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Resumen

Objetivo: Se formuld como objetivo general, describir la percepcion que tienen los usuarios
de la Municipalidad distrital de Jesus Maria del departamento de Lima, sobre el uso de
herramientas de comunicacion en el afio 2020. Metodologia: El tipo de estudio es basico, de
disefio no experimental, nivel descriptivo y enfoque cuantitativo. Se tom6 como poblacién a
los usuarios entre varones y mujeres de edad promedio entre 45 a 55 afios que residen en el
distrito de Jesus Maria-Lima, trabajandose con una muestra de 192 adultos residentes en la
comunidad, la técnica usada fue la encuesta, el disefio del instrumento para el cuestionario
fue de 20 items en escala Likert, aplicado con la herramienta de formularios de Google
Forms. en linea debido al contexto de la salud publica ocasionado por el COVID- 19, el
procesamiento requirio el programa estadistico SPSS version 25. Los Resultados mas
resaltantes muestran que un 77,6 % y 74,5% de encuestados tienen una percepcion regular
sobre las herramientas de comunicacion interna y externa que hace uso la Gerencia de
Comunicacion e Imagen del municipio distrital. Conclusion La percepcion de los usuarios
de la Municipalidad Distrital de Jesus Maria del departamento de Lima con respecto al uso
de herramientas de comunicacion es Regular, asi lo considera el 74,5 %

(143) de los usuarios encuestados entre varones y mujeres en edad promedio de 46 a 55 afios,
que representa un 45.8%.

Dado que, en este contexto de la salud publica, la oficina de imagen institucional no pudo
reestructurar de forma inmediata el modo de uso y distribucidn de algunas herramientas de
comunicacion propias de la MDJM, puesto que algunas ya se tenian previstas con
anterioridad.

Palabras clave: Percepcion y herramientas de .comunicacion.
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Abstract

Objetive: It was formulated as a general objective to describe the perception that users of
the District Municipality of Jesus Maria in the department of Lima have about the use of
communication tools in 2020. Methodology: The type of study is basic, not of design.
experimental, descriptive level and quantitative approach. The population was taken as the
users between men and women of average age between 46 to 55 years who reside in the
district of Jests Maria-Lima, working with a sample of 192 adults residing in the community,
the technique used was the survey, the Design of the instrument for the questionnaire was 20
items on a Likert scale, applied with the online Google Forms tool due to the public health
context caused by COVID-19, The processing required the statistical program SPSS version
25. Most outstanding results show that 77.6% and 74.5% of respondents have a regular
perception about the internal and external communication tools used by the communication
and image management of the district municipality, in conclusion: the perception of the
users of the district Municipality of Jesis Maria from the department of Lima with respect
to the use of communication tools is regular, as considered by 74.5% (143) of the users
surveyed between men and women with an average age of 46 to 55 years, which represents
45.8%. Given that in this context of public health, the institutional image office could not
immediately restructure the mode of use and distribution of some of the MDJM's own

communication tools. Since some were previously planned.

Keywords: Perception and communication tools.
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INTRODUCCION

En la actualidad, el uso de las herramientas comunicacionales en las organizaciones es un
factor determinante e imprescindible para promover las buenas relaciones e interacciones
con sus clientes o usuarios, considerando que la calidad, eficacia y percepcién de estas
herramientas comunicacionales, dependera de la contratacibn o nombramiento de
profesionales calificados que garanticen una buena gestion de la comunicacion
organizacional, sin embargo en muchos casos a nivel de los gobiernos locales las gerencias
de comunicacion e imagen estan direccionados por personas a quienes se le debe favores
politicos mé&s no por comunicadores sociales, razon suficiente para identificar muchas
limitaciones en la planificacion y disefio de herramientas de comunicacién interna y externa.
Lépez (2018) enfatiza en que “Las herramientas de comunicacion también es son estrategias
para prever organizadamente a una variedad de medios y recursos de comunicacion”. Postura
que se explica con amplitud en las bases teoricas de esta tesis titulada: Percepcidon sobre el
uso de herramientas de comunicacion en los usuarios de la Municipalidad de Jesus Maria-
Lima 2020. Estudio que contiene aportes importantes para futuras investigaciones:

CapituloI: Se explica el planteamiento del problema, se contextualiza y describe la
realidad problematica sobre el uso de herramientas de comunicacion interna y externa de
parte de la gerencia de comunicacion e imagen de la Municipalidad Distrital de Jesis Maria
y a partir de ellos se formula el problema, los objetivos, justificacion, delimitacion y
viabilidad del estudio.

Capitulo 1I: Se ha construido el marco tedrico referido a la variable herramientas de
comunicacion, para ellos se han revisado estudios previos como antecedentes de estudio,
posturas tedricas y definicion de términos.

Capitulo I11: Se ha trabajado la metodologia utilizada en el estudio que involucra a la
definicién del disefio de investigacion, la poblacién y muestra que fue de 192 usuarios de la
MDJM apelando al uso de la encuesta como Unica técnica utilizada para la elaboracion de
un cuestionario de 20 preguntas, instrumento que hizo posible el procesamiento de
informacion a través del programa SPSS.

Capitulo 1V: Se han considerado los resultados de la investigacion, presentados por
figuras y tablas estadisticas, datos que han permitido construir la discusion y resultados de

la investigacion considerados en el capitulo cinco.

Capitulo V: Se encontraré la discusion del resultado de la investigacién
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Capitulo VI: Sefiala las conclusiones y recomendaciones a las que se llego con el estudio
luego del recorrido estadistico y revisiones tedricas sobre la problemética estudiada, referidas
al uso de herramientas de comunicacion interna y externa dentro de un gobierno local.

Capitulo VI1: Se hace referencia al registro ordenado sobre la revision de las diferentes
fuentes de informacion que han hecho posible la comprension y construccion del estudio,

entre ellos los libros, articulos, tesis y otros documentos.
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Capitulo |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica

La comunicacion considerada como una actividad propia del hombre, es algo que
esta presente en gente que se relaciona para combinar esfuerzos, esta interaccion no solo
existe entre personas como parte del grupo social, sino también esté presente en el devenir
econdmico de las empresas u organizaciones. Van Riel (1997). Por ello, las organizaciones
no podrian existir si no hubiera canales y herramientas de comunicacion, dado que todo
trabajador requiere saber lo que sus comparieros estan haciendo, del mismo modo la parte
administrativa no podria recibir informes, asimismo los supervisores y gerentes de las
diversas areas y unidades no podrian dar instrucciones. En ese sentido, se puede afirmar que

toda herramienta de comunicacion es muy necesaria para una organizacion

Para Fernandez, (2012) “la comunicacion organizacional es eje fundamental para el
fortalecimiento institucional y es visible basicamente en las actividades comunicacionales
que va de la iniciativa de los colaboradores hacia el pablico interno y externo de una forma
cordial, precisa y clara” (p.87). Asimismo, Del Valle (2010) menciona “La alianza interna
implica que los colaboradores desarrollen una identidad integral que les permita trabajar de
manera colectiva”. En ese entender, es importante que los colaboradores se identifiquen con
su organizacion para el logro de metas institucionales y con ello se complemente el adecuado

uso de las herramientas de comunicacion.

Por otro lado, la imagen de toda organizacion es un tema comun como problema en
la gran mayoria de gobiernos locales del pais, la poblacién de las diferentes regiones no se
siente identificados con sus gobernantes y funcionarios municipales. Prima con énfasis la
desinformacion ya que cada gobierno local en el transcurso de su gestion pierde cierto
contacto con la ciudadania a causa de los limitados espacios de interaccion con su publico

interno, problema que hace perder expectativas de buena imagen y las buenas practicas en

cuanto al limitado uso de herramientas comunicacionales de uso interno y externo dentro de




16

la administracion municipal que refuercen la relacion gobierno local-ciudadania.

En este sentido la municipalidad de Jests Maria, en el esfuerzo de asumir un rol
importante como gobierno local durante la emergencia sanitaria ha cumplido medianamente
en informar a traves de diversos medios y herramientas de comunicacion sobre los servicios
que han funcionado con normalidad tales como: seguridad ciudadana, servicios de salud a
través del policlinico municipal, servicio de atencion al adulto, programas de desarrollo
cultural y deportes en la casa de la juventud, coordinaciones frecuentes con las juntas
vecinales, casa del vecino y demas servicios implementados en el distrito. Situacion que ha
generado debilidad en el contacto directo con la ciudadania y algunos de sus colaboradores
por la falta del uso adecuado de ciertas herramientas externas e internas de comunicacion.
Razon, del presente estudios sobre la percepcion de parte del usuario con respecto al uso de
herramientas internas y externas de comunicacion por la comuna distrital, la investigacion
permitira demostrar la forma de uso adecuado o inadecuado de ciertas herramientas
comunicacionales que sirve de canal entre el usuario frecuente, la organizacién y sus

colaboradores

Otra de las razones de la presente investigacion, la Municipalidad Distrital de Jesus
Maria, ha reprogramado y postergado reuniones periodicas con sus colaboradores a causa
del COVID-19, esto se debe a que la Gerencia de Comunicaciéon de la MDJM, solo ha
trabajado la comunicacion externa poniendo mayor énfasis en la difusion sobre la
reactivacion de las obras publicas, dejando de lado la difusion de algunos servicios basicos
a pesar de contar con recursos de acceso a medios, canales y herramientas de comunicacion
e informacion que permita mantener informado a la ciudadania y a colaboradores que vienen
realizando trabajo remoto. En tanto toda la problematica referida anteriormente permitio

formular el problema de la siguiente forma:

¢Como perciben los usuarios de la Municipalidad distrital de Jesus Maria Lima, el

uso de herramientas de comunicacion en el afio 2020?
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1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢Cémo perciben los usuarios de la Municipalidad distrital de Jesus Maria,

departamento Lima, el uso de herramientas de comunicacion en el afio 2020?

1.2.2 Problemas especificos
¢Cémo perciben los usuarios de la Municipalidad distrital de Jesis Maria,

departamento de Lima, el uso de herramientas de comunicacion interna en el afio 2020?

¢Cémo perciben los usuarios de la Municipalidad distrital de Jesis Maria,

departamento de Lima, el uso de herramientas de comunicacion externa en el afio 2020?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Describir la percepcién que tienen los usuarios de la Municipalidad distrital de
Jesus Maria del departamento de Lima, sobre el uso de herramientas de comunicacion
en el afio 2020.

1.3.2 Objetivos especificos

Describir la percepcion que tienen los usuarios de la Municipalidad distrital de
Jesus Maria del departamento de Lima, sobre el uso de herramientas de comunicacion
interna en el afio 2020.

Describir la percepcion que tienen los usuarios de la Municipalidad distrital de
Jesus Maria del departamento de Lima, sobre el uso de herramientas de comunicacion
externa en el afio 2020.

