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RESUMEN

Propuesta de un plan de comunicacién organizacional para mejorar el clima ISIL

Introduccién. El presente proyecto de investigacion aborda la problemética del clima
laboral en el area administrativa de un instituto superior de idiomas ubicado en el distrito
de La Molina, evidenciada por la ausencia de un plan de comunicacion organizacional
formalizado, la falta de claridad en los canales de comunicacién interna y la escasa
retroalimentacion entre las jefaturas y los colaboradores. Estas debilidades afectan la
interaccion interna y generan percepciones desfavorables en el ambiente de trabajo.
Objetivo. Proponer un plan de comunicacion organizacional que contribuya a mejorar el
clima laboral de los colaboradores del area administrativa durante el afio 2026.
Metodologia. La investigacién se desarrollarda bajo un enfoque cuantitativo, utilizando la
técnica de la encuesta como instrumento principal para recoger informacién sobre la
percepcién del personal respecto a la comunicacion interna y el clima laboral. Resultados.
Con base en los resultados del diagnostico que evidencian que la comunicacion interna y
el clima laboral presentan una percepcion mayoritariamente favorable, aunque con
aspectos por fortalecer. En relacién con la recepcién de informacién de importancia, el 70
% de los trabajadores manifestd que siempre o casi siempre recibe la informacion de forma
rapida y efectiva; sin embargo, un 30 % sefialé que la recibe solo a veces o casi nunca, lo
que evidencia deficiencias en la oportunidad y consistencia del flujo informativo. Respecto
al clima de respeto y cordialidad en el area administrativa, el 87 % de los encuestados
indicé que siempre o casi siempre percibe un ambiente laboral respetuoso, mientras que
un 13 % manifestd que esta condicién se presenta de manera ocasional o casi nunca,
reflejando la necesidad de fortalecer las practicas de comunicacion y liderazgo orientadas
a mejorar las relaciones interpersonales. Propuesta de implementacion. La propuesta se
centrard en la implementacion de un plan de comunicacion organizacional concebido como
una herramienta de gestion que permita mejorar el clima laboral, fortalecer las relaciones
internas y generar un entorno organizacional mas participativo y eficiente. Conclusién. Se
concluye que la propuesta de implementacion del plan de comunicacion organizacional

podria contribuir al desempefio institucional y a la satisfaccion de los colaboradores,
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favoreciendo un entorno organizacional mas eficiente y alineado con los

Propuesta de un plan de comunicacién organizacional para mejorar el clima ISIL

objetivos de la institucion.
Palabras claves: Clima laboral; comunicacion organizacional; consistencia; deficiencias;

flujo informativo; implementacién; plan de comunicacion.
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ABSTRACT

Propuesta de un plan de comunicacién organizacional para mejorar el clima ISIL

This research project addresses the issue of the work climate in the administrative
department of a higher language institute located in the La Molina district, evidenced by the
absence of a formalized organizational communication plan, the lack of clarity in internal
communication channels, and the scarce feedback between management and staff. These
weaknesses affect internal interaction and generate unfavorable perceptions in the work
environment. Objective. To propose an organizational communication plan that contributes
to improving the work climate for the administrative staff during the year 2026.
Methodology. The research will be conducted under a quantitative approach, using the
survey technique as the main instrument to collect information on staff perception regarding
internal communication and work climate. Results. Based on the diagnostic results, internal
communication and the work climate present a predominantly favorable perception, albeit
with areas requiring reinforcement. Regarding the reception of important information, 70%
of the employees stated that they always or almost always receive information quickly and
effectively; however, 30% indicated that they receive it only sometimes or almost never,
highlighting deficiencies in the timeliness and consistency of the information flow.
Concerning the climate of respect and cordiality in the administrative department, 87% of
the respondents indicated that they always or almost always perceive a respectful work
environment, while 13% stated that this condition occurs occasionally or almost never,
reflecting the need to strengthen communication and leadership practices aimed at
improving interpersonal relations. Implementation Proposal. The proposal will focus on
the implementation of an organizational communication plan conceived as a management
tool to improve the work climate, strengthen internal relations, and generate a more
participatory and efficient organizational environment. Conclusion. It is concluded that the
proposed implementation of the organizational communication plan could contribute to
institutional performance and staff satisfaction, fostering a more efficient organizational

environment aligned with the institution's objectives.
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Keywords: communication plan; consistency; deficiencies; implementation;

Propuesta de un plan de comunicacién organizacional para mejorar el clima ISIL

information flow; organizational communication; work climate.

14



laboral en colaboradores del area administrativa de un instituto superior de
idiomas en el distrito de La Molina, 2026.

INTRODUCCION

Propuesta de un plan de comunicacién organizacional para mejorar el clima ISIL

La presente investigacion tiene como tema principal la comunicacién organizacional y el
clima laboral en el &rea administrativa de una institucion educativa superior. En este
sentido, la comunicacién organizacional constituye un elemento fundamental para el
adecuado funcionamiento de las instituciones educativas, ya que influye directamente en
la coordinaciéon de actividades, las relaciones laborales y el clima laboral de los
colaboradores. En el ambito administrativo, una comunicacién interna deficiente puede
generar desinformacion, dificultades en la coordinacion del trabajo y percepciones

negativas en el entorno laboral, afectando el desempefio institucional.

En este contexto, el estudio se desarrolla en un instituto privado de idiomas ubicado
en el distrito de La Molina, donde se han identificado dificultades relacionadas con la
comunicacion organizacional en el area administrativa. Entre las principales debilidades
observadas se encuentran la ausencia de un plan de comunicacion organizacional
formalizado, la falta de claridad en los canales de comunicacién interna y una limitada
retroalimentacion entre las jefaturas y los colaboradores. Estas situaciones han generado
problemas en la coordinacién de actividades, confusion en la transmisién de la informacién
y una percepcion desfavorable del clima laboral por parte de los colaboradores
administrativos, lo que evidencia la necesidad de abordar esta problematica desde una

perspectiva comunicacional.

En tanto, la importancia de este estudio radica en el impacto que un clima laboral
poco favorable tiene tanto en la institucibon como en sus colaboradores. La deficiente
gestibn de la comunicacién interna puede afectar la eficiencia de los procesos
administrativos, el cumplimiento de funciones y la satisfaccion del personal, repercutiendo
directamente en el funcionamiento general de la institucién educativa. Por ello, resulta

necesario plantear una intervencion que permita ordenar los procesos de comunicacion
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interna y fortalecer la interaccion entre los distintos niveles jerarquicos,

Propuesta de un plan de comunicacién organizacional para mejorar el clima ISIL

contribuyendo asi a la mejora del clima laboral.

Por todo lo mencionado, el objetivo general de la investigacidn es proponer un plan
de comunicacién organizacional para mejorar el clima laboral de los colaboradores del &rea
administrativa de un instituto superior de idiomas del distrito de La Molina, durante el afio
2026. El estudio se limita exclusivamente al &rea administrativa y considera a la totalidad
de sus colaboradores, por lo que la poblacién serd de tipo censal. Desde el enfoque
metodoldgico, la investigacion se desarrollara bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio
no experimental y de tipo aplicado, utilizando la técnica de la encuesta para la recoleccion
de datos, a fin de diagnosticar la percepcion de los colaboradores respecto a la

comunicacion organizacional y el clima laboral.
Por consiguiente, la presente investigacion se ha organizado en ocho capitulos.

En el capitulo I, se presenta la informacién general del estudio, que comprende la
identificacion del problema, la formulacién de los objetivos, la justificacién y el alcance de

la investigacion.

En el capitulo Il, se incluye la descripcion de la investigacion, abordando los
fundamentos tedricos y conceptuales relacionados con la comunicacion organizacional y

el clima laboral.

En el capitulo lll, se desarrolla la estimacion del costo del proyecto, detallando los

costos necesarios para la implementacion del plan de comunicacion organizacional.

En el capitulo IV, se presentan los resultados de la investigacion, a partir del analisis

de resultados descriptivos e inferenciales obtenidos del diagndstico.

En el capitulo V, se expone el sustento del mercado, considerando el alcance

esperado, la descripcion del mercado objetivo real o potencial, asi como la propuesta de
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innovacion, el modelo de negocio, la propuesta de valor, las fuentes de ingresos,

Propuesta de un plan de comunicacién organizacional para mejorar el clima ISIL

las estrategias de penetracion en el mercado, las actividades productivas y las alianzas

estratégicas.
En el capitulo VI, se presentan las conclusiones y recomendaciones del estudio.

En el capitulo VII, se consignan las referencias bibliograficas utilizadas en la

investigacion.

Finalmente, en el capitulo VI, se incluyen los anexos, que comprenden el informe
Turnitin, el reporte de impacto y resultados, la matriz de consistencia, la matriz de
operacionalizacion de variables, los instrumentos de recoleccion de datos y la validacion

de expertos.

17



laboral en colaboradores del area administrativa de un instituto superior de
idiomas en el distrito de La Molina, 2026.

L. INFORMACION GENERAL

Propuesta de un plan de comunicacién organizacional para mejorar el clima ISIL

1.1. Titulo del proyecto
Propuesta de un plan de comunicacion organizacional para mejorar el clima laboral
en colaboradores del area administrativa de un instituto superior de idiomas en el distrito

de La Molina, 2026.

1.2. Area estratégica de desarrollo prioritario

La presente investigacion tendra un impacto en el &mbito del Habitat y Desarrollo
Humano, ya que busca optimizar los procesos de comunicacion dentro de la organizacion
con el proposito de mejorar la productividad, la motivacion y el bienestar de los trabajadores

administrativos del instituto de idiomas de la sede La Molina.

