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RESUMEN

El objetivo general fue determinar la relacién entre comunicacion interna y la
reputacion interna en los trabajadores de la Corte del Santa; se realizd una investigacion
descriptiva correlacional, aplicado a una muestra de 91 personas de una poblacion de 190
servidores. El instrumento de recoleccidn de datos fueron un cuestionario para cada variable,
con un total de 29 preguntas de escala de tipo Likert que se aplicé para analizar la

comunicacion y reputacion interna.

De lo analizado se obtuvo valores de r= 0,512 y un valor de P = 0,000; que quiere decir
que existe una relacion positiva con un nivel de significancia moderada entre ambas
variables. Se concluye que gestionar correctamente la comunicacion interna es un trabajo
compartido entre la alta direccion y el comunicador social, este ultimo utiliza las estrategias
y herramientas comunicativas necesarias para promover entre los colaboradores la identidad
y la cultura corporativa encaminados a mantener buenas relaciones entre los altos mandos y

los empleados con el objetivo de mejorar el reconocimiento que tengan de su organizacion.

Palabras clave: Reputacion interna, comunicacion interna, identidad, y cultura

organizacional.



ABSTRACT

The general objective was to determine la relationship between international communication
and internal reputation and internal reputation in workers of the Santa's Court; A descriptive
correlational investigation was carried out, applied to a sample of 91 people from a
population of 190 servers. The data collection instrument was a questionnaire for each
variable, with a total of 29 Likert-scale questions that were applied to analyze

communication and internal reputation.

From the analysis, values of r = 0.512 and a value of P = 0.000 were obtained, which means
that there is a positive relationship with a moderate level of significance between both
variables. It is concluded that managing internal communication correctly is a work shared
between senior management and the social communicator, the latter uses the necessary
communication strategies and tools to promote identity and corporate culture among
employees aimed at maintaining good relationships between senior managers and employees

with the aim of improving their recognition of their organization.

Keywords: Internal reputation, internal communication, identity, and organizational

culture.



I.  INTRODUCCION

La comunicacion en las organizaciones repercute a todos los colaboradores dentro de
una entidad, y en especial a la alta direccion. Garcia (2009). La comunicacion al interior de
las instituciones es una responsabilidad compartida; es decir, que como todos en una
organizacion se comunican, es responsabilidad de todos cooperar para que esta fluya
adecuadamente. EI funcionamiento interno de lo que sucede en la Empresa, repercute en su
proyeccion externa. El proceso interno de comunicacién involucra que estén bien definidos
los canales adecuados y herramientas de comunicacion para que llegue la informacion sin
barreras al publico interno, a través de este proceso se consigue que los colaboradores estén
debidamente informados sobre las acciones, politicas y normas que se ejecutan en la

Empresa.

A partir de la comunicacion interna se empodera a los colaboradores y hace que fluya
el sentimiento de orgullo corporativo, un trabajador motivado que contribuya a su cultura
organizacional, que sienta que la empresa es parte de su vida; es decir, trabajar en el valor

intangible de la empresa, que vendria a ser la gestion de la reputacion interna. (Solano, 2016).

Una encuesta nacional de satisfaccion ciudadana arrojo que la poblacién no confia en
los organismos publicos; entre ellos, el Poder Judicial ocupa un nivel de desconfianza de 64
%. Podemos afirmar que las instituciones publicas no le dan la debida atencién a la
comunicacion dentro de la organizacion; es por eso que sumado a la problematica de
inadecuado servicio (burocracia, demora en ser atendidos); y la mala atencion al usuario

ocasiona que los ciudadanos no perciban una imagen y reputacion positiva.

Ahora bien, los empleados pueden influir a que la reputacion percibida sea buena o
mala. Los trabajadores constituyen una fuerte influencia de percepcidn positiva, con la
atencién que brindan si es la adecuada cala positivamente en el publico externo. (Pintado
&Séanchez, 2013).

En ese sentido, el comportamiento corporativo se convierte en una manera de
manifestacion de la organizacion, que es lo que comunica hacia el exterior. EIl proceso de
comunicacion es el resultado de lo que perciben los publicos, de las experiencias vividas con
el personal de la empresa (Capriotti, 2013). Por ello; los empleados son el primer pablico
que deben hacer un reconocimiento que lo que la empresa ofrece es creible. Villafafie y
Asociados (2015).



Ahora bien, la reputacion significa el 60 % del valor de marca de la organizacién; en
tal sentido, las actuaciones de las empresas que gestionan responsablemente sus activos
deben tener en cuenta la identidad, cultura organizativa, gestion de los publicos y la
comunicacion que se practica dentro de sus instituciones. (TuUnez y Valarezo, 2012).

Da Silva, Didgenes & Méndez (2015), afirman que la reputacion corporativa es un
recurso valioso en las instituciones, cuando esta bien administrada tiene la capacidad de

generar resultados superiores y una ventaja competitiva para la organizacion.

En el afio 2019, el Instituto de Estudios Peruanos reveld que el 79% de la poblacion
desaprueba el nivel de desempefio del Poder Judicial. En la Corte de Justicia del Santa a
diario, cerca de 400 personas (abogados, litigantes, entre otros), acuden a la sede judicial en
busqueda de obtener un servicio; sin embargo, el grado de satisfaccion de los usuarios
judiciales por la atencion brindada, esta por debajo de la esperada. Pero que conlleva; esta
situacion, porqué el personal no se siente identificado con las necesidades de los usuarios

judiciales; influye el clima laboral en el comportamiento corporativo.

Se percibe que los trabajadores se encuentran desmotivados laboralmente, hay un
desconocimiento de los objetivos institucionales, existe desorganizacion y falta de
coordinacion entre las areas, la comunicacion e informacion solo llega a los directivos;
prima la cultura del secretismo y desconfianza, hay un desinterés de la alta direccion de
repotenciar el proceso de comunicacion interna entre los colaboradores; por lo que, ellos
sienten que las informaciones llegan de manera sesgada, se denota el desinterés por el

cumplimiento de metas institucionales; por lo tanto son poco productivos.

Es aqui donde aparece el papel que asume la reputacion interna, el cual tiene como

objetivo alinear e implicar a los empleados con el proyecto institucional. (Villafafie, 2016).

Conocedores de esta realidad, podriamos decir que el principal problema es la
deficiente gestion de la comunicacion al interior de la organizacidn; en la que debe participar
la alta direccién involucrando a la oficina de imagen institucional. La organizacion solo se
preocupa del publico externo, sin pensar que el verdadero problema estd dentro de la
institucion. Andreu (1998), la ausencia de canales de comunicacion, el desconocimiento de
determinados aspectos organizativos, y la falta de didlogo sobre muchas materias
relacionadas con la empresa, genera muchas deficiencias para una mala calidad en la

atencién. EI 60% de los problemas laborales son debido a la falta de comunicacion interna.



Por tanto; es necesario que la comunicacion al interior de las organizaciones proyecte una

conexion directa entre la institucion y su publico interno.

Rivadeneyra (2016) las empresas invierten mucho dinero en gestionar la reputacion
externa, responsabilidad social, la gestion externa, entre otros; descuidando a los
colaboradores internos (publico cautivo). Es dificil generar una gran reputacion corporativa

externa, si no se toma la atencién al publico interno.

La estrecha relacion que tenga los empleados con la organizacion permitira que mejore
la reputacion al interior de la empresa que es percibida por el publico interno. Si una
institucién pretende tener el reconocimiento de su publico externo, dificilmente lo tendra, si
para sus trabajadores no es reconocida, en otras palabras, no cumplen con sus expectativas.
(Villafafie y Asociados, 2015).

Ahora bien, la reputacion se construye a lo largo del tiempo; mediante una
planificacion y gestion estratégica eficaz, cuya labor es encabezada por el lider de la
organizacion; el cual tiene la misidn de que su institucion sea valorada por sus skateholders.
(Shlesinger, 2009).

En el 2015, la Comision de Comunicacion Organizacional de la Asociacion de
Recursos Humanos de la Argentina (ADRHA), encuestd a los empleados de distintas
organizaciones, las conclusiones que se obtuvieron: el 25% menciono que la comunicacion
interna ayuda a realizar mejor sus funciones, el 18% dijo que alinea a los colaboradores con
el proyecto empresarial, el 17% contestd que agiliza los procesos internos, un 14% aseguro
que despierta el sentimiento de pertenencia y motivacion entre los empleados; y otro grupo

dijo que ayuda a mejorar las relaciones laborales.

Lamentablemente, las instituciones no gestionan la comunicacion interna, las
empresas practican el tipo de comunicacion vertical, por lo gque poco o nunca Ssus
colaboradores pueden expresar su voz, y cuando tienen esa posibilidad dificilmente son

escuchadas.

El informe de Weber Shandwick (2007); sefiala que los directivos de las instituciones
consideran que es mas dificil que una empresa se recupere de una crisis reputacional que
construir en el tiempo una buena reputacion; en ese sentido, la alta direccién debiera
preocuparse que la reputacion es un activo que afecta a toda la organizacion, sino se sabe

gestionar correctamente. (Bo, Yi& Zifei, 2017).



Para mejorar la atencion a la ciudadania es necesario que se trabaje en estrategias de
comunicacion que parta desde el seno de las instituciones, la misma que debe recoger las
necesidades y expectativas de los publicos objetivos, disefiando un perfil de publicos. El

establecimiento de canales de comunicacién facilita la comunicacién con los skateholders.

Con respecto a los trabajos previos internacionales, Echevarria (2010), en su
investigacion realizada entre los afios 2000 y 2010 a empresas espafiolas, demuestra que la
comunicacion es el medio transmisor de la imagen publica; resalta el papel fundamental de
los empleados, llamados generadores de imagen; puesto que se relacionan con la

organizacion, con usuarios internos y con el publico externo.

Solano (2015) concluye que la reputacion corporativa es un activo intangible para
generar valor de los skateholders externos, se aplicO una encuesta a una muestra de 324
personas del distrito de la provincia de Lima, en la que se determin6 que los componentes
(confianza, responsabilidad social, valor emocional y funcional) son determinantes para
obtener una reputacion positiva. El disefio de investigacion fue correlacional descriptiva,

porque se describieron las variables que se relacionan entre si.

Por su parte Gruing, Gruing, y Ferrari (2015), en su investigacion sobre comunicacion
organizacional, dan a conocer que la comunicacion institucional, contribuye a que los
colaboradores desarrollen mejor sus funciones. Se desarroll6 una encuesta a 14 empleados
de 320 organizaciones y se entrevistd a 407 directivos del area de comunicacion. Este
trabajo, concluye que los empleados constituyen uno de los ejes principales para lograr que
la organizacion cumpla sus objetivos, para ello se requiere que Se promueva una

comunicacion simétrica entre los pablicos internos.

Da Silva, Didgenes & Méndez (2015) realizaron un estudio de caracter descriptivo
correlacién con enfoque cuantitativo, que busca conocer la relacion entre la reputacion
corporativa negativa y el desempefio laboral; para ello, se tomdé como muestra a 207
empresas de la bolsa de valores brasilefia, las cuales cumplian como requisito las quejas
sobre demandas laborales; entre otros. Se concluye que la reputacion negativa afecta al
rendimiento de las empresas brasilefias; por lo tanto, la construccion de la buena reputacién
se genera satisfaciendo las necesidades de los publicos, asimismo las experiencias negativas
contribuyen a generar una mala reputacion. El estudio también se justificd en que existe una
escasa informacion sobre la reputacion corporativa, por lo tanto, se busca ampliar el

conocimiento en esta materia.