1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Justificacion tedrica.
Chiavenato (2006) afirma: “En las sociedades contemporéneas, la comunicacion

se ha hecho mas compleja en cuanto a la practicidad de los ciudadanos con su realidad,
esto ha generado que las organizaciones que desean mantener una presencia social
desarrollen herramienta de comunicacion que les permita influir sobre los ciudadanos y

los poderes politicos”.(p.305)




18

En el caso de la Municipalidad de Jesus Maria y el uso de herramientas de
comunicacion como estrategia de comunicacion, las formas y tipologias de acceso al
sistema informativo y comunicacional no dependen U(nicamente de criterios
estrictamente comunicativos, también estd sujeta a otros condicionamientos como: el
factor creativo, equipos, especializacion, equipo humano, asesoramiento y con énfasis
en el factor econdmico. La disponibilidad de recursos econdémicos es importante, dado
que haria posible el equipamiento del sistema de informacion y comunicacion
consideradas en un plan de comunicacion que responda a las necesidades de la
municipalidad. En ese sentido en estos Ultimos afios los conceptos individuales de los
usuarios de la Municipalidad de Jests Maria sobre el empleo de herramientas internas
y externas de comunicacién han expresado malestar, dado que las herramientas de
comunicacion utilizadas no han sido optimizadas debido a una débil organizacion de
medios y canales de comunicacion que proponga herramientas modernas de
informacion y comunicacion, que permita perfeccionar las interacciones institucionales
y relacionales del municipio con sus usuarios y personal de planta por supuesto sin dejar
de emplear las herramientas de uso tradicional por ser las mas utilizadas y accesibles al

usuario frecuente.

La municipalidad de Jesus Maria, requiere interactuar con su publico interno y
externo por medio de diversas formas y herramientas de comunicacion para mantener

su identidad que conlleve a una cultura organizacional productiva.

1.4.2 Justificacion practica

El resultado del estudio dio aportes importantes para la gestién administrativa
de la comuna municipal y para futuras investigaciones e interesados en esta area de
investigacion en comunicacion organizacional y como subtema, la percepcion en un
sector de usuarios con respecto al uso de las herramientas de comunicacion interna y

externa de la Municipalidad de Jesus Maria.

En este sentido, la Municipalidad como organismo de administracion local, debe
prestar atencion al funcionamiento del &rea comunicacional de su comuna, eje clave
para el fortalecimiento en las interacciones de las diversas gerencias, de manera que
logre ser un municipio comunicante, con sus colaboradores y mantener una

comunicacion bidireccional con sus usuarios a través de un sin niUmero de herramientas



19

de comunicacion ya sea convencionales o digitales que permitan el flujo de la

comunicacion interna y externa.

1.4.3. Justificacion metodoldgica

Las técnicas e instrumentos empleados fueron similares a otras investigaciones
previas, de modo que los procedimientos para la construccion del planteamiento del
problema, marco teoérico, metodologia y resultados de estudio, se basaron en los

parametros dados por la American Psychological Association (APA) 6ta Edicion.

1.5. Delimitacion de estudio.

1.5.1. Delimitacion teorica

Tuvo como base algunas revisiones teoricas sobre las herramientas y estrategias de
comunicacion de Julidn Lopez y otros autores e investigaciones previas revisadas para el

presente trabajo.
1.5.2. Delimitacion espacial.

El trabajo de investigacion fue realizado en Jesls Maria distrito del departamento de

Lima.
1.5.3. Delimitacion temporal

El periodo de la investigacion fue diez meses de agosto 2020 a mayo del 2021.

1.5.4. Delimitacion social

La investigacién consideré como poblacion objeto de estudio a todos los usuarios

frecuentes de la Municipalidad distrital de Jesis Maria del departamento de Lima.

1.5. Viabilidad de estudio.

El estudio fue viable, pues se contd con los recursos materiales y econémicos, que se
requirieron durante todo el procedimiento de tipo operativo y administrativo; ademas, el
investigador, con la ayuda de un asesor designado por la universidad, se encargd de manera

personal de la recoleccidn de datos y otras tareas necesarias en la investigacion.

Asi mismo, es necesario precisar que se conté con el apoyo de las autoridades de la
municipalidad para tener acceso a informacién y datos de los colaboradores a quienes se

analizo.
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Capitulo 11
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Investigaciones internacionales

Cardozo, S. & Véasquez, M. (2014) trabajo “Herramientas de Comunicacion
Interna en la Universidad de Los Andes, Trujillo””. Respaldada por la Universidad de
los Andes de Venezuela. El objetivo, conocer el uso de herramientas de comunicacion
interna en la Universidad de los Andes. El disefio del estudio de campo fue no
experimental, porque se recolect6 datos primarios de la realidad sin control alguno de la
variable. La poblacion en estudio estuvo integrada por la comunidad universitaria. Se
indican como resultado, que los colaboradores de la universidad no suelen usar
herramientas de comunicacion interna para conocer informacion necesaria relacionada
con el desarrollo de las actividades académicas, administrativas, de extension e
investigacion. Conclusiones. Los resultados dan a conocer que la Universidad de los
Andes, no utiliza ninguna herramienta comunicativa para hacer efectiva cualquier
informacion de interés institucional a la comunidad universitaria. Para esta institucion
su comunicacion interna se basa en el correo electronico y circulares que no son
percibidos por la totalidad de la audiencia meta, hecho que dificulta la integracion de
valores institucionales entre los que forman parte de la comunidad universitaria y
generar la sensacion de no pertenencia entre aquellos por no recibir mensajes oportunos

e inmediatos.

Pardo, L. (2017) En su tesis “Herramientas para la Gestion de la Comunicacion
en Komatsu Colombia S.A.S.”” Investigacion en la U. Santo Tomas de Bogota Colombia.
Objetivo del estudio, dar firmeza a la gestion de la comunicacidn organizacional de
Komatsu Colombia S.A.S a través de un plan de comunicacion integral que integre

politicas y procesos que permitan la ejecucion de planes y acciones por parte del area
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de comunicaciones, la tesis apela a una metodologia mixta de enfoque cualitativo y
cuantitativo, apoyado y contrastando por medio de los datos estadisticos que se
recolectaron a través las técnicas de entrevista y encuesta donde se disefid un
cuestionario para los colaboradores y entrevista para los jefes de la empresa, la poblacion
en estudio fue 2 jefes y a 87 trabajadores contratados por la empresa para cargos
operativos y/o administrativos, el estudio fue de disefio no experimental, Las
conclusiones del estudio, del total de encuestados, un 96%. de trabajadores indican que
la practica de la comunicacién organizacional al interior de la empresa Komatsu
Colombia S.A.S. carece de un adecuado funcionamiento porque no existen las
herramientas de comunicacion mas adecuadas que permitan gestionar la comunicacion
organizacional interna y externa, generando negativa repercusion enla coordinacion de
los procesos de dialogo y situaciones criticas dentro de la empresa. Los colaboradores
de la organizacion no tienen conocimiento sobre el momento de participacion y
comunicacion que existe dentro de la compafiia y con claridad pueden ver que no existe
ningun tipo de gestion de la comunicacion por lo que los jefes no llegan a un consenso,
ni claridad en los procesos para el manejo de la compafiia que genera el desorden y

bajisima productividad.

Gonzales, E. (2015) estudio “Disefio de Estrategias y Nuevas Herramientas de
Comunicacién de las Organizaciones Indigenas en el Ecuador” respaldada por la
Universidad de la Laguna Ecuador. El estudio se plante6 como objetivo, Analisis de las
estrategias digitales desarrolladas como las nuevas herramientas de comunicacion de las
organizaciones indigenas. La metodologia se usa teniendo en cuenta el contexto en el
cual se desarrollan los medios tecnolégicos para implementarla, el uso de la técnica;
observacién para casos mas influyentes, el enfoque es cualitativo y las unidades de
analisis fueron las paginas web y redes sociales de las organizaciones indigenas, la
CONAIE, ECUARUNARI, el Movimiento Pachakutik y el blog de la asambleista
Lourdes Tiban. Las conclusiones del estudio, En pasadas décadas, los medios
ecuatorianos abordaban algunos temas sobre los grupos indigenas que se trasmitia a
través de pastillitas informativas que resumian expresiones folkloricas a través de
algunas manifestaciones culturales o festividades. En otras ocasiones también se podian
encontrar notas en algunas revistas de corte reportaje donde se relata las actividades de

muchos territorios indigenas describiendo las costumbres, pero amparandose en estudios

antropoldgicos evitando ser invasivos y el intento de recurrir como fuentes de
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informacion. La comunicacion de los pueblos indigenas, habiendo sido histéricamente
mayoritariamente oral, desde principios de este nuevo siglo se abre a la utilizacion de
nuevos formatos, empleando las nuevas vias globales de comunicacidn digital. Tanto la
nueva situacion tecnoldgica del Ecuador, donde las infraestructuras cada vez estan mas
extendidas en un pais que ha sufrido por la llamada “brecha digital” (Foro Econémico
Global, 2015).

2.1.2. Investigaciones nacionales

Cruz, A. & Ramos, L (2018) tesis” Percepcion de la comunicacion interna
de los colaboradores administrativos de dos Hospitales Publicos de Huancayo”
respaldada por la UNCP. El estudio se planted como objetivo, diferenciar la existencia
del grado de percepcion de la comunicacion interna en los colaboradores administrativos
de los hospitales DAC y el Carmen. El estudio fue de nivel descriptivo comparativo, se
buscé establecer las diferencias entre ambos sujetos y objetos de estudio de los dos
hospitales publicos en estudio. La poblacion estudio fue con la totalidad de los
trabajadores administrativos entre varones y mujeres de ambas instituciones con una
muestra de 180 miembros. Los resultados comprueban que hay una diferencia no
significativa en el grado de la percepcion de la comunicacion interna entre la totalidad
de colaboradores administrativos de ambos hospitales en el 2018. La investigacion llega
a la conclusién que no se identificaron diferencias mayores respecto entre una y otra

variable en estudio.

Silva, P. (2017) en su trabajo de investigacion titulado “Percepcion de la
Comunicacion Interna y su Influencia en la Satisfaccion Laboral de los Docentes de la
Institucion Educativa Ignacio Merino de Talara, Afio 2016 respaldada por la UPAO
Trujillo. El objetivo general, determinar la existencia de una relacion entre lo que se
percibe sobre la comunicacion interna y la satisfaccion laboral de los docentes.
Metodoldgicamente, el estudio es correlacional de enfoque cuantitativo no
experimental, el autor prepar6 un cuestionario de 66 items tipo Likert para una muestra
de 40 docentes entre contratados y nombrados que facilitaron establecer los resultados
de ambas variables. Conclusiones, se ha demostrado que no se encontro relacién entre
las variables en estudio. Asimismo, las otras siete dimensiones estudiadas incidieronen
resultar de manera favorable en su practicidad comunicacional de abajo hacia arriba e

instrumental, sin embargo, la comunicacion bidireccional como es la cultural y
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motivacional, son poco valoradas.

Arbafiil, A. & Sarmiento, E. (2018) tesis “Plan Estratégico de Comunicacion
Interna como Herramienta para el Fortalecimiento de las Relaciones Internas en la
Municipalidad Provincial de Utcubamba™ respaldada por la UNPRG. Lambayeque La
tesis se planteé como objetivo determinar si un instrumento de comunicacién puede
influir para fortalecer las relaciones entre colaboradores del gobierno local de
Utcubamba. La investigacion es basica, nivel descriptivo y propositivo, el instrumento
se aplicd a los 192 trabajadores municipales entre varones y mujeres. Conclusiones: Los
colaboradores municipales tienen conocimientos superficiales de temas especificos de
comunicacion interna e mane que consideran poco importante la mejora ga las
deterioradas relaciones internas. También los trabajadores municipales tienen una
percepcion baja sobre la gestion de la comunicacion interna. Asimismo, el estudio ha
demostrado que las estrategias de comunicacion plateadas dentro del municipio no
hacen posbdembo de la comunicacion directa, ni agilidad en los procesos
informativos, los canales para la comunicaciéon interna con las que cuenta la
municipalidad no son de uso adecuado, siendo necesario demostrar un sistema de
comunicacion mas agiles, dindmico y actualizado con una variedad de disefios.
Finalmente, los colaboradores expresan sus preferencias por el uso de canales informales

para interactuar e informarse de algunos requerimientos.

