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RESUMEN

El desempenio laboral muchas veces se ve afectado por el clima al interior de las
organizaciones. Uno de los factores vitales para su correcta administracion es contar

con eficientes estrategias de comunicacion interna.
La presente investigacidon “Las estrategias de comunicacion interna y su impacto
en el desemperio laboral de la Direccion de Logistica de la Policia Nacional del Peru en

el afno 2016” esta dividida en tres capitulos.

En el primer capitulo, se expone el planteamiento metodoldgico, partiendo desde

la descripcién de la realidad problematica, pasando por los objetivos y las hipotesis.

En el segundo capitulo, se presenta el marco teérico conceptual, con las

investigaciones previas, antecedentes tedricos y la definicién de términos basicos.

En el tercer capitulo, se muestra el analisis y discusion de los resultados, asi

como las conclusiones y recomendaciones de la investigacion.

PALABRAS CLAVES: Desempefio laboral, estrategias de comunicacion interna, Hoja
de Tramites, Orden Telefénica y Memorando.
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ABSTRACT

The work performance is often affected by the climate inside the organizations.
One of the vital factors for its correct administration is to have efficient internal

communication strategies.

The present research "Internal communication strategies and their impact on
the work performance of the Logistics Directorate of the National Police of Peru in 2016"

is divided into three chapters.
In the first chapter, the methodological approach is presented, starting from the
description of the problematic reality, passing through the objectives and the

hypotheses.

In the second chapter, the conceptual framework is presented, with previous

researches, theoretical background and the definition of basic terms.

The third chapter shows the analysis and discussion of the results, as well as

the conclusions and recommendations of the research.

KEYWORDS: Work performance, internal communication strategies, Handout,

Telephone Order and Memorandum.
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INTRODUCCION

La comunicacion no solo sirve para optimizar la gestion de los procesos, sino,
también, para la satisfaccion en la gestion de los mismos, logrando que los trabajadores
se conviertan en verdaderos embajadores de la marca, asi como de la empresa a la

que representan y pertenecen.

Por eso, la comunicacion interna debe ser considerada como una estrategia para
lograr con esto un buen desemperfio laboral en una organizacién. Su influencia tiene
consecuencias directas e indirectas en sus trabajadores, empleados y directivos,

tratando de conseguir que ellos den lo mejor de si mismos para la buena productividad.

La comunicacion interna y el desempeno laboral son factores determinantes en
la efectividad administrativa y es relevante indicar que si éstos no se desarrollan
convenientemente no se podra lograr un balance entre los trabajadores y la

organizacion.

En la presente investigacion, se pretende analizar las estrategias de
comunicacion interna y como estas impactarian en el desempefio laboral de la

Direccion de Logistica de la Policia Nacional del Peru en el afio 2016.



CAPITULOI:
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA.

En la actualidad, la comunicacion interna se ha convertido en uno de los
pilares sobre los que se asienta la moderna gestion de la comunicacion en
una empresa, sea publica o privada. La realidad interna de cualquier
organizacion es compleja; por eso, es necesario que se gestione,
profesionalmente, estrategias de comunicacién para el buen desempefio

laboral de sus trabajadores, y de esa forma, lograr una buena productividad.

La falta de personal especializado, en la Direccion de Logistica de la
Policia Nacional del Peru, en cuanto al tema de Comunicacion Interna, esta
generando que el desempeio laboral y la imagen de sus trabajadores se
muestren como ineficientes en su efectividad administrativa para las
distintas Unidades de La Policia Nacional del Peru, generando que las
pocas estrategias de comunicacion interna que se utilizan en esta Direccion,
se vean mal utilizadas y de esta forma influya en las opiniones, actitudes y

conductas de sus mismos colaboradores.

En el caso especifico de la Direccion de Logistica, donde se utilizan
como principales estrategias de comunicacion las hojas de tramite, los
memorandum y las ordenes telefonicas; se realizan mal las emisiones de
dichos documentos. En cuanto a las hojas de tramite, estos son
documentos que tienen un numero asignado y que se revisan mediante el

Sistema Integrado de Gestion de Expedientes (SIGE), pero en muchos



casos estas no son bien gestionadas y eso ocasiona malestar interno entre

sus trabajadores, debido a que retrasa el proceso de la documentacion.

Por otro lado, los memorandum, que vienen a ser documentos emitidos
por Jefes de Direccion y Oficiales con el fin de disponer medidas para la
correcta funcion policial, que en el caso de la DIRLOG, muchas veces son
mal redactadas y proyectan un mal mensaje de Comando. Del mismo modo
sucede con las Ordenes Telefénicas, pero aumentando que muchas veces
estas no son entregadas a tiempo por Mesa de parte, quien es la encargada

de la distribucién a su respectiva Unidad.

1.2 DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.2.1 DELIMITACION ESPACIAL

El La presente investigacion se desarrollara en la Direccion de
Logistica de la Policia Nacional del Peru. Asi, incluira a todos sus
miembros, sin distincion en tipo de contratacion, grado o instruccion

en la organizacion.

1.2.2 DELIMITACION SOCIAL

La presente investigacion se centrara en analizar las estrategias
de comunicacion, sus practicas e instrumentos, asi como sus efectos
o grados de influencia en el desempefio laboral de todos los
colaboradores que trabajan en la Direccion de Logistica de la Policia

Nacional del Peru durante el afno 2016.

1.2.3 DELIMITACION TEMPORAL

El analisis que se ejecutara en la presente investigacion se
circunscribe al afno 2016, donde se pretende validar el nivel de
impacto o influencia entre las variables de estudio, que son las

estrategias de comunicacién y el desempenio laboral.



1.2.4 DELIMITACION CONCEPTUAL

La comunicacion interna, los canales de comunicacion en una
organizacion, las acciones e instrumentos, asi como el desempefio
laboral. Todo esto circunscrito a los colaboradores que trabajan en la
Direccién de Logistica de la Policia Nacional del Peru durante el afio
2016.

1.3 PROBLEMAS DE INVESTIGACION

1.3.1 PROBLEMA PRINCIPAL

¢ En qué medida el desempenio laboral de la Direccion de Logistica de la

Policia Nacional del Peru se veria afectado por las estrategias de

comunicacion interna en el afio 20167

1.3.2 PROBLEMAS SECUNDARIOS

¢En qué medida el desempefio laboral de la Direccidén de Logistica
de la Policia Nacional del Peru se veria afectado por las é6rdenes

telefonicas en el ano 20167

¢En qué medida el desempeio laboral de la Direccion de Logistica
de la Policia Nacional del Peru se veria afectado por las hojas de

tramite en el afio 20167

¢En qué medida el desempeio laboral de la Direccion de Logistica
de la Policia Nacional del Peru se veria afectado por los

memorandum en el afo 20167



1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Analizar cémo el desempefio laboral de la Direccidn de Logistica
de la Policia Nacional del Peru se veria afectado por las estrategias

de comunicacion interna en el ano 2016.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar cdmo el desempefio laboral de la Direccidn de Logistica de la
Policia Nacional del Peru se veria afectado por las érdenes telefénicas

en el ano 2016.

e Analizar cémo el desempefio laboral de la Direccion de Logistica de la
Policia Nacional del Peru se veria afectado por las hojas de tramite en el
afno 2016.

e Analizar cémo el desempefio laboral de la Direccion de Logistica de la

Policia Nacional del Peru se veria afectado por los memorandum en el
afno 2016.

1.5 HIPOTESIS Y VARIABLES DE LA INVESTIGACION
1.5.1 HIPOTESIS GENERAL
El desempefio laboral de la Direccion de Logistica de la Policia

Nacional del Peru se veria afectado significativamente por las

estrategias de comunicacién interna en el afo 2016.



1.5.2 HIPOTESIS SECUNDARIAS

El desempefio laboral de la Direccion de Logistica de la Policia Nacional
del Peru se veria afectado significativamente por las érdenes telefonicas

en el ano 2016.

El desempefio laboral de la Direccion de Logistica de la Policia Nacional
del Peru se veria afectado significativamente por las hojas de tramite en el
afno 2016.

El desempefio laboral de la Direccion de Logistica de la Policia Nacional

del Peru se veria afectado significativamente por los memorandum en el
afo 2016.

1.5.3 VARIABLES Y MATRIZ DE OPERALIZACION

Tipo de variable Definicion conceptual | Dimensiones Indicadores
El desempefio laboral de | proquctividad
la Direccién de Logistica Cumplimiento
de la Policia Nacional de Objetivos
Variable X: del .Peru se ve afectada
debido a que esta
El desempefio laboral | Unidad  Policial  no
de la Direccién de cuenta  con un Identificacién.
Logistica de la Policia | especialista en
Nacional del Perd. Comunicacion  Interna
para que vea lo que esta
fallando en cuanto a las | Clima Laboral .
. Integracion.
estrategias de
comunicacién que se
emplean.
Variable Y: Las estrategias de Contenido.
. comunicacion interna en Ordenes
Las estrategias de L
BESTN: ~ Telefénicas
comunicacion interna en | el afio 2016 que emplea .
ol afo 2016 Claridad del
' y ha venido Mensaje.




desarrollando la
Direccion de Logistica Destinatario.

son varias (periddico

mural, reuniones de Contenido.
Jefes, boletines, tarjetas, Hojas de Claridad del
Tramite Mensaje.

etc.), pero las que mas
Destinatario.

son empleadas a diario
son las Hojas de

Tramite, Las ordenes

telefonicas y los Contenido.
memorandum.
, Claridad del
Memorandum ,
Mensaje.

Destinatario.

1.6 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1.6.1 TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION

a) TIPO DE INVESTIGACION

La presente investigacion es basica busca el conocimiento por el

conocimiento mismo, mas alla de sus posibles aplicaciones practicas.

Su objetivo consiste en ampliar y profundizar cada vez nuestro

saber de la realidad y, en tanto este saber que se pretende construir es
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un saber cientifico, su proposito sera el de obtener generalizaciones

cada vez mayores (hipotesis, leyes, teorias).

b) NIVEL DE INVESTIGACION

La presente investigacion es explicativa en la medida en que se

probara la influencia de la variable independiente sobre la dependiente.
1.6.2 METODOS Y DISENO DE INVESTIGACION
a) METODO DE INVESTIGACION
La presente investigacion sera bajo una metodologia Hipotética
Deductiva, priorizando estrategias de investigacion tales como la
observacion participante, la encuesta, analisis documental y Ia
entrevista.

b) DISENO DE INVESTIGACION

El disefio de la presente investigacion es:

DONDE:

FX El desemperio laboral de la Direccidn de Logistica de
la Policia Nacional del Peru.

GX Las estrategias de comunicacion interna en el aio

2016.



1.6.3 POBLACION Y MUESTRA DE LA INVESTIGACION

a) POBLACION
La poblacién de la presente investigacion esta constituida por
miembros de la Direccion de Logistica de ambos géneros, efectivos
policiales: Oficiales y Suboficiales, Personal de Contrato Administrativo
(CAS) y Locadores de Servicio, que vienen trabajando durante el afio

2016. Esto corresponde a un total de 335 colaboradores.

b) MUESTRA

Por criterios de accesibilidad, descanso vacacional, ausencias y

otros motivos, la encuesta se aplicé a 300 personas.

1.6.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

a) TECNICAS

- Observacién
- Fichaje
- Analisis documental
- Encuesta
b) INSTRUMENTOS

- Ficha de observacion
- Monitoreo
- Lista de Cotejo

- Cuestionario



1.6.5 JUSTIFICACION, IMPORTANCIA Y LIMITACIONES DE LA
INVESTIGACION

a) JUSTIFICACION

La comunicacion interna influye directamente en la mejora de una
organizacion, sobre todo, el desempefio laboral de todos sus
trabajadores, lo que conduce a un mejor funcionamiento interno. Por
eso, siendo la investigadora una integrante del equipo de la Direccién de
Logistica de la Policia Nacional del Peru, se han identificado factores de
mejora, los mismos que podran ser planteados a partir del diagndstico

que arroje la presente investigacion.

