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RESUMEN

Objetivo: Demostrar el impacto de la comunicacion interna en la imagen institucional del
personal administrativo en la Municipalidad de Huaral, 2025. Métodos: Disefio de
investigacion no experimental, transversal, explicativo-causal. Con una muestra de 176
personal administrativo en la Municipalidad de Huaral. Se utilizaron la Escala de
comunicacion interna y la Escala de imagen institucional. Resultados: 50.6% del personal
administrativo tiene un nivel moderado de comunicacion interna. Esto sugiere que, aunque
existe un flujo de informacion, este no es éptimo. El 29,5% lo percibe como bajo, lo que es
un hallazgo importante que sefiala deficiencias en el sistema de comunicacion de la
municipalidad y solo 19,9% lo considera alto. La imagen institucional es moderada para el
52.8%. Esto significa que la reputacion, identidad y percepcion publica de la municipalidad
no son ni muy buenas ni muy malas. Ademas, el 26,7% presenta nivel bajo y solo 20,5% se
ubican en alto. Estos rangos indican que hay un &rea considerable para mejorar y fortalecer
la percepcidn positiva de la organizacion. Conclusion: Se obtuvo 31.4% de la variabilidad
de la imagen institucional a través de la comunicacion interna. Esto indica que casi un tercio
de la percepcion que el personal tiene de la institucidn se debe a como se comunica dentro
de ella. Este porcentaje es sustancial y demuestra que la comunicaciéon interna es
fundamental, aunque no el Unico, para construir y mantener una imagen institucional

favorable.

Palabras clave: Comunicacion interna, imagen institucional, Personal administrativo
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ABSTRACT

Objective: To demonstrate the impact of internal communication on the institutional image
of administrative staff at the Municipality of Huaral, 2025. Methods: Non-experimental,
cross-sectional, explanatory-causal research design with 176 administrative staff at the
Municipality of Huaral. The Internal Communication Scale and the Institutional Image Scale
were used. Results: 50.6% of administrative staff have a moderate level of internal
communication. This suggests that, although there is a flow of information, it is not optimal.
29.5% perceive it as low, which is an important finding that points to deficiencies in the
municipality's communication system, and only 19.9% consider it high. The perception of
the institutional image is moderate for 52.8% of the staff. The reputation, identity, and public
perception of the municipality are neither very good nor very bad. Furthermore, 26.7% are
at the low level and only 20.5% at high level. These ranges indicate that there is considerable
room for improvement and strengthening the organization's positive perception.
Conclusion: The regression model explains 31.4% of the variability in institutional image
through internal communication. This indicates that almost a third of staff perceptions of the
institution are due to how they communicate within it. This substantial percentage
demonstrates that internal communication is a key factor, although not the only one, in

building and maintaining a favorable institutional image.

Keywords: Internal communication, institutional image, Administrative staff
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INTRODUCCION

La presente investigacion aborda la problematica de la comunicacion interna y su
influencia en la imagen institucional. En la actualidad, las instituciones publicas enfrentan
el desafio de proyectar una imagen de transparencia, eficiencia y credibilidad ante la
ciudadania. Sin embargo, este proceso no se limita a las estrategias de comunicacion externa.
La comunicacion interna, actia como un motor fundamental para construir y fortalecer la
percepcion que los propios empleados tienen de su lugar de trabajo. Si los colaboradores no
se sienten informados, valorados o alineados con los objetivos de la institucion, es
improbable que proyecten una imagen positiva al exterior, o que impacta directamente en

la confianza del puablico.

El entorno global, caracterizado por la inmediatez de la informacién y la creciente
demanda de rendicién de cuentas por parte de la sociedad, ha forzado a las organizaciones a
reevaluar sus procesos internos. En este contexto, la comunicacion interna deja de ser una
simple herramienta administrativa y se convierte en un elemento estratégico crucial. Una
comunicacion efectiva promueve la motivacion, la colaboracion y la identificacion del
personal con los valores y la mision de la institucion. En el sector pablico, donde la confianza
es el activo mas valioso, garantizar que los servidores publicos se sientan parte de un
proyecto comun es esencial para que puedan ofrecer un servicio de calidad y, de esta manera,

fortalecer la imagen institucional ante la comunidad.

La Municipalidad de Huaral, como entidad de gobierno local, no es ajena a esta
realidad. Los desafios relacionados con la eficiencia operativa, la transparencia en la gestién
y la atencion al ciudadano estan estrechamente vinculados a la calidad de su comunicacion
interna. Se ha observado que, en ocasiones, la falta de informacidn clara sobre las decisiones,
objetivos y cambios organizacionales genera incertidumbre y desmotivacién entre los
trabajadores, afectando su desempefio y la percepcion que tienen de la institucion. Esta

problematica ha motivado el desarrollo del presente estudio.

En esta oportunidad, se empled el enfoque cuantitativo, disefio no experimental
explicativo-causal. Se aplicaron instrumentos validados a una muestra representativa del

personal administrativo de la Municipalidad de Huaral. La recoleccién de datos determind
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el nivel de comunicacion interna y de imagen institucional. Los resultados obtenidos
proporcionaron evidencia empirica que sustenta la hipdtesis de que una comunicacion

interna efectiva impacta significativamente en la imagen institucional.

La relevancia radica en que sus hallazgos no solo contribuyen al cuerpo de
conocimiento académico sobre la comunicacion organizacional en el sector publico, sino
que se entregarad recomendaciones viables en la Municipalidad de Huaral. Al identificar las
areas de oportunidad en la comunicacion interna, la institucion podra implementar
estrategias concretas que fortalezcan el compromiso de sus trabajadores, mejoren el clima
laboral y, en Gltima instancia, consoliden una imagen institucional sélida y confiable. Este
estudio busca ser una herramienta de gestion que promueva un cambio positivo y duradero

en la cultura organizacional de la municipalidad.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problemética

Clastornik & Muente (2024) en una publicacion reciente del BID indicaron que, a nivel
global, la consolidacion de la imagen institucional de las administraciones publicas se ha
vuelto un imperativo estratégico en el contexto de la creciente demanda ciudadana por
transparencia, rendicién de cuentas y eficiencia en la gobernanza. Las tendencias actuales,
impulsadas por la digitalizacion y la hiperconectividad, resaltan que una comunicacion
externa efectiva estd intrinsecamente ligada a la solidez de su comunicacion interna.
Organismos internacionales y estudios recientes en administracion publica enfatizan que el
personal de una entidad es su primer embajador; su alineacion con los valores, objetivos y
politicas, asi como su nivel de compromiso, repercuten directamente en la percepcion que el
publico tiene de la misma. En este escenario, la falta de canales claros, el flujo deficiente de
informacidn y la desconexion entre los diferentes niveles jerarquicos y areas dentro de una
organizacion publica se traducen inevitablemente en una imagen fragmentada, inconsistente
y, en Ultima instancia, en una erosion de la confianza ciudadana, un desafio critico en la era

de la informacion.

Cuando se presentan problemas de comunicacién al interior de las instituciones los
empleados se afectan y van aflorando problemas de desgano, apatia, se les baja el entusiasmo
y llegan a tener una total desconexién con el centro laboral porque perciben que no hay
preocupacion por parte de la institucion hacia ellos. Se llega al extremo que los trabajadores
solo cumplen con sus horas de trabajo por obligacion, pero queda anulado su participacion
activa en propuestas innovadoras para sacar adelante a la institucion. Hoy en dia vemos con
mucha preocupacién que esta situacion es muy comin en la mayoria de los casos en el

mundo.
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A esto se suma que las instituciones no ponen su mirada en mejorar las relaciones y la
comunicacion entre sus trabajadores, lo consideran un problema menor pues mas se interesan
por la productividad y por alcanzar las metas establecidas de atencion al pablico. Pero si no
se considera también importante lo que ocurre al interior de estas instituciones, entonces lo
que se exteriorice afuera también sera un problema. Por eso es necesario resolver los
problemas internos para que la institucion tenga fuerza y eso se puede percibir en su
alrededor, de esta forma se asegura una buena imagen y reputacion. Para lograrlo es
necesario que quienes trabajan dentro de la institucion tomen conciencia de los males que
atraviesan y tomen la decision de trabajar en sus cambios. Pero si se persiste en los errores,

queriendo defender lo que no es correcto entonces se ingresa al camino del fracaso.

Cuando se hace el analisis de la comunicacién interna se hace una analogia con otras
situaciones, por ejemplo, un médico opera lo mismo, pero con uno el paciente se mejora y
con el otro tiene complicaciones y hasta puede llegar a morir. Igual pasa con el abogado, uno
defiende y te absuelve y el otro te condena. Cuando se trasmiten noticias, unos canales te
explican e informan con claridad y otros son deficientes y la poblacion esta mal informada.
En comunicacion, pasa lo mismo con una se mejora la convivencia y el clima laboral y con
la otra se generan problemas, malentendidos y desinformacién a nivel laboral que

desencadenan en situaciones muchas veces insalvables (Berceruelo, 2014)

En el Pert, las municipalidades, como instancias de gobierno local, enfrentan el
constante desafio de fortalecer su imagen institucional y la confianza publica, especialmente
en un entorno politico y social que exige mayor cercania y efectividad en la gestion. A pesar
de los esfuerzos normativos y de modernizacion del Estado, la comunicacion interna en
muchas entidades publicas, incluyendo los gobiernos locales, a menudo sigue siendo un
punto debil significativo. Problemas como la burocracia, la resistencia al cambio, la falta de
una cultura organizacional cohesionada y la ausencia de estrategias comunicacionales
integrales entre los equipos de trabajo limitan la capacidad de las municipalidades para
proyectar una imagen coherente y profesional. Esta deficiencia no solo afecta la moral y
productividad del personal, sino que también se traduce en una atencién al ciudadano
inconsistente, mensajes confusos a la comunidad y una percepcion general de ineficiencia o
falta de transparencia, lo que menoscaba la credibilidad necesaria para el desarrollo de

proyectos y la implementacion de politicas pablicas efectivas.
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Quifiones y otros (2021) en el Peru explican como la comunicacion interna sobre todo
en el &mbito publico esta afectando el normal desarrollo de las mismas, y, por el contrario,
se evidencia que hay grandes dificultades, personal que no es empético, no llegan a acuerdos,
jefes que se quieren imponer por encima de las ideas de los demés, desinformacion total
creando situaciones que no son ciertas, todo esto va resquebrajando la fuerza de la institucion
y da paso a la desacreditacion por parte del pablico y a un clima hostil dentro de la misma

institucion que afecta negativamente a los trabajadores.