Vargas, Y. (2018) en su trabajo de investigacion titulado “Relacion de la
Comunicacién Externa como herramienta de Relaciones Publicas con la Imagen
Corporativa de la Empresa Liderman, Lima, Afio 2018, Realizada en la USMP Lima.
Su objetivo, fue cellaooen la existente entre la comunicacion externa e imagen
corporativa en Liderman. El estudio es de disefio no experimental, nivel descriptivo
correlacional. La poblacion en estudio se considerd en base a 35 organizaciones con una
muestra establecida aleatoriamente entre 32 organizaciones a las que presta sus servicios
‘la empresa Liderman. Se aplico la encuesta y un cuestionario de tipo Likert. Resultados
un 78.8% de las organizaciones a las que les presta servicio aceptan que la empresa
utilice los diversos medios para comunicarse con su publico, asimismo un 80,8%
manifiestan estar de acuerdo con que se difunda informacidn que aporte positivamente
en la accion comunicativa empresarial con sus clientes. Conclusion, si se relaciona la

comunicacion externa y la imagen corporativa, siendo positiva para la empresa

Liderman.
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Investigaciones locales

Bustamante, L. & Okumbe, M (2019) En su investigacion titulada
Herramientas de Comunicacion en los Trabajadores de la Empresa Prestadora de
Servicios de la Provincia de Barranca 2019. Respaldada por la UNJFSC. Se formuld
como objetivo, describir qué herramientas de comunicacién existen al interior de la
Empresa Prestadora de Servicios Barranca. La metodologia, indica que la tesis es de
nivel descriptivo, no experimental de enfoque cuantitativo, porque la informacién se
obtuvo a través de un cuestionario sin manipular los resultados, ya que se recogio los
datos en un tiempo determinado, ademas se detallaron las caracteristicas de un hecho y
comportamiento de las herramientas de comunicacion interna. La muestra se tomd a 45
colaboradores distribuidos en las diferentes jefaturas que integra la organizacion. Los
resultados muestran que el 60% de los colaboradores no implementan en su horario

laboral las herramientas de comunicacion interna durante el horario laboral.

Rimey, G. & Sanchez, A. (2017) tesis “Herramientas de la Comunicacion
Interna en los Colaboradores de la Corte Superior de Justicia de Huaura - Sede Central
Afo 2017 respaldada por la UNJFSC. La investigacion se plante6 como objetivo
general, demostrar el uso frecuente de algunas herramientas comunicacionales por
trabajadores al interior de la Corte Superior. La metodologia sefiala al estudio de tipo
descriptivo, enfoque cuantitativo, la poblacion en estudio fue de 150, entre el personal
de CAP y otras unidades de la Corte Superior. El instrumento utilizado fue un
cuestionario de tipo escala Lickert, con 25 preguntas. Conclusion: La diversidad de
herramientas de comunicacion interna existentes en la organizacion es utilizada

esporadicamente por los trabajadores de la Corte Superior de Justicia de Huaura.

2.2 Bases teoricas

2.2.1 Percepcion

2.2.1.1. definicion
Las interacciones con el medio no serian factibles en ausencia de un flujo

informativo permanente, denominado percepcion.
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2.2.1.2 Proceso de percepcion

Raffino, M. (2020) Sefiala tres fases:

a) Seleccion.

El individuo percibe un minimo fragmento de estimulos que estan
visibles. “El tipo de percepcion se obtiene en funcién a determinados intereses
propios y se expone segun la actitud de la persona, se denomina percepcién
selectiva” (Raffino, 2020, p.07). Por esa razdn se podria decir que las personas
participan directamente de lo que experimenta el cerebro que simplifica la

informacion para que sea manejable y decodificable.

b) Organizacion

En esta fase del proceso de percepcion. “Se organiza la informacién que
seleccionamos en patrones basados en la proximidad, la similitud y la diferencia,
con la finalidad de agrupar los estimulos que son parecidos entre si” (Raffino,
2020, p.09).

C) Interpretacion

Esta fase dependerd de las previas experiencias del hombre; de sus
intereses personales, sus motivaciones, y sus propias interacciones con sumedio

y otras personas. (Raffino, 2020, p.13).

2.2.1.3. Percepcion: herramienta para la comunicacion y mejorar relaciones.

Lobo (2015) “Los cinco sentidos, permiten tener impresiones, imagenes y
sensaciones sobre la diversidad de estimulos que recibimos a diario de nuestro medio,
eso es percepcion” (p.10).

Entonces, se puede ver que desde el uso de razon las personas se generan juicios
de diferentes fuentes de informacion y de manera selectiva definen lo que es correcto o
incorrecto, positivo o negativo que al final ayudaran a determinar la forma como percibe
el mundo en que se rodea. Por ello, es importante sefialar que existe una brecha entrelo
que se capta con los cinco sentidos y lo que es real, vale decir en algunos casos podria
primar la subjetividad frente a la calificacion de algo en un momento de las interacciones
humanas y sociales.

Lobo, (2015) afirma que: Si el individuo logra conectarse con el mundo y sus

semejantes con mayor profundidad, sus percepciones se aproximaran de manera

significativa a la realidad o verdad Unica en lugar a la de su propia verdad.
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Las relaciones con los demas desde lo profundo del ser permite asumir posturas
para comprenderse, entenderse y aceptarse cada vez mejor entre unos y otros, de manera
que seria mas sencillo construir una sociedad més armonica donde prime el beneficio
comun sobre el individual. (p. 20)

Eso implica que, estas distorsiones pueden ser un tipo de barrera de
comunicacion interna frecuentes dentro de las organizaciones que provocan ciertas
necesidades, ciertos estimulos, intereses y experiencias que pueden ser influenciables en
lo que se selecciona tanto al ver o escuchar determinados fendmenos de accion
comunicativa

Sin embargo, es posible esperar lo inesperado, si se toma en cuenta el sesgo de
la percepcion selectiva, podrian mejorarse las interacciones entre usuarios, clientes y
colaboradores de una organizacion y otros externos a ello.

La percepcion de una u otra imagen no esta ni bien ni mal, simplemente debemos
tener cuidado en lo que puede limitar nuestra vision racional y humana de las cosas y de
los demés. (Lobo, 2015, p.28).

El problema ocurre cuando sostenemos que nuestras percepciones son absolutas,
sin tomar en cuenta que otros pueden percibir de un modo distinto, los mismos hechos
gue nosotros percibimos.

En tanto, es fundamental asumir que, al igual que otros, podemos tener diferentes
percepciones sobre una figura, persona, mensajes y asi en otras formas de interaccion

personal e institucional.

2.2.1.4. Percepcion y eficacia de las herramientas de comunicacion

La eficacia y percepcidn de las herramientas de comunicacién, depende en gran
medida del equipo de profesionales en quienes deposita confianza todo tipo de
organizacion, y en algunos casos de la misma area de comunicacion, Ildmese estas:
oficinas de imagen, relaciones publicas, oficinas de informacién y comunicacion. etc.
Por eso, se debe tener en cuenta que la percepcion de muchas organizaciones puede ser

calificada de deficiente, simplemente por no saber comunicarse con su entorno.

En efecto, es importante el disefio de diversas herramientas de comunicacion en
sus diferentes formas para transmitir una informacion oportuna, adecuada y aceptable

sobre las diversas acciones de una organizacion. Pero para considerar aceptables cada
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una de esas formas de transmitir informacion e interacciones comunicacionales se deben
cumplir una serie de exigencias, en ese sentido el estudio presenta lo planteado por:
(Blog Creando Empresa, 2020, p. 54)

1 Esperar que la transmision de diversas informaciones sean exactas.
2. Un mensaje comprensible y claro
3. Generar la retroalimentacion

Las herramientas de comunicacion sirven para relacionarse e interactuar con los
miembros de la organizacion tanto dentro y fuera de ella, expresando ideas, deseos y
sugerencias para mejorar el éxito de una entidad publica o privada.

Actualmente, el obstdculo de la fluidez de diversas herramientas de la
comunicacion entre lo tradicional y tecnologico, es la era de la digitalizacién, dado que
ha regulado las diferentes formas de percepcion sobre la realidad a partir de distintos
hechos y acontecimientos. En ese sentido, “Una accion puede ser percibido de diversa
forma segun la persona como lo esté observando, muchos de ellos dependen de diversos
factores; pueden ser factores culturales, valorativos, educacionales, creencias y mucho
de acuerdo el nivel de formacion de cada individuo” (Blog Creando Empresa, 2020,
p.59).

Finalmente, a partir de estas revisiones tedricas respecto a la percepcion, el
estudio se enfoca en estudiar el grado de percepcion de los usuarios frecuentes del
municipio distrital Jesis Maria, con respecto a la utilizacion de diversas herramientas de
comunicacién externa e interna, en este sentido se espera conocer de modo libre sus
percepciones dado que, no todos tienen que estar de acuerdo con las percepciones de

unos con otros.

2.2.2. Comunicacion organizacional.

2.2.2.1. Definicion.
Fernandez (2009) afirma
La comunicacién organizacional, es un acontecimiento que se da
en el dia a dia de toda organizacion no importa el tipo o tamafio, asimismo se entiende
como la concentracion del total de contenidos y narrativas de los colaboradores y los
diversos clientes y usuarios de una organizacion. (p.12)
Lo que significa que, estos mensajes pueden ser difundidos usando desde los

medios mas sofisticados hasta los de uso mas tradicional, de modo que esos mensajes
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pueden ser verbales o no verbales. Sin embargo, “Es fundamental el uso de medios
formales e informales para la trasmision de mensajes”. (Fernandez, 2009, p.45). Todo
este proceso ocurre en la pirdmide jerarquica dentro de la comunicacion organizacional.
Robbins (2009) Sefala, “la comunicacion esta presente en un 70% del tiempo
durante las interacciones de una persona ya sea consigo mismo y otros”, en esa misma
linea Chiavenato (2000) indica que, “la comunicacion es la transferencia, comprension
e interpretacion de informacion trasladada de una a otra persona dentro de la
organizacion, con el fin de relacionarse a través de eso datos, ideas y valores” (p. 39).
En tanto, es importante dejar en claro que la comunicacion en las organizaciones
se debe comprender como un saber organizacional que hace posible la identificacion de
las necesidades comunicacionales de los distintos publicos de una organizacion que

pretende darles solucion por medio de adecuados canales de comunicacion.

Castro (2014) afirma:

La comunicacion organizacional, sucede al interior de toda institucion ya sea ésta
publica o privada, asimismo la generacion de la comunicacion ocurre de manera fluida
y adecuada en funcion de sus normas yla cultura organizacional practicada entre los
colaboradores miembros del organismo. (p. 5)

En la actualidad, la comunicacion es ya una herramienta estratégica para las
organizaciones que desean ser legitimadas, la comunicacion esta inmersa en todas sus

interacciones.

2.2.2.2. Funciones de la comunicacion organizacional

Robbins (2009). Refiere, que la comunicacion cumple tres funciones: De
control, que se da al interior de un espacio formal, donde un conjunto de directivas limita
el comportamiento y discurso informal del individuo dentro del ambito laboral. La
segunda funcién se refiere a lo motivacional, que explica a los colaboradores respecto a
las acciones positivas y necesarias para mejorarlas. La tercera funcion esta en la
expresion emocional, que implica para las personas manifestar sus emociones,

percepciones y dudas con la finalidad de complacer sus propias necesidades sociales.
(p.60).