1.3. Actividad econémica en la que se aplicaria lainnovacion o investigacion
aplicada

El presente estudio se enmarca en el eje temético de la Gestibn del Talento
Humano, desde el cual se busca fortalecer los procesos de comunicacion interna como una
estrategia orientada a la mejora del clima laboral. En ese sentido, la propuesta planteada
considera que una comunicacion organizacional adecuada constituye un factor relevante
para el bienestar y desemperio de los colaboradores.

La comunicacion organizacional facilita la interacciéon efectiva entre los miembros
de una institucion, permitiendo el intercambio de informacion y la coordinacion de
actividades. En particular, la comunicacion interna cumple una funcién esencial, ya que
contribuye a que los trabajadores se identifiquen con la cultura organizacional y desarrollen
un mayor sentido de pertenencia hacia la institucion En este sentido, (Chiavenato et al.,
2017)sefiala que la comunicacién interna es un proceso fundamental para integrar a los
colaboradores con los objetivos organizacionales, favoreciendo la motivacion, el

compromiso y el clima laboral.
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Asimismo, la comunicacion interna permite gestionar de manera

Propuesta de un plan de comunicacién organizacional para mejorar el clima |S|l

adecuada las relaciones entre los stakeholders internos, convirtiéndose en un elemento
clave para el fortalecimiento de vinculos laborales positivos. Para ello, se apoya en el uso
de diversas técnicas y medios comunicativos que aseguren que los colaboradores se
mantengan informados, motivados y comprometidos con el logro de los obijetivos

institucionales.

1.4. Localizacion o alcance de la solucién

El plan de comunicacion propuesto se orienta a fortalecer el clima laboral en un
instituto de idiomas ubicado en el distrito de La Molina. Para ello, se priorizara el uso de
medios de comunicacion digitales como herramientas estratégicas que permitan promover
la integracion entre los colaboradores y asegurar una adecuada difusién de la informacién
relacionada con las actividades y eventos institucionales. Asimismo, estos medios
facilitaran el acceso oportuno a la informacion, considerando las distintas modalidades de

trabajo, ya sea presencial o virtual.
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I. DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION APLICADA O INNOVACION

Propuesta de un plan de comunicacién organizacional para mejorar el clima ISIL

2.1. Planteamiento del problema

La comunicacién organizacional se concibe como el conjunto de estrategias,
medios y acciones comunicativas que se ponen en marcha dentro de una institucién con la
finalidad de fortalecer la interaccion, la integracion y, aspecto crucial, el flujo de informacién
entre sus colaboradores (Chiavenato et al., 2017). Su esencia radica en ser absolutamente
indispensable para el funcionamiento y desarrollo normal de cualquier organizacion, tal

como lo ha sefialado la literatura especializada.

Este proceso, de hecho, no es un acto totalmente espontaneo, sino una herramienta
de trabajo disefiada para gestionar los diversos intercambios humanos, relacionando las

necesidades e intereses de la organizacién con los de su personal y la sociedad en general.

A nivel global, la preocupacion por el entorno de trabajo y la gestion de personas es
una constante que ocupa a directivos y académicos. Un ambiente laboral positivo, o clima
laboral, es vital porque influye directamente en la productividad y en la eficiencia que
demuestra el personal. Diversos estudios sostienen que los colaboradores que perciben
un ambiente laboral favorable tienden a mostrar mayores niveles de productividad y

eficiencia.

En el contexto latinoamericano, sin embargo, a veces las organizaciones enfrentan
desafios serios en este &mbito tan sensible. El clima laboral, que es la percepcion que
tienen los miembros sobre el ambiente de trabajo y como este afecta su motivacion y
comportamiento (Chiavenato et al., 2017), se ve afectado a menudo por deficiencias que
residen en la forma en que se comunica la institucion. En este sentido, una gestion
adecuada de la comunicacioén interna en las instituciones del sector publico se asocia con
la construccion de un clima organizacional mas favorable, al promover relaciones laborales
mas sélidas, mayor compromiso y una mejor comprension de los objetivos institucionales.

No obstante, se reconoce que aun existen limitaciones en la planificacion y ejecucion de
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los procesos comunicativos internos, lo que evidencia la necesidad de fortalecer
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su gestién estratégica (Charry Condor, 2018).

A nivel nacional, en el Peru, estudios realizados en unidades de gestion educativa
local evidencian que una comunicacion interna deficiente afecta negativamente el clima
organizacional, generando desmotivacion y dificultades en las relaciones interpersonales;
mientras que una comunicacion mas clara y estructurada contribuye a un ambiente laboral

mas favorable (Curilla et al., 2023).

Es mas, desde un enfoque tedrico, se sostiene que un clima de comunicacién
organizacional poco favorable puede debilitar el entusiasmo laboral de los colaboradores,
afectando negativamente su desempefio y percepcién del entorno de trabajo. El libro The
effect of the organizational communication climate and work enthusiasm on employee
performance plantea que las deficiencias en la comunicacién interna, asi como la falta de
motivacién y reconocimiento, influyen directamente en la actitud y el rendimiento de los
trabajadores dentro de las organizaciones (Lantara, 2019). En otras palabras, la
comunicacion no esta fluyendo como deberia, deteriorando la experiencia y el bienestar

del trabajador.

En el caso particular del Instituto de Idiomas, sede La Molina, nos centraremos en
los trabajadores administrativos, donde la meta es mejorar el clima laboral. La
comunicacion interna, el eje temético central de esta investigacion, es un elemento clave
para mantener vinculos positivos, ya que se encarga de gestionar las relaciones entre los
stakeholders internos. Por lo tanto, cualquier deficiencia en la forma en que el instituto se
comunica internamente podria estar impactando de forma negativa en el ambiente de

trabajo (Fiallo Moncayo et al., 2015)

La literatura especializada en comunicacién organizacional sefiala que las
dificultades en el clima laboral dentro de las instituciones educativas suelen estar
vinculadas a una gestion inadecuada de la comunicacion interna. En este sentido, el libro

La Gestion de la Comunicacion Interna y el Clima Organizacional en el Sector Publico
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explica que la ausencia de canales formales, asi como la limitada
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sistematizacion de espacios de informacion y retroalimentacion, debilita la coordinacion
interna y las relaciones laborales. Asimismo, se plantea que la falta de mecanismos de
comunicacion ascendente restringe la participacion de los colaboradores, afectando su
sentido de pertenencia y compromiso institucional. Cuando la informacién no se transmite
de manera clara y oportuna, se incrementa la desinformacién y la percepcion de
incertidumbre, impactando negativamente en el clima organizacional (Charry Condor,

2018).

Las consecuencias de un clima de comunicacién organizacional limitado o
inadecuado se manifiestan en el desempefio de los colaboradores y en la percepcién del
clima laboral. En este sentido, una comunicacion interna poco clara y oportuna afecta el
entusiasmo laboral, reduciendo la motivacion, el compromiso y la satisfaccion en el trabajo.
Por el contrario, un clima comunicacional caracterizado por la claridad, la oportunidad y la
participacion favorece actitudes positivas y un mejor desempefio en las funciones
asignadas, influyendo directamente en la productividad y eficiencia organizacional

(Lantara, 2019).

En el Instituto Superior de Idiomas, sede La Molina, se ha identificado que la
comunicacion interna dirigida al personal administrativo no se encuentra debidamente
estructurada ni sistematizada, evidencidndose la ausencia de un plan formal de
comunicacion organizacional. Esta situacién se manifiesta en el uso de canales informales,
la limitada retroalimentacién y la escasa participacion de los colaboradores en los procesos
comunicativos, lo cual podria estar influyendo negativamente en la percepcion del clima
laboral del personal administrativo. Asimismo, la falta de claridad y oportunidad en la
informacién dificulta la coordinacion de las actividades administrativas, afectando la

motivacion, el sentido de pertenencia y el compromiso institucional.

Ante este contexto, resulta pertinente analizar de manera rigurosa la relacion entre

la comunicacion organizacional y el clima laboral en los trabajadores administrativos del
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Instituto de Idiomas, sede La Molina, con la finalidad de generar evidencia
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empirica que sustente la formulacion de una propuesta de plan de comunicacion
organizacional orientada a la mejora del ambiente laboral y del desempefio organizacional,

considerando las caracteristicas y necesidades propias del personal administrativo.

2.1.1. Problemas de investigacién
Problema general. ¢De qué manera es la propuesta de un plan de comunicacion
organizacional para mejorar el clima laboral en colaboradores del &rea administrativa de

un instituto superior de idiomas en el distrito de La Molina, 20267
Problemas especificos. Los principales problemas especificos son:

¢De qué manera es la propuesta de un plan de comunicacién organizacional para
mejorar las condiciones laborales en colaboradores del area administrativa de un instituto

superior de idiomas en el distrito de La Molina, 20267

¢,De qué manera es la propuesta de un plan de comunicacién organizacional para
mejorar las relaciones interpersonales en colaboradores del area administrativa de un

instituto superior de idiomas en el distrito de La Molina, 2026

¢,De qué manera es la propuesta de un plan de comunicacién organizacional para
mejorar la motivacion y reconocimiento en colaboradores del area administrativa de un

instituto superior de idiomas en el distrito de La Molina, 20267

¢,De qué manera es la propuesta de un plan de comunicacién organizacional para
mejorar el liderazgo directivo en colaboradores del area administrativa de un instituto

superior de idiomas en el distrito de La Molina, 20267

2.2.  Justificacion

2.2.1. Justificacion tedrica
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Desde el punto de vista tedrico, el presente proyecto de investigacion se
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justifica debido a la escasa produccién académica sobre la comunicacion organizacional y
el clima laboral dentro del contexto especifico de los institutos de idiomas. Si bien existen
investigaciones previas que abordan ambas variables de forma independiente en
organizaciones educativas, son limitados los estudios que profundizan en su relacion
directa en instituciones dedicadas a la ensefianza de idiomas. En ese sentido, el estudio
permitird ampliar y fortalecer el marco tedrico existente, integrando aportes conceptuales
relacionados con la comunicacién organizacional, la comunicacion interna y el clima
laboral, a partir de evidencia empirica obtenida en un entorno institucional concreto,

contribuyendo asi al andlisis académico de estas variables en el ambito educativo.