En este sentido, reconocer que la comunicacién interna en una
institucién como la Policia Nacional del Peru, donde sus instancias y
reglamentos son publicamente conocidos, es transcendente para el
mejoramiento del desempefio laboral, faculta a que se amplien
investigaciones similares a nivel integral, con el firme propdsito de
mejorar el clima laboral, y de ese modo, el ciudadano de a pie, registre
en los efectivos policiales un cambio de actitud y una labor de mayor

servicio a la colectividad.

b) IMPORTANCIA

La presente investigacion nos permite conocer, analizar, describir las
diferentes estrategias de comunicacion interna que la Direccion de

Logistica de la Policia de Nacional del Peru utiliza en su quehacer diario.

El estudio de la comunicacion interna en este trabajo sera importante
porque estamos hablando de una herramienta clave para el desempeio
laboral administrativo dentro de la Policia Nacional del Peru, pues se trata

de una entidad del Estado que pasa por constantes crisis de reputacion.



Asi, trabajar iniciativas que permitan tener un diagnostico de la
problematica de la comunicacion interna en la Policia Nacional del Peru,
motivara, no solo a que otras areas de la organizacion ejerzan acciones
similares, sino que la Alta Direccién y los tomadores de decisidn, observen
con mayor detenimiento esta realidad, despierte su interés, y se invierta
en diagnosticos mas precisos, ademas de planes de comunicacion
interna, estratégicamente originados, que coadyuven al mejoramiento de
la imagen institucional y la construccion de una nueva y mejor reputacion

de la entidad y sus miembros.

c) LIMITACIONES

La presente investigacion present6é limitaciones controladas de tipo
accesitaria a las fuentes de informacion, pues, por ejemplo, para realizar las
encuestas, se tuvo que solicitar diferentes permisos a determinas areas

dentro de la Institucion Policial.

Asimismo, durante la realizacién de las entrevistas, estas tuvieron que
ejecutarse sin registro de grabacion, a solicitud de los entrevistados, para lo
cual se usoé la técnica de toma de notas resumen, y luego la validacion de

las declaraciones estructuradas de los entrevistados.

En cuanto a los aspectos crematisticos, la investigadora conté con los
medios suficientes para la realizacion del trabajo de campo, asi como para

las labores logisticas.
Se accedié a diferentes fuentes virtuales y fisicas de caracter

bibliografico para la estructuracion del marco tedrico y los antecedentes de

la presente investigacion.
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CAPIiTULOII
MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1 QUISPE DE LA TORRE, Daniel
2014. “CLIMA LABORAL Y PERCEPCION DE LA IMAGEN
INSTITUCIONAL DE EDUCACION SUPERIOR TECNOLOGICO
PUBLICO “JUAN VELASCO ALVARADO”- ANO 2013.” Lima, 2014.
134 hojas. Tesis para optar el grado académico de Doctor en

Educacion.

UNIVERSIDAD PARTICULAR SAN MARTIN DE PORRES

Esta tesis se centra en el estudio del clima laboral y percepcion de
la imagen institucional en el Instituto de Educacion Superior
Tecnolégico Publico “Juan Velasco Alvarado” en el afo 2013. Viendo
asi, que los estudiantes, profesores y personal administrativo estan

disconformes con el clima laboral de la Institucion. (Quispe, 2014)

En dicha Institucion, existe un clima laboral con muy baja
aceptacion; el clima organizacional, psicolégico y organizacional son
inadecuados para el trabajo que se realiza. Este trabajo se relaciona
con la investigacion en curso puesto que se centra en el estudio del
clima laboral y eso abarca lo que es el desempeio laboral de una

organizacion.
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2.1.2ROCA GONZALES, Sheila Vilma
2012. “RELACION ENTRE LA COMUNICACION INTERNA Y LA
CULTURA ORGANIZACIONAL DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE
EDUCACION DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL SAN CRISTOBAL
DE HUAMANGA. AYACUCHO, PERIODO 2009- I.” Lima, 2012. 152
hojas. Tesis para optar el Grado Académico de Magister en

Educacion con mencion en Gestion de la Educacion.

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS

Facultad de Educacion.

Esta investigacién tuvo el propdsito de determinar la relacion entre
la comunicacién interna y la cultura organizacional de la Facultad de
Educacién de la Universidad Nacional San Cristébal de Huamanga
Ayacucho, periodo 2009-1l., dando como resultado que la comunicacién
interna es ineficaz y su cultura organizacional es desfavorable. (Roca,
2012)

Por tanto, también es un referente para la investigacion que se
plantea puesto que permite reconocer que elementos tan
gravitacionales como la cultura de una organizacidén y su comunicacion
interna, en este caso negativas, impactaran, ineludiblemente, en su

imagen externa y reputacion corporativa.

2.1.3 LEON BLAS, Amador Noé.
2013. “EL CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON EL
ESTILO DEL LIDERAZGO DEL DIRECTOR DE LA INSTITUCION
EDUCATIVA N°5170 PERU ITALIA DE PUENTE PIEDRA, PROVINCIA
Y REGION LIMA, ANO 2013.” Lima, 2015. 116 hojas. Tesis para optar

el grado académico de magister en Educacion.

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS

Escuela de Post Grado.

12



214

Esta investigacion cientifica toma como factores de estudio al
clima organizacional y estilo de liderazgo, obteniendo los resultados a
través de cuestionarios con medicion, teniendo en cuenta dos aspectos:
relaciones intrapersonales, interpersonales, estilo gerencial e inteligencia
emocional, cumpliendo con las cualidades de validez y confiabilidad.
(Ledn, 2013)

Llegando a la conclusion de que el clima organizacional tiene
relacion significativa con el estilo de liderazgo del director de la
Institucion Educativa 5170 Peru Italia de Puente Piedra afio 2013” esta
decision se sustenta en el valor obtenido de la Prueba de Pearson de
0,912

Esta tesis tiene relacion con la presente investigacion, puesto que
en términos generales se vincula al clima laboral en una organizacion,
factor determinante para el desempefo de los trabajadores, tal como

resulta su comunicacion interna.

TABOADA LUNA, Gladys Violeta.

2008. “NIVELES DE PERCEPCION DE LOS PROFESORES A TIEMPO
COMPLETO SOBRE LA COMUNICACION INTERNA DE LA
UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO TORIBIO DE MOGROVEJO.”
Chiclayo, 2008. 134 hojas. Tesis para optar el Titulo de Licenciado

en Administracion de Empresas.

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS

Facultad de Ciencias Empresariales.

En esta tesis, Taboada se centra en analizar la situacion actual de
la comunicacion interna en una institucion educativa universitaria,
realizando un estudio descriptivo del nivel de percepciéon de los
profesores sobre la comunicacion interna de su institucion. (Taboada,
2008)

13



21.5

Se puede afirmar que el nivel de Comunicacion Interna percibido
en la Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo (USAT) por
agrupacion de Departamento Académico, segun dimensiones, se
determiné tomando los niveles de percepciones mas representativas; al
observar que el valor tomado por el coeficiente Alpha de Cronbach, con
el cual se trabajo, fue de 0.934, superior a 0.70 que es el limite para
considerar un instrumento como confiable por tanto nuestro test es

confiable.

Asi, también, este analisis es un antecedente tematico de la
investigacion en curso, porque representa un estudio cualitativo del nivel

de eficacia de la comunicacion interna en una organizacion.

LEON ALVARADO, Ana Gricelda.

MEJIA GUAILLAS, Silvio Santiago.

2010. “PROPUESTAS DE COMUNICACION INTERNA PARA LA
UNIDAD DE COMUNICACION SOCIAL DE LA I. MUNICIPAL DE
CUENCA.” Cuenca, 2010. 119 hojas. Tesis previa a la obtencién del
Titulo de Licenciado en Ciencias de la Comunicacién Social con

Mencién en Relaciones Publicas.

UNIVERSIDAD DE CUENCUA

Escuela de Comunicacion Social.

Se realizd esta tesis haciendo un trabajo de campo con la
finalidad de mejorar la comunicacion interna en la Municipalidad de
Cuenca. Llegé a la conclusién que la comunicacion interna es el sistema
nervioso central de la organizacion, puesto que es el encargado de
planificar y coordinar los objetivos de la institucién. Segun los estudios
de campo realizados, se llegd a la conclusion que las herramientas vy
funciones de la comunicacion interna no son bien utilizadas. (Ledn A.
M., 2010)
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2.1.6

Esta tesis se relaciona con la investigacion en curso, puesto que
lo que se quiere mejorar es el aspecto y los contenidos con los que se
trabaja la comunicacidon interna, para que de esta forma todos los

trabajadores tengan un mejor desempefio laboral.

ARMAS SANDOVAL, José Gabriel.

2014. “COMUNICACION INTERNA Y CLIMA LABORAL (ESTUDIO
REALIZADO EN CALL CENTER DE LA CIUDAD DE
QUETZALTENANGO).” Quetzaltenango, 2014. 109 hojas. Tesis para
la obtencién del Titulo de Licenciado en Psicélogo Industrial /

Organizacional.

UNIVERSIDAD RAFAEL LANDIVAR

Facultad de Humanidades.

Este trabajo identifico el vinculo de la comunicacion interna y el clima
laboral, para de esta forma despertar la reflexion en la gerencia sobre
los entornos laborales en las que se desenvuelve el recurso humano de
la organizacion, utilizando como disefio de investigacion el estudio

descriptivo. (Armas, 2014)

Se obtuvo como resultado que la comunicacién interna favorece al
clima laboral porque existe un proceso de comunicacion donde se
explican y comparten normas e informacién relevante para desarrollar
las labores cotidianas sin ningun inconveniente, trayendo con esto
buenas relaciones interpersonales entes los colaboradores de la

organizacion.

Esta tesis tiene relacién con la presente investigacion, pues estudia
la comunicacion interna y expone las herramientas necesarias que se
debe utilizar para que una comunicacion sea adecuada en una

organizacion.
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21.7

2.1.8

BALAREZO TODO, Byron David.

2014. “LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL INTERNA Y SU
INCIDENCIA EN EL DESARROLLO ORGANIZACIONAL DE LA
EMPRESA SAN MIGUEL DRIVE.” Ambato, 2014. 141 hojas. Tesis

para la obtencion del Titulo de Ingeniero de Empresas.

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

Facultad de Ciencias Administrativas.

Esta tesis trata de la deficiente comunicacion organizacional
interna y su incidencia en el desarrollo organizacional de la empresa San
Miguel Drive de Ecuador, con el objetivo de identificar de forma técnica
el problema latente, sus causas y efectos, asi como el disefio de una
propuesta que sirva como guia para que la organizacion pueda tomar las

medidas pertinentes. (Balarezo, 2014)

Como conclusiones destaca las falencias que presenta la
comunicacion organizacional interna en las coordinaciones de las
actividades dentro de la organizacion. Este trabajo tiene relacién con la
investigacion en curso porque estudia la comunicaciéon interna y
evidencia la carencia que existe en cuanto al conocimiento de lo ya

mencionado.

CONTRERAS DIAZ, Hugo Leonel.

2012. “ESTUDIO Y ESTRATEGIA DE COMUNICACION INTERNA
PARA UNA EMPRESA DE CONFECCION TEXTIL: EL CASO DE
TEXTILES EL CARMEN.” Guatemala, 2012. 52 hojas. Tesis para

optar el titulo de Licenciado en Ciencias de la Comunicacién.

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

Escuela de Ciencias de la Comunicacion.