2.2.3. Comunicacion interna

En diferentes espacios organizacionales se hace referencia a la comunicacion
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interna para asociar a medios y canales de informacion existentes al interior de una
organizacion. En tanto se puede definir como:

Se refiere al total de actividades realizadas por una organizacion con el fin de
crear y mantener las buenas practicas relacionales entre todos los miembros de un
organo estructural tomando en cuenta el orden jerarquico, es posible la comunicacion
por medio de diferentes canales de comunicacion, que permitan mantener informados,
motivados e integrados a todo individuo para el logro de metas organizacionales.
(Andrade, 2005, p. 32-33)

Villafafie (1998) sefiala,

La comunicacidn al interior de la organizacion se ha convertido en una estrategia
fundamental en la gestion de la informacion ascendente, lateral y descendente que fluye
a traves del uso adecuado de herramientas de comunicacién como: soportes analdgicos
y digitales, dirigida a los integrantes de una organizacion. (p. 238)

En esa misma linea. “La comunicacion interna es un cimulo de acciones
previstas con el fin de mantener excelentes relaciones entre los integrantes de una
organizacion mediante el uso de herramientas de comunicacion para mantenerlos
informados”. (Andrade, 2005, p. 17).

Como se menciond lineas arriba, la difusion de todo material informativo dentro
de una empresa permite alcanzar los objetivos planteados a nivel interno y externo de

una organizacion.

2.2.4. Comunicacion externa

Es una forma de interaccion comunicacional que se genera entre una
organizacion y personas externas a ella. Como es el caso, usuario, proveedores,
acreedores, empresas socias, clientes y publico en general interesado en lo que tiene
como servicio o en otro caso un producto. El fin es intercambiar informacion, ya sean
datos, normativas recientes, informacion noticiosa de la misma entidad y otros asuntos
de interés general.

La comunicacion externa, de por si va dirigida al publico externo.

Hernandez (2012), sefiala

La comunicacion externa esta pensada en los usuarios, clientes, acreedores,
proveedoras, competencias, medios informativos y otros externos de una organizacion.

Vale decir el publico externo con quienes su relacion es muy limitada. Aunque esta
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vinculada a los gabinetes de prensa, relacionistas publicos y otros profesionales del
ambito comunicacional corporativo (p.105)

Los colaboradores de una entidad de por si ya asumen las funciones de una
practica comunicacional externa que sin ser planificada o preparada estan trasmitiendo
y construyendo la imagen organizacional.

Segun Bartoli (1992). Indica, tres formas de comunicacion externa a) Operativa,
entendida como aquella que difunde el desenvolvimiento diario de la empresa,
direccionada a clientes, proveedores y la gestion publica, b) Estratégica. Su fin es buscar
datos de los competidores. c¢) Notoriedad. Informa sobre la marca, imagen y producto
de la entidad con el fin de mejorar su imagen. Se realiza mediante publicidad y

patrocinios.

2.2.5. Herramientas de comunicacion

El objetivo principal de la comunicacion organizacional es establecer
herramientas de comunicacion que permitan las relaciones duraderas con sus publicos y
sus empleados. Esto es posible através de un analisis periddico y seguimiento del flujo.de
informacidn que circula en los diversos medios y canales de comunicacion.

Una empresa requiere informar sobre sus productos y servicios que ofrece, (...)
Por ello, la comunicacién de forma externa e interna es basica en una compafiia., su
accionar se realiza de cara a sus consumidores, entidades y colaboradores. Sin embargo,
algunas empresas no suelen dar la debida importancia a estos procesos
comunicacionales, que a la larga podria ser negativo para toda entidad empresarial.
(NFON Iberia SL, 2020, Primer parrafo)

En efecto estas herramientas suelen ser Utiles para transferir informacién no solo
para un publico interno sino también para un publico externo, denominados usuarios y/o
clientes.

Buenafio, y Otros (2014) refiere “Las herramientas de comunicacion, son

aquellas que un organismo usa para establecer una comunicacion con sus clientes y/o
usuarios y entidades atentos a lo que ofrece como productos, servicios o gestion” (p.14).
Los alcances teoricos se refieren a los instrumentos, canales, medios, soportes
electronicos y fisicos que disefian y producen los especialistas, agencias, oficinas de
imagen, comunicacion e informacién y otros para una empresa u organizacion
determinada.

Lépez (2018) define a las herramientas de comunicacion como. "Una
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estrategia de comunicacion, también entendida como herramienta porque permite prever
en el tiempo de una forma planificada diversos medios y recursos de comunicacion”
(p.17). En tanto la creatividad empleada para los disefios de esas herramientas de
comunicacion sea variable, dado que cada empresa y/o institucion pueda crear sus
propias herramientas, en la medida que permita comunicar con coherencia sus metas
organizacionales en un determinado plazo previsto.

Una comunicacion estratégica es transversal a toda herramienta de comunicacion
que se contempla dentro de una norma conocida como manual, medio que sirve como
guia para traducir mensajes y acciones comunicativas como estrategias asertivas y
funcionales. (Lépez, 2018, p.20).

Las diversas herramientas de comunicacion, obedecen a diferentes
objetivos comunicacionales creadas desde la experiencia de cada iniciativa institucional.
Los autores consultados coinciden en sostener que, existen muchas otras
herramientas de comunicacion de las que hacen uso las empresas privadas y otras
instituciones de servicio publico como: paginas webs, chats, foros y blogs. Unas que se
pueden actualizar con frecuencia y otras que pueden mantener los mismos contenidos,
los chats son de uso muy comun entre los jovenes, por ahi que poco a poco las empresas
las han ido incorporando y han encontrado su utilidad practica, sobre todo en cuanto a
servicios de atencidn al cliente o usuarios en las organizaciones.

La comunicacion es un ejercicio permanente, el apoyo de la tecnologia hace
posible esa constante transformacion que permite planificar y organizar la dindmica
informacional de la informacion sobre los servicios de la organizacion. Por consiguiente,
Lbpez (2018) admite que:

Existen herramientas de comunicacion interna y externa que se vale de las TICs,
medio para desarrollar espacios de dialogo, debate, discusion, informacion, interaccién
y comunicacién dentro y fuera de toda organizacion. (p. 22)

En este contexto del COVID-19, el uso de las herramientas de comunicacion
interna y externa en las empresas han ido en aumento. Dado que un 65% de las empresas
apuntaron a intensificar su sistema de comunicacion e informacion para ser mas

efectivas sus interacciones organizacionales.

2.2.5.1. Herramientas de comunicacion interna.

Al respecto Pizzolante & Roldan (2006) afirman:
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Las organizaciones pueden ser mas coherentes y solidas, con posibilidades a
éxito, para ello requiere de herramientas de comunicacion interna como: el acceso al
MOF, ROF, cartelera interna, publicaciones institucionales, videos, circulares,
reuniones, emails, buzdn de sugerencias, afiches, boletines, videoconferencias, intranet,
eventos y otros manuales organizacionales (p. 35) Todo ello en la medida que los
colaboradores tengan dominio y manejo de la informacion requerida.

Una herramienta de comunicacion interna esta dirigida a un equipo de trabajo,
se implementa a partir de un conjunto de actividades dentro de las organizaciones con
el fin de integrar a todos los miembros en torno a una vision compartida que permita
optimizar los recursos productivos de las organizaciones.

(Lbpez, 2018) Menciona: “...Para ejecutar un plan de comunicacion interna
es basico emplear una variedad de medios comunicacionales” (p.25). En efecto, indica
la existencia de varias herramientas de comunicacién interna muy utilizadas actualmente
en muchas empresas y organizaciones. Sefiala entre ellos:

Intranet. Red privada que facilita compartir recursos entre colaboradores, su
funcion es proveer de una manera agil la organizacion de diversas aplicaciones como:
captura, informes y consultas que incrementen su productividad en los distintos grupos
de trabajo.

Extranet. Conocida como red privada altamente segura que usa protocolos de
internet y comunicacion para compartir informacion legitima de las entidades con sus
proveedores, compradores, socios, clientes u otras empresas. (Milsa, 2020, p 04)

Aplicaciones moviles o redes sociales corporativas. Herramienta de
comunicacion interna donde las interacciones de los empleados son posibles a través de
comentarios y otras manifestaciones sobre diversas tematicas sin distracciones.

Revista digital. Denominadas también revistas electrénicas, de publicacion
periddica prevista a través de codigos electrdnicos. Se caracteriza por su inmediatez,
rapidez y difusidn su uso electronico se presta a ser manipulado. Cuando el nimero
digital sale, al instante se puede descargar sin importar la hora o el lugar donde se
encuentre el usuario o cliente.

Reuniones. Medio, més utilizada por todas las empresas que se llevan a cabo
dentro del ambito laboral, muchas veces se dan de modo circunstancial para atender
servicios inmediatos y urgentes. Por lo general hoy en dia se realizan con el objetivo de

lograr consensos para el buen funcionamiento de las organizaciones. A la actualidad, en
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el contexto de la salud publica, pueden realizarse videoconferencias a través de la
generacion de un ID de reunién aleatoria y se les envia por un chat de WhatsApp, correo
institucional o personal.

Plan de comunicacién. Herramienta de gestion, adecuada para registrar las
evidencias de manifiesto escrito concernientes a los objetivos, metas, acciones propias
de una entidad.

Revista interna impresa. Es un medio escrito de publicacién periddica que puede
ser mensual, trimestral o semestral, esta disefiada para instituciones publicas y privadas
de diversa indole y sin duda alguna no deja de ser una excelente herramienta de
comunicacion.

Memoria. Medio que facilita el recojo de toda informacién en un periodo de
tiempo. Normalmente, se prepara cada fin de afio y se caracteriza por ser de redaccién
concisa y por resefiar todos los aspectos de la organizacion.

Buzon de sugerencias. Es una herramienta que convoca a los colaboradores a
poder presentar sus propuestas y sugerencias. A su vez puede ser de uso externo para el
publico visitante de la organizacion y que también deja la posibilidad a sugerir una forma
de trabajo.

Periodico mural. Herramienta de uso comun en toda organizacion, su utilidad
fortalece la comunicacion al interior de la entidad.

Videoconferencia o conferencias en linea. Herramienta muy Gtil, que posibilita
una capacidad de conexion con muchas personas distantes geografica y fisicamente. Es
una herramienta de ahorro integral en cuanto a dinero, espacio, tiempo y desplazamiento

para toda organizacion.

2.2.5.2 Caracteristicas de las herramientas de comunicacion interna

Runa, H. (2017). Menciona:

- Implementa una politica de confianza para que los empleados se integren
con libertad a participar, sugerir y opinar sobre aspecto relacionado a la empresa.
- Uso de canales de comunicacion que se adapten a cada integrante de la
empresa u organizacion. Como: los e-mails; pancartas, videos, convenciones,
reuniones e intranets.

- Preparar mensajes claros, directos y concisos, dado que se debe informar

al publico interno, para que éste, preste atencion y los interiorice.
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- Resolver inquietudes y conflictos en wun estricto nivel de
confidencialidad.
Ademas, se pueden integrar otras caracteristicas importantes a la organizacion,
la evaluacion y seguimiento de cada actividad para saber si esta resultando o no.
En resumen, la clave de una exitosa comunicacion en una empresa es
difundir la informacidn basica para hacer conaocer el trabajo en equipo, la confianza, el
compromiso y las buenas practicas de la comunicacion interpersonal en las

organizaciones.