Saldafia y otros (2023) que también han investigado esta problematica en nuestro pais
recomiendan que es necesario implementar estrategias para mejorar la comunicacion, porque
es la base de la sociedad, una sociedad que no comunica es una sociedad que va vivir en

caos, porque no hay forma de saber lo que realmente sucede ni tampoco hay entendimiento.

Finalmente, Caballero (2019) manifiesta que cuando hay problemas de comunicacion
en una organizacion se puede notar que no logra sus objetivos, ademas el clima se vuelve
inadecuado lo que hace que el nivel de productividad baje y se vuelva una organizacion
deficiente. Entonces trabajar en un ambiente de este tipo genera insatisfaccion en los
trabajadores, quienes poco a poco pierden la capacidad de fortalecerse en sus funciones y
por el contrario, en vez de ir adquiriendo mayores capacidades y empujar a la organizacion

le restan fuerza.

Para el afio 2025, la Municipalidad de Huaral presenta problemas de comunicacion al
interior lo que no beneficia la gestién actual. Se observa que la comunicacion interna
presenta serias deficiencias que impactan negativamente en su imagen institucional. La falta
de canales formales y eficientes para el flujo de informacion ascendente, descendente y
horizontal genera desinformacion, rumores y una baja moral entre los empleados. El
personal municipal, al no sentirse adecuadamente informado, escuchado o valorado, puede
carecer de sentido de pertenencia, lo que se refleja en una atencion deficiente al ciudadano,
duplicidad de funciones o una ejecucién ineficaz de los proyectos. Esta desarticulacion
interna se proyecta hacia el exterior, manifestindose en una imagen publica de la
Municipalidad de Huaral como una entidad poco cohesionada, ineficiente o alejada de las
necesidades de sus habitantes, dificultando la participacion ciudadana y la legitimidad de sus

acciones para el desarrollo local.
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1.2 Formulacién del problema

1.2.1 Problema general

¢Como la comunicacion interna impacta en la imagen institucional de los administrativos en
la Municipalidad de Huaral, 2025?

1.2.2 Problemas especificos

¢Como la comunicacién operativa impacta en la imagen institucional de los administrativos
en la Municipalidad de Huaral, 2025?

¢ Como la comunicacidn estratégica impacta en la imagen institucional de los administrativos
en la Municipalidad de Huaral, 2025?

¢Como la comunicacion motivacional impacta en la imagen institucional de los

administrativos en la Municipalidad de Huaral, 2025?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Demostrar como la comunicacion interna impacta en la imagen institucional de los

administrativos en la Municipalidad de Huaral, 2025.

1.3.2 Objetivos especificos

Determinar como la comunicacion operativa impacta en la imagen institucional de los

administrativos en la Municipalidad de Huaral, 2025.

Determinar como la comunicacion estratégica impacta en la imagen institucional de los

administrativos en la Municipalidad de Huaral, 2025.
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Determinar cdmo la comunicacién motivacional impacta en la imagen institucional de los

administrativos en la Municipalidad de Huaral, 2025.

1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Justificacion teérica

Esta tesis profundiza en la interconexion fundamental entre la comunicacion interna 'y
la construccion de la imagen institucional, un campo de estudio vital para las Ciencias de la
Comunicacién. Desde perspectivas como la teoria sistémica de las organizaciones y la
reputacién corporativa, se postula que la percepcion externa de una entidad es un reflejo
directo de sus dinamicas internas. Una comunicacion interna eficiente fomenta la alineacion
estratégica, el sentido de pertenencia y el compromiso del personal, elementos clave que se

proyectan hacia el exterior, moldeando la imagen publica.

1.4.2 Justificacion practica

El trabajo fue de vital importancia para la Municipalidad de Huaral y, especificamente,
para su personal administrativo. La identificacion de las deficiencias en la comunicacion
interna proporcionarda a la entidad un diagnostico preciso que permitira disefiar estrategias y
planes de accidn concretos para optimizar sus flujos comunicacionales. Esto no solo busca
mejorar el clima laboral y el compromiso de los trabajadores administrativos, sino también
fortalecer directamente la imagen institucional proyectada a la comunidad. Al tener un
personal mejor informado, mas motivado y alineado con los objetivos municipales, se espera
una mayor eficiencia en la atencion al ciudadano, una ejecucioén mas fluida de los servicios
y una coherencia en los mensajes, lo que repercute en una mayor confianza y legitimidad de

la gestién municipal.

1.4.3 Justificacion metodologica

Metodoldgicamente, la eleccién de un enfoque cuantitativo y un disefio correlacional
fue lo mas adecuado para esta tesis, ya que se buscd establecer la influencia de comunicacion
interna (variable independiente) en imagen institucional (variable dependiente) del personal

administrativo. El enfoque cuantitativo permitid la aplicacion de instrumentos
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estandarizados, y realizar el analisis estadistico y la generalizacion de los resultados a la
poblacién estudiada. Este rigor metodoldgico, que incluye la seleccion de muestra y el uso
de pruebas estadisticas, aseguré la validez y fiabilidad de los hallazgos, otorgando a esta
investigacion el soporte cientifico, al demostrar la capacidad de aplicar rigurosamente

métodos de investigacion en el campo comunicacional.

15 Delimitacion del estudio

1.5.1 Delimitacion poblacional

Se realizé en la Municipalidad de Huaral, enfocandose especificamente en su personal
administrativo. Esta eleccion se justifico por la necesidad de analizar las dindmicas de
comunicacion interna dentro de una institucion puablica concreta, permitiendo una
profundidad, las interacciones y el impacto en la percepcion que el propio personal tiene
sobre la entidad. Al concentrarse en esta municipalidad, se obtuvieron datos directos y
relevantes para su contexto local, lo que facilité la formulacion de conclusiones y

recomendaciones aplicables a la realidad de dicha organizacion.

1.5.2 Delimitacion temporal

En cuanto a la delimitacion temporal, el estudio se centré en el afio 2025, un periodo
actual y relevante, permitiendo recoger datos y observar fendmenos que reflejen las

condiciones operativas y comunicacionales de la Municipalidad de Huaral en dicho afio.

1.6 Viabilidad del estudio

1.6.1 Viabilidad financiera

La viabilidad financiera se fundamenta en un modelo de autofinanciamiento. Esto
implica que todos los costos, incluyendo materiales de oficina, posibles gastos de transporte
para la recoleccién de datos en la Municipalidad de Huaral, licencias de software estadistico
y acceso a recursos bibliograficos virtuales, fueron cubiertos directamente por la

investigadora. Este enfoque eliminé la dependencia de fondos externos, subvenciones o
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patrocinios, lo que garantizé la independencia del estudio y asegurd la continuidad del

proyecto sin interrupciones por limitaciones econémicas.

1.6.2 Viabilidad temética

La viabilidad tematica de la investigacion fue alta, dada la relevancia y actualidad del
objeto de estudio. La comunicacion interna y la imagen institucional son areas de constante
interés en Ciencias de la Comunicacion, especialmente en el ambito de las organizaciones
publicas, que buscan fortalecer su transparencia y legitimidad. La eleccion de la
Municipalidad de Huaral fue pertinente, ya que aborda una realidad concreta y ofrece un
contexto institucional donde la problematica es palpable y las posibles soluciones pueden
generar un impacto directo. Existe una expectativa razonable de acceso a la informacion y
al personal administrativo necesario para la recoleccion de datos, ademdas de una vasta

bibliografia y estudios previos que respaldan el desarrollo tedrico y metodolégico.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1  Antecedentes de la investigacién

2.1.1 Investigaciones internacionales

Ayon & Ponce (2025) realizaron el presente trabajo enfocado en la comunicacion de
una organizacion y | imagen corporativa en el Ecuador, para identificar los factores que
influyen en la comunicacion organizacional y como estos afectan de manera positiva o
negativa a la imagen corporativa de dicha institucion ya sean esos relacionados con la
capacitacion del personal, optimizacion de los procesos internos, asignacién adecuada
fomento de una comunicacion efectiva, con el fin de satisfacer las demandas de los
ciudadanos y preservar su confianza en la institucion. Tiene como objetivo principal conocer
la influencia de la comunicacion organizacional en la imagen corporativa en un gobierno
municipal del Ecuador. Los resultados fueron la comunicacion externa e interna se ubican
en un nivel bajo y medio en su mayoria, razén por la cual deben fomentar su desarrollo con
estrategias inmediatas como capacitaciones, mesas de trabajo, etc., y de esta forma influir en
la imagen que proyectan a la poblacién. Se concluy6 que el ambiente laboral, la motivacién
laboral, la logistica son factores influyentes, pero sobre todo la comunicacion dado que desde
aqui parte la visualizacién o la forma de como los ciudadanos analizan el comportamiento
de los empleados, es decir, que la comunicacion interna contribuye al desarrollo y la

reputacién positiva de la empresa en la comunidad.