2.2.2. Justificacion metodoldgica

Se ha optado por un enfoque cuantitativo y un disefio nho experimental, observando
las cosas tal cual suceden. El uso de la encuesta mediante un cuestionario permite
cuantificar y asumir nimeros a las opiniones de los participantes. Por tanto, el cuestionario
se basa en escalas y preguntas adaptadas a la realidad local. Ademas, el analisis
estadistico de estas variables (comunicacion y clima) servira de base sélida para futuras

investigaciones que quieran replicar el estudio en otros contextos educativos.

2.2.3. Justificacién practica

En la actualidad, el instituto superior de idiomas, objeto de estudio, presenta una
problemética concreta y verificable en su dindmica organizacional, relacionada con
deficiencias en los procesos de comunicacion interna. Los datos recolectados evidencian
gue una proporcién significativa de los colaboradores del &rea administrativa percibe que
las razones que motivan los cambios institucionales solo son comunicadas de manera
ocasional. Esta situacion revela una brecha comunicacional relevante entre los niveles

directivos y el personal operativo, generando que las acciones laborales se ejecuten mas
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por cumplimiento formal que por comprensién de los objetivos institucionales.
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En consecuencia, se debilita el sentido de pertenencia, la confianza organizacional y la

cohesion interna, elementos fundamentales para un clima laboral favorable.

Frente a este escenario, la presente investigacion aplicada propone un plan de
comunicacion organizacional como una herramienta estratégica orientada a mejorar el
clima laboral. Dicho plan contempla la implementacion de mecanismos formales de
comunicacion, como boletines informativos, espacios de retroalimentacién y mensajes
institucionales estructurados, que permitan transmitir de manera clara, oportuna y
coherente las decisiones, cambios y lineamientos de la gestién. La finalidad es reducir la
incertidumbre, fortalecer la comprension organizacional y promover una cultura

comunicativa basada en la transparencia y el didlogo interno.

Desde una perspectiva practica, la propuesta resulta pertinente y necesaria, ya que
permitira al instituto contar con una solucién contextualizada y viable para atender una
problematica que, de no ser abordada oportunamente, podria derivar en un entorno laboral
tenso, desmotivacion del personal y disminucién del desempefio administrativo. Asimismo,
la aplicacion del plan de comunicacién contribuiré a alinear los objetivos institucionales con
las percepciones y expectativas de los colaboradores, favoreciendo relaciones laborales

mas saludables y un clima organizacional mas positivo y sostenible en el tiempo.

2.3. Marco referencial

2.3.1. Antecedentes de investigacion
Antecedentes nacionales. A continuacién, se exhiben los antecedentes
nacionales mas significativos para la presente investigacion:

Charry Condor (2018), en la revista de investigacion, “La Gestion de la
Comunicacién Interna y el Clima Organizacional en el Sector Publico”, el autor realizé un

estudio orientado a comprender cémo se configura el clima laboral dentro de distintas
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organizaciones peruanas. El autor trabajé con colaboradores administrativos de

Propuesta de un plan de comunicacién organizacional para mejorar el clima ISIL

instituciones educativas y empresas, empleando un enfoque cuantitativo y utilizando una
escala de medicién del clima laboral disefiada y validada por el misma, la cual permitié
evaluar aspectos como la comunicacion interna, las relaciones interpersonales, el estilo de
liderazgo, la motivacion y la estructura organizacional. El analisis de los resultados
evidencié que las organizaciones que promueven espacios de comunicacion efectiva y
participacién activa presentan mejores condiciones de convivencia laboral y mayor
compromiso por parte de los trabajadores. En sus conclusiones, el autor sefial6é que el
fortalecimiento del clima laboral requiere de estrategias organizacionales planificadas,
especialmente en materia de comunicacion interna, orientadas a mejorar la interaccion
entre los colaboradores, reforzar el sentido de pertenencia y consolidar una cultura

organizacional favorable.

Curilla et al. (2023), en su estudio titulado “Influencia de la comunicacion interna en
el clima organizacional de una unidad de gestién educativa local en el Peru”, desarrollaron
una investigacion en una unidad de gestion educativa local, dirigida al personal que
conforma dicha institucién. El estudio se abordé desde un enfoque explicativo, empleando
métodos deductivos e inferenciales, y utilizando cuestionarios como técnica principal de
recoleccién de datos. Los autores analizaron la comunicacion interna como un factor
determinante en el clima organizacional, considerando dimensiones como las relaciones
interpersonales, los estilos de gestion y la satisfaccion laboral. En sus aportes, destacaron
gue una comunicacion interna eficaz y estructurada favorece la mejora del clima
organizacional, fortalece el compromiso de los trabajadores y promueve un ambiente

laboral mas colaborativo y estable.

Zarate Avila (2025), en su investigacion titulada “Comunicacion interna y
satisfaccion laboral en trabajadores administrativos del Vicerrectorado de Investigacion de
la Universidad Nacional de Tumbes”, desarrollé un estudio con enfoque cuantitativo y

disefio no experimental, dirigido a los colaboradores administrativos de dicha dependencia
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universitaria. Para la recolecciéon de informacion se emplearon cuestionarios
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previamente validados, aplicados a una muestra censal. La investigacion se centré en
analizar la comunicacion interna y la satisfaccion laboral como variables relevantes en el
contexto administrativo universitario, considerando los distintos tipos de comunicacién que
se presentan dentro de la organizacion. El autor destacd la importancia de una
comunicacion interna estructurada, clara y bidireccional como elemento clave para
fortalecer la satisfacciéon laboral y favorecer un clima organizacional adecuado en

instituciones de educacion superior.

Hurtado Oscco (2018), en la investigacién titulada “Comunicacién organizacional
interna y el clima laboral de los trabajadores administrativos de la Universidad Nacional
José Maria Arguedas, Andahuaylas — 2017, emple6 un enfoque cuantitativo con disefio
no experimental, de tipo correlacional, para determinar la relacién entre las variables de
comunicacion organizacional interna y clima laboral en una muestra de 107 colaboradores
administrativos. Se utilizaron entrevistas, encuestas y cuestionarios para la recoleccion de
datos. Los resultados mostraron que las deficiencias en la comunicacién interna se
relacionaron con percepciones mas negativas del clima laboral, mientras que una
comunicacion mas clara y estructurada fue asociada con indicadores positivos de ambiente
de trabajo. A partir de estos hallazgos, la autora recomenddé la implementacion de
mecanismos de comunicacién mas efectivos y formales, con el propésito de fortalecer la

integracion y satisfaccion de los trabajadores dentro de la institucion.

Antecedentes internacionales. A continuacion, se exhiben los antecedentes

internacionales mas significativos para la presente investigacion:

Lantara (2019), en su estudio titulado “The effect of the organizational
communication climate and work enthusiasm on employee performance”, el autor analizé
la relacion entre el clima de comunicacion organizacional, el entusiasmo por el trabajo y el

desempefio de los colaboradores dentro de una organizacion. La investigacion se
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desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo, empleando encuestas aplicadas a los
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trabajadores para recoger informacién sobre la forma en que perciben la comunicacion
interna y su influencia en el rendimiento laboral. Los resultados evidenciaron que cuando
la comunicacion es clara y existe apertura al intercambio de informacion, los colaboradores
muestran mayores niveles de compromiso y eficiencia en el cumplimiento de sus funciones.
En sus conclusiones, el autor sefala que un clima organizacional favorable se ve fortalecido
por una comunicacién interna adecuada, por lo que recomienda la implementacion de
acciones comunicacionales que promuevan la participacion, el trabajo colaborativo y el

fortalecimiento de las relaciones laborales dentro de la organizacion.

Gehrau et al. (2024), en su investigacion titulada “The impact of internal
communication on individual empowerment: Findings of a representative employee survey
in Germany”, tuvieron como objetivo analizar el impacto de la comunicacién interna en el
empoderamiento individual de los empleados dentro de las organizaciones. La metodologia
empleada fue de enfoque cuantitativo, basada en un estudio descriptivo—correlacional
mediante la aplicacién de encuestas a una muestra representativa de trabajadores en
Alemania. Se concluye que una comunicacion interna efectiva no solo influye en la
satisfaccion laboral, sino que fortalece el empoderamiento del personal, permitiendo que
los empleados se sientan capaces de actuar y tomar decisiones, lo cual contribuye

directamente a un clima laboral positivo.