2.2.5.2. Herramientas de comunicacion externa

La comunicacion externa es un conjunto de soportes técnicos que hacen posible
las actividades de comunicacion destinadas a la poblacion externa de una empresa u
organizacion, el disefio de estas herramientas depende de un presupuesto planificado y
previsto cuidadosamente.

Actualmente, los anuncios publicitarios dejaron de ser Unicos medios para
traducir mensaje para un mercado competitivo porque existen hoy, nuevas formas de
interaccion en internet que han dado paso a la etapa mas creativa y forma de trabajo en
tiempo real. (Lopez, 2018, p.29)

La comunicacion externa se debe entender como: “El target de un servicio o
producto, relaciones publicas, marketing relacional, patrocinio, ferias, comunicacion
corporativa y demas canales de promocién que se realiza a través del servicio de la
internet” (Andrade, 2018, p.38).

Buenafio, D. & Otros (2014) refieren:

Cuando se habla de herramientas de comunicacion externa se hace referencia a
toda actividad que se realiza desde el interior de la organizacion hacia fuera. Es decir, el
uso de materiales de comunicacion pensado en los pablicos externos a los que se desean
llegar y con ellos los objetivos que se quieren cumplir también seran externos a la
organizacion. (p.75)

Establecer herramientas estratégicas de comunicacion externa para una
organizacion o empresa es importante, dado que hay necesidad de definir con coherencia

y claridad una herramienta de comunicacion que responda a los propoésitos del saber

comunicarse de una organizacién con su entorno, de manera que abra la
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posibilidad de fortalecer la aceptacién de usuarios o clientes nuevos y la fidelizacion de
los actuales, con el fin de aumentar la rentabilidad para la organizacion o empresa en el
mercado. Esto con el fin de mantener y consolidar la imagen corporativa que toda
organizacion y empresa desea alanzar.

(Lopez, 2018) Indica, Existe una variedad herramientas de comunicacion
externa Utiles para mayoria de las organizaciones publicas y privadas. Sefiala entre ellos:
Gabinete de comunicacion. Funciona al interior de un organismo privado o publico
que asume la responsabilidad de gestionar la comunicacion para un publico interno
y externo. Sin embargo, en estos Gltimos tiempos las funciones de estos

gabinetes han ido sumado a las acciones y actividades de las relaciones publicas.

Boletin informativo. Medio impreso de publicacién periddica de interés social
e institucional, su distribucion dependeréa de la capacidad econdmica de la organizacion
por lo que puede ser de forma regular o esporadica.

Canales de comunicacion digital. Se refiere al uso de las paginas web, redes
sociales, blogs institucionales, herramientas de contexto que sirven para dinamizar y
transmitir toda informacion relativa a una organizacion que merezca ser comunicada.

Ferias y exposiciones. Las ferias, se caracterizan por ser complejas en su
organizacion por llevar tiempo hasta su ejecucion, con respecto a las exposiciones,
requiere el contrato de personas calificadas que tengan dominio como organizadores,
disefiadores, contratistas, decoradores y otros.

Contacto con todos los medios de comunicacion. Interesa a toda organizacion
o empresa el contacto frecuente con los medios escritos, televisivos, radiales y graficos
del medio donde se desenvuelve, dado que permite interactuar con los publicos de su
interés.

Participaciéon en diferentes portales y blogs. Estds paginas deber ser todo
referentes a la administracion de gestion gubernamental local, eso ayudara a mejorar la
imagen y reputacién publica de la organizacion.

Actualizar las publicaciones. Para mantener una retroalimentacion constante
entre la organizacion y/o empresa y sus publicos.

Campafa de comunicacion. Esta herramienta de comunicacion consiste en el
uso simultaneo de distintos medios con el fin de llegar de forma mas eficiente a las

audiencias a la que se dirige la campafia.

Cartilla informativa. Es de tipo pancarta dispuesta para anotar en ella
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determinados datos exclusivamente informativo de caracter oficial o personal. El
contenido es breve y elemental. Sus caracteristicas, es un cuaderno pequefio, pueden ser
disefiadas en algunas veces en dos carillas (dipticos), tres carillas (tripticos) o0 més.

Folleto. Un folleto se caracteriza por ser una serie de pequefios documentosque
tienen el fin de informar, contiene datos muy resumidos y de pocas paginas, sencillos,
sin embargo, pueden mostrar en ellos todos los beneficios de un servicio o producto que
se esté ofreciendo. (Blog LEADS-FAC, 2019, p. 01)

Banner. Esun formato de tipo anuncio publicitario en internet que puede afiadir
un patrocinio para la pagina web, generalmente se emplea en anuncios llamada piezas
publicitarias de contenido grafico localizadas en diferentes paginas web.

Es importante sefalar que la dindmica de trabajo del municipio distrital de Jesus
Maria, hace uso de una variedad de herramientas comunicativas internas y externas
como una estrategia de comunicacion para mejorar sus Servicios y mantenerse en

contacto con sus usuarios.

2.2.5.3. Caracteristicas de las herramientas de comunicacion externa

Entendidas las herramientas de comunicacion externa como
canales de informacion elaboradas con creatividad. De acuerdo con Humanes (2013)
“En toda organizacion, las herramientas de comunicacion externa se caracterizan por
expresar imagen corporativa de acuerdo a la forma cdmo informa sus actividades hacia
afuera” (p.56). Por lo tanto, sefiala algunas caracteristicas:

- Las herramientas de comunicacion externa deben expresar la imagen
corporativa de adentro hacia afuera mediante banderolas, carteleria y todo lo que es
visualmente externa

- Es importante un plan de medios que permita el contacto e insercion con
anuncios en los medios de comunicacion, para mantener informando a sus publicos de
todos los actos y eventos de una organizacion

- La sefalizacion externa como un elemento de identidad es fundamental, tanto
en la calle y los diversos espacios publicos de los establecimientos como nexos de una
organizacion

- Programar actividades tradicionales como: cocteles, reuniones y otros eventos
para el publico empresarial.

- Prever protocolos de atencion al pablico organizacional y establecer relaciones

con otras entidades similares.
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- Herramienta importante, la redaccion de notas de prensa, convocatorias, ruedas
de prensa etc.

Tomando en cuenta estas caracteristicas de las herramientas de comunicacion
externa. “Es necesario enfatizar que se debe facilitar todo material basico para entregar
a los periodistas y haga viable su trabajo traduciendo datos en informacién difundible
sobre las acciones de una organizacion”. (Humanes, 2013, p.58).

Esta precision pone en marcha los servicios hacia los medios tradicionales
y tecnoldgicos, los comunicadores sociales podran registrarse y acceder al material que
disponga cualquier organizacion en la medida que sean datos validados por las oficinas

de imagen y/o relaciones publicas.

2.2.6. Informacién referencial: Municipalidad distrital de Jesus Maria MDJM
2.2.6.1. Breve historia del distrito de Jesus Maria

Jests Maria crecio sobre areas geogréficas de la época preinca (1440 d.C.),
lugares de antiguos pobladores del Valle del Rimac. Con el tiempo se fueron
transformando en areas verdes de frutales y cultivo. Luego, en la era republicana el
distrito se ha ido constituyendo en chacras, haciendas y fundos.

40 afios atras, Jesus Maria aun no se veia delimitaba, a la actualidad limita con
seis distritos. En 1930 los vecinos crean la agrupacién de vivienda, el 13 de diciembre
de 1963 se promulga la Ley N° 14763 norma que crea el distrito, al poco tiempo se
Ilevan a cabo las elecciones de 1966. Convirtiéndose en el primer alcalde el Ing.
Benavides, iniciando su gestion en enero del siguiente afio, a la actualidad recae en el
alcalde Jorge Quintana Garcia Godos.

A la actualidad de acuerdo al MOF (2020) La Municipalidad distrital de Jesus
Maria, cuenta con 12 Gerencias municipales y 24 Subgerencias y entre ellas, segun la
ordenanza Nro. 623-MDJM. Sefala dentro de su estructura organica la existencia de una
Gerencia de Comunicaciones e Imagen Institucional que funciona como un 6rgano de
apoyo que trabaja coordinadamente con la Alcaldia y a su vez cumple las funciones de

reportar con periodicidad todas las actividades que se van desarrollando dentro y fuera

de la comuna municipal.
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2.2.6.2. Mision y Vision de la MDJM.
Mision

“Brindar servicio publico, promover el desarrollo integral del Distrito de Jesus
Maria de manera eficiente con calidad de vida, teniendo como pilares la
eficiencia y la transparencia”. (PEI, 2018-2020, p. 07)
Vision.

El Plan estratégico institucional al 2030. Sefiala que, la Municipalidad distrital
JesUs Maria es considerada como zona residencial. “Cuenta con una poblacién

de calidad de vida alta, saludable, educado y con equidad” (PEI, 2018-2020, p.
07)

2.2.6.3. Politica institucional de la MDJM.

“La politica institucional del municipio distrital de Jesis Maria, es ser una
instancia de gobierno local preocupado por aportar a la mejora continua de la
calidad humana de los vecinos centrandose en tres acciones fundamentales” (POl,
2020, p.17).

Administrar el territorio de forma tal que los diferentes servicios de uso
comercial interactien arménicamente.

Gestionar los servicios publicos que por ley se designa de modo eficiente
y eficaz.

Promover el desarrollo integral del distrito que implica las dimensiones:
social, cultural, ambiental, urbana, econdémica e institucional.

De esta manera, la municipalidad busca ofrecer a cada vecino condiciones

minimas de calidad de vida para su desarrollo.

2.2.6.4. Objetivos institucionales de la MDJM.
El objetivo estratégico Institucional contiene la descripcion de lo que la
Municipalidad quiere alcanzar a partir de la pauta que marca el Plan de Desarrollo Local
Concertado PDLC, sus atribuciones y funciones de la Ley Organica se mide por indicadores

y metas establecidos de acuerdo al periodo del Plan Estratégico”. (PEI, 2018, p.07)

2.2.6.5. Gerencia de comunicaciones e imagen institucional de la MDJM.
Segun el art. 28 de la ordenanza Municipal Nro. 242 -MDJM. La gerencia, funciona

como una oficina de apoyo, que asume la responsabilidad de dirigir las acciones
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comunicacionales institucionales, para cuidar el prestigio del municipio y la solidez del
gobierno local. “La responsabilidad del area lo asume el gerente sus funciones depende del
alcalde”. (OM-242, 2007, p.06)

Funciones Generales: Segun la OM-242 (2007)

- Planificar, controlar y dirigir las acciones, programa, acciones comunicacionales
e imagen institucional propias de las Relaciones Publicas.

- Direccionar politicas instituciones con los medios masivos y conducir las
conferencias de prensa para mantener informados a los contribuyentes y la ciudadania en
general.

- Difundir, evaluar e implementar actividades comunicacionales, de informacion,

de imagen, proyectos y logros de la gestién municipal.

2.2.6.6. Sub Gerencia de tecnologia de la informacién y comunicacion
“Sub Gerencia, que tiene la funcion de adoptar un rol de liderazgo para la
implementacion y actualizacién del Plan Estratégicos de Tecnologias de la MDJM” (PETI-
2017-2019, p.21), Asimismo, esta Sub Gerencia sirve de apoyo al trabajo en equipo de las

demas gerencias de la corporacion municipal.