Yagual (2024) realizd la investigacion sobre comunicacion interna e imagen
institucional en una Comuna de Ecuador con el objetivo de brindar una buena gestion basada
en canales 6ptimos de comunicacion y de esa forma la comunidad se sienta bien atendida y

su percepcion de la imagen de la institucion sea buena. La metodologia ha elegido el enfoque
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cuantitativo, tipo basica y disefio no experimental. Se han recogido los datos a través de la
aplicacion de instrumentos con escala de Likert de los trabajadores de la misma institucion
relacionados con la comunicacion interna y la imagen corporativa. Los resultados
permitieron establecer que los medios de comunicacion mas utilizados en esta institucion
son el WhatsApp o Telegram porque ademas son rapidos y de facil acceso a todos los que
trabajan al interior de la organizacion. Se concluyd que a mayor comunicacion interna la
imagen corporativa se fortalece porque cuando se maneja una informacion ordenada,
organizada, bien establecida y que todos los trabajadores la conocen entonces pueden
orientar mejor al usuario sin caer en contradicciones o desinformacién que tanto dafio hace

al pablico.

Merino y otros (2023) realizaron una investigacion sobre comunicacion interna e
imagen corporativa en empresas publicas del Ecuador con la finalidad de analizar la
comunicacion y su relacion con la imagen corporativa en el Municipio Montecristi debido a
que la situacion es preocupante y bastante compleja porque no hay canales fructiferos de
comunicacion, por el contrario, cada vez mas se van rompiendo los vinculos entre
trabajadores y los pocos que quedan a favor del alcalde no pueden hacer mucho para
controlar la inconformidad de la gran mayoria de trabajadores. La metodologia fue de
enfoque cuantitativo, que inici6 con el recojo de la informacion y luego con el recojo de los
datos de la poblacion de estudio. Como resultados se obtuvo que hay un nivel bajo de
comunicacion interna porque no se han implementado estrategias de comunicacién que haya
permitido la mejora de las relaciones entre los trabajadores, por el contrario. se han
agudizado los problemas. Como todo sistema los problemas internos se reflejan en el exterior
y afecta la imagen de la institucion, por eso se concluye que a mayor comunicacion interna
la imagen de la institucion va ir mejorando progresivamente. Y si el objetivo es brindar
servicios de calidad a la comunidad entonces se tiene que empezar a trabajar los canales

comunicacionales.

Valle-Arellano y otros (2023) investigaron sobre comunicacion organizativa e imagen
corporativa con la finalidad de demostrar la relacion entre la comunicacion y la imagen
corporativa de las organizaciones, considerando que esta comunicacién incluye la
comunicacion interna que se refiere a los miembros de la organizacion y la comunicacion
externa que es la que se establece con el publico que se encuentra en el entorno y que

interactGa con la organizacién. Se eligio el estudio bibliografico y la revision documental
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con la finalidad de conocer teorias e investigaciones que le dan soporte a la propuesta de
relacionar la comunicacion organizativa y la imagen corporativa. Se logré comprender que
la relacion de las dos variables y su aplicacion en la realidad permiten a las organizaciones
avanzar. Se concluye que la comunicacién impacta en la imagen corporativa, por eso la
prioridad de las organizaciones es mantener una adecuada comunicacion para lograr mejorar

la imagen que tiene la poblacion usuaria.

Aced-Toledano & Miquel-Segarra (2021) realizaron una investigacion sobre
comunicacion interna en empresas espafiolas para conocer los objetivos y las estrategias que
las empresas espafiolas considerar al interior de las mismas. Se pretende conocer el contexto
para medir el impacto gque la organizacién proyecta hacia afuera. Se ha considerado analizar
las similitudes y diferencias de las empresas de acuerdo a las caracteristicas internas y que
la poblacion usuaria percibe logrando fidelidad y efectividad por parte de la poblacion de
individuos que atienden. El estudio fue de enfoque cuantitativo, con una muestra de 118
trabajadores agrupados en las diferentes areas de la empresa. Los resultados obtenidos fueron
que los directivos se preocupan por el bienestar de sus trabajadores en las empresas
espafiolas. Se concluy6 que las empresas que invierten en aspectos técnicos y tacticos son la
que salen adelante. En las empresas espafiolas lo que predomina es la falta de interaccién y

que hace falta mejorar la comunicacion interna y externa.

2.1.2 Investigaciones nacionales

Serrato (2025) hizo una investigacidn sobre estrategia de comunicacion interna y la
imagen institucional en una municipalidad del Peru. La finalidad fue disefiar una estrategia
de comunicacion interna que mejore la imagen institucional. El enfoque de investigacion es
cuantitativo, disefio no experimental, correlacional. Se aplic6 a la poblacién de estudio un
cuestionario para medir las variables planteadas. Los resultados fueron que al interior de la
organizacion los trabajadores perciben la imagen institucional con deficiencias y la
comunicacion interna también esta presentando problemas y como consecuencia hay
aislamiento al interior de la comuna entre areas. Se concluyo que las estrategias de
comunicacion interna va impactar en la percepcion que tienen los trabajadores de la

comunicacion interna.
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Mendoza (2024) realiz6 una investigacion sobre comunicacion e imagen institucional
en la Gerencia Subregional de Amazonas, con la que se aporta al analisis del ODS 8, el
mismo que trata sobre el trabajo decente y el crecimiento econémico. El propdsito del
estudio fue determinar la relacion entre gestion de la comunicacion y la imagen institucional
en la Region Amazonas. Se considerd el enfoque cuantitativo, disefio no experimental,
correlacional y la muestra la conformaron 60 trabajadores quienes participaron respondiendo
los instrumentos que recogieron los datos. Los resultados permitieron conocer que los
trabajadores perciben en ambos casos un nivel moderado en la mayoria de los casos respecto
a las variables estudiadas. Se concluyd que la gestion de la comunicacion se relaciona de
manera significativa con la imagen institucional y a la vez esta relacion ha alcanzado un

valor de 0.573, lo que significa que hay una relacion positiva y moderada.

Rubio (2024) investigo sobre la gestion de la comunicacion y su impacto en la imagen
institucional en Hu&nuco con el objetivo de conocer el impacto de la imagen institucional y
la gestion de la comunicacién para lo cual se eligié el enfoque cuantitativo, disefio no
experimental, transversal descriptivo. Se contd con la participacion de 100 individuos
quienes respondieron a los instrumentos y de esa forma participaron en la investigacion. Los
resultados permiten establecer que los participantes perciben la comunicacion en la mayoria
de los casos en el nivel medio y de la misma forma respecto a imagen institucional. Se

concluye que ha y influencia de gestién de comunicacién en la imagen institucional.

Guerrero (2023) realizé una investigacion sobre la comunicacion interna y la imagen
institucional en la municipalidad de Zarumilla en Tumbes. La finalidad fue determinar la
relacion de la comunicacion interna con la imagen institucional. EI enfoque elegido fue el
cuantitativo, disefio no experimental, correlacional. Se conté con la participacion de 104
trabajadores de la municipalidad quienes participaron voluntariamente en la investigacion y
respondieron activamente los instrumentos aplicados. Los resultados demostraron que 99%
se ubican en el nivel regular de comunicacion interna y de imagen institucional y se concluyd
que hay relacion directa de la comunicacion interna con la imagen institucional con un valor

de 0,000 y ademas esta relacién es considerada alta con el valor de 0,810.

Sucasahua (2023) realiz6 una investigacion sobre comunicacion interna y la imagen
institucional en la Municipalidad de Alto de la Alianza, Tacna. El objetivo de la presente

investigacion fue conocer la influencia de la comunicacion interna en laimagen institucional
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para lo cual se eligio el enfoque cuantitativo, disefio no experimental, correlacional. La
poblacién estuvo conformada por 200 trabajadores y la muestra de 132 quienes trabajan en
la municipalidad. Los resultados a los que se llegd fue que en ambos casos el nivel prioritario
fue el moderado con tendencia a bajo, situacion que preocupa porque por ser una institucion
publica y que esta estrechamente ligada a la ciudadania debe ser un referente de confianza
para los pobladores. Se concluy6 que hay relacion significativa entre las variables elegidas

y ademas esta relacion es positiva y moderada.

2.2 Bases tedricas

2.2.1 Comunicacién interna

2.2.1.1 Definicion.

Es considerada el sistema nervioso de una organizacion, porque la recorre toda y permite
que las diferentes areas que la conforman trabajen interconectadas y e aprovechen los
esfuerzos de manera estratégica. A través de la comunicacion al interior de la organizacion
se transmiten mensajes, se alinean esfuerzos y se tiene un horizonte Unico para el cual todos
contribuyen. La consecuencia de mantener una adecuada comunicacion al interior de la
organizacion permite que los trabajadores estén informados, entiendan cuales son sus

unciones y no duplicarlas y que el clima sea armonioso. (Mendez, 2024)

Por lo tanto, cuando hay una buena comunicacion interna la eficiencia de la organizacion se
eleva y con ello los estados de bienestar y satisfaccién van apareciendo entre los
trabajadores. Cuando la comunicacion es buena, los trabajadores mejoran su rendimiento
porque se sienten parte de la misma y esto los motiva, ademas de sentirse valorados y

escuchados.

Rodsevich (2024) define como el proceso a través del cual los trabajadores entienden su rol
y cumplen con sus funciones de manera efectiva al interior de la organizacion. Esta

comunicacion facilita que la informacion llegue oportunamente a todas las areas.
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Paradinas y Vicente (2024) definen como el intercambio de informacion, ideas y
sentimientos dentro de una organizacion para lo cual se tiene que cuidar que la informacion
sea efectiva y para lo cual se utilizan diferentes medios que se dividen en informales tales
como las redes sociales internas (WhatsApp y Facebook) y formales como mensajes a
correos institucionales, boletines informativos, etc. También se incluyen las reuniones
presenciales donde los responsables coordinan acciones estratégicas que luego son

informadas a todos los trabajadores.

Para Berceruelo (2016) es el conjunto de mensajes que nacen, crecen al ser difundidos y
circulan en todas direcciones al interior de la organizacion. Esta a cargo de quienes ejercen
la funcion gerencial porque es alli donde se organizan las tareas y de donde se inicia el flujo
de la informacion para que sea trasladada a las demas areas permitiendo estar bien

informados y de esa forma obtener mejores resultados.