Lovato Salao (2013), en su investigacion titulada “El rol de la comunicacion en el
clima laboral”’, desarrollé un estudio en una institucién, con el objetivo de analizar la
influencia de la comunicacion organizacional en el clima laboral. La investigacion se realizé
bajo un enfoque cualitativo, utilizando una metodologia descriptiva—analitica, apoyada en
entrevistas semiestructuradas y revision documental. Los resultados evidenciaron que una
comunicacion interna deficiente genera conflictos, desmotivacién y un deterioro del clima
laboral, mientras que una comunicacioén clara, oportunay participativa contribuye a mejorar

el ambiente de trabajo y el desempefio del personal. El estudio concluyé que la
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comunicacion organizacional constituye un eje estratégico fundamental para el
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fortalecimiento del clima laboral en las organizaciones.

(Cérdova Lema et al.,, 2024), en su investigacion titulada “Clima laboral y
comunicacion organizacional: plan de mejora desde el neuroliderazgo en educacién”,
desarrollaron un estudio en una institucién educativa con el objetivo de diagnosticar el clima
laboral y la comunicacién organizacional para proponer un plan de mejora. La investigacion
presentd un enfoque mixto y una metodologia descriptiva—propositiva, aplicando
encuestas, entrevistas y andlisis estadistico. Los resultados evidenciaron deficiencias en
la comunicacion interna y en los estilos de liderazgo, las cuales impactan negativamente
en el clima laboral. Se concluyé que la implementacién de un plan de comunicacion
organizacional basado en principios de neuroliderazgo contribuye significativamente a la

mejora del clima laboral y al fortalecimiento del compromiso institucional.

2.3.2. Marco tedrico

Plan de comunicacién organizacional. El plan de comunicacién organizacional
se proyecta como un documento estratégico que orienta, organiza y sistematiza las
acciones comunicativas dentro de una institucion, con la finalidad de garantizar un flujo de
informacién claro, coherente y oportuno entre los distintos publicos internos. De acuerdo
con Capriotti (2013) un plan de comunicacion permite definir objetivos comunicacionales,
publicos destinatarios, mensajes clave, canales, responsables y mecanismos de
evaluacion, asegurando que la comunicacién responda a las necesidades reales de la

organizacion y contribuya al logro de sus objetivos institucionales.

En esa misma linea, (Andrade Teran et al., 2017) sefiala que el plan de
comunicacion organizacional no solo cumple una funcién informativa, sino también
integradora y estratégica, ya que busca fortalecer la identidad institucional, promover la

participacion de los trabajadores y ayudar a generar un clima laboral favorable. Un plan
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adecuadamente estructurado permite reducir la improvisacion en los procesos
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comunicativos, minimizar la desinformacion y alinear las acciones del personal con la vision
y los valores de la organizacion. Por ello, el plan de comunicacion se convierte en una

herramienta clave para la gestién organizacional y el desarrollo del capital humano.

Caracteristicas de Comunicacion Organizacional. La comunicacion
organizacional se concibe como un proceso integral que articula las interacciones,
percepciones y relaciones que se desarrollan dentro de una organizacion, influyendo
directamente en el clima organizacional y en el nivel de satisfaccion laboral de los

colaboradores, mas alla de la simple transmisién de informacién (Suarez Pefia, 2023).

Es, en esencia, la arquitectura del sentido dentro de la empresa. Su funcion
principal es crucial. Busca alinear los objetivos de la direccidon con las acciones del
personal, generando un sentido de pertenencia y compromiso que se siente en el
ambiente. Sin embargo, (y esto es vital), su verdadera potencia reside en ser
bidireccional, permitiendo el flujo no solo de arriba hacia abajo, sino, y esto es lo que

cuesta mas, de abajo hacia arriba.

Sobre el tema, Correal (2009) indica que la comunicacién no se desarrolla
Unicamente de manera espontanea, sino que en diversos contextos responde a procesos
intencionales orientados a organizar y conducir las interacciones humanas, tanto en el

ambito social como organizacional e institucional.
Las principales caracteristicas son:

e Canales de comunicacion: representan las vias mediante las cuales circula la
informacion dentro de una organizacion, pudiendo manifestarse a través de
medios escritos, orales, digitales o de interaccién directa. La correcta eleccién
y utilizacion de estos canales es esencial, ya que incide en la comprension

adecuada de los mensajes, asi como en la oportunidad con la que estos llegan
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a los colaboradores. De igual manera, el tipo de canal empleado
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influye en la confianza que el personal deposita en la informacion recibida,
especialmente en el &mbito administrativo, donde la claridad y precision resultan
necesarias para el cumplimiento eficiente de las labores. En este contexto, el
uso de canales formales y bien definidos contribuye a minimizar errores, mejorar
la coordinacion entre areas y favorecer un clima organizacional mas estable y
confiable, de acuerdo con los aportes tedricos desarrollados por (Suarez Pefia,
2023)en su libro Clima Organizacional y Satisfaccion Laboral.

e Claridad del mensaje: La claridad del mensaje se refiere al grado en que la
informacion emitida por la organizacién es comprensible, precisa y coherente
para los colaboradores, evitando interpretaciones ambiguas o contradictorias.
Una comunicacion clara permite que el personal comprenda adecuadamente
las normas, procedimientos, cambios organizacionales y objetivos
institucionales, facilitando el alineamiento de sus acciones con las metas de la
organizacién. Asimismo, la claridad en los mensajes contribuye a reducir la
incertidumbre laboral, minimizar errores en la ejecucién de tareas y prevenir
conflictos derivados de la desinformacion. En consecuencia, una adecuada
claridad del mensaje favorece un clima organizacional mas estable, confiable y

orientado al logro de resultados. (Robbins & Coulter, 2005)

e Retroalimentacion institucional: La retroalimentacion institucional se refiere a los
mecanismos formales que establece la organizacion para recibir, analizar y
responder de manera oportuna a las opiniones, sugerencias e inquietudes de
los colaboradores. Este proceso permite fortalecer la participacion activa del
personal, ya que brinda espacios para la expresion y el intercambio de ideas
entre los distintos niveles jerarquicos. Asimismo, la retroalimentacién contribuye
al fortalecimiento de la confianza entre trabajadores y directivos, al evidenciar

apertura, escucha y valoraciéon del aporte del personal. De igual manera, una
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retroalimentacion adecuada favorece la mejora continua de los

procesos comunicativos, facilita la toma de decisiones organizacionales y

contribuye al desarrollo de un clima laboral mas patrticipativo y colaborativo.

(Chiavenato et al., 2017)

e Flujo comunicacional: El flujo comunicacional se refiere a la direccion que sigue

la informacion dentro de la organizaciébn y puede presentarse de forma

ascendente, descendente y horizontal. Una adecuada gestion de estos flujos

permite que la informacion circule de manera oportuna entre los distintos niveles

jerarquicos, evitando la formacion de cuellos de botella y la percepcion de

distanciamiento entre la direccién y los colaboradores. Asimismo, un flujo

comunicacional equilibrado favorece la coordinacion de actividades, promueve

la participacion del personal y contribuye a una toma de decisiones mas

eficiente, fortaleciendo el funcionamiento organizacional. (Chiavenato et al.,

2017)

Por su parte, Suarez Pefia (2023) sostiene que la comunicacion

organizacional influye de manera significativa en el clima organizacional, ya que

facilita la interaccién y la participacién entre los miembros de la organizacion,

promoviendo percepciones de equidad y favoreciendo mayores niveles de

satisfaccion laboral. La comunicacion ascendente permite a los trabajadores

expresar opiniones, sugerencias Yy preocupaciones, mientras que

comunicacion descendente facilita la transmision de lineamientos, normas y

objetivos institucionales. Al mismo tiempo, la comunicacién horizontal fortalece

el trabajo en equipo y la colaboracién entre é&reas, lo que repercute

positivamente en la eficiencia organizacional y en la percepcién del clima

laboral.

En conclusién, el estudio de la comunicacién organizacional ha adquirido una

relevancia creciente dentro de las organizaciones, debido a su impacto directo en el
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comportamiento humano, el cumplimiento de objetivos y el clima laboral. La
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experiencia y la literatura especializada evidencian que las instituciones que planifican y
gestionan adecuadamente sus procesos comunicativos logran mayores niveles de
coordinacion, compromiso y eficiencia. En este sentido, la implementacion de un plan de
comunicacion organizacional permite establecer lineamientos claros que integran factores
humanos, estructurales y estratégicos, contribuyendo al desarrollo y fortalecimiento

sostenido de la organizacion.

Clima laboral. El clima laboral es la percepcion compartida que tienen los
empleados sobre el ambiente de trabajo, un constructo subjetivo que, no obstante, impacta
de forma tangible en su comportamiento y productividad Es el humor colectivo de la oficina.
Por tanto, esta percepcion no es estatica; de hecho, se construye a partir de las
interacciones cotidianas, las politicas de la empresa y, sobre todo, la calidad de las
relaciones interpersonales. El tono que emplea un jefe, la forma en que se manejan los

conflictos, todo contribuye a este "ambiente". Sin un buen clima, el rendimiento se resiente.

Segun Fiallo et al. (2015) el clima organizacional estd conformado por el conjunto
de condiciones que rodean el desempefio diario del trabajador, entre las que se incluyen
el ambiente fisico, el estilo de trato de los superiores, las relaciones entre los miembros de
la organizacion y la interaccion con actores externos como proveedores y clientes. Estos
elementos influyen directamente en la forma en que el trabajador percibe su entorno laboral
y en su disposicion para realizar sus funciones. En este sentido, cuando el colaborador se
siente cémodo, valorado y satisfecho con el contexto que lo rodea, se favorece su
motivacion y rendimiento, lo que repercute positivamente en la productividad y en el logro

de los objetivos organizacionales.