2.2.6.6.1. Objetivos de la Sub Gerencia de tecnologia de la informacién y
comunicacion.

Segun lo establecido en el PETI (2017-2019). Mediante Resolucion de Gerencia
Municipal Nro. 30-2018-MDJM/GM. Aprobado en enero del 2018. La Sub Gerencia de
TIC se plantea los siguientes objetivos institucionales:

Mejorar los servicios prestados a lacomunidad con el uso
de nuevas tecnologias y herramientas informaticas.

Acrecentar la comunicacién con la poblacién, a través del
portal institucional.

Intercomunicar las diversas areas de la municipalidad

para agilizar los procesos y procedimientos solicitados por los

ciudadanos. (p.15)
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2.2.6.7 Organigrama estructural de la Municipalidad distrital de Jests Maria
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2.3. Bases filosoficas
Segun el positivismo, planteado por Augusto Comte, se sostiene que:

El positivismo permite saber con objetividad el objeto de estudio a través de normas
y leyes que explican el conocimiento denominado cientifico. (Valenzuela, 2004, p.63)

Por ello, la investigacion de la comunicacion en el &mbito de las organizaciones busca
comprender la dindmica de las interacciones como técnicas y herramientas de comunicacion
utilizadas, disefiadas y gestionadas por los gobiernos locales. Caso la Municipalidad distrital

de Jesus Maria.

2.4. Definiciones de términos basicos

Banner: Material publicitario para internet que consiste en afiadir un espacio
patrocinador en paginas web, generalmente se accede a través de un link compartida con

el usuario a otra pagina. (Trabado, 2017)

Comunicacién: Es una forma de interaccion social que se da a través de
simbolos, cédigo y de mensaje de modo que las personas, pueden interactuar de manera

verbal, no verbal e intergrupal. (Fernandez, 2012)

Difusion por redes sociales: Cantidad de personas que visualizan una o varias

publicaciones en Redes Sociales. (Trabado, 2017).

Estrategia: Sirve para direccionar un asunto, esta compuesto por un conjunto de
acciones previstas que apoya a la toma de decisiones y esperar resultados positivos.
(Chacon, 1999).

Estrategias de comunicacion interna: Direccionado al colaborador interno, se
origina en las necesidades organizacionales con el fin de motivar a su equipo humano.
(Pizzolante & Roldan, 2006, p.30)

Herramientas de comunicacion: Elementos que una organizacion hace uso con
la idea de legitimar una comunicacion con todos sus publicos. (Pizzolante & Roldan,
2006, p.30)

Herramientas de comunicacion interna: Son aquellas que van dirigidas a los

colaboradores que forman parte de toda una organizacion, sea esta privada o publica, es

decir, son medios que estan pensadas en su capital humano. Por otro lado, esas
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herramientas pueden ser un gran aliado para escuchar al trabajador y dejar que

intervengan en la toma de decisiones. (L6pez, 2018, p.25).

Herramientas de comunicacion externa: Son aquellas que van dirigidas a los
clientes, usuarios, proveedores y acreedores. Una de las herramientas de comunicacion
externa mas importante es el gabinete de prensa, encargado de gestionar el contacto con

los medios y apoyar las acciones propias de las relaciones publicas. (Lopez, 2018, p.29).

Marketing Digital: Es una herramienta de venta electrénica para el comercio
electrénico de una compafiia que sirve para hacer saber, vender, conocer y promover sus

productos y servicios a través del internet” Kotler & Armstrong, 2008, p.22).

Plan de comunicacién interna: Herramienta basica para que una empresa
funcione correctamente, considerado como el medio mas eficiente que hace posible la

identificacion del colaborador con su organizacion. (Barrios, 2017, Blog)

Hipatesis de la investigacion.
La tesis presentada es de nivel descriptivo y posee una sola variable, por lo tanto,
no es necesaria la hipotesis. Segin Hernandez, Fernandez & Baptista (2014). Aseguran,
“No siempre se formulan hipétesis en las investigaciones descriptivas, porque no es

sencillo realizar estimaciones precisas sobre ciertos fendomenos” (p.108).

2.5.1 Hipdtesis general

No se aplica, porque la investigacion tiene una sola variable; por lo tanto, no

se ha desarrollado hipotesis general.

2.5.2 Hipotesis especificas
No se aplica, porque la investigacion tiene una sola variable; por lo tanto, no

se ha desarrollado hipdtesis especifica.

Operacionalizacién de las variables
2.6.1 Definicion conceptual

Lopez (2018) afirma: “Las herramientas de comunicacion son medios que

permiten interactuar a toda organizacion con sus publicos” (p.25).
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2.6.2 Definicion operacional

Dimensiones:
2.6.2.1 Percepcion de las herramientas de comunicacion interna.

Se refiere a todas las impresiones, imagen y sensaciones que construimos
mentalmente, sobre los estimulos positivos 0 negativos que recibimos del disefio,
contenido, formatos, utilidad y efectividad de las herramientas de comunicacion que
fluyen dentro de la organizacion. (Fuente propia)

2.6.2.2 Percepcion de las herramientas de comunicacion externa.

Se refiere a todas las impresiones, imagen y sensaciones que construimos
mentalmente, sobre los estimulos positivos o0 negativos que recibimos del disefio,
contenido, formatos, utilidad y efectividad de las herramientas de comunicacion que
fluyen desde adentro hacia fuera de la organizacion. (Fuente propia)
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Capitulo 111
METODOLOGIA

3.1. Disefio metodoldgico.

3.1.1. Tipo de investigacion

El trabajo de investigacion es basica porque la informacion revisada sobre la
variable “herramientas de comunicacion” en las organizaciones facilité comprender el
objeto de estudio y a partir de esas revisiones medir con coherencia la percepcién de
parte de los usuarios sobre la utilidad de las herramientas de comunicacién de la
Municipalidad distrital de Jesus Maria.

Al respecto Gonzales (2004) Refiere: “la investigacion basica, tiene un fin de
obtener y recoger informacién para ir construyendo nuevos conocimientos que se van
afiadiendo a un saber ya existente” (p.41).

3.1.2. Disefio de investigacion

El estudio es no experimental transversal, dado que no dio lugar a la
manipulacion de ninguna variable materia de estudio, se observaron las herramientas de
comunicacion interna y externa utilizadas en la comuna municipal de Jesis Maria en su

contexto habitual para poder demostrar su utilidad.

Hernandez, Ferndndez & Baptista (2014) Mencionan: “los estudios no
experimentales transversales cumplen la funcion de recojo de datos en un solo contexto,

su fin es identificar, describir variables y reflexionar sobre sus incidencias” (p.155).

3.1.3. Nivel de investigacién
El nivel es descriptivo puesto que, se estudio el grado de percepcidn que tienen
los usuarios de la Municipalidad distrital de la Jesus Maria, sobre las herramientas de

comunicacion interna y externa.

Carrasco, C. (2007) Refiere: “La investigacion del nivel descriptivo, cumple la
funcion de sefialar cualidades internas y externas y caracteristicas esenciales de los

hechos de la realidad, en un contexto determinado” (p.42).

3.1.4. Enfoque de investigacion

El estudio es de enfoque cuantitativo en la medida de que el recojo de datos se
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realiz6 a través la técnica de la encuesta, que ha permitido medir la percepcion de los
usuarios de la Municipalidad de Jesus Maria con respecto al uso de las herramientas de
comunicacion interna y externa. Al respecto. Pefiuelas, (2013) Menciona: “Con
regularidad al presentar resultados de estudios cuantitativos se expone con tablas
estadisticas, graficas y un analisis numérico” (p.06).

3.2 Poblacién y muestra.

3.2.1. Poblacion
Segun Diaz, C. (2016) Se refiere como poblacion, a todo un conjunto de
elementos que forman parte del estudio, pueden ser: objetos, personas, sucesos, etc. y
la muestra es una parte de cada uno de esos conglomerados materia de estudio.

Por lo tanto, se esta considerando como poblacion infinita a la totalidad de
usuarios frecuentes del municipio distrital Jesis Maria. Dado que no se sabe cuantos
son los usuarios con exactitud, por lo tanto, se aplicé la formula para poblacion infinita
0 (desconocido).

3.2.2. Muestra
Se calcul6 la muestra de la poblacion a través de la formula estadistica para

poblaciones infinitas. Reinoso (2009 p 42)

n= P(Q)Z?
E2
Donde;:
n Simboliza el tamafio de la muestra.

Py Q Simboliza la probabilidad de la poblacion. Cuando no se conoce esta

probabilidad por estudios estadisticos, se asume que P y Q tienen el valor de 0.5.

Z Representa las unidades de desviacion estdndar que, en la curva normal,
definen una probabilidad de error= 0.05, lo que equivale a un intervalo de confianza del

95 % en la estimacidon de la muestra, por tanto, el valor Z = 1.96

E Representa el error estandar de la estimacion, de acuerdo a la doctrina

se ha tomado 0.07

Reemplazando:
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n=  0.5*0.5%(1.96)

(0.07Y?
n= 192

La muestra estuvo representada por 192 usuarios frecuentes de la comuna

municipal

Técnicas de recoleccidn de datos.
Se aplicd la técnica de la encuesta para el recojo de datos y para poder determinar
la percepcidn sobre el uso de las herramientas de comunicacion interna y externa de la

Municipalidad distrital de Jesus Maria.

El instrumento disefiado fue un cuestionario con preguntas cerradas de opcién
simple, escala Likert, su aplicacién fue a través de la herramienta de formularios de

Google forms. El instrumento cuenta con 2 dimensiones, 10 indicadores y 20 items.

Pefialoza y Osorio (2005). Refiere la escala Likert, es un conjunto de items y
preposiciones, para recoger la reaccion de los encuestados, generalmente se disefian con
cinco opciones asignados con valor numérico siguiendo la secuencia 5, 4, 3, 2,1 para

los casos con afirmaciones favorable o positiva o desfavorable o negativa. (p 18)

Técnicas para el procesamiento de la informacion
Se empled el programa informatico SPSS v.25, el cual ayudé a procesar la

informacion obtenida a través de la técnica y el instrumento empleado para los

resultados de la investigacion
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Capitulo IV
RESULTADOS

4.1. Anélisis de resultados

Tabla 1: Género de los usuarios

Resultado del género de los usuarios de la Municipalidad distrital de Jests Maria
departamento Lima

%
Vélido Masculino 138 71,9
Femenino 54 28,1
Total 192 100,0

Fuente: Elaboracion propia apoyada en la base de datos

Figura 1: Género de los usuarios

Resultado del género de los usuarios de la MDJM. del departamento de Lima.
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Fuente: Elaboracién propia apoyada en la base de datos

Se muestra en la Tabla 1 del total de 192 usuarios encuestados como usuarios de la
Municipalidad distrital de Jesis Maria. Un 71,9% pertenece al género masculino y el 28.1%

pertenece al grupo femenino.
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Tabla 2: Edad de los usuarios

Resultado de la Edad de los usuarios de la Municipalidad distrital de Jesus
Maria departamento Lima

f %
Vélido Entre 25 a 35 afios 17 8,9
Entre 36 a 45 afios 18 94
Entre 46 a 55 afios 88 45,8
Entre 56 a 65 afios 61 31,8
Mas de 65 afios 8 4,2
Total 192 100,0

Fuente: Elaboracion propia apoyada en la base de datos
Figura 2: Edad de los usuarios

Resultado de la Edad de los usuarios de la MDJM: del departamento Lima
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Fuente: Elaboracion propia apoyada en la base de datos

Se muestra en la Tabla 2 que del total de 192 los usuarios encuestados en la
Municipalidad distrital de Jesus Maria el 8,9% tiene entre 25 afios a 35 afios, en el caso del
9,4% esta entre 36 afios a 45 afos, por otra parte, el 45.8% manifestaron tener entre 46 afios
a 55 afios, seguidamente también se pudo observar que el 31.8% esta entre 56 afios a 65 afios

y el restante 4,2% se encuentra en el grupo que tiene mas de 65 afios.
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Tabla 3: Percepcion sobre las herramientas de comunicacion
Resultado segln la percepcion de los usuarios de la MDJM Lima.

f %

Valido Muy deficiente 7 3,6
Deficiente 23 12,0
Regular 143 74,5

Bueno 19 9,9

Excelente 0 0,0
Total 192 100,0

Fuente: Elaboracién propia apoyada en la base de datos

Figura 3: herramientas de comunicacion
Resultado segun la percepcion sobre el uso de H.C de los usuarios de la MDJM Lima.