Marquez, Molina &Mejia (2017) en su trabajo, precisan sobre identificar los avances
y falencias en los procesos de comunicacién del municipio de Montecristi (Ecuador), en su
interrelacion con el publico interno y la influencia en su imagen institucional en el publico
externo. Se desarroll6 una investigacion descriptiva, de caracter cualitativo — cuantitativo a
los funcionarios y trabajadores. Con la investigacion se concluy6 que se ejecuta estrategias
de comunicacion, pero sin planificacion; y la comunicacion interna no es fluida ademéas no

se gestiona los canales de comunicacion correctamente.

Henao (2017), en su investigacion se analizé el grado de reputacion en el publico
interno, basandose en el modelo de gestion planteado por Villafafie de reputacion interna:
relacién con la alta direccién, clima laboral, reputacion de los directivos de la compaiiia, la
ética, imagen en el publico externo y el grado de identidad con los objetivos institucionales.
Se empled una encuesta de 14 preguntas aplicado a 34 funcionarios y trabajadores de una
empresa privada. Finalmente se concluye que la gestion de la alta direccién no es percibida
de forma positiva por los trabajadores, asimismo la comunicacion no es fluida con los altos

mandos y también con los intermedios.

Mira (2018), en su investigacion pretende demostrar el rol importante de integrar la
comunicacion corporativa en la estrategia de la Empresa, se eligio la modalidad de tesis por
compendio de estudios de cinco investigaciones relacionados con la comunicacion
corporativa; finalmente el autor concluye que la comunicacion estratégica es importante

porque estd encaminada en el cumplimiento de metas y objetivos de la institucion.

Velarde & Pulido (2019) el objetivo de su investigacion es determinar que
componentes son determinantes para una buena reputacion en las entidades de salud;
concluyendo que la reputacion se relaciona con la calidad y la confianza que se genera en
sus publicos, cada grupo obtiene una percepcion distinta en funcién de lo que les satisface
la organizacion de acuerdo a su comportamiento corporativo. Para este estudio, se aplico
una entrevista en profundidad y se desarrollé una investigacion cualitativa, basada en

material bibliografico.

De otro lado, en las investigaciones nacionales, tenemos que (Bendezu, 2016) busca
conocer como se relaciona la comunicacion interna y la identidad; y como es que la
comunicacion al interior de las organizaciones interviene como vehiculo trasmisor de valores
y de principios institucionales. La investigacion tuvo caracter cuantitativo, se encuesto a 296

colaboradores de la municipalidad en mencidn, a quienes se les aplicd un cuestionario de 30



preguntas. Se concluye que para lograr la efectividad de las comunicaciones es necesario

elaborar el disefio de un plan anual de comunicacién interna.

Miyashiro (2017), esta investigacion apuntd a identificar la relacion significativa que
existe entre la planificacion estratégica de las Relaciones Publicas con la reputacion
corporativa; para ello se encuestd a 50 personas colaboradoras de la empresa consultora de
RR.PP.; al término de la investigacion se concluy6 que mientras se gestione adecuadamente

las estrategias de comunicacion, se obtiene una mejor reputacion empresarial.

En el trabajo de Rivadeneyra (2018) se pretende analizar el impacto de la
comunicacion en la reputacion del pablico interno de una empresa; por ello se realizé una
investigacion mixta (cualitativa y cuantitativa), en el cual se aplicé una entrevista al gerente
de la compafiia, focus grupos y una encuesta a 139 trabajadores para conocer los medios,
canales y estrategias de comunicacion empleadas. Al término de su trabajo se concluye que
la comunicacion institucional influye en el reconocimiento de los colaboradores hacia su
organizacion (reputacion). A través de este trabajo, se conoce la realidad en términos de
comunicacion en la que se encuentra una empresa privada, que no varia mucho con las
instituciones del Estado; por lo que se puede considerar algunos puntos para abordar el

presente trabajo.

Con respecto a las teorias relacionadas a esta investigacion, tenemos a la comunicacion
interna, Andrade (2009) menciona que es el desarrollo de estrategias y acciones ejecutadas
por la empresa que son publicadas a través de los canales internos de comunicacion, cuyo
objetivo es mantener buenas relaciones y conexidn permanente entre los miembros, logrando
motivarlos e integrarlos con los objetivos de la empresa). Asimismo, es considerada como
una herramienta que se gestiona para promover las habilidades y competencias de una
organizacion, donde los mensajes que reciben los integrantes promueven un vinculo directo

entre empleados y su institucion. Garcia (2009).

Diez (2006) agrega que a través de las acciones que se desarrollan pretende
comprometerlos y vincular a los empleados con el objetivo institucional. Asimismo, acota
que la comunicacidn institucional para las organizaciones es una herramienta eficaz; ya que
sirve para hacer valoraciones internas, permitiendo analizar la realidad de las instituciones,

con el objetivo de intervenir en ella y mejorarla a través de las estrategias de comunicacion.

Para Caldevilla (2010), la comunicacién interna desempefia cuatro funciones:

corporativa; es el indicador de la personalidad y de la identidad corporativa de la que se fija;



operativa; en ella se actla sobre las conductas de tareas y de relacion; cultural la que se
transmiten los valores, desde su historia; y la estratégica, este Gltimo desarrolla las politicas

y estrategias institucionales.

En la comunicacion interna existe varios grupos especificos, Garcia (1998) sostiene
que segmentar a los publicos resulta necesario para delimitar el tipo de mensajes y canales
de comunicacion pertinentes que recibiran los grupos. La estructura general de las empresas
estd conformada por: la alta direccion, mando intermedio y de segundo nivel; para elaborar
una adecuada estrategia comunicativa hay que segmentar los publicos; para que estos grupos

estén focalizados con las metas de la institucion.

Pero la comunicacion al interior de la organizacion es parte de la estrategia
comunicativa que toda institucion debe aplicar, su objetivo es la relacion con los empleados
y busca generar confianza entre ellos para promover la eficiencia de sus funciones. (La Porte,
2005).

Una correcta administracion de la comunicacion permite lograr buenas relaciones para
lograr el compromiso entre los publicos internos, alcanzar una adecuada comunicacion
interna implica a todos los grupos que intervienen en ella, para el proceso comunicativo es
necesario determinar correctamente los medios y canales por el cual se llevara la
informacion. (Jiménez y Rodriguez, 2007). Asimismo, la comunicacién interna para ser
definida, habria que tenerse en cuenta los siguientes enfoques: el primero entendida como
un proceso social, en el que la comunicacion del publico interno es concebida como el
conjunto de mensajes entre sus miembros, y este con su publico externo; la comunicacion
interna como una disciplina, en el que se investiga la forma en que se desarrolla el proceso

comunicacional, y entre estas a su medio.

La Porte (2005), indica que la comunicacion por ser estratégica en las instituciones
debe ser considerada como parte de las necesidades organizativas, sino se considera como
herramienta de gestion, las informaciones que generen se convierten en una barrera o canales

vacios de contenidos.

La comunicacion interna si bien es cierto corresponde gestionar a la alta direccion,
pero es la oficina de comunicaciones de la institucion, quien se encarga de establecer
estrategias de comunicacion con informacion oportuna e idénea, para comprometerlos con
el proyecto institucional, fortalecer la identificacion de los colaboradores con la empresa,

que repercuta en una imagen y reputacion favorable de la organizacién y de sus productos y



servicios. Laigth (2015), fortalecer las herramientas de comunicacion como las redes
sociales, reuniones semanales, red de facilitadores, la intranet; entre otros, permiten mejorar
la colaboracion del personal y refuerzan el compromiso con su empresa. Cabe indicar que,

sin un liderazgo efectivo, los programas de comunicacion interna son un fracaso.

Los colaboradores presentan varias necesidades de informacion que estan relacionadas
con informacién general de la empresa, sobre condiciones de trabajo y otros datos para el
correcto desempefio de sus funciones. Para determinar los mensajes que recibiran los
publicos es necesario segmentarlos de acuerdo a sus funciones y su intervencion el proceso
de comunicacion: la alta direccion, es el mé&ximo representante de la institucion y
responsable de impulsar la comunicacion interna en base a los objetivos, valores y principios
de la empresa. Se debe tener en cuenta que la informacion proporcionada es un contenido
que se vende a los integrantes de la organizacion, que despierte en ellos el sentimiento de
orgullo y de identificacion, orientando su labor a lo que busca la empresa; el area de
comunicacion, comunica oficialmente la informacion de la direccion a todos los niveles,
pero también ejerceran de intermediarios entre los trabajadores y la direccidn, se encargara
de elaborar y procesar los mensajes a sus destinatarios, la informacion proporcionada debe
ser entendible para su publico interno. Los mandos intermedios; es necesario que este grupo
asuma la comunicacion interna como parte de su responsabilidad; finalmente tenemos a los
trabajadores que se ocupan en el Gltimo nivel y que son la gran mayoria de la institucion, por
su actuacion que desempefian requieren enterarse de los Gltimos acontecimientos de la
empresa. Asimismo, quieren que sus reclamos sean escuchados por sus jefes; este personal
son creadores de rumores tanto interno como externo, su actuacion puede ser muy relevante
en momentos de crisis; ellos deben saber de manera oficial a través de sus canales los

aspectos mas importantes de la empresa.

Otro criterio que se debe tener en cuenta para gestionar la comunicacién interna son
los tipos de comunicacién: Diez (2006) nos habla de la comunicacién descendiente, como
aquella que asume la alta direccion que tiene como objetivo dar a conocer e implementar la
cultura organizacional y reducir los canales informales que generan rumores; la
comunicacion ascendente, surge de la base de la organizacidn (trabajadores) y llega a la alta
direccion pasando por los niveles intermedios, posibilita a que la direccion conozca lo que
sucede dentro de la organizacién, lo que permite adoptar decisiones; asimismo tenemos a la

comunicacién horizontal; que es entre los integrantes de un mismo grupo de trabajo, cuyo



objetivo es facilitar el funcionamiento e intercambio de informacion del departamento en el
que trabaja; y la comunicacion transversal; que es entre todos los niveles jerarquicos, que
busca que los colaboradores y la alta direccion se expresen en un lenguaje comun, e
involucra a todos de la identidad y cultura de la empresa para conseguir un objetivo en
comun. La finalidad de esta comunicacion; es mejorar la productividad mediante la
integracion de los empleados que respaldan un proyecto en comin, fomentando su
participacion y fortalecimiento de la cultura organizacional, para que este proyecto se haga
realidad debe tener el respaldo de la direccidn, que se da cuando la organizacién demuestra

voluntad de trabajar transparentemente en la gestion y en la informacion.

Una de las funciones de la comunicacion, es promover relaciones de cordialidad entre
los trabajadores y las areas en que laboran, al mismo tiempo que hace participe el proyecto
empresarial, que debe estar equilibrado a los intereses personales. Las actividades continuas
con los empleados deben forman parte de los objetivos institucionales, de manera que el
colaborador conozca la importancia de la funcion que desempefia, como influye sus acciones
a laempresa, y como afectan las decisiones y acciones de la organizacion (Carreton y Ramos,
2009). El colaborador debe conocer cuando se presenta alguna problematica institucional,
que es lo que se esta haciendo para mejorarla y cuando va bien, conocer las actividades que
se hacen y que lo van a beneficiar laboralmente. Rajesh (2015), una débil comunicacion
interna trae como consecuencias: la disminucion en la productividad, desinterés por trabajar

y es generador de multiples problemas laborales.