Esta tesis se realizé con el propésito de identificar las necesidades

comunicacionales de la empresa. En los resultados obtenidos se pudo
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constatar que los empleados de la empresa ElI Carmen enfrentan

necesidades internas de comunicacion, debido a que no utilizan los

canales adecuados para transmitir cierta informacion. (Contreras, 2012)

De acuerdo a los resultados obtenidos se identificé algunas

estrategias comunicacionales internas que mas se ajustan a las

necesidades y posibilidades de esta empresa, y también el autor

propuso un plan de comunicaciones. Esta tesis tiene relaciéon con la

presente investigacién, porque investiga el tema de comunicacién

interna y las estrategias que se emplean.

2.2 LIBROS

a)

BERCERUELO, Benito (2011) Comunicacién Interna en la Empresa.
Claves y Desafios. Espana. 200pp.

Este libro, en uno de sus capitulos nos habla de la credibilidad
interna y externa, y nos dice que la comunicacién interna “es un
instrumento necesario, también, para generar una buena imagen
externa de la empresa y de los productos que comercializa o de los
servicios que presta.” (p.60). Menciona, ademas, que lo que se cuenta
dentro y lo que se comunica hacia el exterior, debe ser, coherente y
esa coherencia es el resultado de cada afo: la comunicacion de

resultados.

Aqui, también, nos explica la importancia de los conceptos de
credibilidad, trasnsparencia, confianza, innovacion, perseverancia,
pues son escenciales a la hora de gestionar la Comunicacién Interna

y de esta forma proyectar una imagen correcta de una compainia.

LOSADA DIiAZ, José Carlos (2013) Cultura Corporativa vy

Comunicacion Interna. Peru. 100pp.
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c)

En este libro nos menciona el autor que la Comunicacion
Organizacional Global y la Direccion de Comunicacion, presentan un
triple ambito de responsabilidades. En el area de comunicacion

corporativa, nos expresa que:

“Su responsabilidad es mejorar su imagen corporativa, su
percepcion positiva sobre la organizacion y sus productos/servicios.
En el area de comunicacién comercial, su responsabilidad es tratar
de que se sientan atraidos por nuestros productos/servicios y los
adquieran. Y en el area de comunicacion interna, su
responsabilidad es mejorar su motivacion, su satisfaccion, su
integracion en la organizacion y su integracién de pertenencia.”
(Losada Diaz, 2016)

FORMANCHUK, Alejandro. (2010) Comunicacion Interna 2.0.: Un

desafio cultural. Buenos Aires.31pp.

En este libro, Formanchuk nos dice que ‘la cultura es
comunicacion en movimiento” (Formanchuk, 2010) y se mueve
siguiendo varias de trayectorias, como: acceso Yy disponiblidad;
igualdad; usabilidad; participacion, interaccion, construccion colectiva
y colaboracion; escuchar, responder y hacer; respeto y reduccion del
ego; red e interaccion, reduccion del control y desintermediacion vy
horizontalidad, pues implementar una comunicacién interna 2.0 es un
desafio y de los grandes, el afirma que “eso implica configurar la
cultura, practicas, poderes, dinamicas y formas de organizacion. Por
lo tanto, es algo “peligroso” hacerlo, porque va a generar tensiones,

disidentes, “insiliados”,pero también adeptos”. (Formanchuk, 2010)
Observatorio de Comunicacioén Interna e Identidad Corporativa (2005)

Marca Interna y mandos intermedios. Claves para la comunicacion

interna como estrategia empresarial. Espafia. 32pp.
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Este libro presenta la evoluciéon de la Comunicacién Interna en
empresas espanolas, que luchan actualmente por posicionarse en un
mercado global y plural, donde se ve mucho el concepto de
diferenciacién y competitividad; convirtiéendose de esta forma, la
comunicacion interna, en herramienta estratégica para dar respuesta

a necesidades informativas. Afirmando que:

“La comunicacion interna en la organizacién es, sobre todo, una

responsabilidad de la alta direccidn y de la linea ejecutiva, pero su

desarrollo y puesta en practica, segun los datos estadisticos de
este informe, cada vez mas recae en la cadena de mando directo:

ejecutivos y mandos intermedios.” (Corporativa O. d.,2005)

Por otro lado, también, aborda el tema de las herramientas de
comunicacion interna, asegurando que el Intranet es la mas valorada
con un 89,8 %, sustituyendo a otros canales tradicionales como la
revista impresa y los tablones de anuncios. Mas del 60% de las
empresas espafolas encuestadas disponen de un Plan de
Comunicacion Interna estructurado, demostrando con esto que hay un
crecimiento profesional en la funcién de comunicacién interna,
trayendo con eso el objetivo de incrementar la difusion y otorgar

credibilidad a la informacion.

ROBBINS, Stephen. JUDGE, Timothy (2013) Comportamiento

organizacional. México. 676pp.

En este libro, en uno de sus capitulos, explica el poder de la
comunicacion y las formas en que se logra que sea mas eficaz,
analizando como tema al chisme, pues “Muchas de las interacciones
de comunicacion que se llevan a cabo en una organizacién tienen la
funcién de permitir la expresion de sentimientos y la satisfaccion de

necesidades sociales” (Robbins, Stephen & Judge, Timothy , 2013)
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Por otro lado, nos habla también del poder y la politica, asegurando
que es estos son procesos naturales en cualquier grupo u

organizacion.

“‘El poder es la capacidad que tiene A para influir en el
comportamiento de B de liderazgo con el poder manera que este
actue de acuerdo con los deseos de A. Entonces, alguien puede
tener poder sin utilizarlo, ya que es una capacidad o un potencial.
Quizas el aspecto mas relevante del poder sea que es una funcién
de dependencia. Cuanto mas B dependa de A, mayor sera el poder
de A en la relacion”. (Robbins, 2013)

f) HERSEY, Paul. BLANCHARD, Kenneth. JHONSON, Dewey.

Administracion del Comportamiento Organizacional: Liderazgo

Situacional. México. 627pp

En este libro, se menciona que, hoy en dia, uno de los mas graves
problemas de la industria es que los gerentes eficaces escasean, e
incluso ya no es raro que estos sean ascendidos a los seis meses 0
un afo sin ser productivos. Estos hacienden con produccion de corto
plazo, presionando de esta forma en exceso a todos sus y
trabajadores, sabiendo que es inapropiado. Hersey, Blanchard, &

Jhonson (s.f ) afirman que:

“El préximo gerente sera el que enfrente el problema, pues aunque
el nivel de productividad sigue siendo elevado, ha heredado
muchas dificultades. Su sola presentacién puede bastar para
derrumbar las deterioradas variables de intervencion y es posible
que ocurra una caida enorme en la moral y la motivacién que lleve
casi de inmediato a una disminucion significativa de la produccion”.

(Hersey, Blanchard, & Jhonson, s.f)

Es por eso que, cual sea el nuevo estilo del gerente, se necesitara

mucho tiempo y paciencia para cerrar la falta de credibilidad que
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existe entre las metas de la organizacion y de los miembros del grupo.
Tiene que ver mucho el estilo de comportamiento que muestra el
lider, tiene que conocer la clave para gerentes o lideres es aprender a

diagnosticar su ambiente.

2.3 INTERNET

a. MUNIZ GONZALES, Rafael. (2016) RRPPnet Portal de Relaciones
Publicas: 15 afos compartiendo el conocimiento.

http://www.rrppnet.com.ar/comunicacioninterna.htm

El autor manifiesta que la comunicacion interna nace en
respuesta a las nuevas necesidades de las compafias de motivar a su
equipo humano y de tener a los mejores en su entorno empresarial.
También, menciona los tipos de comunicacion interna que existen y sus
herramientas, dividiendo a la comunicacién interna en dos tipos:
comunicacion ascendente y comunicacion descendente. Muiiz afirma
que “los diferentes estudios realizados respecto a la comunicacion
interna coinciden en que la mejor forma de comunicacién descendente
es la relacion personal, seguida muy a la par de la utilizacién de

soportes digitales y escritos”. (Mufiz, 2016)

b. MONCLUS, Joan. (2003) Razén y palabra. Mas alla de la Comunicacion
Interna: La Intercomunicacion.

http://www.razonypalabra.org.mx/anteriores/n34/jmonclus.htmi

El autor presenta el nuevo enfoque que se esta haciendo con la
comunicacion interna, afirmando que es imprescindible constituir un
mapa de comunicacion "editar un mapa que facilitara, de un solo golpe
de vista, cuales son los componentes, limites e interacciones de todas

las partes implicadas en este enfoque.” (Monclus, 2003)

c. ZAPATA, Leila. Blog especializado en comunicaciéon. Comunicacion

interna institucional.
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http://www.rrppnet.com.ar/comunicacioninterna.htm
http://www.razonypalabra.org.mx/anteriores/n34/jmonclus.html

https://leliazapata.com/2016/08/17/comunicacion-interna-

institucional/#more-3721

En este texto, se expone que en las instituciones publicas, la
organizacion del departamento de comunicacién depende de recursos,
prioridades y particularidades. Es decir, el departamento de
comunicacion vendria a ser el responsable de gestionar todas las
comunicaciones "las mismas que deben obedecer a criterios integrales,
con el fin de generar una comunicacion 360 grados: coherente, abierta,

transparente y participativa". (Zapata, s.f.)

Por otro lado, que el responsable de gestionar la comunicacién
dentro de la institucion con todos los grupos de personal que la integran,
necesitara partir de un diagndstico de clima interno y de una auditoria de
comunicacion; siendo su fin, el de conocer el ambiente laboral y definir
las necesidades, prioridades y expectativas en comunicacion interna.
FUGUET, Amado. (2016) Comunicacién y cambio. Mas interaccion

interna. https://comunicacionycambio.com/

En este articulo, Fuguet comenta sobre una encuesta que hizo en

Twitter sobre ";Qué debe atender mas la Comunicacion Interna? Las
opciones eran: Mas estrategia, mas medicion, mas interaccion y mas
innovacion. Son grandes retos que, efectivamente, tiene hoy este

proceso fundamental para las organizaciones". (Fuguet, 2016)

La respuesta mas votada fue Mas interaccion, con 38%, seguida
por Mas estrategia (31%), mas innovacion (17%) y Mas medicién (14%).
Esto implica persuadir a los directivos, gerentes y supervisores sobre el
rol que tienen como interlocutores con la organizacién. Presume un
esfuerzo de formacion para que fortifiqguen sus habilidades
comunicacionales. Y también exige establecer programas formales para
que se vaya creando esa cultura donde los actores internos se

escuchen.
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2.4 BASES TEORICAS CIENTIFICAS

2.4.1 COMUNICACION INTERNA:

La Teoria General de las Comunicaciones en las Organizaciones
diferencia a la llamada “Comunicacion Externa” (que se relaciona con
todos los temas que se difundan en hacia el exterior de la organizacion
como su imagen Yy las relaciones publicas e institucionales, el marketing,
etc.); de la Comunicacion Interna ya que, aunque en ambos casos se
busca comunicar una informacion pertinente, el publico al que se dirige
suele ser distinto. Mientras que la Comunicacion Externa trabaja con
informacion publica, la Comunicacion Interna trabaja con informacion

mas selecta, privada y de interés Unicamente para la organizacion.

“La Comunicacion Interna se convierte asi en uno de los
pilares sobre los que recae la moderna gestion de la

comunicacion.” (Andrade, 2005).

En la actualidad, no es una sino muchas las empresas que han
entendido que la realidad interna de cualquier organizacién es compleja
y que su gestidén profesional depende de un conjunto de elementos y
relaciones que se producen en su interior. Para lograr un resultado
satisfactorio, es necesario integrar una serie de elementos que adecuen
una correcta gestion comunicacional y esta, a su vez, mejore la realidad

de la organizacion.

En los ultimos anos, la comunicacidon interna estudia
profesionalmente, a través de disefios de planes comunicacionales, la
creacion de 6rganos directivos que se encarguen de estas funciones y
amplifiquen, segun prevean, la multiplicidad de tareas que se encuentren
dentro del rubro. La comunicacion interna incide directamente en la
gestion de equipos y la motivacion del trabajador, ademas de los

objetivos y rentabilidad dentro de la organizacion. La integracion de la

23



comunicacion interna en la estrategia de las compariias es fundamental

para sobrevivir en un entorno competitivo como el actual.