Fuente: Elaboracién propia apoyada en la base de datos
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Se muestra en la Tabla 3 del total de 192 usuarios encuestados el 3.6% califico
las herramientas de comunicacion en la Municipalidad distrital de Jesis Maria como,

muy deficiente, el 12% consideran que se encuentra en un nivel deficiente, el 74.5%

manifestaron que es regular y el 9.9% indico que esta en un buen nivel.
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Tabla 4: Percepcion sobre las herramientas de comunicacion interna
Resultado de la HCI, segln la percepcion de los usuarios de la MDJM Lima.

f %
Vélido Muy deficiente 4 2,1
Deficiente 22 11,5
Regular 149 77,6
Bueno 17 8,9
Excelente 0 0,0
Total 192 100,0

Fuente: Elaboracion propia apoyada en la base de datos
Figura 4: Percepcion sobre las herramientas de comunicacién interna

Resultado de las HCI, segun la percepcion de los usuarios de la MDJM Lima.
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Fuente: Elaboracién propia apoyada en la base de datos

Se muestra en la Tabla 4 que del total de 192 usuarios encuestados el 2.1% calificé las
herramientas de comunicacion interna en la Municipalidad distrital de Jesis Maria muy
deficiente, el 11.5% consideran que se encuentra en un nivel deficiente, el 77.6%

manifestaron que es regular y el 8.9% indicd que esta en un buen nivel.
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Tabla 5: Percepcion sobre las herramientas de comunicacion externa
Resultado de las HCE, segun la percepcién de los usuarios de la MDJM Lima.

f %
Muy deficiente 7 3,6
Deficiente 21 10,9
Regular 143 74,5
Bueno 21 10,9
Excelente 0 0,0
Total 192 100,0

Fuente: Elaboracion propia apoyada en la base de datos

Figura 5: Percepcion sobre las herramientas de comunicacidn externa
Resultado de las HCE, segun la percepcion de los usuarios de la MDJM Lima
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Fuente: Elaboracion propia apoyada a la base de datos

Se muestra en la Tabla 5 que del total de 192 usuarios encuestados el 3.6% califico las
herramientas de comunicacién externa en la Municipalidad distrital de Jesis Maria muy
deficiente, el 10.9% consideran que se encuentra en un nivel deficiente, el 74.5%

manifestaron que es regular y el 10.9% indicd que esta en un buen nivel.

4.1 Contrastacion de hipotesis

La tesis presentada es de nivel descriptivo y posee una sola variable, por lo tanto, no
es necesaria la hipotesis.
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Capitulo V
DISCUSION

5.1 Discusioén

La presente investigacion, , Percepcion sobre el uso de herramientas de
comunicacion en los usuarios de la Municipalidad de Jesus Maria- Lima 2020, se llevé a
cabo teniendo como poblacién a los usuarios frecuentes que requieren los servicios de la
comuna municipal, poblacién que ayudo a determinar el grado de percepcién sobre el uso
de herramientas de comunicacion, en efecto, es importante el disefio de diversas
herramientas de comunicacion en sus diferentes formas para transmitir una informacion
oportuna, adecuada y aceptable sobre las diversas acciones de una organizacion. Pero para
considerar aceptables cada una de esas formas de transmitir informacion y/o comunicacion

se deben cumplir una serie de requisitos. (Blog Creando Empresa 2020, p. 54)

En ese sentido, considerando los resultados presentados en la tabla 3, con respecto a
la percepcion de los usuarios sobre el uso de herramientas de comunicacién en la MDJM, el
estudio demostrd que del total de 192 de los usuarios el 74.5% (143) manifestaron que es
regular. Resultados coincidentes con la tesis de Pardo, L. (2017) “Herramientas para la
gestién de la comunicacion en Komatsu Colombia S.A.S.” estudio realizado en la
Universidad Santo Tomas de Bogotad Colombia. Donde del total de encuestados, un 96% de
sus trabajadores indican que no existen las herramientas de comunicacion adecuadas que
permite gestionar la comunicacion organizacional interna y externa. Los trabajadores de la
entidad empresarial desconocen sobre los espacios de participacion y comunicacion que se
tienen dentro de la compafiia al igual que los usuarios de la MDJM que no identifican el uso
apropiado de algunas herramientas de comunicacion interna y externa que permita la

conexién entre poblacion usuaria a través de los servicios que ofrece la municipalidad.

En esta misma direccion de analisis de los resultados estadisticos, con respecto a la

primera dimension, se puede ver en la tabla 4, que del total de 192 usuarios el 77.6%

manifestaron que es regular la percepcion sobre el uso de las herramientas de comunicacion
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interna en la Municipalidad distrital de Jesus Maria. Datos parecidos con el estudio realizado
por Cardozo, S. y Vasquez, M. (2014) en su trabajo “Herramientas de Comunicacion Interna
en la ULAT””. Como resultado indica que los colaboradores universitarios no siempre hacen
uso herramientas de comunicacion interna para hacer saber materiales informativos ligados
con la ejecucion de actividades, administrativas, académicas y de investigacion, es decir, no
se valen de los medios tampoco de los mensajes que ellos refieren sobre la reputacion de la

organizacion.

Finalmente, el andlisis de los resultados estadisticos, con respecto a la segunda
dimension, se puede ver en la tabla 5, que del total de 192 usuarios el 74.5% manifestaron
que es regular la percepcion sobre el uso de las herramientas de comunicacion externa en la
MDJM. Resultados similares con el estudio realizado por Vargas, Y. (2018) en su trabajo de
investigacion titulado ““La Comunicacion externa como herramienta de relaciones publicas
e imagen corporativa de la Empresa Liderman”, donde un 78.8% de empresas a las que
presta servicio la Empresa Liderman estan de muy acuerdo con que empresa haga uso de los
diversos medios para mantenerse comunicado con su publico y asi fortalecer una 6ptima
interaccion. Por otro lado, un 80,8% estan de acuerdo con que se difunda informacion que
contribuya positivamente en las acciones comunicativas de la empresa generando mayor
relacion con sus clientes. Indica como conclusion, la comunicacion externa se relaciona
significativamente con la imagen corporativa, en ese entender se confirma la existencia de
una imagen positiva de Liderman que a la luz de estos resultados se va fortaleciendo debido

a la utilizacion de diversos medios que da cumplimiento y visible una comunicacion publica

abierta y directa.
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Capitulo VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

A nivel general el estudio concluye que la percepcion de los usuarios de la MDJM
del departamento de Lima con respecto al uso de herramientas de comunicacion es regular,
asi lo considera el 74.5% (143) de los usuarios encuestados entre varones y mujeres en edad
promedio de 46 a 55 afios, que representa un 45.8%. Dado que en este contexto de la salud
publica la oficina de imagen institucional no pudo reestructurar de forma inmediata el modo
de uso y distribucién de algunas herramientas de comunicacion propias de la MDJM. Puesto
que algunas ya se tenian previstas con anterioridad.

En la primera dimensién, se concluye que la percepcion de los usuarios de lacomuna
distrital de Jesus Maria, con referencia al uso de herramientas de comunicacion interna es
regular, asi lo considera el 77.6 % (149) de los usuarios encuestados entre varones y mujeres
en edad promedio, incidiendo en la tendencia negativa por la deficiente ubicacion del buzén
de sugerencia, herramienta considerada poco importante por no ser tomado en cuenta las
recomendaciones y/o quejas que dejan los usuarios que periddicamente visitan las diferentes
oficinas de servicio al usuario de la MDJM. Otra de las herramientas de comunicacion
interna por actualizar y mejorar son las publicaciones de documentos informativos en el
periodico mural y la calidad de diagramacion de disefios de los materiales informativos de la

revista interna de la MDJM.

En la segunda dimensidn, se concluye que la percepcion de los usuarios de la comuna
distrital de Jesus Maria departamento de Lima, con referencia al uso de las herramientas de
comunicacion externa, es regular, asi lo considera el 74,5 % (143) de los usuarios

encuestados entre varones y mujeres, incidiendo en la tendencia negativa de la deficiente

difusion de informacion de interés comdn para la poblacién a través de los medios
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de comunicacién tradicional y virtual, a eso se suma una limitada convocatoria de parte de
la Gerencia de Comunicacion e Imagen institucional con respecto a las reuniones entre las
autoridades con las juntas vecinales a través de videoconferencias. Otra de las herramientas
de comunicacién externa por mejorar es la calidad de las campafias y demas productos
comunicacionales que disefia el gabinete de comunicacion de la comuna municipal durante

la pandemia.

6.2 Recomendaciones

La oficina de la Gerencia de Comunicacion e Imagen Institucional de la MDJM del
departamento de Lima, debe redisefiar un plan de comunicacién viable que le permita
planificar, programar y ejecutar sus actividades en coordinacion con las diferentes gerencias
para optimizar un adecuado y oportuno uso de herramientas de comunicacion interna y
externa que facilite una interaccion mas fluida con los usuarios frecuentes de la comuna
municipal en este contexto de la salud publica

La Gerencia de Comunicacion de la MDJM del departamento de Lima, debe mejorar
el uso de herramientas de comunicacion interna con énfasis en la ubicacion fisica del buzén
de sugerencias, herramienta que debe ser accesible entre uno o varios lugares céntricos y
visibles de la comuna municipal de manera que posibilite conocer y revisar con frecuencia
la opinion, quejas y recomendaciones de los usuarios, asimismo es importante crear un
buz6n web de sugerencias que permita escuchar y mejorar la relacién entre el municipio y
sus usuarios al atender de manera oportuna los mensajes ingresados y buscar soluciones
concretas para las sugerencias. Otras herramientas de comunicacion interna por mejorar son
las publicaciones de documentos informativos en el periddico mural y la calidad de
diagramacion de disefos de los materiales informativos de la revista interna de la MDJM. Y
a su vez todas estas herramientas de acuerdo a su necesidad podrian ser digitalizadas.