Balakrishnan y Masthan (2013) sefialan que para que una organizacion destaque, el
compromiso de sus colaboradores es esencial; en tal sentido, las reuniones de trabajo
permanentes permiten establecer una mejor comunicacion entre los empleados, logrando que
ésta se convierta en el motor que debe tener las organizaciones para lograr el rendimiento
laboral esperado. Por su lado; Eskelinen, Rajahonka, Villman, &Santti (2017), mencionan
que aumenta el efecto de sinergia con los empleados, y permite convertirlos en embajadores
de marca de la institucién. En tal sentido, los representantes de la organizacion deberian

incluirlo como una estrategia para involucrar a su personal con los objetivos de la empresa.

La comunicacion al interior de las organizaciones no solo ayuda a lograr mejores
relaciones entre los empleados, sino que va mas alla, permite minimizar los problemas
laborales y mejora la toma de decisiones. Una comunicacién intra organizacional eficiente

garantiza una comunicacion externa efectiva. (Nalina, 2016).



Okuneye, Omoniyi, Shodiya & Lasisi (2014). Es importante una adecuada
planificacion estratégica de comunicacion, en los que participen los gerentes y el relacionista
publico para adoptar estrategias encaminadas a mejorar el rendimiento laboral. Tariszka
(2015) agrega que la efectividad de la comunicacion intra organizacional ayuda a solucionar
prontamente los conflictos internos. Miyashiro (2017), cuando hablamos de estrategia
decimos que es la coordinacion de acciones y la ejecucion eficaz de los recursos disponibles

para alcanzar los objetivos comunicacionales con sus publicos.

En estas lineas, se ha creido conveniente relacionar la comunicacion interna con la
reputacion interna, entendida la Gltima como el reconocimiento que tienen los empleados de

su organizacion.

La funcion de la comunicacién interna es convertirse en el vehiculo transmisor de
mensajes entre los diferentes niveles jerarquicos, que busque el consenso necesario para que
el proyecto y los objetivos institucionales sean puestos en practica por todos los miembros
de la organizacion, de tal manera que se gane credibilidad entre el pablico interno, esta

connotacion significa lograr el reconocimiento de los colaboradores.

Con respecto a la reputacion interna, Villafafie (2016) la entiende como el
reconocimiento que hacen los colaboradores de una organizacion sobre el comportamiento
corporativo de ésta y de su habilidad para satisfacer las expectativas de los stakeholders, en
la que se promueve la identidad y el sentido de pertenencia con la institucion. Es una

consecuencia del alineamiento de su cultura corporativa con el proyecto empresarial.

Barranco (2008), agrega ademas que este reconocimiento nace del comportamiento
que tiene de su empresa, de la gestion que realiza la alta direccion (en términos econdmicos,
sociales, ambientales y éticos), se relaciona con cultura corporativa, el proyecto empresarial,
mision, vision y los valores institucionales. La reputacion interna es buena cuando los

empleados lo asuman como propio y estén alienados a la proyeccion empresarial.

Lozano (2005) nos dice que la reputacion se genera al interior de la empresa, mientras

que la imagen corporativa se genera al exterior de la organizacion.

Una reputacion solida se construye en base al trabajo permanente que se hace con los
propios empleados, conseguirlo significa comprometerlos con el proposito empresarial. La
responsabilidad de lograr una reputacion positiva depende del liderazgo de la institucion, es

decir se construye desde dentro de la organizacion. (Palomares, 2019).
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La reputacion corporativa es aquella que los publicos quieren que piensen de ella; del
servicio o producto que brindan, es el conjunto de valoraciones de diferentes publicos.
(Carri6, 2013). Estas valoraciones estan relacionadas con la parte subjetiva o afectivo; es
decir, haber establecido una relacion directa o experiencia con la institucion a lo largo del
tiempo.

Para Villafafie (2006) la reputacion esta ligada al comportamiento corporativo y ésta
se relaciona a la conducta corporativa, esta Gltima podemos entenderla como un efecto
condicionado a la satisfaccion de los servidores y el compromiso asumido para generar un
rendimiento efectivo y sostenido en directa coordinacion con la alta direccién. Tener un
comportamiento corporativo comprometido se consigue cuando se prioriza los resultados de

las politicas empresariales, por encima del ranking nacional.

Miralles, Miralles & Daza (2017), la definen como la percepcion que tienen los
distintos grupos de interés sobre la capacidad que tiene la empresa para cubrir las
necesidades que tienen sus stakeholders en cuanto a dos factores: comportamiento y
transparencia. Asimismo, a traves de una buena reputacion, puede representar una barrera

para las compafiias en tiempos de crisis, mitigando perjuicios para la empresa.

Capriotti (2009), agrega que la conducta corporativa es una manifestacion
comunicativa, que tienen que ver con todas las acciones que hace la empresa en su vida
diaria; esta comunicacion se traduce a través de la experiencia que se genera entre el pablico
y la empresa. La conducta de la organizacion actia como un canal en la que se informa los
acontecimientos de la institucién, comunicando los valores y principios que es la

personalidad de la organizacion.

Marquina, Arellano &Velasquez (2014), la reputacion también puede considerarse
como un signo de la conducta de los empleados y del desempefio laboral; por eso, la mejora
de este valor contribuye a la productividad empresarial. En términos generales la reputacion
contribuye en: la mejora de la percepcidn de los publicos, retiene al personal calificado,
aumenta el grado de identificacion, y disminuye la crisis que se presente. Para Martinez y
Olmedo (2009), la reputacion interna debe ser considerada como una variable
multidimensional que presenta como factores para su medicion la capacidad de gestion de
calidad y gestion estratégica de la direccion, estructura organizativa, la cultura corporativa,
los conocimientos y habilidades de los colaboradores, el estado financiero y la posicion

actual.
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La identidad y cultura influyen en la percepcion y motivacién de los empleados.
Curras (2010), la identidad corporativa se ha concebido como algo interno controlable por
la organizacion, que se proyecta de modo concreto con el objetivo de generar una impresion
especifica en los diversos stakeholders (publicos internos). Armonizar un clima laboral
eficiente, calidad en la forma de trabajo, empatia con los objetivos organizacionales donde
destaque la satisfaccion laboral y el compromiso unidireccional conjunto a un fin comin; de

tal manera que contribuya al fortalecimiento de la identidad corporativa.

La identidad corporativa es la personalidad de la empresa, en otras palabras, es lo que
hace la empresa, hacia donde se dirige y que representa; vendria a ser la mision, vision,
filosofia que persigue la empresa y los valores institucionales. La empresa, debe cuidar de
que manera gestionar la identidad a sus miembros. Bidin, Muhaimi & Bolong (2014), la
identidad conduce a la imagen corporativa y esta luego lleva a la reputacion. La imagen

subsume a la reputacion.

En la reputacion corporativa también interviene la cultura organizacional, el cual esta
organizada por un conjunto de simbolos establecidos, la historia de la empresa, creencias de
la organizacion, las reglas y/o normas que se presenta en una organizacion, que influye en
el comportamiento de las partes interesadas de la organizacion. Ademas, constituye una

herramienta para conocer como se desenvuelve una organizacion. (Rajesh, 2015).

La cultura puede ser cambiante, permite a la alta direccion trasformar aspectos
negativos en positivos, de acuerdo a los intereses de la institucion. Gomez (2008). La cultura
cumple dos funciones: integrar a la institucion, en donde los trabajadores establecen vinculos
directos y a veces afectivos y por otra parte, suministra un conjunto de significados

compartidos que son las que identifican a la institucién. (Jensen, Lucefio y Rubio, 2006).

De otro lado, la reputacién es una herramienta para gestionar la confianza; esta
directamente relacionada con los compromisos sobre los temas y asuntos que son relevantes
para los ciudadanos (como una respuesta a lo que esperan de la organizacion los grupos de
interés y después cumplirlos); por ello, la reputacidn es un sentimiento hacia una persona o
institucion que presenta tres condiciones: admiracion, buena estima y confianza. La buena
reputacion se basa en el cumplimiento de promesas que realiza la institucion; se asocia como
un valor intangible porque promueve conductas de apoyo en todos los colectivos interesados

en la empresa o grupos de interés. Es importante porque influye en la forma en que se

12



comportan todos los grupos de interés hacia la organizacion, el comportamiento de los

empleados, tiene una consecucion con los objetivos institucionales.

Goztas, Koker & Alemdar (2008), aquellas instituciones que estan comprometidas con
los colaboradores, son respetadas y reconocidas; en consecuencia, se establece una relacion
emocional entre los publicos objetivos con la organizacion; los skateholders (interno y
externo) lo ayudardn a ganar notoriedad, y seran mas competitivos. Asimismo, una
reputacion gestionada correctamente, presenta una identidad mas comprometida que actla

como una barrera ante una posible crisis reputacional.

Ahora bien; el comportamiento organizacional, segun Menguis (1999) son el modo de
comportarse la organizacion en la que interviene la toma de decisiones, la manera en que se
planifica las actuaciones de la empresa y el control que derivan de esta; la comunicacion
corporativa es parte del comportamiento de la organizacidn, entendida como la forma en que

se transmiten las actuaciones de la entidad (en su mision, vision, y valores).
De lo expuesto, se ha considerado para la formulacion del problema lo siguiente:

¢Existe relacion entre la comunicacion interna y reputacion interna en los servidores

de la Corte Superior de Justicia del Santa, 2019?

En el presente trabajo se demuestra la importancia ineludible que tiene la
comunicacion interna para fortalecer la reputacion interna en la Corte Superior de Justicia
del Santa, logrando que los colaboradores de la institucién adopten un comportamiento
organizacional acorde con los valores y filosofia de la institucion, encaminados al

cumplimiento de los objetivos.

Esta investigacion presenta una justificacion teorica, porque su estudio va a permitir
ampliar y profundizar la relacion significativa entre la comunicacidn interna y la reputacion
interna. Ahora bien, sobre este tema son escasas las investigaciones a nivel nacional, porque
la mayoria de los trabajos estan orientados a abordar la reputacion externa, dejando de lado
la importancia que significa la reputacion en el publico interno. Otra consideracion a tener
en cuenta es que los estudios encontrados sobre reputacion estan mas orientados a
organizaciones privadas. Por lo expuesto; se pretende generar un precedente para futuras

investigaciones.

Asimismo tiene una justificacién préctica, porque permite a los profesionales de

comunicacién, encargados de las oficinas de relaciones puablicas, y/o imagen corporativa
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identificar aquellos puntos claves que se deben considerar a la hora de gestionar la
comunicacion interna; cabe mencionar que los colaboradores de la institucién son los
embajadores de marca, por lo tanto una correcta gestion de la cultura organizativa e identidad
repercute en el comportamiento organizacional de los empleados de forma positiva y de esta
manera se refleja en la reputacion al interior de la organizacion; trabajando desde adentro
estos valores tendré una reputacion corporativa positiva hacia el exterior. De igual forma, se
pretende dar a conocer a la alta direccién de la Corte Superior de Justicia del Santa, que la
reputacion de la organizacion depende del compromiso y predisposicién que tenga la alta
direccion en mejorar los canales y herramientas de comunicacion interna, contando con la

labor del especialista en comunicaciones.
Las hipdtesis que se desprende de este estudio son:
Hipdtesis general:

Hi: Existe relacion entre comunicacion interna y reputacion interna de los servidores

de la Corte Superior de Justicia del Santa, 2019.