La comunicacién no soélo optimiza la gestion de los procesos, o
estudia la satisfaccion de los empleados y el mejor funcionamiento de
los equipos; también logra que las personas, los trabajadores -el
verdadero eje de la compafia- se conviertan en verdaderos
embajadores de la marca a la que representan, tanto cuando prestan un
servicio en nombre de la compafia como cuando contribuyen a la
proyeccién social de la imagen positiva de la compafiia fuera del entorno
laboral. La comunicacién interna debe ser considerada como un valor
estratégico para la compafia y como tal hay que gestionarlo,
orientandolo adecuadamente al logro de los objetivos de la compafiia a

todos los niveles.

La comunicacion interna tiene una seria de caracteristicas:

e Es un proceso inherente y necesario para la organizacién. No hay
planificacion estandar para todas, ésta debe ser Ad Hoc a cada

una.

e Es un proceso circular porque comunicar es algo mas que
informar. Aqui se rescata el concepto de doble via, factor clave
para conocer el feedback de los colaboradores, en el afinamiento

de la estrategia general de comunicacion interna.

e Es un proceso que implica a todos los miembros de la
organizacion y que requiere un determinado modelo organizativo
y un determinado liderazgo.

e Es un proceso que se debe gestionar, proponiendo un Plan

Estratégico capaz de lograr que la comunicacion fluya.
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2.4.2. CULTURA ORGANIZACIONAL

Segun la RAE, entendemos como Cultura al conjunto de
conocimientos y doctrinas que permiten que un ciudadano desarrolle
un juicio critico que, a su vez, adjudica elementos sustanciales en la
conducta de una sociedad. El contexto cultural en el que se
desarrollan el talento y la creatividad colectiva demarcara la evolucién
de una empresa, sus contrastes y las respuestas que se adapten al

entorno social.

“La Cultura Organizacional es, por lo tanto, parte fundamental de
la destreza corporativa. La cultura es un conjunto de guias de
conducta que evolucionan con la empresa, adaptandose a los
cambios internos y externos, y a las decisiones estratégicas.” (Rivera,
2015)

Para que la Cultura Organizacional se consolide, es
imprescindible que la retroalimentacién de los siguientes estimulos
sea permanente: El ejemplo de la alta direccién y de los mandos
intermedios en la asuncién de la cultura, y el apoyo a la misma desde

el sistema de comunicacion interno.

La cultura es todo aquello que identifica a una organizacién a
través de un conjunto de ideas, creencias, valores, procedimientos y
normas que se implantan como doctrina, haciendo que sus miembros
se sientan parte de ella; es decir, la cultura organizacional es un
sistema de valores y creencias compartidas. Las personas, la
estructura organizacional, los procesos de toma de decisiones y los
sistemas de control interactian para derivar en normas de

comportamiento.
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2.4.3. CLIMA ORGANIZACIONAL

La Cultura Organizacional se compone por varios elementos, uno
de ellos es el “Clima Laboral’, también conocido como “Clima
Organizacional”. Este funciona como indicador de diferentes factores
dentro de una organizacion, tales como: satisfaccion, ambiente fisico,
percepcion de los miembros sobre si mismos, influencia en su
desempeio y compromiso, y evaluacion de los aspectos positivos y
negativos del mismo. Es importante evaluar los diferentes elementos

para lograr los mejores resultados.

El estudio del Clima Organizacional nos permite conocer, de
forma sistematica y comprobable, las opiniones de los diferentes
equipos de trabajo que se tornan en el ambiente laboral y sus
condiciones, con el fin de proyectar planes que permitan priorizar y
superar los aspectos negativos que afectan la productividad y el

compromiso humano.

2.4.4. IMPORTANCIA DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

La importancia del Clima Organizacional radica en un conjunto de
elementos globales procedentes de los valores, actitudes y creencias
de sus miembros; estos, a su vez, se derivan en elementos del Clima
Laboral. De esta forma, para un administrador, adquiere importancia
la capacidad de analizar y diagnosticar el clima de su organizacion por

tres razones:

e Permite evaluar la fuente del conflicto e insatisfaccion que pueda

estar desarrollando actitudes negativas en la organizacion.
e Puede ajustar cambios que indiquen al administrador los

elementos especificos sobre los cuales debe dirigir sus

inversiones.
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Puede seguir el desarrollo de su organizacion y prever los

problemas que pudieran surgir.

El clima organizacional es importante porque permite identificar y

analizar los problemas que afectan el desempefo de la organizacion,

y el impacto que tendran las acciones que se tomen en cuenta. Los

factores a tomar en cuenta son:

Compromiso con la organizacion: se mide a través del nivel de
identificacion de los trabajadores con la organizacion y el
cumplimiento de las politicas de la empresa. El compromiso del
trabajador con la organizacién sera proporcional a su nivel de

satisfaccion.

Estado de animo del trabajador: se observa a través de la
disposicion de los trabajadores a realizar ciertas labores. Si el
trabajador tiene una mala percepcion del ambiente de trabajo, la
disposicion que tendra para realizar sus tareas también sera baja,

dando como resultado un trabajo mediocre.

Desempefo del empleado: se mide a través de la productividad,
sostenibilidad o incremento de los trabajadores en un periodo de
tiempo indefinido. Si el trabajador percibe un reconocimiento justo

por su trabajo, su desempefio sera alto.

Rotacidn de personal: se representa en la medicidn del tiempo que
tarda el personal en retirarse de la organizacién. Cuando los
trabajadores no se sienten satisfechos, existe una constante
rotacion de personal en la organizacion. Esto genera gastos extras
en reclutamientos y procesos de seleccidon y capacitacion para la

organizacion.

27



‘El Clima Laboral es un factor que debe tratarse con
profesionalismo, ya que esta directamente relacionado con la
productividad y desempefio del trabajador en la organizacion.”
(Goldhaber, 1999)

2.4.5. COMUNICACION EN CASCADA

Las empresas necesitan enviar un mensaje a todos los
empleados de la organizacion de una forma rapida y eficaz. Para ello,
una herramienta que cumple estos requisitos es la comunicacion en
cascada. Esta estrategia consiste en que la Alta Direccién informa a
los mandos intermedios sobre un determinado asunto y éstos, a su
vez, hacen lo mismo hacia sus equipos; de manera que en poco

tiempo todas las personas conocen el contenido del comunicado.

Para lograr una comunicacién en cascada efectiva es necesario

gue se tomen en cuenta algunos aspectos:

e EIl primero, es decidir qué mensaje se quiere transmitir y que los
directivos cumplan lo acordado respecto a la informacion que se
va a dar a conocer; de lo contrario, cada responsable informara un
mismo mensaje de una forma distinta, lo que provocara diversidad

de versiones y, en consecuencia, una distorsion del mensaje.

e Ademas, la cascada debe iniciarse a la vez para que, en la medida
de lo posible, a todos los empleados les llegue la informacion al
mismo tiempo.

e Por ultimo, todos los mandos deben tener incorporada la cultura de
esta estrategia, de forma que cuando ellos sean los portavoces

emitan el mismo contenido que la direccion.

El uso de esta herramienta tiene un valor anadido al ser una
comunicacion personal. En determinadas cuestiones, no es lo mismo
recibir un correo electrénico o un video comunicado, aunque sea del
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mas alto cargo de la compafia, que tener de cara a tu responsable
reiterandote la informacién. Asi, cualquier duda que pueda surgir se
resuelve en el momento. Esto también contribuye al ejercicio de

transparencia que deben hacer las organizaciones.

Sin embargo, hay dos cosas que pueden dificultar la eficacia de la
comunicacion en cascada. La primera es abusar del uso de esta
herramienta; la empresa debe acotar su utilizacién a situaciones muy
importantes como un cambio en la direccion o un traslado del lugar de
trabajo. La segunda, y no por ello menos importante, es que los
empleados descubran que los responsables no emiten el mismo
mensaje. Esto genera una desconfianza hacia los mandos y la
direccion que perjudica gravemente la salud de la comunicacién en la

compafia.

“La comunicacidon en cascada es, en definitiva, una herramienta
util que bien aplicada contribuye a un buen funcionamiento de la

comunicacion interna.” (Van Der Hofstadt, 2005)

2.4.6 POLICIA NACIONAL DEL PERU

La Policia Nacional del Peru es una institucion del Estado que
tiene por misidn garantizar, mantener y restablecer el orden interno,
prestar proteccion y ayuda a las personas y a la comunidad, garantizar el
cumplimiento de las leyes y la seguridad del patrimonio publico vy
privado, prevenir, investigar y combatir la delincuencia; vigilar y controlar
las fronteras; con el propdsito de defender a la sociedad y a las
personas, a fin de permitir su pleno desarrollo, en el marco de una

cultura de paz y de respeto a los derechos humanos.

2.4.7 DIRECCION DE LOGISTICA

La Direccion de logistica PNP como 6rgano de apoyo de la Policia

Nacional del Peru, tiene por mision administrar los recursos logisticos

29



institucionales, planeando y organizando, dirigiendo y controlando el
desarrollo del Sistema Logistico PNP a fin de atender los requerimientos
de las Unidades PNP, en la cantidad, calidad, oportunidad y lugar
adecuado, de acuerdo con la disponibilidad presupuestal y observando
la normatividad vigente en el ambito logistico; asimismo brinda
asesoramiento de su especialidad a la Alta Direccion de la PNP y demas

Unidades PNP, contribuyendo al eficaz cumplimiento de la misién PNP.

Funciones:

Atender los requerimientos logisticos de las diversas Unidades PNP,
debidamente priorizadas de acuerdo a la disponibilidad presupuestaria.
Apoyar el funcionamiento de los Comités Especiales en el desarrollo de
sus actividades para la contratacidén de bienes, servicios y obras.
Administrar el Parque Automotor PNP, asi como el mantenimiento de la
flota vehicular a nivel nacional.

Administrar el armamento, municiones y explosivos de la PNP.

Suscribir los contratos para contratacion de bienes, servicios, consultaria
de obras y/o ejecucion de obras para las Unidades PNP.

Aprobar y asegurar el cumplimiento de los contratos para la obtencion
de bienes y servicios para las Unidades PNP.

Supervisar por disposicion superior la distribucion de los vehiculos de
transporte terrestre, aéreo y acuatico; fomentando y difundiendo entre
las Unidades PNP receptoras, normas de mantenimiento preventivo.
Administrar los combustibles y lubricantes de los vehiculos operativos de
la Flota Vehicular PNP de transporte terrestre, acuatico, aéreo y
maquinarias de la PNP.

Establecer y difundir las normas para la administracion de los servicios
veterinarios PNP y asi como llevar el control de los equinos y canes a
nivel nacional.

Administrar el margesi de bienes Patrimoniales de la PNP.

Asumir y ejecutar funciones delegadas por el Ministro del Interior,
relacionadas con las contrataciones de la UE: 002 DIRECFIN-PNP (AD y
AMC)
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2.5 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

a. DIRECCION DE LOGISTICA DE LA POLICIA NACIONAL DEL
PERU.
Es una entidad de la Policia Nacional del Peru, planear, organizar,
dirigir, coordinar, ejecutar y controlar el desarrollo de las actividades
y acciones logisticas programadas en el Plan Estratégico
Institucional (PEI) y Plan Operativo Institucional (POI) de la PNP.
También establecer e implementar los lineamientos de politica para

lograr resultados eficaces del sistema logistico PNP.

b. COMUNICACION INTERNA.
La comunicacion interna se basa en las relaciones laborales
flexibles que permite alcanzar los objetivos y metas propuestas.
Esta comunicacion debe ser en todos los sentidos y tener una

retroalimentacion constante para lograr los mejores resultados.

c. DESEMPENO LABORAL.
Es el rendimiento laboral y la actuacion que manifiesta el trabajador
al efectuar las funciones y tareas principales que exige su cargo en

el contexto laboral.

d. CLIMA LABORAL.
Medio donde se desarrolla el ambiente humano y fisico. El area de
comunicacion Interna es la encargada de que el clima laboral de
una organizaciéon sea el adecuado para mantener asi la buena
relacion entre todos sus miembros y de esta forma la productividad

no se vea afectada.

e. ORDEN TELEFONICA.
Es un documento policial mediante el cual se comunica a las
diferentes Sub Unidades, ya sea dentro de una direcciéon o a nivel
nacional, sobre las diversas disposiciones emanadas por el
Comando PNP.