La oficina de Gerencia de Comunicacién e Imagen institucional de la comuna
distrital, debe mejorar el uso de herramientas de comunicacidn externa con énfasis en la
implementacion de una eficiente difusion de informacion de asuntos de interés comun para
la poblacion a través de los medios de comunicacion tradicional y digital que permita
planificar con anterioridad las convocatorias y reuniones de didlogo entre las autoridades,
usuarios y juntas vecinales a traves de videoconferencias frecuentes a fin de mejorar el flujo

de la informacion y comunicacion entre municipio y comunidad en un contexto de la salud

publica.
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01 MATRIZ DE CONSISTENCIA

ANEXOS

DIMENSIONES E

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE INDICADORES METODOLOGIA
OBJETIVO GENERAL. Percepcion de herramientas
PROBLEMA ¢Describir la percepcidn de comunicacion interna. Tipo de investigacion:Bésica.
GENERAL. que tienen los usuarios de
¢Como  perciben los | la MDJM departamento INDICADORES Nivel de investigacion:
usuarios de la MDJM | de Lima, sobre el uso de Descriptiva.
departamento Lima, el | herramientas de - Buzénde
uso de herramientas de | comunicacién en el afio sugerencias Disefio:
comunicacion en el afio | 2020? No experimental y transversal.
20207 -  Extranet
OBJETIVO - Periddico Mural Enfoque: Cuantitativo.
PROBLEMA ESPECIFICO. _  Revista interna
ESPECIFICO 5 Poblacion: se consider6 como
. OE1l  Describir  la No Herramien y ) poblacion infinita tomando en
PEI 1;,Como perciben los | percepcion que tienen los corresponde iasE Percepgon_gje herramiguiEegle cuenta entre varones y mujeres
usuarios de la MDJM, el | usuarios de la MDJM dez‘;\‘/‘:lrgz al con}gglcac COmEniEsIOnIEXtema. usuarios frecuentes de la MDJM.

uso de herramientas de
comunicacion interna en
el afio 2020?

PEI 2.;Cémo perciben
los usuarios de la MDJM
del departamento de
Lima, el uso de
herramientas de
comunicaciéon externa en
el afio 2020?

departamento de Lima,
sobre el uso de
herramientas de
comunicacién interna en
el afio 2020.

OE2 Describir la
percepcién que tienen los
usuarios de la MDJM
sobre el uso de
herramientas de
comunicacion externa en
el afio 2020.

investigacion

INDICADORES

- gabinete de
comunicacion

- Boletin informativo

— Canales de
comunicaci

on digital

— videoconferencias.

Muestra:
192 usuarios frecuentes.

Técnica de recoleccion dedatos:
Encuesta

Cuestionario compuesto por 20 items
tipo LIKERT.
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02 INSTRUMENTOS PARA LA TOMA DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

ENCUESTA SOBRE LA PERCEPCION DE LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DE JESUS MARIA CON RESPECTO AL USO DE
HERRAMIENTAS DE COMUNICACION

CUESTIONARIO

Adaptado de Pefialoza y Osorio (2005)

Estimado usuario, la presente encuesta tiene como objetivo recopilar informacion sobre la
percepcion que tienen los usuarios de la Municipalidad Distrital de Jests Maria con respecto

al uso de herramientas de comunicacion.

Instruccion: Lea los enunciados detenidamente y marque con una equis (X) en el casillero

por pregunta y califique.

Cada namero equivale a:

5 = Excelente

4 = Bueno

3 = Regular

2 = Deficiente

1 = Muy deficiente

HERRAMIENTAS DE COMUNICACION

LN

Dimensién 1: Herramientas de comunicacién interna |1 [2 [3 [4 [5]

1| ¢Qué percepcion tienes sobre las recomendaciones y/o quejas
que dejas periédicamente en el buzon de sugerencias de la
MDJM?

2 | ¢Cudl es tu percepcion sobre la ubicacion del buzén de
sugerencias de la MDJM?

3 | ¢Qué percepcidn tienes sobre el uso de la extranet y/o correos
electrénicos del usuario que hace la MDJM para informar
sobre sus servicios y actividades?

4 | ¢Qué percepcidn tienes sobre el uso de la extranet y/o correos
electronicos del usuario que hace la MDJM para informar
sobre tus obligaciones tributarias?
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5 | ¢Cual es tu percepcion sobre los contenidos de los
documentos informativos publicados en el periodico mural al
interior de la MDJM?

6 | ¢Qué percepcion tienes sobre los disefios y la organizacion de los
materiales informativos publicados en el periédico mural de la
MDJM?

7 | ¢Qué percepcion tienes sobre el acceso ocasional a los contenidos
informativos de la revista interna de la MDJM?

8 | ¢Qué percepcion tienes sobre la calidad de diagramacion y los
disefios de los materiales informativos de la revista interna de la
MDJM?

N° Dimensién 2; Herramientas de comunicacion externa 1 2 13|4|5

9 | ¢Qué percepcion tienes sobre los productos comunicacionales que
realiza el gabinete de comunicacion de la Gerencia de
Comunicacién e imagen de la MDJM?

10 | ¢Qué percepcidn tienes sobre los contenidos del boletin
informativo impreso de la MDJM??

11 | ¢Qué percepcidn tienes sobre el disefio del boletin informativo
digital de la MDJM?

12 | ¢Qué percepcidn tienes sobre los contenidos en los canales de
comunicacion digital, creados por la Gerencia de Comunicacion e
Imagen de la MDJM. ?

13 | ¢Qué percepcidn tienes sobre los contenidos de la pagina web de
la MDJM?

14 | ¢Qué percepcion tienes sobre el flujo informativo de la fan page de
la MDJM?

15 | ¢Qué percepcidn tienes sobre las campafias de comunicacion
realizadas por la Gerencia de Comunicacion e Imagen institucional
de la MDJM durante la pandemia?

16 | ¢Qué percepcidn tienes sobre el tipo de informacion que hace saber
las autoridades de la MDJM en los medios de comunicacion?

17 | ¢Qué percepcion tienes sobre las convocatorias de la Gerencia de
Comunicacion e Imagen institucional de la MDJM? ;Para las
reuniones de las autoridades con las juntas vecinales a través de
videoconferencias?

18 | ¢Qué percepcidn tienes sobre la convocatoria virtual para el
proceso de presupuesto participativo organizado por la Gerencia
de Comunicacion e Imagen institucional de la MDJM?

19 | ¢Qué percepcion tienes sobre los contenidos de las cartillas
informativas que publica la MDIM?

20 | ¢Qué percepcion tienes sobre la ubicacion y calidad en los disefios
de los banner y afiches institucionales de la MDJM?
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03 TRABAJO ESTADISTICO DESARROLLADO

ANEXO A

Resultado de la Herramientas de comunicacion interna segun percepcion de los usuarios de
la MDJM departamento Lima

Muy
deficiente Deficiente  Regular Bueno __ Excelente
f % f % f % f % f %
1. ;Qué percepcion tienes sobre las 29 151% 91 47,4% 60 31,3% 12 6,3% 0 0,0%
recomendaciones y/o quejas que dejas
periédicamente en el buz6n de sugerencias de la
MDJM?
2. ¢Cudl es tu percepcion sobre la ubicaciondel 46 24,0% 73 38,0% 55 28,6% 18 9,4% 0 0,0%
buzén de sugerencias de la MDIM?
3. ¢Qué percepcion tienes sobre el uso de la 4 21% 35 182% 123 64,1% 27 141% 3 1,6%
extranet y/o correos electronicos del usuario que
hace la MDJM para informar sobre sus servicios
y actividades?
4. ;Qué percepcidn tienes sobre el uso de la 4 21% 20 10,4% 124 64,6% 41 21,4% 3 1,6%
extranet y/o correos electronicos del usuario que
hace la MDJM para informar sobre tus
obligaciones tributarias?
5. ¢Cudl es tu percepcion sobre los contenidosde 4 2,1% 29 151% 130 67,7% 29 15,1% 0 0,0%
los documentos informativos publicados en el
periédico mural al interior de la MDJM?
6. ¢Qué percepcion tienes sobre los disefios y la 7 3,6% 27 14,1% 126 65,6% 32 16,7% 0 0,0%
organizacion de los materiales informativos
publicados en el periédico mural de la MDJM?
7. ;Qué percepciodn tienes sobre el acceso 7 3,6% 38 19,8% 125 65,1% 22 115% 0 0,0%
ocasional a los contenidos informativos de la
revista interna de la MDJM?
8. ¢Qué percepcion tienes sobre la calidad de 7 36% 15 7,8% 146 76,0% 24 125% 0 0,0%
diagramacion y los disefios de los materiales
informativos de la revista interna de la MDJM?
78,0
B4, 1% B45% 81,7 65.5% B5,1%
44\:' o R, . 4: A% . 1a 1B -5'511'.55-;
S [ ] P | 0
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ANEXO B
Resultado de la Herramientas de comunicacidn externa segun percepcion de los usuarios de
la MDJM departamento Lima.

Muy

deficiente Deficiente  Regular Bueno  Excelente

f % f % f % f % f %
9. ¢Qué percepcidn tienes sobre los productos 7 36% 13 6,8% 149 77,6% 23 12,0% 0 0,0%
comunicacionales que realiza el gabinete de
comunicacion de la Gerencia de Comunicacion e
imagen de la MDJM?
10. ¢Qué percepcion tienes sobre los contenidos 7 3,6% 18 9,4% 143 745% 24 125% 0 0,0%
del boletin informativo impreso  de la
Municipalidad distrital de Jests Maria?
11. ;Qué percepcidn tienes sobre el disefio del 7 36% 24 12,5% 128 66,7% 33 172% 0 0,0%
boletin informativo digital de la MDJM?
12. ;Qué percepcion tienes sobre los contenidos 7 3,6% 24 12,5% 103 53,6% 58 30,2% 0 0,0%
en los canales de comunicacion digital, creados
por la Gerencia de Comunicacion e Imagen de la
MDJM?
13. ¢Qué percepcion tienes sobre los contenidos 4  2,1% 19 9,9% 109 56,8% 58 30,2% 2 1,0%
de la pagina web de la MDIM?
14. ;Qué percepcidn tienes sobre el flujo 4 2,1% 20 10,4% 116 60,4% 52 27,1% 0 0,0%
informativo de la fan page de la MDJM?
15. ;Qué percepcion tienes sobre las campafiasde 7 3,6% 22 11,5% 127 66,1% 36 18,8% 0 0,0%
comunicacion realizadas por la Gerencia de
Comunicacién e Imagen institucional de la
MDJM durante la pandemia?
16. ;Qué percepcidn tienes sobre el tipo de 14 73% 80 41,7% 80 41,7% 18 9,4% 0 0,0%

informacidn que hace saber las autoridades de la
MDJM en los medios de comunicacion?
17. ¢Qué percepcion tienes sobre las 13 6,8% 78 40,6% 86 448% 15 7.8% 0 0,0%

convocatorias de la Gerencia de Comunicacién e

Imagen institucional de la MDJM? ;Para las

reuniones de las autoridades con las juntas

vecinales a través de videoconferencias?

18. ¢Qué percepcion tienes sobre la convocatoria 20 10,4% 84 43,8% 72 375% 16 83% 0 0,0%
virtual para el proceso de presupuesto

participativo organizado por la Gerencia de

Comunicacién e Imagen institucional de la

MDJM??

19. ;Qué percepcion tienes sobre los contenidos 14  7,3% 60 31,3% 99 516% 16 8,3% 3 1,6%
de las cartillas informativas que publica la

MDJM?

20. ¢Qué percepcidn tienes sobre la ubicaciony 16 8,3% 73 38,0% 82 42,7% 21 10,9% 0 0,0%
calidad en los disefios de los banner y afiches

institucionales de la MDJM?
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