Ho: No existe relacion entre comunicacion interna y reputacion interna de los

servidores de la Corte Superior de Justicia del Santa, 2019.
Hipdtesis especificas:

Hi: Existe relacion entre gestion institucional de la comunicacion interna y la

reputacion interna en los servidores de la Corte Superior de Justicia del Santa, 2019.

Ho: No existe relacion entre gestion institucional de la comunicacion interna y la

reputacion interna en los servidores de la Corte Superior de Justicia del Santa, 2019.

H>: Existe relacion entre gestion estratégica interna y la reputacion interna en los

servidores de la Corte Superior de Justicia del Santa, 2019.

Ho: No existe relacion entre gestion estratégica interna y la reputacion interna en los

servidores de la Corte Superior de Justicia del Santa, 2019.
El objetivo general de esta investigacion es:

Determinar la relacion entre comunicacion interna y reputacion interna en los

servidores la Corte Superior de Justicia del Santa, 2019.

Ademas, se tiene como objetivos especificos:
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Identificar el nivel de comunicacion interna en los servidores de la Corte Superior de
Justicia del Santa, 2019.

Identificar el nivel de reputacion interna en los servidores de la Corte Superior de
Justicia del Santa, 2019.

Establecer la relacion que existe entre la gestion institucional de la comunicacion

interna y reputacion interna en los servidores de la Corte Superior de Justicia del Santa, 2019.

Establecer la relacion que existe entre gestion estratégica interna y la reputacién
interna en los servidores de la Corte Superior de Justicia del Santa, 2019.
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Il. METODO
2.1 Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigaciéon: Segln su naturaleza este estudio abordd una investigacion
cuantitativa, porque se basd en informacién observable que fue sometida al andlisis
estadistico. Segun su caracter es descriptivo correlacional, se describe como se desenvuelven
las variables comunicacion interna y reputacion interna; asimismo y la relacion que se
establecen entre ambos. (Landeau,2007).

Disefio de Investigacion. El disefio que se utilizd en la investigacién es no
experimental de corte transversal ya que las variables en estudio no han sido manipuladas.
Asimismo, es de corte transversal, puesto que se recopilaron los datos de interés en un

espacio de tiempo y momento Unico. Hernandez, Fernandez y Baptista (2014).
A continuacion, se presenta el disefio empleado:

Esquema:

O

M ;

0O

Leyenda del disefio:

M: Servidores administrativos de la Corte Superior de Justicia del Santa
O: Reputacion interna

R.: Relacion entre las variables

2.2 Variables de Estudio: las variables objetos de estudio son:

Variablel: Comunicacion Interna

Variable 2: Reputacion Interna
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Operacionalizacion de variables:

Variables Definicion Definicion . . . i Escala de
conceptual operacional Dimensiones Indicadores Items medicion
Del 1 08 items
Promueve la gestion del Ordinal

Es el conjunto de actividades

desempefio

Bajo: [19-33]
Medio: [34-48]

realizadas por la organizacién Gestion institucional Alto: [49-63]
para la  creacion vy Motivacién laboral
mantenimiento de las buenas
relaciones con y entre sus Relacién con los
miembros, a través del uso de trabajadores
los medios de comunicacion Del 09 a 14 items
Comunicacion que los mantenga Informados, | e.ta \ariable es medida a i

integrados y motivados para ; Estrategias de

Interna contribuir con su trabajo al | traves de Sus comunicacion
|Ogro de los objetivos dimensiones: Gestion
organizacionales.  Andrade institu{ci_onal y Gestion |  Gastign estratégica
(2009). estratégica  de la interna

comunicacton. Herramientas de
comunicacion
Del 01 a 05 items Ordinal

Reputacion Interna

Es el reconocimiento que
hacen los empleados de
una empresa del
comportamiento
corporativo de esta y de su
habilidad para satisfacer
las expectativas de los
stakeholders,
promoviendo
identificacion y sentido de
pertenencia Villafafie y
Asociados  Consultores.
(2015).

Esta variable es medida a
través de las dimensiones:
comportamiento
corporativo, identidad y
cultura corporativa

Comportamiento
organizacional

Conducta corporativa

Experiencias con la
institucion

Comunicacion corporativa

Identidad

Sentimiento de pertenencia

Misién y vision

Valores institucionales

De 06 a 10 items

Cultura corporativa

Historia de la Empresa

Normas y reglas
institucionales

Del 11 a 15items

Bajo: [20-35]
Medio: [36-51]
Alto: [52-67]
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2.3 Poblacion, muestra y muestreo:

Poblacion:

La poblacion esta constituida por 190 servidores administrativos, que laboran en las
areas administrativas de la institucion judicial.

Muestra:

El presente estudio se consideré como tipo de muestreo probalistico, en la que las
muestras son recogidas brindando a todos participantes las mismas oportunidades de ser
seleccionados. La muestra extraida es de 91 trabajadores.

Muestreo:
Como se trata de una muestra probabilistica, fue seleccionada utilizando la siguiente

formula estadistica:

NZZxPxQ
no =

(N-1) E2+ Z2xPxQ

Donde:
N =190

Nno= Por definir
P=0.80
Q=0.20
E=0,05

Z%0 = 1.65

Reemplazando:
n°=190(1.96)%0.80) (0.20)
(190-1) (0.05)%+(1.96)?x (0.80x0.20)

n°=  82.764
0.9081

N°=91.1397 =91
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2.4 Instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad:
Instrumento de recoleccién de datos:

En la presente investigacion se utiliz6 como técnica una encuesta dirigida de forma
individual al pablico objeto de estudio. Asimismo, se emple6 como instrumento de
recolecciébn de datos un cuestionario, para ello se elaboraron: 14 preguntas sobre
comunicacion interna y 15 preguntas para la variable reputacion interna, que permite analizar

cada valor con sus respectivas dimensiones. (Hernandez, Fernandez y Baptista 2014).
Validez del instrumento:

Para reafirmar la validez y confiabilidad de la herramienta de recoleccién de datos, se

sometio a juicio de dos expertos en el tema, afines a la investigacion en Relaciones Pablicas.
Confiabilidad:

Se realiz0 una prueba piloto a 15 trabajadores de la institucion judicial, para comprobar
el grado de confiabilidad del instrumento. Los resultados obtenidos a traves del Coeficiente
de Cronbach arrojaron valores de 0.83 para la variable comunicacion interna y 0.91 para
reputacion interna que representa que los instrumentos aplicados son confiables.

(Hernéndez, Fernandez y Baptista, 2014).
2.5 Procedimientos

Para recabar informacién de la presente investigacion, primero se analizd la
problematica objeto de estudio; asimismo, se busco informacion de antecedentes y teoria
relacionadas con las variables escogidas; seguido se elaboro la formulacion de del problema,

objetivos e hipotesis.

Posteriormente, para obtener informacion de la poblacion se solicité el
consentimiento informado a la Presidencia de la Corte del Santa para la aplicacion de los
cuestionarios. Los resultados obtenidos fueron vaciados en una base de datos a traves del
programa Excel, luego del procesamiento se obtuvo los resultados, se elaboré la discusion,

las conclusiones y recomendaciones.
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2.6 Meétodo de analisis de datos:

Obtenidos la validez y confiabilidad delos instrumentos a través del alfa de Cronbach
se procedi6 a la aplicacion de la encuesta. Los resultados se analizaron por medio del paquete
estadistico SPSS. Se utilizd la estadistica descriptiva para la elaboracion de tablas y figuras
arrojado en los resultados. Se empled la estadistica inferencial para la aplicacion del
coeficiente de correlacional de Pearson que sirve para medir el grado de correlacion entre

las variables.
2.7 Aspectos éticos

Para garantizar la calidad y la ética de la presente investigacion, se presentd los

siguientes considerandos:

Veracidad: La aplicacion del cuestionario se recogié datos reales de la muestra
escogida. El estudio no altero los resultados.

Anonimato: Se mantuvo en reserva los datos de los encuestados.

Confidencialidad: los resultados obtenidos tienen solo valor en la presente

investigacion, no se utilizara para otros fines.

Beneficencia: La investigacion servira para futuros trabajos y para profesionales en

el campo de las comunicaciones.
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1. RESULTADOS

3.1 Del objetivo general:
Tabla 1.

Relacion entre la comunicacion interna y la reputacion interna

Reputacion interna

Comunicacion Baja Media Alta TOTAL
interna N % N % N % N %
Baja 7 1,7 8 8,8 1 11 16 17,6
Media 6 6,6 51 56,0 3 3,3 60 65,9
Alta 1 11 5 55 9 9,9 15 16,5
Total 14 154 64 70,3 13 14,3 91 100,0
Fuente: Base de datos del instrumento de medicion.
¥2 = 42,223 Gl=4 P= 0,000 (P < 0,05) Significativo

60
50
40
30

20

7.7%_83% 6.6%

10
il d
0

BAJA MEDIA ALTA

COMUNICACION INTERNA

REPUTACION INTERNA
B Deficiente Regular M Bueno

Fuente: Tabla 1

Figura 1. Relacion entre la Comunicacion interna y la Reputacion interna
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Interpretacion:

La relacion entre la comunicacion interna y la reputacion interna fue evaluada mediante
la prueba de Independencia de Criterios o Prueba Chi Cuadrado y el resultado de la prueba
permite concluir que existe relacion entre ambas variables, al nivel del 5% (Tabla 1 y Figura
1)

Asimismo, se encontro relacién positiva moderada (r= 0,512 y un valor de P = 0,000).

Reputacion interna

Coeficiente de 0,512**
Comunicacion correlacion
interna Significancia 0,000
(bilateral) (P <0,05) Significativo

**Correlacion significativa el nivel de 0,01
Fuente: Base de datos del instrumento de medicién

3.2 De los objetivos especificos:

Tabla2.

Nivel de comunicacidén interna en los servidores

Comunicacion interna Numero Porcentaje
Baja 16 17,6
Media 60 65,9
Alta 15 16,5
Total 91 100,0

Fuente: Base de datos del instrumento de medicion.

22



“ BAJA
® MEDIA
W ALTA

Fuente: Tabla 2

Figura 2.

Nivel de comunicacion interna en los servidores
Interpretacion:

La comunicacion interna es valorada por el 65,9% de los servidores judiciales, como

media, el 17,6% y el 16,5% lo valoran en los niveles bajo y alto respectivamente (Tabla 2 y
Figura 2).

Tabla3.

Nivel de reputacion interna en los servidores

Reputacion interna Numero Porcentaje
Bajo 14 15,4
Medio 64 70,3
Alto 13 14,3
Total 91 100,0

Fuente: Base de datos del instrumento de medicion.
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Fuente: Tabla 2
Figura3.

Nivel de reputacion interna en los servidores

Interpretacion:

En el Tabla3 y Figura 3, se observa que un porcentaje significativo (70,3%)de

trabajadores le otorga una valoracién media, el 15,4% baja y el 14,3% alta.

Tabla 4.

Correlacion entre la dimension Gestion institucional y Reputacion interna.