31



f.

HOJA DE TRAMITE.

Es un documento emitido mediante el Sistema Integrado de Gestion
de Expedientes (SIGE), mediante el cual se permite realizar el
Tramite documentario en la PNP. ; Asi mismo el antes mencionado
documento podra ser ubicado mediante el numero asignado para la

supervision y control de la documentacion.

MEMORANDUM.
Es un documento policial mediante el cual los sefores Jefes, de
diferentes direcciones, y Oficiales disponen diferentes medidas a fin

de coadyuvar el correcto desempefio de la funcidn policial.
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CAPITULO III:
PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

3.1 Validez y confiabilidad de los instrumentos.
En la presente investigacion se han utilizado:
TECNICAS
- Observacion
- Fichaje
- Analisis documental
- Encuesta
INSTRUMENTOS

- Ficha de observacion
- Monitoreo
- Lista de Cotejo

- Cuestionario

3.2 Analisis de Tablas y Graficos y sus interpretaciones.

A continuacion los resultados obtenidos en las encuestas, se

describen en las siguientes paginas.
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ENCUESTA
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1. Sexo (encuestados por género)

ENCUESTADOS N° %
HOMBRES 185 61.66
MUJERES 115 38.34
TOTAL 300 100

FUENTE: Elaboracién propia.

Del total de encuestados (300 personas, 100%), 185 de ellos

(61.66%) son varones y 115 de ellas (38.34%) son mujeres.
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PREGUNTA
GENERAL
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1.- ¢Cudl es la antigiedad de trabajo que tiene en la Direccion de
Logistica de la Policia Nacional del Peru?

a) 1 a3 afos.

b) 1 a5 anos.

c) 1a8afos.

d) 1a 11 afos.

e) 1a 15 afos.

TABLA 1
ALTERNATIVAS N° %
a) 1 a3 afos. 87 29
b) 1 a5 anos. 69 23
c) 1a8afos. 30 10
d) 1a 11 anos 33 11
e) 1a 15 anos 81 27
TOTAL 300 100

FUENTE: Elaboracién propia.

Grafico 1
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FUENTE: Elaboracién propia.
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2. ;A qué departamento pertenece?

Secretaria

Estado Mayor

Oficina de Administracion
Division de Veterinaria
Division de Mantenimiento
Divisién de Transporte
Division de Armamento
Division de Abastecimiento
Oficina de Telecomunicacion

Oficina de Asesoria Juridica

k) Area de Seguridad
TABLA 2

ALTERNATIVAS N° %
a) Secretaria 15
b) Estado Mayor 24
c) Oficina de Administracion 30 10
d) Division de Veterinaria 15
e) Divisiébn de Mantenimiento 60 20
f) Division de Transporte 21 7
g) Divisién de Armamento 30 10
h) Division de Abastecimiento 69 23
i) Oficina de Telecomunicacion 15
j) Oficina de Asesoria Juridica 6
k) Area de Seguridad 15

TOTAL 300 100

FUENTE: Elaboracién propia.
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FUENTE: Elaboracién propia.
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3. ¢Como te informas de las actividades que sucede en la Direccién de

Logistica de la Policia Nacional del Peru?

a) Ordenes Telefénicas

)

b) Memorandum

c) Hojas de Tramite

d) Todas los anteriores

e) Ninguna de las anteriores

TABLA 3
ALTERNATIVAS N° %
a) Ordenes Telefénicas 30 10
b) Memorando 15 5
c) Hojas de Tramite 57 19
d) Todas los anteriores 198 66
e) Ninguna de las anteriores 0 0
TOTAL 300 100
FUENTE: Elaboracién propia.
Grafico 3
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FUENTE: Elaboracién propia.

Se desprende que la mayoria de los encuestados, tiene familiaridad con los

tres canales de comunicacion que son motivo de la investigacion.
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4. Respecto a las ordenes telefénicas, ;Como calificas la claridad del

mensaje y su contenido?
a) Muy claras

b) Claras

c) Medianamente claras

d) Poco claras

e) Nada claras

TABLA 4
ALTERNATIVAS N° %
a) Muy claras 0 0
b) Claras 21 7
c) Medianamente claras 81 27
d) Poco claras 162 54
e) Nada claras 36 12
TOTAL 300 100
FUENTE: Elaboracién propia.
Grafico 4
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FUENTE: Elaboracién propia.

La gran mayoria expone que las érdenes telefénicas son poco o nada claras

(66%) en cuento a su mensaje y contenido, lo que representa un grave

problema de comunicacion interna.
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5. Respecto al memorandum, ;Como calificas la claridad del mensaje y

su contenido?

a) Muy claros
b) Claros

c)
d) Poco claros

e) Nada claros

Medianamente claros

TABLA 5
ALTERNATIVAS N° %
a) Muy claros 0 0
b) Claros 66 22
c) Medianamente claros 51 17
d) Poco claros 183 61
e) Nada claros 0 0
TOTAL 300 100

FUENTE: Elaboracién propia.

Grafico 5
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FUENTE: Elaboracién propia.

La gran mayoria expone que el memorandum (61%) es poco claro en cuento a

su mensaje y contenido, lo que representa un grave problema de comunicacion

interna.
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6. Respecto a las hojas de tramite, ;Cémo calificas la claridad del

mensaje y su contenido?
a) Muy claras

b) Claras

c) Medianamente claras

d) Poco claras

e) Nada claras

TABLA 6
ALTERNATIVAS N° %
a) Muy claras 0 0
b) Claras 81 27
c) Medianamente claras 213 71
d) Poco claras 6 2
e) Nada claras 0 0
TOTAL 300 100
FUENTE: Elaboracion propia.
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FUENTE: Elaboracién propia.

La gran mayoria expone que las hojas de tramite (71%) son medianamente

claras en cuento a su mensaje y contenido, lo que representa, pese a la

ambigledad, un problema de comunicacion interna.
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7. ¢Cual es la herramienta de comunicacién que usted mas valora?

a) Ordenes Telefénicas

c) Hojas de Tramite

)
b) Memorando
)
d)

Ninguna de las anteriores

TABLA 7
ALTERNATIVAS N° %
a) Ordenes Telefénicas 42 14
b) Memorando 60 20
c) Hojas de Tramite 198 66
d) Ninguna de las anteriores 0 0
TOTAL 300 100

FUENTE: Elaboracién propia.

Grafico 7
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FUENTE: Elaboracién propia.

Se revela que el instrumento de comunicacion mas valorado es la Hoja de
Tramite (66%), que vinculandola con la respuesta anterior, si son
medianamente claras, se infiere que la comunicacion interna podria

presentar muchos ruidos o falsas interpretaciones y mal entendidos.
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8. ¢Con cual herramienta de comunicacién se informa mas de las

actividades o requerimientos que necesita o sucede en la Direccion de

Logistica de la Policia Nacional del Peru?

a) Ordenes Telefénicas

b) Memorandum

c) Hojas de Tramite

d) Ninguna
TABLA 8
ALTERNATIVAS N° %
a) Ordenes Telefénicas 45 15
b) Memorando 57 19
c) Hojas de Tramite 195 65
d) Ninguna 3 1
TOTAL 300 100
FUENTE: Elaboracién propia.
Grafico 8
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FUENTE: Elaboracién propia.

Se identifica que el principal medio de comunicacion interna en la institucion es

la Hoja de Tramite (65%), la misma que debe ser siempre clara para mejor

comprension de los mensajes.
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9. ¢Cuan util le resulta recibir informacién clara respecto al destinatario

en una orden teleféonica?

a) Util
b) Medianamente util
c) Poco util
TABLA 9
ALTERNATIVAS N° %
a) Util 39 13
b) Medianamente util 129 43
c) Poco util 132 44
TOTAL 300 100
FUENTE: Elaboracién propia.
Grafico 9
45 -
40 -
35 -
30 -
25 - 0,
20 - %
15 -
10 -
5 -
0 . ; .
a) Util b) c) Poco util
Medianamente util

FUENTE: Elaboracién propia.

De acuerdo a ello, la gran mayoria (87%) no le resulta util la claridad del
destinatario de una orden telefénica. Esto revela que no son conscientes de la

importancia del receptor correcto del mensaje.
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10.En la practica, ¢Ha tenido algun problema por la falta de claridad de
una orden telefonica?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) Regularmente

d) Alguna vez

e) Nunca
TABLA 10
ALTERNATIVAS N° %
a) Siempre 0 0
b) Casi siempre 129 43
c) Regularmente 132 44
d) Alguna vez 39 13
e) Nunca 0 0
TOTAL 300 100

FUENTE: Elaboracién propia.

Grafico 10
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FUENTE: Elaboracién propia.

Se identifica que la gran mayoria (87%) sancion6 que Casi siempre o
Regularmente han tenido problemas con la claridad de una orden telefénica, lo
que evidencia no solo una falta de comunicaciéon, sino una ineficiencia

operativa aun no corregida.
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11.En la practica, ¢Ha tenido algun problema por el contenido
equivocado de una orden telefénica?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) Regularmente

d) Alguna vez

e) Nunca
TABLA 11
ALTERNATIVAS N° %
a) Siempre 0 0
b) Casi siempre 39 13
c) Regularmente 102 34
d) Alguna vez 147 49
e) Nunca 12 4
TOTAL 300 100

FUENTE: Elaboracién propia.

Grafico 11
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FUENTE: Elaboracién propia.

Se desprende que Alguna Vez (49%), la mayoria, ha experimentado algun
problema con el contenido equivocado de una orden telefénica, seguida de
Regularmente (34%), lo que representa una contundente incidencia de errores

y problemas de comunicacion.
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12.En términos generales, las érdenes teleféonicas, como herramientas de

comunicacion son:

a) Eficientes
b) Medianamente eficientes

c) Poco eficientes

TABLA 12
ALTERNATIVAS N° %
a) Eficientes 12 4
b) Medianamente eficientes 120 40
c) Poco eficientes 168 56
TOTAL 300 100

FUENTE: Elaboracién propia.

Grafico 12
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FUENTE: Elaboracién propia.

Se observa que la mayoria (56%) considera que las 6rdenes telefonicas son
poco eficiente, esto debido a su falta de claridad y contenido del mensaje,
como se evidencia en preguntas precedentes. Si a ello, se le adiciona el 40%
que considera medianamente eficientes, tenemos una contundente cifra que

refleja la ineficiencia de la herramienta.
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13.¢ Cuan dutil le resulta recibir informacién clara respecto al destinatario

en una Hoja de Tramite?

a) Util
b) Medianamente util
c) Poco util
TABLA 13
ALTERNATIVAS N° %
a) Util 63 21
b) Medianamente util 231 77
c) Poco util 6 2
TOTAL 300 100

FUENTE: Elaboracién propia.

Grafico 13
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FUENTE: Elaboracién propia.

El 77% de los encuestados asegura que le es Medianamente util recibir
informacion clara respecto al destinatario de una Hoja de Tramite. Esto revela
la omision de criterio de relevancia del receptor correcto de un mensaje. Se

puede deducir, que es otro motivo de las fallas en la comunicacion interna.
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14.En la practica, ;Ha tenido algun problema por la falta de claridad de
una Hoja de Tramite?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) Regularmente

d) Alguna vez

e) Nunca
TABLA 14

ALTERNATIVAS N° %

a) Siempre 0

b) Casi siempre 0

c) Regularmente 0

d) Alguna vez 189 63

e) Nunca 111 37
TOTAL 300 100
FUENTE: Elaboracion propia.