Segln Tuafez (2012) son las acciones e interacciones que se lleva a cabo entre los
trabajadores que conforman una organizacion y que permite establecer vinculos entre todos
los que la conforman con la finalidad de que la informacién sea manejada por todos y de esa
forma crezca la confianza de los que trabajan en la organizacion, lo que se va ver reflejado

en los usuarios.

Capriotti (2009) define como el conjunto de mensajes y canales de informacion a través de
los cuales los que forman parte de la organizacion se mantienen informados y contribuyen a

desarrollar sentido de pertenencia.

De acuerdo con Welch y Jackson (2007) es el proceso a través del cual los trabajadores de
una organizacion comparten informacion estrictamente laboral, la misma que la llegar de
manera oportuna desarrolla niveles de eficacia dptimos, lo que trae como consecuencia
mayor cohesién entre los trabajadores, alineacion de objetivos corporativos y mejora el

compromiso de unir esfuerzos para lograr las metas propuestas.
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2.2.1.2 Dimensiones.

Para establecer elementos de la comunicacién interna se han considerado los trabajos
realizados por Capriotti (2009), quienes en sus trabajos sobre la planificacion de la

comunicacion implican estas distinciones:

A) Comunicacion operativa. Se refiere a la comunicacion del dia a dia, la que asegura
el funcionamiento de las tareas, procesos Yy la interaccion basica entre colegas y
departamentos. Es la comunicacién de las instrucciones, procedimientos y el feedback

inmediato.

Serrato (2025) define como el intercambio de informacion que asegura a los
colaboradores tener las instrucciones basicas para realizar las tareas de manera oportuna y
completa. Este tipo de comunicacién que se da al interior de la organizacion incluye aspectos
tales como funciones especificas del personal, sus deberes y derechos y las normas que se
deben cumplir.

B) Comunicacion estratégica. Se considera el intercambio de informacién acerca de
los objetivos y metas de la organizacién, asi como, la misién, visién y valores de la misma
para que a partir de alli los trabajadores sepan con claridad sus funciones y esto hace que
sean mas productivos porque no se dispersan sino se concentran en lo que les corresponde

asegurando el logro de metas a mediano y largo plazo.

Enfatiza que la imagen no es algo que la organizacion tiene o controla directamente,
sino que es algo que reside en la mente de las personas. Por ello, la labor de la comunicacién
estratégica no es crear una imagen desde cero, sino gestionar la identidad de la organizacion
(lo que es y hace) de manera coherente para influir en esa percepcion.

Serrato (2025) define como la comunicacion basada en el entendimiento por parte de
los trabajadores acerca del trabajo que se le encomienda y que esta garantizando su aporte a
la organizacion. Por ese motivo debe haber claridad sobre los objetivos de a empresa,

sectores y personal.
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C) Comunicacion motivacional. Es una técnica que se centra en guiar a una persona
a encontrar su propia motivacion para el cambio. A diferencia de un enfoque mas directivo
(como dar 6rdenes o consejos sin preguntar), la comunicacién motivacional busca ser un
colaborador, ayudando a la otra persona a explorar y resolver sus propias ambivalencias

sobre un tema.

El objetivo no es convencer a alguien de que cambie, sino fomentar que el cambio
provenga de su propia voluntad y conviccion. Esto se logra escuchando activamente,
mostrando empatia y ayudando a la persona a reconocer sus propias razones para querer un

cambio.

Serrato (2025) define como la comunicacion que a los trabajadores los hace felices y
esperar con ansias lo la organizacién ha designado para ello dentro de sus funciones para
ejecutarlo. Por eso es necesario que se logre tener este tipo de comunicacion ya que es
positiva y fomenta la pasion por el trabajo, ademas de promover desafios entre los
trabajadores por la imparcialidad, transparencia y confianza que da. Se centra en informar

acerca de la realidad de la organizacion, asi como de sus éxitos.

2.2.1.3 Teorias respecto a la comunicacion interna.

A) Teoria de la comunicacion empresarial. Berceruelo es quien desarrolla esta teoria
y afirma que la comunicacion es una de las actividades empresariales que poca importancia
recibe y en la cual el error se centra en la planificacion. Un ejemplo es que cuando se invierte
demasiado tiempo en cerrar una operacion, pero no se dan el tiempo para contarla. O cuando
se trabaja en el desarrollo y produccion de un producto, pero se le resta importancia al

lanzamiento.

Hay quienes no estan de acuerdo en realizar planes escritos porque aseguran que esos
papeles carecen de confianza porque no se cumple lo que contiene, es decir, indican que el
papel aguanta todo y para ellos lo mas importante es el resultado. Pero el problema esta en
colocar en el documento acciones superfluas, pero si 0 que contiene es correcto y es una

ayuda para dejar de lado la improvisacion entonces cobra real importancia.
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Entonces si un plan esta ben disefiado y se acoge a la realidad ya sea de manera general
0 particular, si tiene las actividades a realizar bien determinadas, coherentes y precisas, es
posible que ayude a mejorar la eficacia de la gestion de la organizacion y del trabajo de las
personas que lo ejecutan. Los beneficios son que se ahorra tiempo y recursos, se lleva a la
practica acciones que permiten lograr las metas organizacionales. Este plan incluye
elementos sustanciales tales como reconocer las fortalezas y debilidades de la organizacion,
lograr los objetivos porque se tienen claros y precisos en el plan, llevar a cabo las acciones
a realizar cumpliendo los cronogramas establecidos y haciendo uso del presupuesto. Y
finalmente mantener una correcta comunicacion tanto externa como interna a través de los

diferentes medios utilizados.

Los planes finalmente se convierten en un instrumento que permite gestionar con
mayor eficacia a las organizaciones. Este debe cumplir ciertas caracteristicas como son la
flexibilidad en la fase de gestion, adaptabilidad en el proceso cuando surgen problemas y
situaciones diversas, finalmente debe ser dinamico para que el publico a quienes se dirige se

mantenga informado y satisfecho.

B) Teoria de la organizacion como sistema social cooperativo. Un autor fundamental
que aplico un pensamiento sistémico y subrayo la importancia de la comunicacion es Chester
Barnard (1971) quien argument6 que la comunicacion es esencial para la existencia de una
organizacion. Segun Barnard, las personas cooperan para alcanzar objetivos comunes con
mayor facilidad. Las organizaciones surgen de la interaccidn y cooperacion entre personas
para lograr objetivos compartidos. La funcion del ejecutivo es crear y mantener un sistema
de esfuerzos cooperativos que incentive el logro de los objetivos de la organizacion. Para él,
un sistema de comunicacion es indispensable para establecer y mantener un propdsito
comun, un sentido de cooperacién y la voluntad de contribuir. La comunicacion interna, no
solo es un proceso de transmision de mensajes, sino una funcién vital que genera coherencia,
facilita la toma de decisiones y alinea esfuerzos individuales a objetivos colectivos, siendo

el pilar de la eficiencia y la supervivencia organizacional.

La comunicacién interna encuentra un solido sustento tedrico en la Teoria de Sistemas
que concibe a las organizaciones como elementos interrelacionados e interdependientes. En
esta perspectiva, la organizacion no es una mera suma de partes, sino un todo cuyas

funciones y procesos estan dinamicamente conectados. La comunicacion actda como el
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sistema nervioso que permite el flujo de informacion y la coordinacion entre estos
componentes, asegurando que cada parte comprenda su rol y contribuya a los objetivos
globales. Sin una comunicacion interna efectiva, el sistema se desintegra, se generan

disfunciones y la organizacion pierde su capacidad de adaptacion y respuesta a su entorno.

2.2.2 Imagen institucional

2.2.2.1 Definicion.

Es el sello caracteristico de una organizacion que le permite posicionarse dentro de la
sociedad y a la vez marcas su propia diferencia. Cuando se gestiona la imagen de una
organizacion se tiene en cuenta diferentes detalles para que no se distorsione y por el
contrario ayude a la organizacién a mostrar lo mejor que tiene ya que hoy en dia el mundo
tan competitivo en el que se vive requiere que las organizaciones sobresalgan y esta es la

tarea de la imagen institucional. (Costa, 2018)

Duque & Carvajal (2015) la definen como la impresion que se forma el publico
respecto a las caracteristicas de la organizacion gque se deja entrever a través de las creencias,
vivencias y emociones que se viven al interior de la misma y que se exterioriza de manera
directa o indirecta como un producto o servicio. Por lo tanto al enfocarnos en la imagen de
una institucion se entiende que no solo es la apariencia visual sino que incluye las

percepciones del pablicos, sus emociones respecto a la informacion.

2.2.2.2 Dimensiones.

Capriotti (2009) es un referente clave que articula estos conceptos de manera integral
y explica como la imagen institucional se construye y gestiona a partir de la interrelacién de

estos elementos:

A) Percepcion de la identidad corporativa. La imagen es la representacién mental que
los publicos se forman de la organizacion. Esta percepcion esta directamente influenciada

por la identidad corporativa (lo que la organizacion es, hace y dice de si misma) y como esta
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es comunicada y experimentada. Es decir, la imagen es, en gran medida, la percepcion

externa de la identidad interna.

B) Reputacion corporativa. La reputacién, en su vision, es una evaluacion mas
profunda y duradera de la organizacion, construida a lo largo del tiempo a partir de las
experiencias directas e indirectas de los publicos y de la consistencia entre la identidad y la
comunicacion. La imagen puede ser mas volatil, mientras que la reputacion es el resultado

consolidado de esas percepciones.

C) Confianza y credibilidad. Estos son pilares fundamentales que sustentan tanto la
imagen como la reputacién. Capriotti enfatiza que una comunicacion transparente y un
comportamiento ético son esenciales para generar y mantener la confianza y credibilidad de

los publicos, que a su vez impactan directamente en la solidez de la imagen institucional.

D) Satisfaccion de publicos. La satisfaccion de los diversos publicos (clientes,
empleados, proveedores, comunidad) con los productos, servicios y el trato recibido de la
organizacion es un componente critico que alimenta directamente la imagen y la reputacion.

