

Strauck, M; Guillén, C, (2014) La gestion de la comunicacion en los gobiernos locales, una
mirada desde la perspectiva estratégica: analisis del caso peruano. Revista
Internacional de Relaciones Publicas (7), 153-176. Recuperado de
file:///C:/Users/laptop-01/Desktop/Dialnet-
LaGestionDeLaComunicacionEnLosGobiernosLocalesUnaM-4717647.pdf

Vargas A. (2011). El derecho de acceso a la informacion publica en el Peru. Lima - Peru: N/c.

74


http://sgp.pcm.gob.pe/wp-content/uploads/2015/06/F2-Acceso-a-la-
http://repositorio.upao.edu.pe/bitstream/upaorep/702/1/SANCHEZ_SILVANA_COM
file:///C:/Users/laptop-01/Desktop/Dialnet-LaGestionDeLaComunicacionEnLosGobiernosLocalesUnaM-4717647.pdf
file:///C:/Users/laptop-01/Desktop/Dialnet-LaGestionDeLaComunicacionEnLosGobiernosLocalesUnaM-4717647.pdf

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIRALND DE HUMANIDADES

RESOLUCION N°1079-2019/FH-USS
Pimentel, 20 de diciembre del 2019
VISTO
El informe N°0344-2019/FH-DCC-USS de fecha 16 de diciembre del 2019, presentado por la Dra. Paredes Delgado Sharon
Soledad, Directora de la Escuela Profesional de Ciencias de la Comunicacion, informa que la (el) estudiante SANCHEZ
SHAPIAMA CESAR DARIO, solicita la rectificacion de titulo de tesis y contando con la aprobacion de Decanato se autoriza;
Y.

CONSIDERANDO:
Que, la Constitucion Politica del Pert en su Articulo 18" establece que: “La educacion universitaria tiene como fines la
formacion profesional, la difusion cultural, la creacion intelectual y artistica y la investigacion cientifica y tecnologica (...)"

Que, acorde con lo establecido en el Articulo 8° de la Ley Universitaria, Ley N° 30220, “La autonomia inherente a las
Universidades se ejerce de conformidad con lo establecido en la Constitucion, la presente ley demas normativa aplicable.
Esta autonomia se manifiesta en los siguientes regimenes: normativo, de gobiemo, académico, administrativo y econémico”.
La Universidad Sefior de Sipan desarrolla sus actividades dentro de su autonomia prevista en la Constitucion Politica del
Estadoy la Ley Universitaria N° 30220.

Que, el Articulo 6 (6.5) de la Ley Universitania, Ley N° 30220 Fines de la universidad que sefiala: “Realizar y promover la
investigacion cientifica, tecnologica y humanistica la creacion intelectual y artistica”.

Que, de acuerdo al articulo N° 36 del Reglamento de Investigacion de la Universidad Sefior de Sipan SA.C. Versién 7,
aprobado con Resolucion de Directorio N®199-2019/PD-USS, que indica:

- Articulo N°36: “El comité de investigacion de la Escuela Profesional aprueba el tema del proyecto de Investigacion y del
trabajo de investigacion acorde a las lineas de investigacion institucional”.

Que, Reglamento de Grados y Titulos Versién 06 aprobado con resolucion de directorio N° 210-2019/PD-USS, sefiala:

- Articulo 20°: “Los temas de trabajo de investigacion, trabajo académico y tesis son aprobados por el Comité de
Investigacion y derivados a la facultad o Escuela de Posgrado, segtn corresponda, para la emision de la resolucion
respectiva. El periodo de vigencia de los mismos sera de dos afios, a partir de su aprobacion. En caso un tema perdiera
vigencia, el Comité de Investigacion evaluara la ampliacion de la misma”.

- Articulo 23°: “La tesis, es un estudio que debe denotar rigurosidad metodoldgica, originalidad, relevancia social, utilidad
tedrica y/o practica en el ambito de la escuela académico profesional (...)".