Grafico 14
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FUENTE: Elaboracién propia.

Si bien las incidencias no serian tan continuas, el 63% de los encuestados,
aseguran que Alguna Vez tuvieron problemas por la falta de claridad. Ello, no

deberia pasar, lo que resulta en una falla comunicacional.
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15.En la practica, ¢Ha tenido algun problema por el contenido
equivocado de una Hoja de Tramite?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) Regularmente

d) Alguna vez

e) Nunca
TABLA 15

ALTERNATIVAS N° %

a) Siempre

b) Casi siempre

c) Regularmente

d) Alguna vez 243 81

e) Nunca 48 16
TOTAL 300 100

FUENTE: Elaboracion propia.

Grafico 15
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FUENTE: Elaboracién propia.

Si bien las incidencias no serian tan continuas, el 81% de los encuestados, un
alto indice de medicion, aseguran que Alguna Vez tuvieron problemas por la
falta de claridad. Ello, no deberia pasar, lo que resulta en una falla

comunicacional.
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16.En términos generales, las Hojas de Tramite, como herramientas de

comunicacion son:

a) Eficientes
b) Medianamente eficientes

c) Poco eficientes

TABLA 16
ALTERNATIVAS N° %
a) Eficientes 30 10
b) Medianamente eficientes 270 90
c) Poco eficientes 0 0
TOTAL 300 100

FUENTE: Elaboracién propia.

Grafico 16
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FUENTE: Elaboracién propia.

El 90% de los encuestados aseguran que las Hojas de Tramite

medianamente eficientes como herramientas de comunicacion,

representa un indice, cuasi totalitario, de ineficacia de la herramienta.

son

lo que
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17.¢ Cuan util le resulta recibir informacioén clara respecto al destinatario

en un Memorandum?

a) Util
b) Medianamente util
c) Poco util
TABLA 17
ALTERNATIVAS N° %
a) Util 42 14
b) Medianamente util 228 76
c) Poco util 30 10
TOTAL 300 100

FUENTE: Elaboracién propia.

Grafico 17
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FUENTE: Elaboracién propia.

El 76% de los encuestados asegura que le es Medianamente util recibir
informacion clara respecto al destinatario en un Memorandum. Esto revela la
omision de criterio de relevancia del receptor correcto de un mensaje. Se

puede deducir, que es otro motivo de las fallas en la comunicacion interna.
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18.En la practica, ;Ha tenido algun problema por la falta de claridad de
un Memorandum?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) Regularmente

d) Alguna vez

e) Nunca
TABLA 18

ALTERNATIVAS N° %

a) Siempre

b) Casi siempre

c) Regularmente 21

d) Alguna vez 231 77

e) Nunca 48 16
TOTAL 300 100

FUENTE: Elaboracién propia.

Grafico 18
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FUENTE: Elaboracién propia.

Si bien las incidencias no serian tan continuas, el 77% de los encuestados, un
alto indice de medicion, aseguran que Alguna Vez tuvieron problemas por la
falta de claridad. Ello, no deberia pasar, lo que resulta en una falla

comunicacional.
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19.En la practica, ¢Ha tenido algun problema por el contenido
equivocado de un Memorandum?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) Regularmente
d) Alguna vez
e) Nunca
TABLA 19
ALTERNATIVAS N° %
a) Siempre 0
b) Casi siempre 0
c) Regularmente 90 30
d) Alguna vez 180 60
e) Nunca 30 10
TOTAL 300 100

FUENTE: Elaboracién propia.

Grafico 19
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FUENTE: Elaboracién propia.

El 60% de los encuestados aseguran que Alguna Vez tuvieron problemas por la

falta de claridad. A ello, se le agrega que el 30% opina que Regularmente. Ello,

no deberia pasar, lo que resulta en una falla comunicacional.
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20.En términos generales, los memorandum,

comunicacion son:

a) Eficientes

b) Medianamente eficientes

c) Poco eficientes

TABLA 20

ALTERNATIVAS

NO

%

a) Eficientes

30

b) Medianamente eficientes 249

c) Poco eficientes

TOTAL

21
300

10
83

100

FUENTE: Elaboracién propia.
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FUENTE: Elaboracién propia.

como herramientas de

El 83% de los encuestados aseguran que los Memorandum son medianamente

eficientes como herramientas de comunicacioén, lo que representa un muy alto

indice de ineficacia de la herramienta.
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21.En suma, ;Cuan satisfecho esta con la informacién recibida por estas
3 herramientas o canales de comunicacion?
a) Muy satisfecho
b) Satisfecho
c) Medianamente satisfecho
d) Poco satisfecho

e) Nada satisfecho

TABLA 21
ALTERNATIVAS N° %
a) Muy satisfecho 0 0
b) Satisfecho 72 9
c) Medianamente satisfecho 123 41
d) Poco satisfecho 117 39
e) Nada satisfecho o1 11
TOTAL 300 100
FUENTE: Elaboracion propia.
Grafico 21
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FUENTE: Elaboracién propia.

El 41% de los encuestados sefala Medianamente Satisfechos, mientras que
sumados el Poco y Nada Satisfecho resulta un 50% de desaprobacion

absoluta. En suma, la satisfaccion es nula.
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22.En su conjunto, a modo de promedio, las tres herramientas de

comunicacion consultadas son:

a) Eficientes
b) Medianamente eficientes

c) Poco eficientes

TABLA 22

ALTERNATIVAS N° %

a) Eficientes 6 2
b) Medianamente eficientes 171 57
c) Poco eficientes 123 41
TOTAL 300 100

FUENTE: Elaboracién propia.

Grafico 22
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FUENTE: Elaboracién propia.

El 57% de los encuestados califica como Medianamente Eficientes, mientras
que el 41% las califica de Poco Eficientes. En suma, sumando ambos factores,
la tendencia absoluta (98%) es negativa.
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23.;A través de que otro canal de comunicaciéon le gustaria recibir
informacion?
Intranet

a

Peridédico mural

)
b) Correo electrénico
c)

d) Revista Institucional

e) Ninguno
TABLA 23
ALTERNATIVAS N° %
a) Intranet 159 S8
b) Correo electronico 138 46
c) Periédico mural 0 0
d) Reuvista Institucional 3 1
e) Ninguno 0 0
TOTAL 300 100
FUENTE: Elaboracion propia.
Grafico 23
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FUENTE: Elaboracién propia.

El Intranet y el Correo Electronico son los canales de comunicacion que los
encuestados aseguran serian las nuevas posibilidades que se deberian

implementar en la institucidn como canales de comunicacion.
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Entrevista de profundidad (1)

Crnl. PNP. Walter Cuno Quifiones
Jefe de la Division de Armamento de la PNP.

1) ¢Se desarrolla en la Direccion de Logistica de la Policia Nacional la
Comunicacion Interna como una actividad permanente y planificada?
Si, los especialistas de esta area tienen un plan de comunicaciéon que se

presenta al jefe al iniciar el afio.

2) ¢ Existe un Departamento o area especializada en Comunicacion Interna?
Si, la Direccion de Logistica cuenta con una Oficina de Comunicacion e
Imagen. Ellos se encargan de ver todo respecto a la imagen del Director ante

todo la institucion, pero en este caso sobre todo el de nuestra Direccién.

3) ¢, Qué estrategias de comunicacion suelen emplear cotidianamente?

La estrategia que mas se emplea en toda la direccion y sobre todo en mi
Division, es la documentacion que se realiza mediante las HT (Hoja de tramite).
Pues a diario vienen a solicitar permiso y licencias de armas, esa es una
estrategia muy comun a nivel de toda la Policia. Sin olvidar claro, los

izamientos de Pabellédn Nacional todos los lunes del afo.

4) ¢Tienen las estrategias de Comunicacién el apoyo constante de la
Direccién?

Por supuesto, no solo en la Direccion, sino a nivel de toda mi Institucion.

5) ¢Tiene asignada la Comunicacion Interna la proporcion de recursos
economicos y humanos adecuados a sus tareas?

Econdmicos si, quiza en lo humano haya a veces ciertos déficits, ya que a
veces vienen mal guiados los documentos, y como no estan bien tramitados, la
respuesta no puede ser inmediata y mucho menos eficaz, pero dentro de todo

son los adecuados.

6) ¢, Se organiza la Comunicacion Interna mediante una estrategia ordenada de

planes y programas?
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Como ya se lo comente sefiorita, su area, la Oficina de Comunicacién e Imagen

se encarga de eso, presentando un plan.

7) ¢Cuenta la Direccion de Logistica de la Policia Nacional con personal
especializado en Comunicacion Organizacional y Comunicacion Interna?
Por supuesto, contamos contamos con una licenciada en Ciencias de la

Comunicacion, usted y el Superior especialista en Relaciones Publicas.

8) ¢Qué tanta importancia tiene para usted la comunicacion interna para el
desempeno laboral de los colaboradores en una organizacion?

Demasiado, pues nosotros como Institucion castrense, la comunicacion interna
es esencial. Porque los conflictos que existan se resuelve dentro de la Division,

dentro de la Direccion.
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Entrevista de profundidad (2)

Crnl. PNP. José Arteaga Mori
Jefe de la Division de Bienes Patrimoniales de la PNP.

1) ¢Se desarrolla en la Direccion de Logistica de la Policia Nacional la
Comunicacion Interna como una actividad permanente y planificada?
Siento que solo a veces, es una broma seforita. Pero claro, su area es la

encargada.

2) ¢ Existe un Departamento o area especializada en Comunicacion Interna?
No sé si especializada, pero sé que han estudiado para eso y hasta ahora no

tengo ni una queja de la Oficina de Comunicacion e Imagen.

3) ¢, Qué estrategias de comunicacion suelen emplear cotidianamente?
Aca en mi Division, lo que se usa mas pues, las HT (Hoja de Tramite) y Oficios

para requerimiento de bienes para mi Institucion.

4) ¢;Tienen las estrategias de Comunicacion el apoyo constante de la
Direccion?

Si, pero una vez mi secretaria se quejo de la lentitud del Internet, ese seria un
problema. Aunque también de mesa de partes los Oficios los reciben mal
redactados y cuando mi secretaria me los da, me da ganas de sancionar al

encargado de mesa de partes.

5) ¢Tiene asignada la Comunicacion Interna la proporcion de recursos
economicos y humanos adecuados a sus tareas?
Econdmicos, en cantidad; humanos no, porque reciben la documentacion por

recibir y esas ineptitudes no las tolero en mi Division.

6) ¢ Se organiza la Comunicacion Interna mediante una estrategia ordenada de
planes y programas?

En mi Division se hace intenta hacer planes para organizarnos, poner lo que
tenemos en el peridédico mural. En la Direccidn, bueno los planes que ustedes

ya saben, los actos institucionales que se hacen todos los afos.
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7) ¢Cuenta la Direccion de Logistica de la Policia Nacional con personal
especializado en Comunicacion Organizacional y Comunicacion Interna?
En mi Direccion yo siento que si, pero he tenido la oportunidad de ir a otras

Direcciones y colocan a cualquier oficial que no tiene nada que ver en el area.

8) ¢Qué tanta importancia tiene para usted la comunicacion interna para el
desempeno laboral de los colaboradores en una organizacion?

Es lo principal, nosotros como Policia Nacional del Perd debemos dar una
buena imagen al ciudadano de a pie, pues ellos ponen su confianza en

nosotros.
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Entrevista de profundidad (3)

Crnl. PNP. Antar Aguilar Lizarzaburu
Jefe de la Oficina de Administracion de la PNP.

1) ¢Se desarrolla en la Direccion de Logistica de la Policia Nacional la
Comunicacion Interna como una actividad permanente y planificada?