Reputacion interna

Gestion Coeficiente de 0,436**
Institucional correlacién
de la comunicacion Significancia 0,000
interna (bilateral) (P < 0,05) Significativo

**Correlacion significativa el nivel de 0,01

Interpretacion:

En latabla N°4 al realizarse la prueba de Pearson se observa que en la dimension Gestién
institucional con la variable reputacion interna se relaciona en forma positiva y moderada

con un coeficiente de correlacion de 0,436.
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Tabla 5.

Correlacion entre la dimensién Gestion estratégica y reputacion interna.

Reputacion interna

Gestion Estratégica Coeficiente de 0,435**
de la Comunicacién correlacion
interna Significancia 0,000
(bilateral) (P <0,05) Significativo

**Correlacion significativa el nivel de 0,01

Interpretacion:

En latabla N°5 al realizarse la prueba de Pearson se observa que en la dimension Gestion
estratégica con la variable reputacion interna se relaciona en forma positiva y moderada con

un coeficiente de correlacion de 0,435.
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V.

DISCUSION:

En la tabla 1, respecto a nuestro estudio se desprende la relacion que existe entre
la comunicacién y reputacién interna mediante la prueba de Chi cuadrado que arrojo
como resultados valores de 5%. Asimismo, se tuvo como coeficiente de correlacion de
Pearson que entre ambas variables el nivel de significancia es positiva moderada con
valores de r=0,512 y un valor de P = 0,000. Luego de hacer los resultados se contrasta
con el trabajo Rivadeneyra (2018) que concluye que la comunicacién produce un
impacto relevante en la reputacion al interior de una organizacién, puesto que,
contribuye a mejorar las relaciones entre la alta direccién y los colaboradores; el 64%
de los encuestados consider6 que la comunicacion interna influye o impacta en la
percepcion que los empleados tienen de la empresa. Villafafie (2015) menciona que el
reconocimiento de los colaboradores hacia su organizacion (reputacion), depende del
grado de satisfaccion laboral.

En la tabla 2, se observa que el nivel de comunicacion interna entre la mayoria
de los trabajadores de la Corte del Santa es valorado como media alcanzando un valor
de 65,9%; mientras que el 17.6y 16.5 alcanzan niveles de baja y alta a esta variable. Al
respecto; Marquez, Molina &Mejia (2017), en su trabajo de investigacion plantea que
las estrategias de comunicacion interna permiten fortalecer entre los colaboradores la
mision, vision y valores de la institucion, encaminado a perseguir los objetivos
institucionales. Asimismo, Morales (2012) manifiesta que la comunicacion al interior
de una empresa, busca que todos los publicos internos conozcan lo que la hace su
organizacion, incrementa y mejora el clima laboral, de tal manera que los pablicos estén
debidamente motivados y de esta manera sean mas productivos; puesto que el nivel de
comunicacion interna influye en la actitud y compromiso de los empleados, invitandolos

al cambio organizacional, (Leonis, 2016).

En la tabla 3, se observa que la mayoria de encuestados considera que el nivel
de reputacion interna es intermedio con un valor de 70.3 %, respecto a 15.4% y 14.3%
que alcanzdé en niveles de reputacién bajo y alto. Estos resultados difieren del trabajo de
Henao (2017), que menciona que la labor de la alta direccibn no se percibe
positivamente por los miembros de la organizacién, en tal sentido se sugirié que los
altos mandos tomen conciencia del relevante papel que desempefia el pablico interno

con el alto grado de reputacion hacia la empresa. Por su parte, Velarde y Pulido (2019),
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en su investigacion sugieren que la buena reputacion se relaciona con la confianza y
calidad de la atencién que reciben los diferentes publicos. Sierrat (2016) el objetivo
principal de gestionar una buena reputacion es desarrollar un imagen e identidad

positiva.

En la tabla 4, se logré determinar que existe relacion entre la dimension gestion
institucional y la variable reputacion interna, donde el coeficiente de correlacion de
Pearson es de 0,436**, valor que indica que ambas guardan relacion de nivel
significativo (P < 0,05) y en grado moderado de (0,436). Al respecto Morales (2012),
aporta que, contar con una comunicacion eficaz implica que exista predisposicion de la
alta direccion de gestionar la comunicacion interna desde los directivos de cada éarea
hasta el ultimo de los empleados. Asimismo; Jaén, Lucefio &Rubio (2006) mencionan
que los altos mandos deben conocer informacion que venga de los subordinados,
sugerencias e ideas; los empleados son los que manejan informacion relevante o la

situacion real con la que se enfrenta la empresa.

En la tabla 5; se identifico que existe relacion entre la dimension gestion
estratégica interna y la variable reputacion interna, que arrojo 0,435**de coeficiente de
correlacién de Pearson; con un valor de nivel significativo (P < 0,05) y en grado
moderado de (0,435). Velarde y Pulido (2018), afirman que las organizaciones deben
de gestionar estratégicamente los procesos comunicativos que favorece en la toma de
decisiones y en la relacion con sus empleados; de esta manera contribuye a mejorar la
reputacion de la institucion hacia su pablico interno. Alvarez y Lessta (2011) consideran
que la gestion estratégica de la comunicacion interna busca vincular a los integrantes de
la organizacion con los objetivos y el proyecto empresarial; en ese sentido se propone
un comunicador organizacional que sea un gestor de la misién (nivel gerencial) y de las

labores comunicativas.
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V.

CONCLUSIONES

Primera: A nivel general, la relacion entre la comunicacion y la reputacion interna en los
colaboradores de la Corte de Justicia del Santa es positiva moderada con valores de
r = 0,512 y un valor de P = 0,000. Este resultado permite poner atencién en que una
correcta gestion de la comunicacion intraorganizacional repercute en un

reconocimiento positivo de los empleados hacia la institucion.

Segunda: En cuanto al nivel de comunicacion interna en los servidores de la institucion
judicial, esta presenta un nivel medio con un porcentaje de 65,9%, un 17.6 % lo
considera como baja y un 16.5 % piensa que se tiene una alta comunicacién. En ese
sentido, la comunicacién que se practica en la organizacion puede mejorar las

relaciones laborales entre los altos mandos y los empleados.

Tercera: Respecto al nivel de reputacion interna, presenta un nivel medio con un porcentaje
de 70.3%, un 15.4 % lo considera como baja y un 14.3 % tiene un reconocimiento
alto de su organizacion. De este resultado se concluye que, pese a que existe una
reputacion moderada a nivel de organizacion; ésta no se repercute externamente;
puede depender del tipo de publico (directos o claves y los indirectos). Las
percepciones de los usuarios directos opinan que es negativa; sin embargo, puede

variar con la percepcion de aquel publico que no tiene procesos judiciales.

Cuarto: Existe relacion positiva (P < 0,05) y un nivel de significancia moderada (0,436)
entre la gestion institucional y la reputacion interna, por lo tanto, la Direccion debe
aprobar las politicas y estrategias de comunicacion y considerar a la comunicacion
interna como una herramienta de gestién que ayude al cumplimiento de los objetivos

institucionales.

Quinto: Existe relacién positiva (P < 0,05) y un nivel de significancia moderada (0,435)
entre la gestion estratégica interna y la reputacion interna. Por ello; las estrategias
comunicacionales para promover la identidad y la cultura organizacional deben ser

disefiadas para cada publico interno en un lenguaje sencillo y entendible.
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VI.

RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda al Organo Directivo implementar politicas de comunicacion
interna, en la que se priorice las reuniones de trabajo quincenales entre los altos

mandos y los diferentes niveles de trabajadores, para mejorar las relaciones laborales.

Segunda: Se recomienda promover actividades recreativas y capacitaciones permanentes a

los trabajadores con el objetivo de motivarlos laboralmente.

Tercera: Al responsable de la Oficina de Imagen Institucional se recomienda planificar y
disefiar anualmente un programa de estrategias comunicacionales para publico
interno, en la que se incluya actividades que mejoren las relaciones laborales entre la

alta direccidn con sus subordinados; y entre los trabajadores.

Cuarta: Al responsable de las notas informativos y otros medios de informacion digitales,
se recomienda la aplicacion correcta del manual de estilo para redes sociales, que

permite captar al publico interno.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Comunicacidn interna y reputacién interna en los servidores de la Corte Superior de Justicia del Santa, 2019

Problema Objetivos Hipdtesis Variables Dimensiones Indicadores Items .:fg g:icfo Método
GENERAL: Hi: Existe relacion entre gestion Tipo de
Determinar la relacion entre la | institucional de la comunicacién investigacion:
comunicaciéon interna 'y la | internay la reputacion interna en los Descriptivo
reputacion  interna en los | servidores de la Corte Superior de Correlacional
servidores de la Corte Superior | Justicia del Santa, 2019. Cuantitativo
g‘;gﬁgfg Cd(e)ISS:anta, 2019. N e N 5 -Promueve la gestion del Transversal
L . o: No existe relacion entre gestion ) desempefio
Identlfl_car_’ eI_ nivel  de | jnstitucional de la comunicacion Variable 1 ) - Reconoce la capacidad | 01a08 Disefio:
comunicacion interna en 10s | internay la reputacion interna en los | Comunicacio Gestion laboral de los trabajadores items (o}
servidores de la Corte Superior | servidores de la Corte Superior de n Interna Institucional | Establece una relacic’)ﬁ de
de Justicia del Santa, 2019 Justicia del Santa, 2019. empatia con los trabajadores M . T
Identificar el nivel de reputacion | Hz: Existe relacion entre gestion
interna en los servidores de la | estratégica de comunicacion interna
+Existe Corte Superior de Justicia del | y |¢_’;\ reputacion interna en los Q2
relacion entre | Santa,2019 servidores de la Corte Superior de o Comunicacion
I Justicia del Santa, 2019. | "
a nterna
comunicacion - . - i icacio
internay la | Establecer la relacion que existe | . No existe relaci6n entre gestion .ESt:zastfagbllaescge c%::ﬁgelij?:sc'onde Poblacién:
reputacion | entre la gestion institucional dela | egtratégica de comunicacion interna lidad N= 190 servidores d
. comunicacién interna 'y la P . cahidad. . servidores ce
interna en los reputacion interna en  los y la reputacion interna en los Gestion -Herramientas de |09 a la Corte Superior de
servidores de id de la Corte Superi servidores de la Corte Superior de Estratégi comunicacion. 14item Justicia del Santa.
la Corte servidores de la Corte Superior | jticia del Santa, 2019. cainterna Tinos d S .
( de Justicia del Santa. 2019. pos de comunicacion. s Muestra:
Superior de ' -Compromiso  de  objetivos M= 91 servidores
Justicia del institucionales.
Santa, 2019? Técnicas de
Comportamie | -Conducta corporativa recoleccion de datos:
nto -Experiencia con la institucion | 01 a 05 - Encuestas
organizaciona | -Comunicacion corporativa items Instrumentos:
- . | - Cuestionario de
Establecer I'al relacion que existe ~Sentimiento de pertenencia Preguntas para
ggﬁiniggcsit(lj%n iﬁgﬁigw; d|: Variable 2 Identidad -Misién y visién 06a10 evaluar_ el _njvel de
i ; Reputacion Corporativa -Valores institucionales items comunicacion
reputacion  interna  en  los interna interna.
servidores de la Corte Superior - Cuestionario de
de Justicia del Santa, 2019 -Historia de la empresa Preguntas para
Cultura ?No_rma_s, y reglas de la 11a15 evaluar el nivel de
Corporativa | institucion ftems reputacion interna.
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ANEXO 2:

INSTRUMENTO

CUESTIONARIO SOBRE COMUNICACION INTERNA

INSTRUCCIONES:

Estimado servidor: El presente cuestionario tiene por objetivo recopilar informacion sobre

la Comunicacion interna de los servidores de la Corte Superior de Justicia del Santa.