- Articulo 24°: “El tema debe responder a alguna de las lineas de investigacion institucionales de la USS S.A.C.”

Que con Resolucion N°0541-2019/FH-USS, se aprobo la inscripcion del proyecto de tesis: “PROPUESTA DE COMUNICACION
INTERNA PARA FORTALECER LAS COMPETENCIAS TECNICAS DEL TRABAJADOR FRENTE A LOS ALCANCES DE LA
LEY N°27806 EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE JOSE L. ORTIZ".

Estando a lo expuesto, en uso de las atribuciones conferidas y de conformidad con las normas y reglamentos vigentes;

SE RESUELVE:

PRIMERO: APROBAR, la rectificacion de titulo de tesis presentada por la (el) estudiante SANCHEZ SHAPIAMA CESAR
DARIO.

SEGUNDO: REGISTRAR el proyecto de tesis “PROPUESTA DE COMUNICACION INTERNA PARA FORTALECER
COMPETENCIAS DEL TRABAJADOR FRENTE A LA LEY 27806 EN MUNICIPALIDAD DE JOSE L. ORTIZ”.

TERCERO: Dejar sin efecto la resolucion N°0541-2019/FH-USS.

CUARTO: DISPONER que las areas competentes tomen conocimiento de la presente resolucion cofi@ MHGNE JNEORMES
facilidades para la ejecucion de la presente Investigacion. 074 481610 - 074 481632

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE CAMPUS USS
Km. 5, carretera a Pimentel
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Cuestionario de Competencias

INSTRUCCIONES: Estimado trabajador, mediante la presente investigacion que tiene el propdsito de recopilar
informacion sobre las competencias técnicas. Se agradece leer atentamente y marcar con un (X) la opcion
correspondiente a la informacidn solicitada, la presente es totalmente andnima y su procesamiento es reservado,
por lo que se pide total sinceridad en su respuesta,

Area de trabajo:
Tiempo de servicio:

DIMENSION 1: ORIENTACION A RESULTADOS

SIEMP
RE (5)

CASI
SIEMP
RE (4)

VECES
(3)

CASI
NUNC

()

NUNC

(1)

¢éSe anticipa a los plazos establecidos y calcula riesgos previniendo
situaciones inesperadas a efectos de alcanzar informacién al
ciudadano?

éGenera alternativas de solucidon ante la falta o posible carencia de
recursos, teniendo en cuenta un uso eficiente de los mismos para que
el ciudadano acceda a la informacion solicitada?

¢éRealiza las actividades asignadas siguiendo las instrucciones recibidas,
contribuyendo al que el ciudadano logre obtener cualquier
informacion que solicite?

é¢Cumple con sus tareas haciendo uso adecuado de los recursos
asignados por la Municipalidad para asi cumplir la ley N°27806?

éPlantea mejoras en los procesos y propone cambios a fin de superar
los resultados previstos en términos de cantidad y calidad de la
informacion?

DIMENSION 2:VOCACION DE SERVICIO

éPropone alternativas de solucidn facilitando respuestas integrales y
sustentadas, a fin de asegurar servicios 6ptimos en forma oportuna y
cordial hacia el ciudadano cuando solicite informacion?

é¢Muestra compromiso y responsabilidad adaptando su accionar a las
necesidades del ciudadano?

¢Esta atento y escucha activamente al ciudadano ofreciendo ayuda,
apoyo u orientacion con amabilidad y respeto aun cuando no sea su
competencia directa o no se lo soliciten?

¢éAtiende con paciencia y tolerancia al ciudadano, mostrando
consideracion e interés frente a sus necesidades, auin en situaciones
complejas cuando solicite informacion?

10

éDa respuesta con la informacién que conoce o maneja y cumpliendo
con las instrucciones, procesos o estandares definidos dentro del
servicio al ciudadano?