Como jefe de la Oficina de Administracién de DIRLOG, puedo asegurar que si,
porque me encargado de que la Oficina de Comunicacion e Imagen sean

constantes en realzar la imagen de esta Direccion.

2) ¢ Existe un Departamento o area especializada en Comunicacion Interna?

Légico, esta la Oficina de Comunicacién e Imagen que ya mencione.

3) ¢, Qué estrategias de comunicacion suelen emplear cotidianamente?

Yo he ordenado que todo la documentacion que llegue directa para el director,
sea bien revisada y analizada antes de derivarlas a secretaria, la redaccion del
documento, que este bien colocado el sello, las firmas, el formato. Porque si

algo sale mal, el director me vuela la cabeza a mi y me mete la rata (Sancion)

4) ¢;Tienen las estrategias de Comunicacion el apoyo constante de la
Direccién?

Si, yo me encargo que los requerimientos de su area, quiza a veces no es a
corto plazo la respuesta, pero se da. Cuando me piden tarjetas de cumpleanos,
o requieren dinero para arreglos florales de fallecimiento, es importante

priorizar esas cosas, porque es imagen de mi director.

5) ¢Tiene asignada la Comunicacion Interna la proporcion de recursos
economicos y humanos adecuados a sus tareas?
Ambos si, quiza el econdmico es frustrante a veces, porque caja chica a veces

no llega a la fecha asignada y eso nos retrasan.

6) ¢, Se organiza la Comunicacion Interna mediante una estrategia ordenada de

planes y programas?
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Claro, el plan que me presentan ustedes con las actividades anuales, para de

ahi mostrarselas al Coronel y él de la orden de hacerse efectivas.

7) ¢Cuenta la Direccion de Logistica de la Policia Nacional con personal
especializado en Comunicacion Organizacional y Comunicacion Interna?
Con dos chicas especialistas en comunicaciones y un Sub Oficial especialista

en Relaciones Publicas.

8) ¢Qué tanta importancia tiene para usted la comunicacion interna para el
desempeno laboral de los colaboradores en una organizacion?
Es mi imagen también la que estd en juego, no solo en la direccion, sino

también a nivel de Institucion, asi que es muy importante.
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Entrevista de profundidad (4)

Crnl. PNP. Raul Silva Olivera
Jefe de la Division de Abastecimiento de la PNP.

1) ¢Se desarrolla en la Direccion de Logistica de la Policia Nacional la
Comunicacion Interna como una actividad permanente y planificada?

Mi Division como base esencial en esta Direccién, desarrolla mucho
Comunicacion Interna, aca debemos ser muy meticulosos, ya que de aca salen
todos los procesos a nivel de la Policia Nacional, y jugamos mucho con la
veracidad de dichos procesos y requerimientos que llegan de distintas
Unidades.

2) ¢ Existe un Departamento o area especializada en Comunicacion Interna?
En mi Divisidn no, pero a nivel de Direccion se cuenta con una Oficina de

Comunicacion e Imagen.

3) ¢, Qué estrategias de comunicacion suelen emplear cotidianamente?
Bueno, en mi Divisién, los HT para los requerimientos y procesos. También los
Oficios para comunicarle al Director de los procesos que se estan ejecutando y

él les de la aprobacion respectiva.

4) ¢Tienen las estrategias de Comunicacién el apoyo constante de la
Direccién?
Si, por lo menos con mi Division si, porque sin su aprobaciéon es imposible

sacar procesos o darle aceptacion a documentos.

5) ¢Tiene asignada la Comunicacion Interna la proporcion de recursos
economicos y humanos adecuados a sus tareas?

Mi Divisidn es la encargada del dinero de “caja chica” que va dirigida parte a la
Oficina de Comunicacion e Imagen, imagino que para lo que necesiten se les

asigna cierto dinero.
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6) ¢ Se organiza la Comunicacion Interna mediante una estrategia ordenada de
planes y programas?
A inicio del afio el director nos expone un plan anual, que si mal no recuerdo

sale de la Oficina de Comunicacion.

7) ¢Cuenta la Direccion de Logistica de la Policia Nacional con personal
especializado en Comunicacion Organizacional y Comunicacion Interna?
Contamos con un superior especialista en Relaciones Publicas, y dos seforitas

que han estudiado para eso, Ciencias de la Comunicacion.

8) ¢Qué tanta importancia tiene para usted la comunicacion interna para el
desempeno laboral de los colaboradores en una organizacion?

Excesiva importancia, en mi Division es importante que los requerimientos y
procesos sean bien ejecutados y tramitados, mi Division es la base de esta

Direccion.
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3.3 Prueba de hipoétesis.

Hipotesis especifica 1:

La hipotesis especifica 1: “El desempeiio laboral de la Direccién de
Logistica de la Policia Nacional del Perud se veria afectado
significativamente por las ordenes telefonicas en el afo 2016” queda
comprobada por medio de los items 3, 4, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 21, 22 de la
encuesta aplicada, asi como 5, 6, 7, 8 de la entrevista aplicadas a los 4
jefes de divisidn. Aqui se revela que si bien trabajan regularmente con
ordenes telefébnicas como un canal o herramienta de comunicacion
permanente, se evidencian sendos problemas de claridad del mensaje, sea
en el contenido o el real destinatario. Ante determinadas preguntas,
aseguran, la gran mayoria, haber pasado por problemas o dificultades con
su trabajo con las 6rdenes telefonicas, lo que resulta una dificultad en la
cotidianidad de la comunicacién, y por ende, en el desempeno laboral, en
vista que el error genera ruido en la comunicacién, inclusive, nuevos
inconvenientes que pueden resultar en mayores conflictos. En suma, la

afectacion ha sido de caracter negativo.

Hipotesis especifica 2:

La hipotesis especifica 2: “El desempeio laboral de la Direccién de
Logistica de la Policia Nacional del Peru se veria afectado
significativamente por las hojas de tramite en el afio 2016” ha quedado
demostrada con los items 3, 6, 7, 13, 14, 15, 21 y 22 de la encuesta, asi
como 5, 6, 7, 8 de la entrevista aplicadas a los 4 jefes de division. Aqui, se
demuestra que las incidencias por imprecisiones, errores 0 subsanaciones
que se dan en las Hojas de Tramite como herramienta de comunicaciéon
interna, han generado un retraso, o deficiencias en la productividad y
desempefio laboral de los colaboradores del area; mas aun cuando se
describe que tan solo es “medianamente importante” los destinatarios de

los documentos que circulan en las unidades de trabajo.
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Hipoétesis especifica 3:

La hipotesis especifica 3: “El desempeiio laboral de la Direccidén de
Logistica de la Policia Nacional del Perd se veria afectado
significativamente por los memorandum en el afilo 2016.” ha sido verificada
con los items 3, 5,7, 8, 17, 18, 19, 20, 21 y 22 de la encuesta, asi como 4,
6, 7, 8 de la entrevista aplicadas a los 5 jefes de division. Si bien las
herramientas de comunicacion precedentes son de uso mas frecuente, los
Memorando, visto desde la Administracion Publica, son documentos de
mayor formalidad; en suma, su produccidn y administracion demanda
mayor cuidado y dedicacion, pues se informan o solicitan determinadas
acciones mediante sus contenidos. De los resultados, también, se
desprenden, un alto indice de incidencias en la claridad del mensaje,
inclusive, el correcto destinatario. Por ello, se asume que la influencia por
este accionar es de caracter negativo, porque afecta directamente el
desempeno laboral de quienes se ven involucrados en la accién, hasta de

una unidad completa, de ser el caso.

Hipoétesis general:

La hipotesis general: “El desempeno laboral de la Direccion de
Logistica de la Policia Nacional del Peru se veria afectado
significativamente por las estrategias de comunicacién interna en el afo
2016.”, queda automaticamente probada al comprobarse las hipoétesis
especificas que la componen, segun los resultados obtenidos en la
encuesta y la entrevista. Dados los resultados precedentes de las hipotesis
especificas, la afectacion de las herramientas de comunicaciéon en el
desempefio laboral habria sido de manera negativa, pues no aporté a su
favor, por el contrario, produjo deficiencia en la ejecucidon de las tareas y
ruido en la comunicacion y transmisiéon de los mensajes, inclusive, en la

conformidad del destinatario de los mismos.
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3.4 Discusion de resultados.

Visto de los resultados de los instrumentos de investigacion, y
considerando que la instituciéon de la Policia Nacional del Peru, es un
organo rigido y estructurado en su formacion, se han evidenciado que las 3
herramientas de comunicacién analizadas (Ordenes Telefénicas, Hojas de
Tramite y Memorando) han conducido mayoritariamente a errores de
comunicacion entre sus miembros. Esto resulta en una falta de trabajo que

afecta el desempefio laboral.

Por medio de la encuesta, se demostr6 que el 87% de los
encuestados han tenido siempre o casi siempre problemas con la claridad
del mensaje en una orden telefénica. Esto implica que el desempefio
laboral se ve seriamente afectado puesto que la herramienta de
comunicacion falla, frecuentemente. Asi el 56% de la muestra refleja que

resulta “Poco Eficiente” su uso en su quehacer diario.

Del mismo modo, el 90% de los encuestados asegura que es
“Medianamente Eficiente” la Hoja de Tramite como herramienta de
comunicacion. Si bien los resultados de errores o inconvenientes en su uso
son menores a los de las Ordenes Telefdnicas, los encuestados no valoran
su efectividad. Esto, también, trae consigo afectacién en el desempefio
laboral, porque no tienen canales o herramientas que valoren su uso o que

se sientan mas comodos con las mismas.

En la misma linea, el 30% de los encuestados aseguré que
Regularmente ha tenido problemas con el contenido de los Memorandum como
herramienta de comunicacion, a lo que sumar el 60% que Alguna Vez atraveso
por similar circunstancia. Siendo el Memorandum un documento oficial de
trabajo y comunicacién en la administracion publica, no debe presentar errores
ni imprecisiones, pues resulta afectando el desempefio y la productividad

laboral de todos los involucrados en su gestion.

Adicionalmente, el 50% de los encuestados asegur6é que estan Poco o
Nada Satisfechos con el uso de las tres herramientas de comunicacion. Esto

refleja un alto descontento con los canales de comunicacion institucionales
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establecidos, y por ello, inclusive, la equivocada maniobrabilidad, lo que

conduce a multiples incidencias de errores.

Aqui es preciso reconocer que las tres herramientas de comunicacion
analizadas no son de uso y materia exclusiva de un area de la PNP, pues la
comunicacion interna involucra un conjunto de areas diversas de toda la
institucién. Los errores que se generen desde la Direccién de Logistica, no solo
son problemas de comunicacion, no solo afectan el desempefio y la
productividad laboral, sino que impacta directamente en la Imagen que tiene el
area frente a sus pares institucionales, o interinstitucionales, de corresponder el

caso puntual.

Esto puede llevar a la reflexion de analizar nuevas herramientas de
comunicacion interna que motiven al personal en su gestion, que midan los
indices de error y minimicen su impacto en la productividad y desempefo
laboral. En el item 23 del cuestionario de la encuesta, se consulta que otros
canales se pueden emplear, a lo que sostiene que el Intranet y el Correo
electrénico, mayoritariamente, con 53% y 46%, respectivamente, se podrian

aplicar.

Es preciso senalar que estos resultados no han medido, concretamente,
el desempeno laboral de los trabajadores, y como este afecta porcentualmente
su productividad. Sin embargo, antes los resultados obtenidos, es preciso a

futuro analizar mediante otros mecanismos estos factores.
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CONCLUSIONES

PRIMERA

El desempeio laboral de la Direccion de Logistica de la Policia
Nacional del Peru se vio afectado negativamente, en un grado alto o
significativo por las 6rdenes telefonicas en el afno 2016, tal como se
demuestra en los items 3, 4, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 21, 22 de la encuesta
aplicada, asi como 5, 6, 7, 8 de la entrevista aplicadas a los 4 jefes de
division, destacando que el 87% de los participantes del estudio han tenido
inconvenientes en el uso de la herramienta o canal de comunicacion,

afectando, directamente, en su desempefio laboral.