Desde una perspectiva organizacional, Brunet (1987) sostiene que el clima laboral
cumple un rol determinante en la dinAmica interna de las instituciones, ya que actlia como

un mediador entre las politicas organizacionales y el comportamiento de los trabajadores.
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Un clima laboral adecuado favorece la cooperacion, la confianza y el sentido de
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pertenencia, mientras que un ambiente desfavorable puede generar tensiones,
desmotivacion y resistencia al cambio. Por ello, la evaluacién y mejora continua del clima
laboral se consideran estrategias fundamentales para fortalecer la gestion del talento

humano y promover un desempefio sostenible en las organizaciones

Caracteristicas del Clima laboral. Diversos autores coinciden en que el analisis
del clima laboral requiere ser abordado a través de dimensiones que permitan identificar
de forma especifica los aspectos que lo configuran y que inciden en el comportamiento, la

motivacién y el desempefio de los trabajadores (Chiavenato, 2017; (Robbins 2005)).

Para efectos del presente estudio, el clima laboral se analiza a partir de cuatro
dimensiones fundamentales: condiciones laborales, relaciones interpersonales, motivacion
y reconocimiento, y satisfaccion laboral, las cuales permiten comprender de manera
integral la percepcion que tienen los colaboradores administrativos sobre su ambiente de

trabajo.
Las principales caracteristicas son:

e Relaciones Interpersonales: Las relaciones interpersonales hacen referencia a
la calidad de las interacciones sociales que se establecen entre los miembros
de una organizacién y entre estos y sus superiores. Estas relaciones se
caracterizan por el respeto mutuo, la comunicacion abierta, la cooperacién y la
confianza, elementos que influyen de manera significativa en la percepcion del
clima laboral. Un adecuado nivel de relaciones interpersonales favorece el
trabajo en equipo, fortalece la cohesién interna y reduce la aparicion de
conflictos laborales (Brunet, 1987).

Asimismo, Chiavenato (2017) sostiene que las relaciones interpersonales
positivas contribuyen al bienestar emocional de los colaboradores, ya que
promueven un ambiente de apoyo y colaboracion. Cuando existen vinculos

laborales saludables, los trabajadores muestran mayor disposicion para
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compartir informacion, colaborar en la resolucion de problemas y
participar activamente en las actividades organizacionales. Por lo tanto, unas
relaciones interpersonales adecuadas se convierten en un factor determinante

para la construccién de un clima laboral arménico y productivo.

Motivacion y reconocimiento: La motivacion y el reconocimiento hacen
referencia al grado en que la organizacién estimula y valora el esfuerzo,
desempefo y logros de sus colaboradores, generando en ellos un mayor
compromiso con las tareas y objetivos institucionales. De acuerdo con
Chiavenato (2017), la motivacion laboral se origina cuando la organizacion
satisface las necesidades y expectativas del trabajador mediante incentivos
tanto econdmicos como no econdmicos, tales como el reconocimiento, la
retroalimentacién positiva y las oportunidades de desarrollo. El reconocimiento
oportuno fortalece la autoestima del colaborador, incrementa su sentido de
pertenencia y favorece una actitud proactiva frente al trabajo.

En contraste, la ausencia de reconocimiento puede generar desmotivacion,
apatia y una percepcién negativa del clima laboral, afectando el rendimiento

individual y colectivo.

Condiciones laborales: Las condiciones laborales comprenden el conjunto de
factores fisicos, organizacionales y administrativos que rodean el desempefio
de las actividades laborales dentro de una institucién. Estas incluyen aspectos
como la infraestructura, la disponibilidad de recursos materiales y tecnoldgicos,
la distribucion de la carga de trabajo, los horarios, las normas internas y los
procedimientos establecidos. Dichas condiciones influyen directamente en el
bienestar fisico y psicolégico de los colaboradores, asi como en su nivel de
comodidad y seguridad al realizar sus funciones. Cuando las condiciones

laborales son adecuadas, se favorece el desempefio eficiente, la motivacién y
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la satisfaccion laboral; por el contrario, condiciones inadecuadas
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pueden generar fatiga, desmotivacion y una percepcion negativa del entorno
laboral, afectando el clima organizacional (Chiavenato, 2017).

Adicionalmente, Suarez Pefia (2023) plantea que el clima organizacional se
configura a partir de las percepciones que los colaboradores construyen sobre
su entorno de trabajo, las cuales estdn estrechamente vinculadas a las
condiciones laborales ofrecidas por la organizaciéon. En este sentido, sostiene
que cuando dichas condiciones son claras, coherentes y percibidas como
justas, se favorece la satisfaccion laboral y se fortalece el clima organizacional,
influyendo positivamente en la actitud y disposicion de los trabajadores frente a
sus responsabilidades institucionales.

e Liderazgo Directivo: El liderazgo directivo influye de manera directa en la
percepcién que los colaboradores tienen sobre el ambiente de trabajo, las
relaciones interpersonales y el sentido de pertenencia institucional. La forma en
que los directivos comunican, toman decisiones, reconocen el desempefio y
gestionan los conflictos establece pautas de comportamiento que se replican en
los equipos administrativos, configurando un entorno mas colaborativo o, por el
contrario, mas tenso y desarticulado. Desde esta perspectiva, un liderazgo
basado en la comunicacion abierta, la escucha activa y la orientacion al
desarrollo profesional favorece la confianza y la motivacion, elementos
esenciales para un clima organizacional positivo (Chiavenato, 2009).

Asimismo, el liderazgo directivo actia como un mediador entre la estructura
institucional y las experiencias cotidianas de los colaboradores, ya que traduce
las politicas, normas y objetivos en practicas concretas de interaccion laboral.
Robbins y Judge (2017) sostienen que los estilos de liderazgo influyen en el
nivel de satisfaccién, compromiso y desempefio de los trabajadores, factores
que se reflejan en la calidad del ambiente laboral. En el contexto de un instituto

superior de idiomas, donde la coordinacion administrativa y la comunicacion
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el liderazgo directivo se convierte en un referente central para promover
relaciones laborales armoniosas, fortalecer la cohesion del equipo y generar un
clima de trabajo orientado a la mejora continua.

En conclusion, el clima laboral constituye un elemento fundamental dentro de las
organizaciones, ya que influye directamente en el bienestar, la motivacion y el desempefio
de los colaboradores. Su caracter multidimensional permite comprender que la percepcion
del ambiente de trabajo se construye a partir de diversos factores interrelacionados, como
las condiciones laborales, las relaciones interpersonales, la motivacion y el reconocimiento,
asi como la satisfaccion laboral. Estas dimensiones, al interactuar entre si, determinan el
grado de compromiso y la actitud de los trabajadores frente a la organizacion. Por lo que
resulta imprescindible que las instituciones evallen y gestionen de manera estratégica el
clima laboral, considerando el rol clave que desempefia la comunicacién organizacional
como un factor transversal que incide en la mejora del entorno laboral y en el logro de los

objetivos institucionales.

2.3.3. Glosario de términos
Canales de comunicacion. Medios formales e informales utilizados por la
organizacion para transmitir informacion a sus colaboradores. Su correcta seleccion influye

en la eficacia y oportunidad del mensaje (Chiavenato et al., 2009).

Claridad del mensaje. Segun Berlo (1969), la efectividad del proceso comunicativo
depende de la adecuada codificacion y decodificacion del mensaje, o que reduce

distorsiones en la interpretacion.

Clima laboral. Percepcion compartida de los trabajadores sobre el ambiente de
trabajo y las relaciones internas. Incide directamente en la conducta, satisfaccion y

desempenio laboral (Chiavenato et al., 2017).
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Comunicacion ascendente. Tipo de comunicacion que fluye desde los
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niveles operativos hacia la direccion. Facilita la retroalimentacion, participacion y

compromiso de los colaboradores (Robbins et al., 2017).

Comunicacion interna. Conjunto de estrategias comunicativas dirigidas al
personal de la organizacién. Busca informar, integrar, motivar y fortalecer el sentido de

pertenencia institucional (Andrade Teran et al., 2017).

Comunicacién organizacional. Proceso mediante el cual la organizacion gestiona
el intercambio de informacion entre sus miembros. Permite coordinar actividades, fortalecer

relaciones internas y alcanzar objetivos institucionales (Chiavenato et al., 2017).

Motivacion laboral. Conjunto de factores internos y externos que impulsan al
trabajador a desempefiar sus funciones con esfuerzo y constancia. Se orienta al logro de

objetivos y al incremento del rendimiento laboral (Herzberg, 2008).

Sentido de pertenencia organizacional. Vinculo psicolégico y emocional que el
trabajador desarrolla con la organizacion, reflejado en su identificacién con valores y
objetivos. Este vinculo influye en el compromiso, la lealtad y la permanencia laboral (Meyer

& Allen, 1997).