DIMENSION 3: TRABAJO EN EQUIPO

11

éPromueve el intercambio de informacion solicitado ideas y opiniones,
mostrandose dispuesto a ensefiar y a aprender de los demas
miembros del equipo para asi mejorar el acceso informacion al
ciudadano?

12

éEstablece adecuadas relaciones interpersonales, mostrandose abierto
y receptivo frente a los demas miembros del equipo para asi facilitar el
proceso del acceso a la informacion cuando el ciudadano lo solicite?

13

é¢Comparte informacidon y aporta ideas y soluciones al equipo para
lograr un mejor servicio al ciudadano?

14

éFacilita informacion a los demas miembros del equipo para lograr que
el ciudadano que solicita cualquier dato sea dado a tiempo?
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CONSTANCIA DE VALIDACION DE
INSTRUMENTO

Mediante la presente, yo, Karl Viadimir Mena Farfan, Doctor en Comunicacién
Social, deja constancia de haber revisado los items del cuestionario del investigador
César Dario Sanchez Shapiama usé para su trabajo de tesis “PROPUESTA DE
COMUNICACION INTERNA PARA FORTALECER LAS COMPETENCIAS TECNICAS DEL
TRABAJADOR FRENTE A LOS ALCANCES DE LA LEY N°27806 EN LA, MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE JOSE LEONARDO ORTIZ”

Una vez indicadas las correcciones pertinentes considero que dicho instrumento es
valido para su aplicacién.

Karl Mena Farfan

DNI: [6}79(&‘
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CONSTANCIA DE VALIDACION DE
INSTRUMENTO

Mediante la presente, yo, Bertila Hernandez Fernandez, Doctora en Gestion Publica,
deja constancia de haber revisado los items del cuestionario del investigador César
Dario Sanchez Shapiama usé para su trabajo de tesis “PROPUESTA DE
COMUNICACION INTERNA PARA FORTALECER LAS COMPETENCIAS TECNICAS DEL
TRABAJADOR FRENTE A LOS ALCANCES DE LA LEY N°27806 EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE JOSE LEONARDO ORTIZ”

Una vez indicadas las correcciones pertinentes considero que dicho instrumento es
valido para su aplicacion.

DNI: 16526129
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CONSTANCIA DE VALIDACION DE
INSTRUMENTO

Mediante la presente, yo Roger Chavez Martos, Economista y experto en gestion
publica deja constancia de haber revisado los items del puestionario del
investigador César Dario Sanchez Shapiama usé para su trabajo de tesis
"PROPUESTA DE COMUNICACION INTERNA PARA FORTALECER LAS COMPETENCIAS
TECNICAS DEL TRABAJADOR FRENTE A LOS ALCANCES DE LA LEY N°27806 EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE JOSE LEONARDO ORTIZ”

Una vez indicadas las correcciones pertinentes considero que dicho instrumento es
valido para su aplicacién.

Economista Roger Eduardo Chavez Martos

DNI 16477231
%ﬂ)

Firma

“
- -
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GERENCIA DE ADMIN!ST RACION DE DESARROLLO

“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD”

José Leonardo Ortiz, 16 de septiembre del 2019

CARTA N° 1141 -2019-MDJLO/GADH.
A 2V19-MDJLO/GADH.

Sr. CESAR DARIO SANCHEZ SHAPIAMA
Alumno de la EAP Ciencias de la Comunicacién.

Presente.-
ASUNTO : OTORGA FACILIDADES.
REF. : Expediente N° 7130-2019-GADH.

Tengo el agrado de dirigirme a Usted, con la finalidad de hacer de su
conocimiento que en atencién a lo solicitado mediante documento de la referencia, se
AUTORIZA Ia aplicacién de encuestas al personal de esta municipalidad relacionado
con la realizacién de su investigacién titulada Propuesta de Comunicacion Interna para
Fortalecer las Competencias del trabajador frente a Ia Ley N° 27806,

Aprovecho la oportunidad para expresarle mi consideracion y estima
personal.

Atentamente,

Cec.
Archivo.
MECHLL/.
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