Una experiencia positiva refuerza la imagen, mientras que una negativa la deteriora.

E) Responsabilidad social. Es un elemento intrinseco de la identidad y la
comunicacion de las organizaciones. Capriotti reconoce que la percepcién de una empresa
como socialmente responsable contribuye significativamente a una imagen positiva y a una

buena reputacion, ya que alinea la organizacion con los valores y expectativas de la sociedad.

2.2.2.3 Teorias respecto a la imagen institucional.

A) Teoria de la Gestion de la Reputacion. Esta teoria, desarrollada por autores como
Paul Capriotti y Charles Fombrun, (1996) postula que la imagen institucional no es solo una
percepcién momentanea, sino una construccidén social y estratégica que se gestiona
activamente a lo largo del tiempo. La reputacion es el resultado de lo que la organizacion
dice, lo que hace y lo que los stakeholders (grupos de interes) perciben de ella. En particular
se enfatiza que la imagen es la representacion mental que se tiene de una organizacion,

mientras que la reputacién es una evaluacion mas profunda y duradera, basada en las
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experiencias y percepciones acumuladas. Para esta teoria, una imagen institucional solida se
edifica sobre una gestion comunicacional coherente, tanto interna como externa, que alinea

la identidad de la organizacion con las expectativas de sus publicos.

En sintesis, la imagen institucional tiene que ver con la practica en los negocios, la
cultura organizacional y las estrategias de comunicacion. Es necesario que se trabaje en
conjunto con una misma idea y con metas a las que todos quieren llegar dentro de una

organizacion y se unen para alcanzarla.

B) Teoria de la Identidad Organizacional. Autores referentes de esta teoria son Stuart
Albert y David Whetten (2006), sostienen que la imagen institucional esta intrinsecamente
ligada a como la organizacién se define a si misma y como desea ser percibida por sus
publicos. La identidad organizacional se refiere a las caracteristicas centrales, distintivas y
duraderas que una organizacion proyecta. Esta teoria argumenta que una imagen
institucional fuerte y positiva surge cuando hay una coherencia clara entre la identidad
deseada (cémo la organizacion quiere ser vista) y la identidad percibida (como realmente es
vista por sus stakeholders). Si la organizacion no tiene una identidad interna bien definida o
si comunica mensajes inconsistentes, su imagen externa se vera debilitada o confusa. La
imagen, entonces, es una manifestacion externa de la identidad interna, y su gestion requiere

un profundo autoconocimiento y una proyeccion auténtica.

En sintesis, cuando se refiere a identidad, la misma que se mantiene en el tiempo
porque las decisiones, acciones y politicas le permiten tener una identidad que se proyecta
al exterior y por lo tanto la organizacion con todos estos elementos logra distinguirse de

entre las demas.

2.3 Bases filosoficas

Las bases filosoficas se entrelazan en la comprension de como las organizaciones

construyen significado, valores y relaciones con sus miembros y con la sociedad.

Un autor reconocido en el campo de la filosofia es Jirgen Habermas (1981) con su
Teoria de la Accion Comunicativa, refiere que la comunicacion estudiada en las

organizaciones no es solo una herramienta para transmitir informacion, sino el proceso
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fundamental para la construccion de consenso y legitimidad en la organizacion. Habermas
postula que la accién comunicativa busca el entendimiento mutuo a través del didlogo
racional, libre de coerciones y con una pretension de validez. Aplicado a la comunicacion
interna, esto significa que una organizacion ideal deberia fomentar espacios donde el
personal pueda participar en discusiones abiertas, cuestionar decisiones y contribuir a la

construccién colectiva de objetivos y valores.

La imagen institucional, bajo esta dptica, se sustenta en la legitimidad que la
organizacion construye internamente. Una imagen positiva no se impone, sino que se gana
a través de la coherencia entre lo que la organizacion dice ser (su identidad proyectada) y
cémo realmente opera internamente, particularmente en la forma en que se comunican y
participan. Si la comunicacion interna es distorsionada, estratégica en un sentido
manipulador o puramente instrumental, la organizacién no lograra un verdadero consenso ni
una imagen genuinay sélida, ya que sus bases de legitimidad interna estaran comprometidas.
La autenticidad y la transparencia en la comunicacién interna son, por lo tanto, pilares

filosoficos esenciales para una imagen institucional creible.

También el autor Martinez (2016) explica la teoria de Racionalidad Burocréatica y
Carismatica de Max Weber, analizando los tipos ideales de dominacion, pues ofrece una
base filosofica para entender como la comunicacion interna y la imagen institucional se
estructuran en diferentes formas de organizacion. Si bien Weber se centré en la racionalidad
burocrética, su trabajo es fundamental para comprender la comunicacion y la imagen en las

instituciones modernas.

En una organizacién con dominacion legal-racional (burocracia), la comunicacion
interna se basa en normas, procedimientos y jerarquias claras. La imagen institucional se
construye sobre la eficiencia, la previsibilidad y la adherencia a reglas impersonales. La
comunicacion interna, en este caso, busca asegurar la aplicacién uniforme de las politicas y
la consecucion de objetivos tecnicos. Sin embargo, Weber también reconocié la dominacion
carismatica, donde el liderazgo personal y el atractivo emocional del lider o de la institucion
influyen en la lealtad y el compromiso. Aqui, la comunicacién interna se enfoca mas en la

inspiracion y la movilizacion emocional.
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La imagen institucional se construye sobre la base de esta racionalidad: una
organizacion puede proyectar una imagen de eficiencia y orden (basada en la burocracia) o
una imagen de innovacion y liderazgo inspirador (basada en el carisma). La filosofia
weberiana nos ensefia que la coherencia entre la estructura de poder, los valores dominantes
y las practicas comunicativas internas es crucial para que la imagen institucional sea
percibida como auténtica y efectiva por sus publicos. La comunicacion interna debe, por

tanto, reflejar y reforzar el tipo de legitimidad que la organizacion busca establecer.

2.4 Definicion de términos bésicos

Comunicacion interna.

Es el flujo de informacidn que hay dentro de una organizacion y que tiene como finalidad
mantener a sus trabajadores informados, seguros y confiados para asegurar un espacio de
trabajo saludable alineado a los objetivos de la organizacion. Su propoésito es fomentar un
ambiente de trabajo cohesivo y motivador, fortaleciendo la cultura organizacional y la

satisfaccion del personal.

Comunicacion operativa.
Es el intercambio de informacidn esencial para las actividades diarias y el funcionamiento
practico de una empresa. Su objetivo es coordinar tareas y procedimientos, asegurando la

eficiencia y el correcto desempefio de las operaciones de negocio.

Comunicacidn estratégica.
Es aquella que se centra en la planificacion y la ejecucién de mensajes tanto al interior y
exterior; le permite lograr las metas organizacionales a largo plazo y con ello asegurar el

éxito en relacién a la percepcion de los usuarios.

Comunicacion motivacional.

Es aquella en la cual la organizacion se interesa por que los trabajadores exploren y resuelvan
sus dudas y dificultades presentes en el entorno laboral propiciando el cambio par mejor. La
finalidad es fortalecer a los trabajadores para que asuman un compromiso genuino con a
organizacion y sean capaces de dar e si lo que se requiere para alcanzar metas y también para

optar por cambiar aquello que no le conviene ni individualmente ni corporativamente.
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Imagen institucional.
Percepcion visual y emocional que el publico se forma respecto a una organizacion y que
tienen como base a las acciones que realiza, los mensajes que se transmiten y las experiencias

que se viven.

Percepcion de la identidad corporativa.
Es la interpretacion que los pablicos internos y externos hacen de la esencia de una empresa,
incluyendo sus valores, cultura y personalidad. Refleja como los elementos de la identidad

corporativa, como el logo y la mision, son comprendidos y percibidos.

Reputacion corporativa.
Es la valoracidon colectiva y a largo plazo que los publicos tienen de una organizacion, basada
en su historial de comportamiento y desempefio. Es un activo intangible que refleja la

credibilidad y el respeto que la empresa ha ganado con el tiempo.

Confianza y credibilidad.
Son el resultado de la consistencia entre lo que una organizacion dice y lo que hace. La
confianza es la creencia de que la empresa actuara de manera honesta y ética, mientras que

la credibilidad se basa en su experiencia y fiabilidad.

Satisfaccion del publico.

Grado de cumplimiento de las expectativas que un publico tiene acerca de una organizacion
desde la posicion de cliente, trabajadores o inversionista. Cuando se mide la satisfaccién
permite conocer si se esta trabajando con efectividad o si hay algo que se deba cambiar o

mejorar.

Responsabilidad social.
Es el compromiso voluntario de una organizacion para contribuir al desarrollo sostenible,
beneficiando a la sociedad y al medio ambiente. Implica integrar consideraciones éticas y

sociales en sus operaciones y en su interaccion con los stakeholders.
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2.5  Hipotesis de investigacion

2.5.1 Hipotesis general

La comunicacion interna impacta significativamente en la imagen institucional de los

administrativos en la Municipalidad de Huaral, 2025.

2.5.2 Hipotesis especificas

La comunicacion motivacional impacta significativamente en la imagen institucional de los

administrativos en la Municipalidad de Huaral, 2025.

La comunicacion operativa impacta significativamente en la imagen institucional de los

administrativos en la Municipalidad de Huaral, 2025.

La comunicacion estratégica impacta significativamente en la imagen institucional de los

administrativos en la Municipalidad de Huaral, 2025.