2.4. Resumen ejecutivo

Titulo: Plan de comunicacion organizacional para mejorar el clima laboral de los
colaboradores del area administrativa de un instituto superior de idiomas del distrito de La
Molina, 2026. Procedencia: proyecto de investigacion para optar el grado de bachiller por
San Ignacio de Loyola — Escuela ISIL. Objetivo: proponer un plan de comunicacion
organizacional orientado a mejorar el clima laboral de los colaboradores del area
administrativa de un instituto superior de idiomas ubicado en el distrito de La Molina,
durante el afio 2026. Metodologia: el estudio se desarrollard bajo un enfoque cuantitativo,

con un disefio no experimental y de tipo aplicado. Para la recoleccidén de informacion se
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utilizara la técnica de la encuesta, dirigida a los colaboradores del &rea

administrativa, con el propésito de medir la percepcién del clima laboral y evaluar el estado

actual de la comunicacién organizacional. Los datos obtenidos permitiran realizar un

diagnostico que sustente la elaboracién de la propuesta. Resultados: a partir de los

resultados del diagndstico, se disefiard un plan de comunicacién organizacional que

contemple estrategias y acciones orientadas a fortalecer los canales de comunicacion

interna y promover una mayor interaccién entre los niveles jerarquicos. Conclusién: se

espera que la propuesta contribuya a mejorar el clima laboral, fortalecer las relaciones

internas y favorecer un entorno organizacional mas eficiente y participativo.

2.5. Caracteristicas técnicas o atributos del proyecto

Tabla A

Atributos de un proceso: Plan de comunicacién organizacional

Atributos

Descripcién

¢ Es facil de usar?

¢ Es confiable?

¢Es seguro?

¢ Es preciso?

Si. El proceso esta disefiado con procedimientos claros y
estructurados (diagnéstico, planificacion, ejecucién vy
evaluacion), lo que facilita su comprension y aplicacion por
parte del area administrativa y la direccion del instituto.

Si. Se basa en herramientas formales como encuestas de
clima laboral, reuniones estructuradas y canales oficiales de
comunicacion interna, garantizando informacion objetiva y
verificable.

Si. Se garantiza la confidencialidad de la informacion
recopilada, especialmente en procesos de diagndstico y
evaluacion de clima laboral, protegiendo la identidad y
opiniones de los colaboradores.

Si. El proceso incorpora indicadores especificos
relacionados con la comunicacion interna y el clima laboral,
permitiendo medir de manera objetiva los resultados vy el
impacto de las acciones implementadas.

39



laboral en colaboradores del area administrativa de un instituto superior de

Propuesta de un plan de comunicacién organizacional para mejorar el clima ISIL

idiomas en el distrito de La Molina, 2026.

¢ Es rapido? Su implementacién inicial puede requerir un periodo de
organizacién y diagnéstico; sin embargo, una vez
establecido, el proceso contribuye a optimizar los canales
de comunicacion y a reducir los tiempos en la transmision
de informacion.

¢ Se puede personalizar? Si. El plan es flexible y puede ajustarse a las necesidades
especificas del area administrativa del instituto superior de
idiomas en La Molina, asi como a cambios organizacionales

futuros.

Fuente: Elaboracion propia.

2.6. Andlisis comparativo de atributos, caracteristicas, mejoras o novedades

tecnoldgicas

Tabla B

Plan de comunicacion organizacional

Caracteristicas Enfoque Diagndéstico Seguimiento y Costo
formal evaluacion
estratégico
Gestion interna sin  Reactivo, basado en No Esporadico Bajo
asesoria externa experiencia del estructurado
personal

Plan de Estratégico y Diagnostico Evaluacion Moderado.
comunicacion planificado técnico periddica con
organizacional validado indicadores

elaborado por
consultor externo
(propuesta)

Fuente: Elaboracion propia.

40



laboral en colaboradores del area administrativa de un instituto superior de
idiomas en el distrito de La Molina, 2026.

2.7. Objetivo general y especificos: propésito del proyecto
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2.7.1. Objetivo general
Conocer de qué manera es la propuesta de un plan de comunicacién organizacional
para mejorar el clima laboral en colaboradores del area administrativa de un instituto

superior de idiomas en el distrito de La Molina, 2026.
Objetivos especificos

Conocer de qué manera es la propuesta de un plan de comunicacién organizacional
para mejorar las condiciones laborales en colaboradores del area administrativa de un
instituto superior de idiomas en el distrito de La Molina, 2026.

Conocer de qué manera es la propuesta de un plan de comunicacién organizacional
para mejorar las relaciones interpersonales en colaboradores del &rea administrativa de un

instituto superior de idiomas en el distrito de La Molina, 2026.

Conocer de qué manera es la propuesta de un plan de comunicacién organizacional
para mejorar la motivacion y reconocimiento en colaboradores del area administrativa de

un instituto superior de idiomas en el distrito de La Molina, 2026.

Conocer de qué manera es la propuesta de un plan de comunicacion organizacional
para mejorar el liderazgo directivo en colaboradores del area administrativa de un instituto

superior de idiomas en el distrito de La Molina, 2026.

2.8. Componente del proyecto

Plan de comunicacién organizacional

a) Diagnoéstico situacional del area de estudio

- ldentificacion de la situacion actual de la comunicacion interna en el area
administrativa.

- Determinacion de problemas comunicacionales y su relacion con el clima laboral.

- Definicion del nimero de colaboradores involucrados y recursos disponibles.
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2.9.

b)

d)

Identificacion de requerimientos u opiniones de los colaboradores
Aplicacién de encuestas para conocer la percepcion del clima laboral.
Recopilacién de opiniones sobre los canales de comunicacién existentes.

Identificacién de necesidades y oportunidades de mejora.

Disefio de estrategias de comunicacion organizacional

Definiciéon de objetivos comunicacionales alineados a la realidad institucional.
Seleccion de canales formales de comunicacion (reuniones, correos, boletines,
etc.).

Propuesta de mecanismos de retroalimentacion interna.

Planificacion del plan de comunicacion

Elaboracion del cronograma de actividades.

Propuesta de responsables institucionales.

Estimacion de recursos necesarios para su ejecucion.

Propuesta de implementacion

Presentacion formal del plan al personal administrativo.

Orientacidn sobre la ejecucion de las estrategias comunicacionales.
Recomendacién de espacios de participacion y retroalimentacion.
Evaluaciéon y seguimiento

Disefio de indicadores para medir el impacto en el clima laboral.

Andlisis de resultados obtenidos.

Propuesta de ajustes necesarios.

Recomendaciones para la sostenibilidad del plan.

Resultados generales: componente del proyecto

Elaboracion de un diagnoéstico situacional de la comunicacion interna y del clima

laboral en el &rea administrativa del instituto superior de idiomas en La Molina.
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Disefio de un plan de comunicacion organizacional estructurado y

alineado a los objetivos institucionales.

Formulacion de estrategias y definicion de canales formales de comunicacion
interna.

Proyeccion de mejora en la percepcion del clima laboral de los colaboradores del
area administrativa.

Propuesta de mecanismos de retroalimentacion y participacion interna.
Elaboracion de lineamientos para el seguimiento y la mejora continua del proceso

comunicacional.
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2.10. Plan de actividades del proyecto
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.. ENE FEB
N° Actividades

Elaboracion del resumen e
introduccion.

Desarrollo del problema, objetivos e
2 | hipétesis de investigacion.

3 | Redaccion de la justificacion de la
investigacion

Desarrollo de los antecedentes de
4 | investigacion, marco teérico y
glosario de términos.

5 | Desarrollo de la metodologia.

Identificar las herramientas de
recoleccién de datos.

Descripcion del publico objetivo
(poblacion y muestra).

Desarrollar el procesamiento y
8 | analisis de las herramientas de

recoleccién.
Elaboracién del diagnéstico
9 | situacional.
10 Elaboracion del sustento de mercado.
11 Redaccion de las conclusiones y
recomendaciones.
12 | Sustentacion ante un jurado externo.

2.11. Metodologia del proyecto: disefios experimentales, sistemas de registros,

técnicas a utilizar, factores y variables a estudiar

2.11.1. Hipétesis de investigacion

Esta investigacion no requiere hipotesis, debido a que es un estudio descriptivo

donde no se busca conocer la relaciéon entre variables o su causalidad.
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2.11.2. Operacionalizacion de variables
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Variable 1. Plan de Comunicacién Organizacional. La comunicacion es esencial
e indispensable para el funcionamiento y desarrollo de las organizaciones (Chiavenato,

2009).

Definiciobn operacional: La implementacion del Plan de Comunicacion
organizacional en el instituto de idiomas del distrito de La Molina consta de las siguientes
dimensiones: Canales de comunicacion (items 1 al 5), Claridad del mensaje (items 6 al 12),
Retroalimentacion institucional (items 13 al 16) y Flujo comunicacional (items 17 al 20).
Para medir esta Unica variable, se utilizarA un cuestionario sobre evaluacion de
rendimiento, con una escala de medicion ordinal y presenta un total de 20 items con
formato de respuesta tipo Likert de 5 niveles (Nunca, Casi nunca, A Veces, Casi siempre,

Siempre).

Variable 2: Clima laboral. Es la percepcién gue tienen los miembros sobre el
ambiente de trabajo y como este influye en su motivacién y comportamiento (Chiavenato,

2011).

Definicidon operacional: El clima laboral en el instituto de idiomas del distrito de La
Molina consta de las siguientes dimensiones: Relaciones interpersonales (items 21 al 24),
Motivacién y reconocimiento (items 25 al 28), Condiciones laborales (items 29 al 31) y
Liderazgo directivo (items 32 al 34). Para medir esta Unica variable, se utilizar4 un
cuestionario sobre evaluacion de rendimiento, con una escala de medicion ordinal y
presenta un total de 14 items con formato de respuesta tipo Likert de 5 niveles (Nunca,

Casi nunca, A Veces, Casi siempre, Siempre).

2.11.3. Enfoque de investigacion
La presente investigacion adoptara un enfoque cuantitativo, sustentado en la

medicion objetiva de las variables de estudio mediante el uso de instrumentos
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contrastacion de relaciones entre las variables planteadas (Hernandez Sampieri &

Mendoza Torres, 2018).