Recomendacion: Lee los enunciados detenidamente y marque con un aspa (x) en la tabla

correspondiente. Cada nimero equivale valorativamente a:

5 = Totalmente en desacuerdo, 4 = En desacuerdo, 3 = Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, 2 =

De acuerdo, 1 = Totalmente de acuerdo n

NO
Ord

[tems

Opciones de Respuesta

(1)
Totalment
e de
acuerdo

2
De
acuerdo

(3)

Ni de
acuerdo
ni en
desacuerd
0

(4)
En
desacu
erdo

(5)
Totalm
ente en
desacu

erdo

COMUNICACION INTERNA

Gestion Institucional

La institucion planifica las actividades orientadas al

01 cumplimiento de los objetivos.

02 Se promueve capa_citaciones que coadyuven al
ejercicio de tus funciones.

03 La al_ta direccién_ le provee las herramientas y
materiales necesarios para su labor

04 La i_nstitucic’)n promueve reconocimientos e
incentivos laborales.

05 Existe un _buen clima I_aboral entu area _de trabajo
que te motiva para realizar mejor tus funciones.

06 Tu e_xperiencia ha permitido que la al_ta direccion te
considere para ocupar un cargo superior

07 Los dire_acti,vos_promueven reuniones con todos los
niveles jerarquicos.

08 La alta direccion tiene una politica de “puertas

abiertas”.

Gestidn estratégica

Las actividades y hechos noticiosos se difunden

09
oportunamente.
10 Los contenidos informativos son atractivos.
11 Los mensajes que se transmiten son entendibles.
Las herramientas de comunicacion (revistas,
12 boletines, correos, intranet, redes sociales, etc) cubre
sus expectativas informativas
Considera que las reuniones interdreas, permite
13 obtener informacidn exacta para un mejor manejo
laboral.
14 El Whats App interno constituye una herramienta

esencial de comunicacion.
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INST

INSTRUMENTO

CUESTIONARIO SOBRE REPUTACION INTERNA

RUCCIONES:

Estimado servidor: El presente cuestionario tiene por objetivo recopilar informacion sobre

Reputacion interna de los servidores de la Corte Superior de Justicia del Santa.

Recomendacion: Lee los enunciados detenidamente y marque con un aspa (X) en la Tabla

correspondiente. Cada nimero equivale valorativamente a:

5 = Totalmente en desacuerdo, 4 = En desacuerdo, 3 = Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, 2 =

De acuerdo, 1 = Totalmente de acuerdo.

NO
Ord

[tems

Opciones de Respuesta

(1)
Totalment
e de
acuerdo

2
De
acuerdo

(3)

Ni de
acuerdo
ni en
desacuerd
0

(4)
En
desacu
erdo

(5)
Totalm
ente en
desacu

erdo

REPUTACION INTERNA

Comportamiento organizacional

01 !EI tratp es de respeto y cordialidad entre las
jerarquias.
La organizacion realiza estrategias para promover

02 | compromiso Yy alineamiento con los objetivos
institucionales.

03 La alta direccion muestra su disposicion a prestar
apoyo ante un problema laboral presentado.

04 La comunicacién interna le ayuda a cumplir mejor
sus funciones.

05 La comunicacion existente impacta o afecta en lo

que usted opina de la institucién

Identidad Corporativa

Se siente identificado con la labor que desempefia en

06 S
la institucion.
La organizacién realiza actividades en fechas
07 | conmemorativas (dia de la madre, onomasticos, dia
del trabajador judicial, etc.).
08 En términos generales se siente orgulloso de
pertenecer a esta institucion
09 | Conoce la mision y vision de la institucion
10 | Sabe cudles son los valores institucionales

Cultura Organizacional

Considera que la institucion tiene costumbres y

1 tradiciones

12 Considera que la “Dama de la Justicia” es un
simbolo representativo de la institucion.

13 Conoces con exactitud el Reglamento Interno de
Trabajo.

14 Las normas y reglas que se aplican en la institucion
son transparentes e iguales para todos.

15 | Existen documentos oficiales para la realizacion de

las actividades gue le asignan.
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FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO

CARACTERISTICAS DEL CUESTIONARIO

1) Nombre del i . . L

. Cuestionario para analizar la Comunicacion Interna

instrumento
2) Autor:

) uto_, Bach. Rosa Elena Morales Fano
Adaptacion:
3) N°deitems 14
4) Administracion | Individual
5) Duracion 10 minutos
6) Poblacion 190 servidores administrativos
- Evaluar el nivel de Comunicacion Interna en los servidores de la
7) Finalidad . -
Corte Superior de Justicia del Santa, 2019.

8) Materiales Hojas, lapiceros

9)

Codificacion: Este cuestionario evalla dos dimensiones: |. Gestion Institucional
(tems 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7,8); Il. Gestion Estratégica(items 9, 10, 11, 12, 13, 14). Para
obtener la puntuacion en cada dimension se suman las puntuaciones en los items
correspondientes y para obtener la puntuacion total se suman los subtotales de cada
dimension para posteriormente hallar el promedio de las dos dimensiones.

10) Propiedades psicométricas:

Confiabilidad: EI cuestionario con que se medira la variable comunicacion interna en
los servidores de la Corte Superior de Justicia del Santa, 2019; fue sometido a una
prueba piloto de confiabilidad mediante el método del Alfa de Cronbach en una
muestra de 91 servidores, con caracteristicas similares a los de la muestra,
obteniéndose un coeficiente de confiabilidad de r = 0.83 que permite inferir que el
instrumento a utilizar es muy confiable.

Validez: La validez externa del instrumento se determind mediante el juicio de dos
expertos, especialistas en comunicaciones y con experiencia en la materia.

11) Observaciones:

Las puntuaciones obtenidas con la aplicacion del instrumento se agruparon en niveles
o0 escala ordinal de: bajo: [19-33], medio: [34-48], alto: [49-63]. Estos valores, se
tienen en cuenta para la gestion de la variable de la comunicacion interna, para efectos

del analisis de resultados.
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FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO

CARACTERISTICAS DEL CUESTIONARIO

12) Nombre del

Cuestionario para analizar la Reputacion Corporativa

instrumento
13) Auto_r Bach. Rosa Elena Morales Fano
Adaptacion:
14) N° de items 15
15) Administracion | Individual
16) Duracion 10 minutos

17) Poblacion

190 servidores administrativos

Evaluar el nivel de Reputacion Interna en los servidores de la

18) Finali . ..
8) Finalidad Corte Superior de Justicia del Santa, 2019.
19) Materiales Cuestionario.
20) Codificacion: Este cuestionario evalua tres dimensiones: 1. Comportamiento

Organizacional (items 1, 2, 3, 4, 5); 1. Identidad Corporativa (items 6, 7, 8, 9,10), I1I.
Cultura Corporativa (itemsll, 12, 13, 14,15) Para obtener la puntuacion en cada
dimension se suman las puntuaciones en los items correspondientes y para obtener la
puntuacion total se suman los subtotales de cada dimensidn para posteriormente hallar
el promedio de las tres dimensiones.

21) Propiedades psicométricas:

Confiabilidad: El cuestionario con que se medira la variable Reputacion Interna, fue
sometido una prueba piloto de confiabilidad mediante el método del Alfa de Cronbach
en una muestra de 91 sujetos con caracteristicas similares a los de la muestra,
obteniéndose un coeficiente de confiabilidad de r = 0. 91 que permite inferir que el
instrumento a utilizar es muy confiable.

Validez: La validez externa del instrumento se determind mediante el juicio de dos
expertos, especialistas en gestion y con experiencia en la materia.

22) Observaciones:

Las puntuaciones obtenidas con la aplicacion del instrumento se agruparon en niveles o
escalas de: bajo: [20-35], medio: [36-51], alto: [52-67]. Estos valores se tendran en cuenta

en la gestion de la reputacion interna, para efectos del anlisis de resultados.
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ANEXO 3: MATRIZ DE VALIDACION

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO: COMUNICACION INTERNA Y REPUTACION INTERNA EN LOS SERVIDORES DE LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DEL SANTA, 2019

Comunicacion
interna

Gestion
Institucional

actividades orientadas al
cumplimiento de los
objetivos.

Se promueve las
Pron'gueve I8 capacitaciones que
Cisstion 2 coadyuven al ejercicio de
desempeiio ze 4

sus funciones.

La alta direccion le provee
las herramientas y
materiales necesarios para
su labor.

La institucion promueve
reconocimientos e
incentivos laborales.

L T

Existe un buen clima
laboral en tu area de

Motivacion 2 £

1 at?o:"a,l trabajo que te motiva para / ,/ Va
realizar mejor tus
funciones.
Tu experiencia ha

permitido que la alta
direccion te considere para
ocupar un cargo superior

s

Relacion con las
trabajadores

Los directivos promueven
reuniones con todos los
niveles jerarquicos.
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MBA. José Luis Sacl:én Leal
DNI N° 32822033
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO
OBIJETIVO
DIRIGIDO A

VALORACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR

Cuestionario para medir la Comunicacién interna

Conocer cual es el nivel de comunicacion interna

Servidores administrativos de la Corte Superior de Justicia del Santa

Deficiente Regular Bueno

Muy bueno

Excelente

José Luis Sachun Leal

Master en Administracion y Negocios

A/ /
/
MBA. José Luis Sachun Leal
DNI N° 32822033
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N

X

Tdentidad

Corporativa

S
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s

i

Mision y vision

b
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Corporativa

Normas y Reglas

N

SR RSN

N

=

de_ las actividades que le

asignan.

S

e

SAr

MBA. José Luis Sachun Leal

DNI N°32822033
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO
OBJETIVO
DIRIGIDO A

VALORACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR

Cuestionario para medir la Reputacion Interna

Conocer cual es el nivel de reputacion interna

Servidores administrativos de la Corte Superior de Justicia del Santa

Deficiente

Regular

Bueno

Muy bueno

Excelente

José Luis Sachun Leal

Magister en Administracion de Negocios

e f

MBA. José Luis Sachiin Leal

DNI N.° 32822033
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO: COMUNICACION INTERNA Y REPUTACION INTERNA EN LOS SERVIDORES DE LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DEL SANTA, 2019

Opcion de respuesta

Criterios de evaluacién

laboral de los
colaboradores

laboral en tu area de trabajo
que te motiva para realizar
mejor tus funciones.

Tu.experiencia ha permitido
que la alta direccion te
considere para ocupar un
cargo superior

Relacion con los

Los directivos promueven
reuniones de trabajo con

todos los niveles

: < e e 2| 5 J Relacion Relaci6 Relaci6 Relaci6
g . ITEMS ¢g E|E 2| £ entre la | entre la | entre el | entre el item | OBSERVACIONES Y/O
VARIABLE DIMENSION INDICADOR E'g ER S E% variable y | d y | indicad y la opcitn RECOMENDACIONES
D) i = =2 di i6 el indicad los items de respuesta
S B R
& Si [ No | i | No | Si [ No | si | Ne
La institucion planifica las -
actividades orientadas al / ‘/ i
cumplimiento de los / Vv
objetivos.
Se promueve las
Promueve la e /
< capacitaciones que ¢
g::::ln fio 9 coadyuven al ejercicio de / \/ ‘/
i sus funciones.
3 La alta direccion le provee
las herramientas y / ‘/
»: materiales necesarios para /
su labor.
La institucion promueve
Comunicacion | Gestion fEConacmicsitos e \/ / ‘/
interna Institucional incentivos laborales
Motivacion Existe un buen clima /

trabajadores

_jerarquicos.