2.6 Operacionalizacion de las variables

2.6.1 Matriz operacional de comunicacion interna.

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
Comunicacién ascendente 1,2
Comunicacion
) icacio 3,4
operativa Comunicacién descendente
Comunicacién horizontal 5,6
Informativa 7,8
Comunicacion | Comunicacion Ideolbaica 9.10
interna estratégica g ’
Sociocultural 11,12
Reconocimiento 13,14
Comunicacion
L. i 15, 16
motivacional Oportunidades
Necesidades 17,18




2.6.2 Matriz d operacional de imagen institucional.

VARIABLE | DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
- — 1
Percepcion de la Mision
identidad Vision 2
institucional
Valores 3,4
Opinidn positiva 5
Reputacion Compromiso 6
corporativa Reputacion 7
Liderazgo 8
Imagen Confianza 9,10
institucional | Confianzay .
credibilidad Transparencia 11
Compromiso 12
Satisfaccion 13
Satisfaccion del | Atencion al cliente 14
pdblico Servicios 15
Mejora continua 16
Responsabilidad Beneficio a la comunidad 17
social Cuidado del medio ambiente 18

38
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CAPITULO 111
METODOLOGIA

3.1 Disefio metodoldgico

3.1.1 Enfoque de investigacion

De enfoque cuantitativo porque se ha realizado la medicion numérica de las variables
de estudio. Se utilizaron instrumentos para recolectar datos, y se analizaron mediante
métodos estadisticos para probar la hipotesis y establecer la influencia de la comunicacién

interna en la imagen institucional.

3.1.2 Tipo de investigacion

Fue una investigacion basica porque ha decidido resolver un problema concreto en un
contexto especifico. En lugar de generar conocimiento tedrico universal, el objetivo fue
utilizar el conocimiento existente para diagnosticar y proponer soluciones a la problematica

que enfrenta el personal administrativo de la Municipalidad de Huaral.
3.1.3 Nivel de investigacién
Se eligid el nivel explicativo causal porque el estudio no se limita a describir las

variables por separado, sino que se centr0 en establecer la influencia de una variable sobre

la otra. Se busco determinar la influencia, y en qué grado.
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3.1.4 Disefio de investigacion

Se eligio el no experimental porque no se manipularon variables; se observaron en su
estado natural para medir en este caso la influencia. Es transversal porque se recogieron
datos en un solo momento, en el 2025. Finalmente, fue explicativo-causal porque, aunque

no se manipularon variables, se buscd comprender la causa y efecto entre las variables.
3.2  Poblacién y muestra
3.2.1 Poblacion
Se conformo por el total de personal administrativo que labora en la Municipalidad de
Huaral (2025). Se considera la poblacién completa de trabajadores que realizan labores

administrativas dentro de la institucion, ya que son los principales actores y receptores de la

comunicacion interna, los mismos que ascienden a 647, divididos de la siguiente manera:

Modalidad NUmero

Condicién de permanentes 149
Contrato Administrativo de Servicios (CAS) | 341

Servicios de Terceros 157
Total 647

3.2.2 Muestra

La muestra se obtendra mediante un muestreo aleatorio simple. Esto implica que cada
miembro de la poblacion de estudio (el personal administrativo) tiene la misma probabilidad
de ser seleccionado para participar en la investigacion. Este método asegura que la muestra
sea representativa de la poblacion total, permitiendo que los resultados obtenidos puedan ser

generalizados a todo el personal.

Para conocer la muestra se calculo aplicando la formula para poblaciones finitas y se

dividio de la siguiente manera:
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Modalidad NuUmero

Condicién de permanentes 41
Contrato Administrativo de Servicios (CAS) 93

Servicios de Terceros 42
Total 176

3.3 Técnicas de recoleccion de datos

3.3.1 Técnicas.

Se eligid la encuesta. Esta técnica es apropiada para obtener informacion de un gran
numero de personas de manera estructurada y uniforme. La encuesta permitié medir las
percepciones, actitudes y opiniones del personal administrativo sobre las variables en la

municipalidad.

3.3.2 Instrumentos.

Se utilizaron dos escalas de medicion. Estos instrumentos consistieron en una serie de
preguntas cerradas y de escala de Likert que permitieron cuantificar las respuestas del
personal administrativo sobre ambas variables, facilitando el analisis estadistico posterior.
= Escala de comunicacion interna (Sucasahua, 2023)

= Escala de imagen institucional (Serrato, 2025)

3.4  Técnicas para el procesamiento de la informacion

Se incluyeron la codificacion y tabulacion de los datos de los instrumentos, la
estadistica descriptiva para resumir los hallazgos (frecuencias, porcentajes) y la estadistica
inferencial denominada Regresion lineal, para determinar el grado de influencia de una

variable sobre la otra
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CAPITULO IV
RESULTADOS
4.1  Anadlisis de resultados
Tabla 1. Comunicacion interna
f %
Bajo 52 29,5%
Moderado 89 50,6%
Alto 35 19,9%
Total 176 100,0%

Comunicacion interna

60.0 /

40.0 50.6%
0,
20.0 | 29.5%
[19.9%
0.0
Bajo Moderado Alto

Figura 1. Representacion de comunicacion interna

Interpretacion:

El50.6% del personal administrativo tiene un nivel moderado de comunicacion interna. Esto
sugiere que, aunque existe un flujo de informacion, este no es optimo. El 29,5% lo percibe
como bajo, lo que es un hallazgo importante que sefiala deficiencias en el sistema de

comunicacion de la municipalidad y solo 19,9% lo considera alto.
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Tabla 2. Comunicacion operativa

f %
Bajo 49 27,8%
Moderado 88 50,0%
Alto 39 22,2%
Total 176 100,0%

Comunicacion operativa

50.0
40.0
30.0

20.0

10.0

0.0

Bajo Moderado Alto

Figura 2. Representacion de comunicacion operativa

Interpretacion:
El 50.0% considera que la comunicacion operativa se encuentra en nivel moderado. 27.8%
la percibe como baja, y solo el 22.2% la valora como alta. Estos datos indican que la fluidez

en el intercambio de informacion necesaria para las tareas diarias se debe mejorar.
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Tabla 3. Comunicacion estratégica

f %
Bajo 52 29,5%
Moderado 88 50,0%
Alto 36 20,5%
Total 176 100,0%

Comunicacion estratégica

50.0
40.0
30.0
20.0

10.0

0.0

Bajo Moderado Alto

Figura 3. Representacion de comunicacion estratégica

Interpretacion:

La comunicacion estratégica presenta un nivel moderado para el 50.0% de los trabajadores.
El 29,5% la percibe como baja. Esto significa que los objetivos, metas y planes de la
institucion no se estdn comunicando de manera clara o efectiva al personal, lo que puede

afectar la alineacién con la mision de la municipalidad. S6lo 20,5% la considera alta.
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Tabla 4. Comunicacion motivacional

f %
Bajo 56 31,8%
Moderado 92 52,3%
Alto 28 15,9%
Total 176 100,0%

Comunicacién motivacional

60.0
50.0 52.3%
40.0
20.0
100 15.9%

0.0

Bajo Moderado Alto

Figura 4. Representacion de comunicacion motivacional

Interpretacion:

La comunicacion motivacional es la dimension con el porcentaje mas alto en el nivel
moderado, con un 52.3%. Ademas, es la que tiene el menor porcentaje en el nivel alto,
15.9%. Esto sugiere que el liderazgo y la cultura de la organizacién no promueven la
motivacion ni el reconocimiento a través de la comunicacion, lo que impacta negativamente

en la moral del personal. Solo 15,9% la considera alta.
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Tabla 5. Imagen institucional

f %
Bajo 47 26,7%
Moderado 93 52,8%
Alto 36 20,5%
Total 176 100,0%

Imagen institucional

60.0
50.0 52.8%
40.0
30.0
20.0
10.0

0.0

20.5%

Bajo Moderado Alto

Figura 5. Imagen institucional

Interpretacion:

La imagen institucional es considerada moderada para el 52.8%. Esto significa que la
reputacion, identidad y percepcion publica de la municipalidad no son ni muy buenas ni muy
malas. Ademas, el 26,7% se ubica en nivel bajo y solo 20,5% en nivel alto. Estos rangos
indican que hay un area considerable para mejorar y fortalecer la percepcion positiva de la

organizacion.
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Tabla 6. Percepcién de la identidad

f %
Bajo 46 26,1%
Moderado 95 54,0%
Alto 35 19,9%
Total 176 100,0%

Percepcion de la identidad

60.0
50.0 54.0%
40.0
30.0
20.0
10.0

0.0

19.9%

Bajo Moderado Alto

Figura 6. Percepcion de la identidad

Interpretacion:

Con un 54.0%, la mayoria del personal tiene una percepcion moderada de la identidad de la
municipalidad. Esto demuestra que la claridad sobre los valores, misién y vision de la
institucion no es contundente. Ademas, 26,1% se ubican en nivel bajo y solo 19,9% en nivel
alto. Existe una falta de un sentido de pertenencia y propdsito compartido entre los

empleados.
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Tabla 7. Reputacion corporativa

f %
Bajo 49 27,8%
Moderado 83 47,2%
Alto 44 25,0%
Total 176 100,0%

Reputacion corporativa

50.0
40.0
30.0
20.0

10.0

0.0

Bajo Moderado Alto

Figura 7. Reputacion corporativa

Interpretacion:

La reputacion corporativa presenta un 47.2% en el nivel moderado y un 25.0% en el nivel
alto, lo que la hace la dimension con la mayor proporcion en el nivel alto. Esto indica que la
reputacion externa e interna de la municipalidad es relativamente mejor que otras variables.