2.11.4. Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo aplicada, dado que se basa en hechos reales para
proponer un plan de comunicacion orientado a mejorar el clima y el ambiente laboral de la
sede. Este enfoque tiene como propoésito aplicar los conocimientos obtenidos en un
contexto especifico, con el fin de desarrollar estrategias que fomenten la integracion, la
participacién y la comunicacion efectiva entre los colaboradores, contribuyendo asi a un

entorno de trabajo més arménico y productivo.

2.11.5. Disefio de investigacion

El disefio de investigacién es no experimental de corte transversal, debido a que las
variables Plan de Comunicacién Organizacional y Clima Laboral seran observadas en su
contexto natural, sin manipulacién deliberada, recolectando la informacién en un Unico

momento del tiempo (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018).

2.11.6. Niveles de investigacion

La presente investigacion es de nivel descriptivo, debido a que se orienta a analizar
un grupo especifico de trabajadores sin manipular deliberadamente las variables de
estudio. Segun Naupas Paitan et al. (2018), la investigacion descriptiva tiene como
proposito detallar y caracterizar las propiedades, rasgos y perfiles de personas, grupos o
fendmenos, tal como se manifiestan en su contexto real. En ese sentido, este tipo de
estudio permite describir y comprender los hechos tal como ocurren en la realidad,

identificando patrones de comportamiento y percepciones de los colaboradores respecto
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al clima laboral. Su finalidad es proporcionar una vision clara de la situacion
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actual, que sirva de base para la formulacién de futuras acciones de mejora.

2.11.7. Poblacioén

La poblacion de estudio se encuentra constituida por la totalidad de los 30
trabajadores administrativos que, en la actualidad, desempefian sus funciones cotidianas
en el Instituto de Idiomas, especificamente en la sede de La Molina durante el afio 2026.
Por tanto, es un grupo reducido, pero fundamental para el sostenimiento operativo del

instituto.

2.11.8. Muestreo y muestra
Muestreo

En la presente investigacion, se empled un muestreo censal, ya que se tuvo acceso
a toda la poblacién, objeto de estudio. En este sentido, segun Hernandez Sampieri et al.
(2014), el muestreo censal se emplea cuando el investigador incluye a todos los elementos
que integran la poblacién, especialmente cuando esta es reducida y accesible, permitiendo
obtener informacién completa y representativa del fenémeno analizado. En este sentido, la
inclusion de todos los colaboradores administrativos permitié recoger de manera integral
sus percepciones respecto a la comunicacion organizacional y el clima laboral, lo que
resulta pertinente para la elaboracion de una propuesta de plan de comunicacion orientada

a la mejora del clima laboral en la institucion.

Muestra

La muestra esté constituida por 30 trabajadores administrativos que laboran en un

Instituto de Idiomas, especificamente en la sede de La Molina, durante el afio 2026.

2.11.9. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
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Técnicas de recoleccion de datos. La técnica en una investigacion
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constituye el conjunto de procedimientos y herramientas que permiten obtener informacion
relevante de manera sistematica y ordenada, facilitando el analisis y la interpretacion de
resultados (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018).Para el presente proyecto, la
técnica que se utilizé es la encuesta, de enfoque cuantitativo, la cual se aplic6 de manera
virtual mediante el uso de WhatsApp y correo electronico, permitiendo recopilar informacion

directa y objetiva de 30 trabajadores del Instituto de Idiomas Sede La Molina.

Esta técnica posibilité identificar el nivel del clima laboral y los aspectos de la
comunicacion organizacional que requieren mejora en los colaboradores del area
administrativa de un instituto superior de idiomas ubicado en el distrito de La Molina,

durante el afio 2026, quienes conforman la muestra de estudio.

Instrumentos de recoleccidon de datos. En cuanto el instrumento utilizado para el
presente proyecto es la encuesta, para aplicar esta herramienta realizamos las preguntas
correspondientes de acuerdo con las variables y las dimensiones. Este instrumento tiene
preguntas cerradas con escala ordinal de 5 niveles tipo Likert (Nunca, Casi nunca, A veces,
Casi siempre y Siempre). Asimismo, se consolidaron las preguntas a través de la
herramienta tecnolégica de Google, Formularios de Google y aplicamos la encuesta a los
30 trabajadores administrativos, quienes son los que laboran en el Instituto de Idiomas sede
La Molina. Posteriormente, llevamos a cabo un proceso de agrupacion y analisis de las
preguntas por dimensiones y de manera individual, con el fin de obtener una comprension

mas profunda de los datos recopilados.

2.11.10. Confiabilidad

Validez del instrumento. Se utilizé la medida de consistencia interna para precisar

si el instrumento es confiable, es decir si produce resultados coherentes y consistentes.
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Para ello, se prepar6 una prueba piloto compuesta por 10 participantes de
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similares caracteristicas a la muestra en estudio, donde se le aplicé una vez el instrumento.
Para determinar la confiabilidad del instrumento, se utilizé el Alfa de Cronbach (a)
donde puede tomar valores que oscilan entre 0 (baja o nula confiabilidad) y 1 (alto o maximo

de confiabilidad), ver Tabla C.

TablaC

Valor del coeficiente de confiabilidad de Alfa de Cronbach

Intervalo Interpretacion
a>0.9 Excelente
a>0.8 Bueno
a>0.7 Aceptable
a>0.6 Cuestionable
a>0.5 Pobre
a<0.5 Inaceptable

Fuente: Elaboracion propia.

Luego de aplicar el instrumento, se obtuvo un valor a de 0.964. Por lo tanto, se

precisa que el instrumento tiene una excelente confiabilidad.
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M. ESTIMACION DEL COSTO DEL PROYECTO
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3.1. Estimacion de los costos necesarios para la implementacion

TablaD

Estimacion de costos necesarios para el desarrollo de la investigacién

Categoria Descrincion Cantidad/ Costo Egionr:;?jo
General de Gasto P Meses Unitario (S/) (S
Bienes
Material impreso (manuales y
guias del plan) 50 S/8.00 S/ 400.00
Papeleria y utiles 1 S/ 350.00 S/ 350.00
administrativos
Servicios
Honorarios profesionales por
disefio del plan de =~ 1 S/3,500.00  S/3,500.00
comunicacioén organizacional
Aplicacién y procesamiento de
encuestas 1 S/ 800.00 S/ 800.00
Taller de capacitacion en
comunicacion interna 2 S/ 1,200.00 S/ 2,400.00
Evaluacion y medicion de 1 S/1,200.00  S/1,200.00
impacto
Costos
Administrativos
Logistica y uso de recursos
institucionales 3m S/ 250.00 S/ 250.00
RESUMEN
Bienes S/ 750.00
Servicios S/ 7,900.00
Q_)stos_ S/ 250.00
administrativos
TOTAL S/ 8,850.00

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: se observa en la Tabla D que la mayor parte del presupuesto esta
destinada a la contratacién de servicios profesionales (S/ 7,900.00), lo cual refleja que el
eje central de la inversidn se orienta al desarrollo técnico del plan de comunicacion
organizacional, asi como a la aplicacion de instrumentos de diagndstico, la ejecucion de
actividades formativas y la posterior evaluacion de los resultados obtenidos. Por su parte,

el rubro de bienes (S/ 700.00) contempla la adquisicion de materiales impresos y Uutiles
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administrativos indispensables para la difusion y puesta en marcha de las
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acciones planteadas. En relacion con los costos administrativos (S/ 250.00), estos se
circunscriben a gastos logisticos puntuales vinculados a la realizaciébn de talleres,
considerando que la propuesta se ejecutara dentro de la infraestructura ya disponible en el
instituto, motivo por el cual no se incorporan desembolsos asociados a alquiler de espacios
ni a servicios permanentes. En conjunto, el presupuesto total estimado de S/ 8,850.00
guarda correspondencia con el alcance del proyecto y con su naturaleza de asesoria

externa especializada.
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V. RESULTADOS DE INVESTIGACION
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4.1. Andlisis de resultados descriptivos

4.1.1 Informacién Demogréfica

En inicio, se parte de un analisis descriptivo, a partir de la informacion
sociodemografica recolectada gracias a la aplicacion del instrumento XYZ. Para ello, se

utilizara la distribucion de frecuencias (f). Por tanto, se precisa la variable sexo.

Tabla E
Caracteristicas segun el sexo de los trabajadores
Sexo f %
Femenino 21 70%
Masculino 9 30%
Total n=30 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura A

Distribucién segun el sexo

1 Femenino Masculino

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: se determina en la Tabla E y en la Figura A, que el 70 % de los
participantes corresponde al sexo femenino, representado por 21 personas, mientras que
el 30 % pertenece al sexo masculino, equivalente a 9 participantes. En conjunto, la muestra
analizada estuvo conformada por un total de 30 encuestados, lo que representa el 100 %

de la poblacién considerada.
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4.1.2 Andlisis de datos cuantitativos
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Variable 1: Plan de comunicacidén organizacional
Dimension 1. Canales de comunicacion (5 items)

Pregunta 1: ¢Los mensajes que recibo en mi trabajo son faciles y claros de

interpretar?
Tabla 1
Claridad de mensajes
Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 10 33%
Casi siempre 14 47%
Siempre 6 20%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracidn propia.