LR T LN R
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VARIABLE

Opci6n de respuesta Criterios de evaluacién

i 2 & :- .4 =S| § J Relacion Relacién Relacion Relacion
2 TEMS Lo e S| 23 entre la | entre la | entre el | entre el item | OBSERVACIONES Y/O
DIMENSION | INDICADOR EY 2|23 Z| £ variavie y | dimension y | indicad y la opcion | RECOMENDACIONES
E 2| 2- S| E g di i6 el indicad los items de respuesta 4
£ fﬁ S[eT t
= Si [ No | si | No | &t ['Ne | si [ No
La alta direccion tiene una
politica de “puertas \/ \/ / ‘/
abiertas”.
Las actividades y hechos
noticiosos  se  difunden \/ J ‘/ \/ 3
= e ;.),[:):' contenidos o iF
S informativos son atractivos. v ‘/ v
Los mensajes que se x 4
tr iten son entendibles. v ‘/ /
Las herramientas de
o comunicacion  (boletines, ‘/
g:;::’énica redes  sociales,  correo l/ \/ [/
8! g institucional) cubren sus

expectativas informativas.

3

Herramientas de
comunicacion

Considera que las reuniones
de trabajo, permite obtener
informacion exacta para un
mejor manejo laboral,

£
<
S

El  WhatsApp  interno
constituye una herrami

esencial de comunicacion

N
2
<

i 10 | e

Mg. Carlos Bustamante Arias

DNI N° 32542700
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO
OBJETIVO
DIRIGIDO A

VALORACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR

‘GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR

Cuestionario para medir la Comunicacion interna

Conocer cual es el nivel de comunicacion interna

Servidores administrativos de la Corte Superior de Justicia del Santa

Deficiente

Regular

Bueno

Muy bueno

Excelente

Vg

Carlos Bustamante Arias

Magister en Relaciones Publicas e Imagen Corporativa

——

—

Mg. Carlos Bustamante Arias

DNI N.° 32542700
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VARIABLE

‘DIMENSION

INDICADOR

iTEMS

Opcién de respuesta

Criterios de evaluacion

Totalmente de

acuerdo |

De acuerdo

Ni de acuerdo, ni

En desacuerdo

Totalmente en

Relacié

Relaci6 Relacion

entre 1
variable
dimension

a
y

entre la
di i6n y EEos
el indicador los items

entre el

Relaciéon
entre el

item

y la opcion
de respuesta

Si No

Si No Si No

Si

No

OBSERVACIONES Y/O
RECOMENDACIONES
5 .

Reputacion
interna

Comportamiento
organizacional

Conducta
corporativa

El trato es de respeto y
cordialidad entre los
diferentes niveles
Jerarquicos.

v

v

v

La organizacion realiza
estrategias para promover
compromiso y alineamiento
con los objetivos
institucionales.

v

Experiencias
laborales

La alta direccion muestra su
disposicion a prestar apoyo
ante un problema laboral

C < o

Y

La comunicacion interna le
ayuda a cumplir mejor sus
funciones.

i/
o
v

NS

corporativa

La comunicacion interna
existente impacta o afecta
en lo que usted opina de la
institucion.

=

Identidad
Corporativa

Sentimiento  de
pertenencia

Se siente identificado con la
institucion.

<

Se siente complacido con la
organizacion de las
actividades que se realizan
(dia de la madre,
onomasticos, dia del
trabajador judicial, etc.).

En términos generales, se
siente orgulloso de
pertenecer a esta
institucion.

Misién y vision

Conoce la mision y vision
de la institucion.

RS
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Opci6n de respuesta Criterios de evaluacion
i = 2 £ | § 4 Relacién Relacién Relacion Relacion
TEMS 2 ) 2| 27 entre la [ entre . la | entre el | entre el item | OBSERVACIONES Y/O
VARIABLE DIMENSION INDICADOR 3 8
e o £d 8 g : E% variable y | dimension y | indicador y | y la opcion | RECOMENDACIONES
s = o | o =| 84 di i6 el indicad los items de respuesta .
il o TR 3
g Si [ No | Si | No | Si ] No | Si | No
Valores Sabe cuales son los valores
institucionales institucionales. v v \/ \/
Considera que la institucion
tiene costumbres y 74 I/ V4 v
Historia tradiciones.
Costibes Y Considgrg que la “nga de
2 la Justicia” es un simbolo ‘/ 7 ‘/ ‘/
representativo de la
institucion.
Conoce con exactitud el :
Cultura Reglamento  Interno  de v v \/ ‘/
Corporativa Trabajo
Las normas y reglas que se \/
. aplican en la institucion son
:::::s ¥ transparentes e iguales para \/ l/ ‘/
= todos.
Existen documentos [/
oficiales para la realizacion
de las actividades que le \/ \/ t/
asignan.

G e

Mg. Carlos Bustamante Arias

DNI N°®32542700




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO
OBJETIVO
DIRIGIDO A

VALORACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR

e

Cuestionario para medir la Reputacion Interna

Conocer cudl es el nivel de reputacion interna

Servidores administrativos de la Corte Superior de Justicia del Santa

Deficiente

Regular

Bueno

Muy bueno

Excelente
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Carlos Bustamante Arias

Magister en Relaciones Publicas e Imagen Corporativa

Mg. Carlos Bustamante Arias

DNI N°

53



CUESTIONARIO 1: VARIABLE: COMUNICACION INTERNA

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
.830 14

Estadisticos total-elemento

Mediade la Varianzade Correlacion Alfa de
escalasise laescalasise elemento-  Cronbach si
elimina el elimina el total se elimina el
elemento elemento corregida elemento
P1 30.75 43.477 561 817
P2 30.17 40.515 382 829
P3 30.08 43.174 408 822
P4 29.50 43.182 299 831
P5 30.33 50.242 -.255 .858
P6 28.25 43.841 251 835
P7 30.00 38.727 .884 792
P8 30.42 36.083 738 795
P9 30.75 42.386 554 814
P10 30.50 39.000 .854 794
P11 30.67 40.242 717 .803
P12 30.58 42.992 469 819
P13 30.75 42.750 317 .830
P14 30.83 41.424 628 810

El Alfa de Cronbach* del Cuestionario de Comunicacién interna tiene un valor de 0,830,
este resultado nos indica que el cuestionario es confiable.
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CUESTIONARIO 2: REPUTACION INTERNA

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de
Cronbach | N de elementos
916 15

Estadisticos total-elemento

Media de la | Varianza de la Alfa de

escala si se escala si se Correlacion | Cronbach si se

elimina el elimina el elemento-total elimina el

elemento elemento corregida elemento

P1 25.50 60.818 732 .907
P2 25.08 59.356 845 .902
P3 24.58 55.720 973 .896
P4 25.50 66.273 574 912
P5 25.25 63.477 .803 .905
P6 25.75 68.386 747 910
P7 26.00 70.182 624 913
P8 25.42 76.083 -.119 1930
P9 25.92 69.538 649 912
P10 25.75 68.386 747 910
P11 25.58 67.356 .686 910
P12 25.42 69.902 391 917
P13 25.42 68.629 643 911
P14 24.92 58.447 706 911
P15 25.42 64.811 715 .908

El cuestionario Reputacion interna tiene un valor Alfa de Cronbach de 0,916, indicador que

nos permite concluir que posee confiabilidad.
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ANEXO 4: AUTORIZACION DE LA INSTITUCION DONDE SE REALIZO LA
INVESTIGACION

Bii
HiRl
Pragven Jomcaan
DL Pertd

Presidencia de la Corte Superior de Justicia del Santa
Oficina de Asesoria Legal

R e SRS
Chimbote, 09 de Enero del 2020 FEIRH | Digital 352 5 S on sonmeno
OFICIO N° 000004-2020-AL-CSJSA-PJ
Sr(a).

MAX DANNY ANDRE CARRASCO RUFASTO
Gerente de Administracion Distrital

Presente. -

Asunto : Se autoriza aplicacion de encuesta

Referencia :ESCRITO 2020-S/N (8ENE2020)

Por disposicion del Presidente de la Corte Superior de Justicia del Santa, tengo el
agrado de dirigirme a usted, en atencion al documento de la referencia, mediante el cual
la Lic. Rosa Elena Morailes Fano, solicita se autorice la aplicacion del instrumento a los
trabajadores administrativos de la institucion.

Al respecto, se autoriza a la solicitante aplicar la encuesta a los servidores
administrativos de la Corte Superior de Justicia del Santa, debiendo brindarse las
facilidades del caso.

Sin otro particular, hago propicia la oportunidad, para reiterar a usted los sentimientos

de mi mayor consideracion.

Atentamente,

C.C Interesada

e E e e R e

56



ANEXO 5:

BASE DE DATOS

z

VARIABLE 1 : COMUNICACION INTERNA

Gestion Institucional

Item 14

.

Item 13

.

Item 12

e

Gestion Estratégica

Item 11

e

Item 10

e

Item 9

e

Item 8

e

Item 7

e

Item 6

p

Item 5

.

Item 4

.

Item 3

.

Item 2

.

Item 1

.

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
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22
23
24
25

26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40
41

42

43

44
45

46

47
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51

52
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54
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57
58
59
60
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63

64
65

66
67
68
69

70
71
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74
75

76
77
78
79

80
81

82

83

84
85

86
87
88
89

90
91
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ANEXO 6:
ARTICULO CIENTIFICO
1. TITULO:

Comunicacion interna y reputacion interna en los servidores de la Corte Superior de
Justicia del Santa, 2019.

2. AUTORA:
Rosa Elena Morales Fano, moralesfanorosaelena@gmail.com

3. RESUMEN:

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion entre la comunicacion interna y
la reputacion interna en los servidores de la Corte Superior de Justicia del Santa.

El tipo de investigacion fue cuantitativo, por su naturaleza descriptiva correlacional. Se
tuvo una muestra de 91 trabajadores administrativos, de una poblacién total de 190. El
instrumento de recoleccion de datos fueron dos cuestionarios de preguntas por las
variables: comunicacion interna y reputacion interna. Los resultados obtenidos fueron
analizados estadisticamente a través del paquete estadistico SPSS y Excel; para
determinar la relacion entre ambas variables se trabajo con el coeficiente de relacion de

Pearson, presentados en tablas y figuras.

De los resultados obtenidos, se han identificado con mayor frecuencia que el 65.9 % de
colaboradores del Poder Judicial, consideran que la comunicacion interna ocupa un nivel
medio, asimismo la reputacion al interior de la institucién es percibida con media,
arrojando como resultado un 70 .3%. Asimismo, se tuvo como coeficiente de correlacion
de Pearson los valores de r=0,512 y un valor de P = 0,000; de estos datos se desprende

que existe una relacion significativa positiva entre ambas variables.

4. PALABRAS CLAVE:

Reputacion interna, comunicacion interna, identidad, y cultura organizacional.
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5. ABSTRACT:

The general objective was to determine la relationship between international
communication and internal reputation and internal reputation in workers of the Santa's
Court; A descriptive correlational investigation was carried out, applied to a sample of 91
people from a population of 190 servers. From the analysis, values of r = 0.512 and a
value of P = 0.000 were obtained, which means that there is a positive relationship with
a moderate level of significance between both variables. It is concluded that managing
internal communication correctly is a work shared between senior management and the
social communicator, the latter uses the necessary communication strategies and tools to
promote identity and corporate culture among employees aimed at maintaining good
relationships between senior managers and employees with the aim of improving their

recognition of their organization.