EL 27,8% se ubicoé en el nivel bajo.
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Tabla 8. Confianza y credibilidad

f %
Bajo 47 26,7%
Moderado 92 52,3%
Alto 37 21,0%
Total 176 100,0%

Confianzay credibilidad

60.0 /

50.0 52.3%
40.0
30.0
20.0 21.0%
10.0
0.0
Bajo Moderado Alto

Figura 8. Confianza y credibilidad

Interpretacion:

La confianza y credibilidad en la municipalidad es moderada para el 52.3% del personal.
Este hallazgo es crucial, ya que la confianza es la base de una comunicacién efectiva. El
26,7% se ubica en nivel bajo y solo 2%1 en nivel alto. Lo que sugiere un problema en la

percepcion de la honestidad, integridad y confiabilidad de la institucion.
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Tabla 9. Satisfaccion del publico

f %
Bajo 42 23,9%
Moderado 94 53,4%
Alto 40 22, 7%
Total 176 100,0%

Satisfaccion del publico

60.0 /
50.0 153.4%

40.0
30.0
20.0 22.7%
10.0

0.0

Bajo Moderado Alto

Figura 9. Satisfaccion del publico

Interpretacion:
El 53.4% del personal percibe la satisfaccion del pablico como moderada. El 23,9% se ubica
en nivel bajo y solo 22,7% en nivel alto. Esto refleja que los servicios y la atencién al pablico

no se valoran como excelentes, lo que podria estar afectando la imagen institucional.
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f %
Bajo 53 30,1%
Moderado 87 49,4%
Alto 36 20,5%
Total 176 100,0%

Responsabilidad social

50.0
40.0
30.0
20.0
10.0

0.0
Bajo Moderado

Alto

Figura 10. Responsabilidad social

Interpretacion:

La percepcion de la responsabilidad social es moderada para el 49.4% del personal, con el

porcentaje mas alto en nivel bajo, 30.1% y solo 20,5% se ubican en nivel alto. Esto indica

que los esfuerzos de la municipalidad en programas sociales, ambientales o comunitarios no

son comunicados efectivamente.




52

4.2  Contrastacion de hipotesis

4.2.1 Hipdtesis general

Hi: La comunicacion interna influye significativamente en la imagen institucional de los

administrativos en la Municipalidad de Huaral, 2025.

Ho: La comunicacion interna no influye significativamente en la imagen institucional de los

administrativos en la Municipalidad de Huaral, 2025.

Tabla 11. Comunicacién interna en la imagen institucional

Resumen del modelo

R Error
Modelo R R cuadrado estandar
cuadrado . de la
ajustado S
estimacion
1 ,5602 0,314 0,310 0,580

a. Predictores: (Constante), Imagen institucional

ANOVA?
Suma de Media )
Modelo cuadrados 9l cuadratica F Sig.
Regresion 26,765 1 26,765 79,484 ,000°
1 Residuo 58,593 174 0,337
Total 85,358 175

a. Variable dependiente: Comunicacion interna
b. Predictores: (Constante), Imagen institucional

Interpretacion:

Con un valor de significancia (Sig.) de .000, que es inferior a 0.05, se acepta la hipétesis
alterna (Hi). Esto confirma que la comunicacion interna influye significativamente en la
imagen institucional. El coeficiente R cuadrado (0.314) indica hay una influencia

considerable.
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4.2.2 Hipdtesis especificas
Hipotesis estadistica especifica 1.

Hi: La comunicacién operativa influye significativamente en la imagen institucional de los

administrativos en la Municipalidad de Huaral, 2025.

Ho: La comunicacion operativa no influye significativamente en la imagen institucional de

los administrativos en la Municipalidad de Huaral, 2025.

Tabla 12. Comunicacién interna en la imagen institucional

Resumen del modelo

R Error
Modelo R R cuadrado estandar
cuadrado . de la
ajustado S
estimacion
1 4762 0,227 0,222 0,623

a. Predictores: (Constante), Imagen institucional

ANOVA?
Suma de Media )
Modelo cuadrados 9 cuadratica F Sig.
Regresion 19,804 1 19,804 50,955 ,000P
1 Residuo 67,628 174 0,389
Total 87,432 175

a. Variable dependiente: Comunicacion operativa
b. Predictores: (Constante), Imagen institucional

Interpretacion:

El valor de significancia (Sig.) es .000, lo que indica que la comunicacion operativa influye
significativamente en la imagen institucional. El coeficiente R cuadrado (0.227) muestra que
esta variable explica el 22.7% de la varianza en la imagen institucional. Esto demuestra que

la eficiencia en las tareas diarias contribuye a la percepcion de la organizacion.
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Hipdtesis estadistica especifica 2.

Hi: La comunicacion estratégica influye significativamente en la imagen institucional de los

administrativos en la Municipalidad de Huaral, 2025.

Ho: La comunicacion estratégica no influye significativamente en la imagen institucional de

los administrativos en la Municipalidad de Huaral, 2025.

Tabla 13. Comunicacion interna en la imagen institucional

Resumen del modelo

R Error
Modelo R R cuadrado estandar
cuadrado - de la
ajustado S
estimacion
1 5452 0,297 0,293 0,591
a. Predictores: (Constante), Imagen institucional
ANOVA?
Suma de Media )
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
Regresion 25,707 1 25,707 73,523 ,000°
1 Residuo 60,839 174 0,350
Total 86,545 175

a. Variable dependiente: Comunicacion estratégica
b. Predictores: (Constante), Imagen institucional

Interpretacion:

Con un valor de significancia (Sig.) de .000, se confirma que la comunicacion estratégica
influye significativamente en la imagen institucional. EI R cuadrado (0.297) revela que el
29.7% de la variacion en la imagen institucional es explicada por esta variable. Esto subraya

la necesidad de informar sobre la vision y los objetivos al personal.
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Hipdtesis estadistica especifica 3.

Hi: La comunicacién motivacional influye significativamente en la imagen institucional de

los administrativos en la Municipalidad de Huaral, 2025.

Ho: La comunicacion motivacional no influye significativamente en la imagen institucional

de los administrativos en la Municipalidad de Huaral, 2025.

Tabla 14. Comunicacion interna en la imagen institucional

Resumen del modelo

R Error
Modelo R R cuadrado estandar
cuadrado . de la
ajustado S
estimacion
1 4482 0,201 0,196 0,604

a. Predictores: (Constante), Imagen institucional

ANOVA?
Suma de Media )
Modelo cuadrados 9l cuadratica F Sig.
Regresion 15,964 1 15,964 43,689 ,000°
1 Residuo 63,581 174 0,365
Total 79,545 175

a. Variable dependiente: Comunicacion motivacional
b. Predictores: (Constante), Imagen institucional

Interpretacion:

El valor de significancia (Sig.) es .000, lo que indica que la comunicacion motivacional
influye significativamente en la imagen institucional. El R cuadrado (0.201) muestra que
esta dimension explica el 20.1% de la variabilidad en la imagen institucional, el porcentaje
mas bajo de las tres hipotesis especificas. Aunque la influencia es significativa, sugiere que

otros aspectos de la comunicacion tienen un impacto mas fuerte en la imagen.
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CAPITULOV
DISCUSION

5.1 Discusion de resultados

El trabajo ha demostrado de manera concluyente que la comunicacién interna influye
de forma significativa y positiva en la imagen institucional en la Municipalidad de Huaral.
Este hallazgo se alinea con investigaciones previas, tanto internacionales como nacionales.
Por ejemplo, estudios como los de Ayén & Ponce (2025) y Yagual (2024) en Ecuador, asi
como los de Guerrero (2023) y Sucasahua (2023) en Perq, también concluyeron que la
comunicacion interna es un factor que determina la reputacion y percepcion de la
organizacion. El hecho que la comunicacion interna explique el 31.4% de la variabilidad de
la imagen institucional en este estudio, aunque no sea una influencia total, confirma su
importancia como pilar fundamental, tal como lo sefialan investigaciones como las de
Mendoza (2024) y Rubio (2024), que encontraron correlaciones positivas moderadas entre
ambas variables. Esto sugiere que las deficiencias en la comunicacién interna, como las
observadas por Serrato (2025), directamente impactan la percepcién del personal sobre su

propia institucion.

Los resultados indican que la comunicacion operativa influye significativamente en la
imagen institucional, explicando el 22.7% de su varianza. Este hallazgo corrobora la
necesidad de comunicarse clara y eficientemente en las tareas diarias, un aspecto que
investigaciones como la de Yagual (2024) ya habian destacado. La fluidez en el manejo de
la informacion de las operaciones cotidianas no solo mejora la eficiencia, sino que también
contribuye directamente a la percepcién de profesionalismo y orden de la municipalidad. La
falta de este tipo de comunicacion, como se observo en la investigacion de Serrato (2025),

donde existia un aislamiento en las diversas gerencias, puede tener un efecto perjudicial en
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la imagen institucional. Por lo tanto, el presente estudio valida que optimizar estos procesos

operativos es una estrategia eficaz para fortalecer la reputacion interna de la organizacion.

La investigacion actual revela que la comunicacion estratégica es la dimension mas
influyente en la imagen institucional, explicando el 29.7% de su variabilidad. Este resultado
concuerda con la literatura de Merino et al. (2023), que destac6 la comunicacién institucional
como elemento importante para mejorar la imagen corporativa. La capacidad de la
municipalidad para transmitir su vision, mision y objetivos a largo plazo es esencial para que
los empleados se sientan alineados y comprometidos, lo que a su vez se proyecta en una
imagen institucional méas sélida. La falta de enfoque estratégico en la comunicacion, como
lo sefial6 Aced-Toledano & Miquel-Segarra (2021) en empresas espafiolas, es un problema
comun que limita el impacto de los departamentos de comunicacion. La investigacion
demuestra que, en la Municipalidad de Huaral, se debe priorizar este tipo de comunicacion

es una inversion que produce un retorno significativo en la percepcion de los empleados.

El estudio determin6 que la comunicacién motivacional influye significativamente en
la imagen institucional (R2 de 0.201), siendo la dimension con menor influencia explicativa.
No obstante, este resultado es consistente con los hallazgos de Aydn & Ponce (2025),
quienes concluyeron que la motivacion laboral es un factor influyente en la reputacion
positiva de una empresa. EIl hecho de que la comunicacién motivacional sea significativa,
aunque en menor medida que las otras dimensiones, sugiere que el reconocimiento, el
aprecio y la conexion emocional que se transmiten a través de la comunicacién son
importantes para el personal. Aunque su impacto es menos pronunciado que el de la
comunicacion estratégica u operativa, descuidar este aspecto podria debilitar el sentido de
pertenencia. La municipalidad debe reconocer que, si bien la estrategia y la eficiencia son la
base, la motivacion a través de la comunicacion es el catalizador que fortalece y humaniza

la organizacion.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Primera: Casi un tercio de la percepcion que el personal tiene de la institucion se debe a
como se comunica dentro de ella. Este porcentaje es sustancial y demuestra que la
comunicacion interna es factor estratégico para construir y mantener una imagen

institucional favorable.