SEGUNDA

El desempefio laboral de la Direccion de Logistica de la Policia
Nacional del Peru se vio afectado negativamente, en un grado medio, por
las hojas de tramite en el afio 2016, ha quedado demostrada con los items
3, 6, 7, 13, 14, 15, 21 y 22 de la encuesta, asi como 5, 6, 7, 8 de la
entrevista aplicadas a los 4 jefes de divisiéon. Debe entenderse que toda
herramienta de comunicacién es concebida para que la comunicacion fluya
adecuadamente. Asi, que el 90% de los participantes en el estudio
sostenga que es Medianamente Eficiente, refleja indices de desinterés, y
ausencia de identificacion por las Hojas de Tramite, pese a la familiaridad

continua con la herramienta de trabajo para la comunicacion interna.
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TERCERA

El desempeio laboral de la Direccion de Logistica de la Policia
Nacional del Peru se vio afectado negativamente por los memorandum en
el afo 2016, tal como se demuestra con los items 3, 5,7, 8, 17, 18, 19, 20,
21y 22 de la encuesta, asi como 5, 6, 7, 8 de la entrevista aplicadas a los
4 jefes de division. Asi, el 30% senalé que Regularmente ha tenido
problemas con el contenido de los memorandum, y un 60% que Alguna
Vez. Ambos valores son muy altos para una herramienta de comunicacién
formal, como lo representa un memorandum, los mismos que suelen,

frecuentemente, trabajando entre areas o dependencias.

CUARTA

El desempefio laboral de la Direccion de Logistica de la Policia
Nacional del Peru se vio afectado negativamente por las estrategias de
comunicacion interna en el afio 2016. Asi el 50% de los encuetados reveld
que estan Poco o Nada Satisfechos con las Ordenes de Servicio, las Hojas
de Tramite y los Memorandum, como herramientas de comunicacion
interna, tal como se demuestra con los altos indices de error en las
hipotesis especificas. Del mismo modo, al revelar que prefieren el Intranet o
el Correo Electronico como canales o herramientas de comunicacion

interna.

Todo esto puede deberse a la falta de orden o parametros bien
establecidos y compartidos entre todos. Cuando no se tiene claro como
proceder, cada quien lo hace a su modo. Cuando no hay un lider que
conduce eficientemente la gestion, el error es algo frecuente. Cuando

suceden muchos errores, todos pierden: tiempo, dinero y esfuerzo.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA

La Direccion de Logistica de la Policia Nacional del Peru debera
capacitar a la brevedad a sus colaboradores sobre el uso adecuado de
estas herramientas de comunicacioén, revelando las principales causas de
error, y como evitar seguir cometiéndolos. Esto permitira compartir
incidencias de las diferentes sub areas de la dependencia, con el propdésito

de mejorar el desempefio laboral.

Lo que se pretende es que todos compartan sus casos y con las
experiencias expuestas se desarrolle, inclusive, un formato de Preguntas y
Respuestas Frecuentes, ante las principales dificultades que se suelen
abordar en el trabajo con las herramientas estudiadas en la presente

investigacion.

SEGUNDA

Promover la sistematizacién e incorporacion de nuevas herramientas de
comunicacion, mas tecnologicas y de vanguardia, hasta propuestas por los
propios colaboradores, con el objetivo que se sientan augustos
administrandolas, eviten errores, se identifiquen con las mismas, y todo esto
conlleve a incrementar la productividad y mejor desempefio laboral de todas las

areas involucradas.
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TERCERA

Propiciar un estudio de clima y desempefio laboral para identificar las
verdaderas razones de tantos errores en la comunicacién interna. Este analisis
debe propiciar el establecimiento de estandares o indicadores de medicion de
productividad laboral. No es viable que se generen fallas e inexactitudes en la
gestion de un area. Todo esto afecta econdmicamente, asi como la imagen

institucional.

CUARTA

Promover la implementacion de un Plan de Comunicacion Interna que
motive al personal de la dependencia a integrarse y conocer un poco mas del
trabajo del resto de sus comparieros, con el propdsito que valoren el esfuerzo
propio y el ajeno y aprendan a reconocer que la eficiencia en el trabajo es tarea

de todos.
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PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLE CATEGORIAS INDICADORES TECNICAS INSTRUMENTOS
INDEPENDIENTE
¢En qué medida el | Analizar cémo el | El desempefio laboral de la
desempefio laboral de la | desempefio laboral de la | Direccion de Logistica de la
Direccion de Logistica de la | Direccion de Logistica de la | Policia Nacional del Peru se ~
Policia Nacional del Perd se | Policia Nacional del Peru | veria afectado Elddee;egfsgggﬁztal
veria afectado por las | se veria afectado por las | significativamente por las Logistica de la Polici
: : h LS gistica de la Policia
estrategias de | estrategias de | estrategias de comunicacién Nacional del Pert
comunicacion interna en el | comunicacion interna en el | interna en el afio 2016. ’
afo 20167 afno 2016.
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS DEPENDIENTE
¢En qué medida el | Analizar como el | El desempefio laboral de la
desempefio laboral de la | desempefio laboral de la | Direccién de Logistica de la )
Direccién de Logistica de la | Direccion de Logistica de la | Policia Nacional del Peru se ConFenldo.
Policia Nacional del Perti se | Policia Nacional del Pert | veria afectado Ordenes Claridad del
veria afectado por las | se veria afectado por las | significativamente por las Telefonicas Mensaje.
ordenes telefénicas en el | ordenes telefénicas en el | ordenes telefénicas en el afio Destinatario.
afio 20167 afio 2016. 2016.
¢En qué medida el | Analizar como el | El desempefio laboral de la
desempefio laboral de la | desempefio laboral de la | Direccion de Logistica de la Observacion Ficha de
Direccion de Logistica de la | Direccion de Logistica de la | Policia Nacional del Peru se Observacion
Policia Nacional del Perti se | Policia Nacional del Peru | veria afectado Contenido. Fichaie
veria afectado por las hojas | se veria afectado por las | significativamente por las ) Claridad del / Monitoreo
de tramite en el afio 20167 hojas de tramite en el afio | hojas de tramite en el afio Hojas de Mensaje Andlisis
2016. 2016. Las estrategias de Tramite Destinatério documental Lista de Cotejo
comunicacion interna '
en el afo 2016 Encuesta Cuestionario
Entrevista Gma_\ de )
destinatario
¢En qué medida el | Analizar como el | El desempefio laboral de la
desempefio laboral de la | desempefio laboral de la | Direccion de Logistica de la
Direccion de Logistica de la | Direccion de Logistica de la | Policia Nacional del Peru se
Policia Nacional del Perd se | Policia Nacional del Peru | veria afectado Contenido.
veria afectado por los | se veria afectado por los | significativamente por los Claridad del
memorandum en el afio | memorandum en el afio | memorandum en el afio 2016. Memorandum Mensaje.

20167

2016.

Destinatario.
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ENCUESTA:
CUESTIONARIO DE ENCUESTA
Edad: Sexo:

1. ¢Cual es la antiguedad de trabajo que tiene en la Direccion de Logistica de

la Policia Nacional del Peru?

a) 1 a3 afos.
b) 1 a5 anos.
c) 1 a8 afos.
d) 1a 11 anos.

e) 1a 15 anos.
2. ¢ A qué departamento pertenece?

a) Secretaria

Estado Mayor

Oficina de Administracién
Division de Veterinaria
Division de Mantenimiento
f) Division de Transporte

g) Divisién de Armamento

h) Divisién de Abastecimiento
i) Oficina de Telecomunicacion
j) Oficina de Asesoria Juridica
k) Area de Seguridad

3. ¢Como te informas de las actividades que sucede en la Direccion de

Logistica de la Policia Nacional del Peru?

a) Ordenes Telefonicas
b) Memorandum
c) Hojas de Tramite
d)

)

e

Todas los anteriores

Ninguna de las anteriores
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4. Respecto a las érdenes telefénicas, ¢ Como calificas la claridad del mensaje
y su contenido?
a) Muy claras
b) Claras
c) Medianamente claras
d) Poco claras

e) Nada claras

5. Respecto al memorando, ¢Como calificas la claridad del mensaje y su

contenido?

a) Muy claros

b) Claros

c) Medianamente claros
d) Poco claros

e) Nada claros

6. Respecto a las hojas de tramite,  Como calificas la claridad del mensaje y

su contenido?

a) Muy claras

b) Claras

c) Medianamente claras
d) Poco claras

e) Nada claras
7. ¢Cual es la herramienta de comunicacién que usted mas valora?
Ordenes Telefénicas

a

c

)

b) Memorandum
) Hojas de Tramite
)

d) Ninguna de las anteriores
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8.

¢Con cual herramienta de comunicacion se informa mas de las actividades
o requerimientos que necesita o sucede en la Direccion de Logistica de la

Policia Nacional del Peru?

a) Ordenes Telefénicas
b) Memorandum
c) Hojas de Tramite

d) Ninguna

¢, Cuan util le resulta recibir informacidn clara respecto al destinatario en una

orden telefénica?

a) Util
b) Medianamente util

c) Poco util

10.En la practica, ¢ Ha tenido algun problema por la falta de claridad de una

11.

orden telefénica?

a) Siempre

b) Casi siempre
c) Regularmente
d) Alguna vez

e) Nunca

En la practica, ¢Ha tenido algun problema por el contenido equivocado de

una orden telefénica?

a
b

) Siempre
)

c) Regularmente
)
)

Casi siempre

d

e

Alguna vez

Nunca
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12.En términos generales, las ordenes telefonicas, como herramientas de

comunicacién son:

a) Eficientes
b) Medianamente eficientes

c) Poco eficientes

13. ¢ Cuan util le resulta recibir informacion clara respecto al destinatario en una

Hoja de Tramite?

a) Util
b) Medianamente util
c) Poco util
14.En la practica, ¢Ha tenido algun problema por la falta de claridad de una
Hoja de Tramite?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) Regularmente
d) Alguna vez

e) Nunca

15.En la practica, ¢ Ha tenido algun problema por el contenido equivocado de

una Hoja de Tramite?

a
b

) Siempre
)

c) Regularmente
)
)

Casi siempre

d

e

Alguna vez

Nunca
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16.En términos generales, las Hojas de Tramite, como herramientas de

comunicacién son:

a) Eficientes
b) Medianamente eficientes

c) Poco eficientes

17.¢Cuan util le resulta recibir informacién clara respecto al destinatario en un

Memorandum?

a) Util
b) Medianamente util
c) Poco util
18.En la practica, ¢Ha tenido algun problema por la falta de claridad de un

Memorandum?

a) Siempre

b) Casi siempre
c) Regularmente
d) Alguna vez

e) Nunca

19.En la practica, ¢ Ha tenido algun problema por el contenido equivocado de

un Memorandum?

a
b

) Siempre
)

c) Regularmente
)
)

Casi siempre

d

e

Alguna vez

Nunca
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20.

21.

22.

23.

En términos generales, los Memorandum, como herramientas de

comunicacién son:

a) Eficientes
b) Medianamente eficientes

c) Poco eficientes

En suma, ¢Cuan satisfecho esta con la informacién recibida por estas 3

herramientas o canales de comunicacion?

a) Muy satisfecho

b) Satisfecho

c) Medianamente satisfecho
d) Poco satisfecho

e) Nada satisfecho

En su conjunto, a modo de promedio, las tres herramientas de

comunicacion consultadas son:

a) Eficientes
b) Medianamente eficientes

c) Poco eficientes

(A través de que otro canal de comunicacion le gustaria recibir
informacion?

a) Intranet

b) Correo electrénico
c) Periédico mural
d)
)

e

Revista Institucional

Ninguno
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