6. KEYWORDS: Internal reputation, internal communication, identity, and
organizational culture.

7. INTRODUCCION:
El proceso interno de comunicacion involucra que estén bien definidos los canales
adecuados y herramientas de comunicacion para que llegue la informacion sin barreras al
publico interno, a través de este proceso se consigue que los colaboradores estén
debidamente informados sobre las acciones, politicas y normas que se ejecutan en la
Empresa. Sin embargo, las instituciones puablicas no le dan la debida atencion a la
comunicacion dentro de la organizacion; es por eso que sumado a la problematica de
inadecuado servicio (burocracia, demora en ser atendidos); y la mala atencién al usuario
ocasiona que los ciudadanos no perciban una imagen y reputacion positiva. Ahora bien,
los empleados pueden influir a que la reputacién percibida sea buena o mala. Los
trabajadores constituyen una fuerte influencia de percepcion positiva, con la atencion que
brindan si es la adecuada cala positivamente en el publico externo. (Pintado & Séanchez,
2013). En ese sentido, el comportamiento corporativo se convierte en una manera de
manifestacion de la organizacion, que es lo que comunica hacia el exterior. El proceso de
comunicacion es el resultado de lo que perciben los pablicos, de las experiencias vividas
con el personal de la empresa. (Capriotti, 2013). Por ello; los empleados son el primer
publico que deben hacer un reconocimiento que lo que la empresa ofrece es creible.
Villafafie y Asociados (2016).
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En la Corte del Santa se percibe que los trabajadores se encuentran desmotivados
laboralmente, hay un desconocimiento de los objetivos institucionales, existe
desorganizacion y falta de coordinacion entre las areas, la comunicacion e informacion
solo llega a los directivos; prima la cultura del secretismo y desconfianza, hay un
desinterés de la alta direccion de repotenciar el proceso de comunicacion interna entre los
colaboradores; por lo que, ellos sienten que las informaciones llegan de manera sesgada,
se denota el desinterés por el cumplimiento de metas institucionales; por lo tanto son poco
productivos. Es aqui donde aparece el papel que asume la reputacion interna, el cual tiene
como objetivo alinear e implicar a los empleados con el proyecto institucional. (Villafafie,
2016).

La organizacion solo se preocupa del publico externo, sin pensar que el verdadero
problema esta dentro de la institucion. Segin Andreu (1998), la ausencia de canales de
comunicacion, el desconocimiento de determinados aspectos organizativos, y la falta de
dialogo sobre muchas materias relacionadas con la empresa, genera muchas deficiencias

para una mala calidad en la atencion.

Con respecto a las teorias relacionadas con el tema; podemos decir que; tenemos a la
comunicacion interna, (Andrade, 2009) menciona que es el desarrollo de estrategias y
acciones ejecutadas por la empresa que son publicadas a través de los canales internos de
comunicacion, cuyo objetivo es mantener buenas relaciones y conexion permanente entre
los miembros, logrando motivarlos e integrarlos con los objetivos de la empresa).
Asimismo, es considerada como una herramienta que se gestiona para promover las
habilidades y competencias de una organizacion, donde los mensajes que reciben los

integrantes promueve un vinculo directo entre empleados y su institucion. Garcia (2009).

La comunicacion interna si bien es cierto corresponde gestionar a la alta direccion, pero
es la oficina de comunicaciones de la institucion, quien se encarga de establecer
estrategias de comunicacién con informacion oportuna e idonea, para comprometerlos
con el proyecto institucional, fortalecer la identificacion de los colaboradores con la
empresa, que repercuta en una imagen y reputacién favorable de la organizacion y de sus
productos y servicios. Laigth (2015), fortalecer las herramientas de comunicacion como
las redes sociales, reuniones semanales, red de facilitadores, la intranet; entre otros,

permiten mejorar la colaboracion del personal y refuerzan el compromiso con su empresa.
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Cabe indicar que, sin un liderazgo efectivo, los programas de comunicacion interna son

un fracaso.

Respecto a la reputacion interna podemos afirmar que Villafafie (2016) nos dice que es
entendida como el reconocimiento que hacen los colaboradores de una organizacion
sobre el comportamiento corporativo de ésta y de su habilidad para satisfacer las
expectativas de los stakeholders, en la que se promueve la identidad y el sentido de
pertenencia con la institucion. Es una consecuencia del alineamiento de su cultura

corporativa con el proyecto empresarial.

En la reputacion corporativa también interviene la cultura organizacional, el cual esta
organizada por un conjunto de simbolos establecidos, la historia de la empresa, creencias
de la organizacion, las reglas y/o normas que se presenta en una organizacion, que influye
en el comportamiento de las partes interesadas de la organizacion. Ademas, constituye

una herramienta para conocer como se desenvuelve una organizacion. Rajesh (2015).

De lo expuesto; el objetivo de esta investigacion es Determinar la relacion entre
comunicacion interna y reputacion interna en los servidores la Corte Superior de Justicia
del Santa, 2019.

. METODO:

El método de investigacion es no experimental, descriptivo correlacional transversal. Las
variables en estudio no han sido manipuladas. Asimismo, es transversal, puesto que se
recopilaron los datos de interés en un espacio de tiempo y momento Unico. Asimismo, se
emple6 como instrumento de recoleccion de datos un cuestionario, para ello se
elaboraron: 10 preguntas sobre comunicacion interna y 14 preguntas de reputacion
interna, para medir el nivel en que se encuentra cada valor con sus respectivas
dimensiones. Hernandez, Fernandez y Baptista (2014). Se desarroll6 la confiabilidad del
instrumento a través del alfa de Cronbach. Los resultados obtenidos arrojaron valores de
0.83 para la variable comunicacién interna y 0.91 para reputacion interna que representa
que los instrumentos aplicados son confiables; Asimismo fue validada por un experto en

el tema.
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9. RESULTADOS:

Al relacionar las variables comunicacién interna y reputacion interna a través del
coeficiente de correlacion Pearson, del cual se obtuvo valores de r= 0,512 y un valor de
P =0,000; que arrojo que existe una relacion significativa positiva entre ambas variables.
Se puede decir a una mejor gestion de la comunicacion interna mejor seran los niveles de
reputacion interna.

Se determind que el 65, 9% de los servidores administrativos de la Corte del Santa,
consideran que existe una comunicacion interna media en esta institucion; mientras que

un 70. 3% considera que la reputacién interna es regular o media.

De otro lado, en la dimension gestién institucional de la comunicacion interna con la
variable reputacion interna se relaciona en forma positiva y moderada con un coeficiente

de correlacion de Pearson de 0,436.

Asimismo, en la dimension Gestion estratégica con la variable reputacion interna se
relaciona en forma positiva y moderada con un coeficiente de correlacion de Pearson de
0,435.

10. DISCUSION:

En la tabla 1, respecto a nuestro estudio se desprende la relacion que existe entre la
comunicacion y reputacién interna mediante la prueba de Chi cuadrado que arrojé como
resultados valores de 5%. Asimismo, se tuvo como coeficiente de correlacion de Pearson
gue entre ambas variables el nivel de significancia es positiva moderada con valores de
r=0,512 y un valor de P = 0,000. Luego de hacer los resultados se contrasta con el trabajo
Rivadeneyra (2018) que concluye que la comunicacion produce un impacto relevante en
la reputacion al interior de una organizacion, puesto que, contribuye a mejorar las

relaciones entre la alta direccion y los colaboradores.

En la tabla 2, se observa que el nivel de comunicacion interna entre la mayoria de los
trabajadores de la Corte del Santa es valorado como media alcanzando un valor de
65,9%;mientras que el 17.6y 16.5 alcanzan niveles de baja y alta a esta variable. Al
respecto; Marquez, Molina &Mejia (2017), en su trabajo de investigacion plantea que
las estrategias de comunicacion interna permite fortalecer entre los colaboradores la

mision, visién y valores de la institucion, encaminado a perseguir los objetivos
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institucionales. En la tabla 3,se observa que la mayoria de encuestados considera que el
nivel de reputacion interna es intermedio con un valor de 70.3 %, respecto a 15.4% y
14.3% que alcanzo en niveles de reputacion bajo y alto. Estos resultados difieren del
trabajo de Henao (2017), por el cual menciona que la labor de la alta direccion no se
percibe positivamente por los miembros de la organizacidn, en tal sentido se sugirio que
los altos mandos tomen conciencia del relevante papel que desempefia el publico interno
con el alto grado de reputacion hacia la empresa. En la tabla 4, se logrd determinar que
existe relacion entre la dimensidn gestion institucional y la variable reputacion interna,
donde el coeficiente de correlacion de Pearson es de 0,436**, valor que indica que ambas
guardan relacion de nivel significativo (P < 0,05) y en grado moderado de (0,436). Al
respecto Morales (2012), aporta que, contar con una comunicacion eficaz implica que
exista predisposicion de la alta direccion de gestionar la comunicacion interna desde los
directivos de cada area hasta el ultimo de los empleados. En la tabla 5; se identificé que
existe relacion entre la dimension gestion estratégica de la comunicacion y la variable
reputacion interna, que arrojo 0,435**de coeficiente de correlacion de Pearson; con un
nivel significativo (P < 0,05) y en grado moderado de (0,435). Velarde y Pulido (2018),
afirman que las organizaciones deben de gestionar estratégicamente los procesos
comunicativos que favorecera en la toma de decisiones y en la relacion con sus
empleados; de esta manera contribuye a mejorar la reputacion de la institucion hacia su

publico interno.
11. CONCLUSIONES:

A nivel general, la relacion entre la comunicacién y la reputacion interna en los
colaboradores de la Corte de Justicia del Santa es positiva moderada. Este resultado
permite poner atencibn en que una correcta gestion de la comunicacion
intraorganizacional repercute en un reconocimiento positivo de los empleados hacia la
institucion.

En cuanto al nivel de comunicacion interna en los servidores de la institucion judicial,
esta presenta un nivel medio con un porcentaje de 65,9%, un 17.6 % lo considera como
baja y un 16.5 % piensa que se tiene una alta comunicacion. En ese sentido, la
comunicacion que se practica en la organizacion puede mejorar las relaciones entre los

altos mandos y los empleados.
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Respecto al nivel de reputacion interna, presenta un nivel medio con un porcentaje de
70.3%, un 15.4 % lo considera como baja y un 14.3 % tiene un reconocimiento alto de
su organizacion. De este resultado se concluye que, una mejor comunicacion interna

aumenta la reputacion al interior de la organizacion.

Existe relacion positiva y un nivel de significancia moderada entre la gestion
institucional y la reputacion interna, por lo tanto, la direccion debe aprobar las politicas
y estrategias de comunicacion y considerar a la comunicaciéon interna como una

herramienta de gestion que ayude al cumplimiento de los objetivos institucionales.

Existe relacion positiva y un nivel de significancia moderada entre la gestion estratégica
de comunicacidn y la reputacion interna. Por ello; las estrategias comunicacionales para
promover la identidad y la cultura organizacional deben ser disefiadas para cada publico

interno en un lenguaje sencillo y entendible.
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