Segunda: Con un R? de 0.227, la comunicacion operativa explica casi una cuarta parte de la
variacion en laimagen institucional. Esto resalta que las interacciones cotidianas y el manejo
de informacién para el trabajo no son solo un medio para un fin, sino también un pilar

fundamental para la reputacion interna de la organizacion.

Tercera: El modelo de regresion muestra un R? de 0.297, lo que significa que la
comunicacion estratégica explica el 29.7% de la variabilidad en la imagen institucional. Este
es el porcentaje mas alto entre las dimensiones analizadas, lo que indica que la claridad en
la direccion y las metas de la organizacion es el factor de comunicacién individual que méas

contribuye a la imagen de la institucion.
Cuarta: EI R? de 0.201 indica que esta dimension explica el 20.1% de la variacion en la

imagen institucional. A pesar de ser la dimensidn con el menor porcentaje de explicacion,

su influencia sigue siendo considerable y no debe ser subestimada.

6.2 Recomendaciones
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Primera: Desarrollar e implementar un plan estratégico de comunicacion interna que sea
formal y continuo. Esto no se limita a boletines o correos electronicos, sino que debe incluir
la capacitacion de lideres para que sean comunicadores efectivos, la creacion de espacios de
didlogo bidireccional (como reuniones regulares con los equipos) y el uso de plataformas

digitales para una comunicacion transparente y accesible.

Segunda: Estandarizar los flujos de comunicacion operativa. Esto implica crear manuales
de procedimientos claros, definir los canales de comunicacion adecuados para cada tarea y
establecer protocolos de respuesta para asegurar que la informacion esencial para el trabajo

fluya de manera eficiente.

Tercera: Priorizar la comunicacion de su vision, mision y objetivos estratégicos al personal
administrativo. Se recomienda la organizacién de reuniones trimestrales de toda la
institucién, donde se presenten y expliquen los logros, retos y la direccion futura de la

municipalidad.

Cuarta: Disefiar un programa formal de reconocimiento y aprecio para el personal. Esto
incluye reconocimientos en reuniones, menciones en boletines internos o pequefios
incentivos. La comunicacion de logros, tanto individuales como de equipo, debe ser

frecuente y visible.
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comunicacion
operativa impacta en
la imagen
institucional de los
administrativos en la
Municipalidad de
Huaral, 2025?

comunicacion operativa
impacta en la imagen
institucional de los
administrativos en la
Municipalidad de
Huaral, 2025.

operativa impacta
significativamente en la
imagen institucional de los
administrativos en la
Municipalidad de Huaral,
2025.

¢Cémo la

comunicacion

Determinar como la

comunicacion

La comunicacion

estratégica impacta

= Reputacion
corporativa

= Confianza y
credibilidad

= Satisfaccion del
publico

Responsabilidad

social

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS GENERAL | VARIABLE DIMENSIONES E METODOLOGIA
GENERAL GENERAL INDICADORES

¢Coémo la Demostrar como la La comunicacion interna | Variable  1: | = Comunicacion Disefio de
comunicacion interna | comunicacion interna impacta significativamente | Comunicacion operativa investigacion:
impacta en la imagen | impacta en la imagen en la imagen institucional | interna = Comunicacion No experimental,
institucional de los institucional de los de los administrativos en estratégica transversal,
administrativos en la | administrativos en la la Municipalidad de = Comunicacion explicativo-causal.
Municipalidad de Municipalidad de Huaral, 2025. motivacional
Huaral, 2025? Huaral, 2025. Muestra:

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS Variable 2: = Percepcion de la| 176 personal

ESPECIFICOS ESI.DEC”,:ICOS ESPI.ECI.F,ICAS Imagen identidad administrativo en la
¢Coémo la Determinar como la La comunicacion

institucional institucional Municipalidad de

Huaral.

Instrumentos:

= Escala de
comunicacion
interna (Sucasahua,
2023)
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institucional de los
administrativos en la
Municipalidad de
Huaral, 2025?

estratégica impactaen la
Imagen institucional de
los administrativos en la
Municipalidad de
Huaral, 2025.

significativamente en la
imagen institucional de los
administrativos en la
Municipalidad de Huaral,
2025.

¢Como la
comunicacion
motivacional impacta
en la imagen
institucional de los
administrativos en la
Municipalidad de
Huaral, 2025?

Determinar como la
comunicacion
motivacional impacta en
la imagen institucional
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(Serrato, 2025)




Anexo 2. Instrumentos para la toma de datos

Escala de comunicacion interna

Autor: Miguel Sucasahua (2023)

Instrucciones:
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A continuacion, usted tiene una relacion de enunciados los mismos que permitirdn medir la

comunicacion interna que hay en su organizacion.

El instrumento es completamente an6nimo para cuidar su identidad, le pido responder con

sinceridad. No debe dejar ningun enunciado sin responder y no debe haber dos respuestas

para un mismo enunciado.

Calificacion
1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
. Calificacion
No Items
213 4 1|5

Dimensién 1: Comunicacion operativa

Los jefes dan apertura para escuchar a sus subordinados y

! sus opiniones las toman en cuenta.

5 Hay una comunicacién horizontal con respeto entre jefes y
trabajadores.

3 Se recibe permanentemente la informacion sobre algunos
aspectos de la organizacion que atafien a todos.

A La comunicacion hace un recorrido que parte de las jefaturas
y en orden avanza hasta llegar a todos los trabajadores.

. La informacion llega con rapidez y de manera oportuna a
todas las areas.

6 Las relaciones entre comparieros de trabajo son célidas y

respetuosas.
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Dimensidn 2: Comunicacién estratégica

Los medios convencionales que la organizacién emplea para

! mantenerse informados se consideran efectivos.
g Los medios digitales que la organizacion emplea para
mantenerse informados se consideran efectivos.
En las diferentes actividades realizadas se puede percibir
? que se aplican los valores institucionales.
10 Ante cualquier queja o reclamo la organizacion es presta y
efectiva en tender y darle solucion.
La organizacion se preocupa por el medio ambiente y es
H responsable en sus acciones.
L La organizacion promueve acciones que desarrollo la

cultura entre sus trabajadores.

Dimensién 3: Comunicacion motivacional

13

Los jefes hacen reconocimientos a los trabajadores

eficientes en la organizacion.

14

Cuando los trabajadores son reconocidos por la

organizacion se les nota que su desempefio mejora.

15

La organizacion promueve que los trabajadores puedan

acceder a mejores beneficios con el tiempo.

16

La organizacién prepara actividades fuera del horario de

trabajo como deportes y bailes.

17

Los trabajadores tienen la capacidad de juntarse en
reuniones y debatir temas de necesidades no atendidas.

18

La organizacién promueve actividades que fortalezcan la

comunicacion entre los trabajadores.




Escala de imagen institucional

Autor: Edwin Serrato (2025)

Instrucciones:
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A continuacion, usted tiene una relacion de enunciados los mismos que permitirdn medir la

comunicacion interna que hay en su organizacion.

El instrumento es completamente anénimo para cuidar su identidad, le pido responder con

sinceridad. No debe dejar ningun enunciado sin responder y no debe haber dos respuestas

para un mismo enunciado.

Calificacion
1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
. Calificacion
No Items
213 4 1|5

Dimension 1: Percepcion de la identidad institucional

Reconoce la mision de la organizacién y su trabajo esta en

' funcion de la misma.

5 Reconoce la vision de la organizacion y su trabajo esta en
funcion de la misma.

3 Los valores que la organizacion ha elegido le permiten
alcanzar la mision y vision de la misma.

A Los jefes se preocupan por recordarles la mision, vision y

valores de la organizacion.

Dimension 2: Reputacion corporativa

La opinién que se tiene de la organizacion es positiva y

° genera confianza.

6 La organizacién se preocupa porgue Sus Procesos sean
claros y que se mantenga la calidad en cada uno.

. La opinion del publico respecto de la organizacion es buena

y tienen confianza en la misma.
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La organizacion lidera en su espacio geografico y se

posiciona como la mejor de su sector.

Dimension 3: Confianza y credibilidad

La informacidon que la organizacién entrega al pubico es

? confiable y totalmente real.
Es posible que se pueda confiar en la institucion para tomar
10 decisiones como ciudadano.
1 Percibo que la organizacion es trasparente en sus procesos y
me genera confianza.
L La organizacién cumple con las promesas hechas y los

compromisos pactados.

Dimensidn 4: Satisfaccion de publicos

13

El publico se siente satisfecho con los servicios que la

organizacion brinda.

14

La organizacion se esmera por darle al publico un trato

amable y eficiente.

15

Los servicios que se brindan satisfacen las expectativas del

publico.

16

La organizacion se preocupa por darle una atencion cada vez

mejor al publico.

Dimensién 5: Responsabilidad social

17

La organizacion se preocupa por realizar acciones relevantes

en la comunidad.

18

La organizacion respeta el medio ambiente y actla en

relacion a ello con acciones que lo promueven.
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Anexo 3. Tratamiento estadistico desarrollado

D1v2 | D2V2 | D3V2 | D4V2 | D5V2

V2

D1Vl | D2V1 | D3V1

V1

NO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
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32

33
34

35

36

37

38
39

40

41

42

43
44
45

46

47

48

49

50
il

52

53
o4
55
56

S7

58
59

60
61

62

63
64
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65
66
67

68
69
70
71
72
73
74
75
76
7
78
79
80
81

82

83
84

85

86

87

88
89

90
91

92

93
94
95
96
97
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98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
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131
132
133
134
135
136
137
138
139
140

141
142

143

144

145

146
147

148

149

150
151
152

153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
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164
165
166
167
168
169
170
171
172
173
174
175
176