Figura 1

Claridad de mensajes

P_1

40

Porcentaje

A veces Casi siempre Siempre
P_1

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: se observa en la Tabla 1 y en la Figura 1 que el 47 % de los
colaboradores manifiesta que casi siempre los mensajes que recibe son claros y faciles de
comprender, mientras que un 20 % sefiala que siempre percibe claridad en la informacion

recibida. No obstante, un 33 % indica que a veces los mensajes resultan comprensibles.
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Pregunta 2: ¢ Las indicaciones que recibo de mis superiores son directas
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y claras?
Tabla 2
Claridad de instrucciones
Frecuencia Porcentaje
Valido Casi nunca 1 3%
A veces 6 20%
Casi siempre 18 60%
Siempre 5 17%
Total 30 100%
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 2
Claridad de instrucciones
P_2

Porcentaje

Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre
P_2

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: se observa en la Tabla 2 y la Figura 2 que el 60 % de los
colaboradores manifiesta que casi siempre recibe indicaciones claras por parte de sus
superiores, mientras que un 17 % sefiala que siempre las percibe de esta manera. Sin
embargo, un 20 % de los encuestados indica que a veces las indicaciones son claras y un

3 % sefiala que casi nunca lo son.
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Pregunta 3: ¢Se suelen explicar las razones de cambios o decisiones
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importantes?
Tabla 3
Transparencia en decisiones
Frecuencia Porcentaje
Valido Casi nunca 3 10%
A veces 13 43%
Casi siempre 7 23%
Siempre 7 23%
Total 30 100%
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 3
Transparencia en decisiones
P_3

Porceritaje

Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre
P_3

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: en la Tabla 3 y la Figura 3 se precisa que el 43 % de los
encuestados manifiesta que a veces se explican las razones de los cambios o decisiones
importantes dentro de la organizacién. Asimismo, un 23 % sefala que casi siempre se
brindan dichas explicaciones y otro 23 % indica que siempre ocurre. No obstante, un 10 %
de los participantes considera que casi nunca se explican las razones de las decisiones

relevantes, lo que podria generar incertidumbre o desinformacion en ciertos colaboradores.
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Pregunta 4: ¢Los medios de comunicacion utilizados (correo, teams)
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son apropiados para compartir informaciéon?

Tabla 4

Canales de comunicacién

Frecuencia Porcentaje
Valido Nunca 1 3%
A veces 1 3%
Casi siempre 16 53%
Siempre 12 40%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Figura4
Canales de comunicacién

P_4

&0

Porcentaje

Munca Aveces Casli siempre Siempre

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: se observa en la Tabla 4 y la Figura 4 que el 53 % de los
trabajadores encuestados indicé que casi siempre los medios de comunicacién utilizados
(correo electronico y Teams) son apropiados para compartir informacion, mientras que el
40 % manifesté que siempre lo son. Por otro lado, un 3 % sefialé que a veces considera
adecuados dichos medios y otro 3 % indicé que nunca lo son. Estos datos muestran la
distribucion de las percepciones del personal administrativo respecto al uso de los canales

de comunicacion empleados en la institucion.
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Pregunta 5: ¢La informacion de importancia es recibida por los

trabajadores de forma rpida y efectiva?

Tabla 5
Comunicacion oportuna
Frecuencia Porcentaje
Valido Casi nunca 1 3%

A veces 8 27%
Casi siempre 17 57%
Siempre 4 13%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 5

Comunicacién oportuna

B0

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: se observa en la Tabla 5 y la Figura 5 que el 57 % de los
trabajadores encuestados manifesté que casi siempre recibe la informacion de importancia
de forma rapida y efectiva, mientras que el 27 % indico que a veces la recibe de ese modo.
Asimismo, un 13 % sefial6 que siempre recibe la informacion de manera oportuna, y un 3
% manifestd que casi nunca la recibe en dichos términos. Estos resultados describen la
distribucion de las percepciones del personal administrativo respecto a la oportunidad en

la recepcion de informacion relevante dentro de la institucion.
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Dimension 2: Claridad del mensaje (7 items)
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Pregunta 6: ¢Cuando recibo comunicados escritos, el contenido es facil de

entender?

Tabla 6

Claridad informativa

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 8 27%

Casi siempre 16 53%
Siempre 6 20%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 6

Claridad informativa

60

Porcentaje

A veces Casi siempre Siempre

P_6

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: se determina en la Tabla 6 y la Figura 6 que el 53 % de los
trabajadores encuestados manifestd que casi siempre considera que los comunicados
escritos que recibe son faciles de entender, mientras que el 27 % indic6 que a veces
percibe claridad en el contenido de dichos comunicados. Asimismo, un 20 % sefialé que
siempre considera comprensible la informacién escrita que recibe. Estos datos describen
la percepcion del personal administrativo respecto al nivel de claridad de los comunicados

escritos difundidos en la institucién.
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Pregunta 7: ¢Las instrucciones que recibo son claras y no generan
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confusion?

Tabla 7

Precisién de instrucciones

Frecuencia Porcentaje
Valido Casi nunca 3 10%
A veces 6 20%
Casi siempre 17 57%
Siempre 4 13%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 7

Precision de instrucciones

60

Porcentaje

Casl nunca Aveces Casi siempre Siempre

P_7

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: se observa en la Tabla 7 y la Figura 7 que el 57 % de los
trabajadores encuestados manifestd que casi siempre considera que las instrucciones que
recibe son claras y no generan confusién. Asimismo, un 20 % sefialé que a veces percibe
claridad en las instrucciones recibidas, mientras que el 13 % indicO que siempre las
considera claras. Por otro lado, un 10 % de los encuestados manifesté que casi nunca
percibe claridad en las instrucciones proporcionadas. Estos resultados describen la

percepcion del personal administrativo respecto a la precision
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Pregunta 8: ¢La informacibn que se comunica en el instituto es
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coherente y no se contradice?

Tabla 8
Coherencia informativa
Frecuencia Porcentaje
Valido Casi nunca 3 10%
A veces 4 13%
Casi siempre 17 57%
Siempre 6 20%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 8
Coherencia informativa

P_8

60

Porcentaje

Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

P_8

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: se precisa en la Tabla 8 y la Figura 8 que el 57 % de los
trabajadores encuestados indicé que casi siempre percibe que la informacion que se
comunica en el instituto es coherente y no presenta contradicciones. Asimismo, un 20 %
manifestd que siempre considera que la informacion difundida mantiene coherencia. Por
otro lado, el 13 % sefial6 que a veces percibe coherencia en la informacién comunicada,

mientras que un 10 % indic6é que casi nunca considera que la informacion sea coherente.
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Pregunta 9: ¢Cuando hay una noticia importante, todas las &reas
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mantienen la misma informacién?

Tabla 9
Uniformidad informativa
Frecuencia Porcentaje
Valido Casi nunca 2 7%

A veces 10 33%
Casi siempre 10 33%
Siempre 8 27%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 9

Uniformidad informativa

P9

40

Porcentaje

Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre
P_9

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: se observa en la Tabla 9 y la Figura 9 que el 33 % de los
trabajadores encuestados manifestd que a veces todas las areas mantienen la misma
informacion cuando se presenta una noticia importante. De igual manera, otro 33 % indicé
gue casi siempre percibe uniformidad en la informacion comunicada entre las distintas
areas. Asimismo, un 27 % sefal6 que siempre considera que la informacién importante es
compartida de manera uniforme en toda la institucion. Por otro lado, un 7 % de los

encuestados manifestod que casi nunca todas las areas manejan la misma informacion.
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Pregunta 10: ¢La informacion que recibo en mi &rea de trabajo es
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precisa y sin errores?

Tabla 10

Precision informativa

Frecuencia Porcentaje
Valido Casi nunca 2 7%
A veces 7 23%
Casi siempre 15 50%
Siempre 6 20%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 10

Precision informativa

Porcentaje

Casl nunca Aveces Casi siempre Siempre

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: se determina en la Tabla 10 y la Figura 10 que el 50 % de los
trabajadores encuestados sefial6é que casi siempre la informacién que recibe en su &rea de
trabajo es precisa y sin errores. Asimismo, un 20 % manifesté que siempre percibe
precision en la informacion recibida. Por otro lado, el 23 % indic que a veces la informacion
presenta precision, mientras que un 7 % de los encuestados sefial6é que casi nunca recibe

informacion precisa y libre de errores.
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Pregunta 11: ¢(No existen diferencias entre la comunicacién verbal y
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escrita?

Tabla 11

Coherencia comunicacional

Frecuencia Porcentaje
Valido Casi nunca 1 3%
A veces 9 30%
Casi siempre 16 53%
Siempre 4 13%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 11

Coherencia comunicacional

60

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: se observa en la Tabla 11 y la Figura 11 que el 53 % de los
trabajadores encuestados manifestd que casi siempre no existen diferencias entre la
comunicacion verbal y escrita dentro de la institucion. Asimismo, un 30 % indicé que a
veces percibe coherencia entre ambos tipos de comunicacion, mientras que el 13 % sefialo
gue siempre existe concordancia entre la comunicacién verbal y escrita. Por otro lado, un

3 % de los encuestados manifesté que casi nunca percibe dicha coherencia.
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Pregunta 12: ¢La informacibn que se comunica sobre los
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procedimientos internos coincide con la realidad del trabajo diario?

Tabla 12
Coherencia operativa
Frecuencia Porcentaje
Valido Casi nunca 5 17%
A veces 7 23%
Casi siempre 11 37%
Siempre 7 23%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 12

Coherencia operativa

40

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: se observa en la Tabla 12 y la Figura 12 que el 37 % de los
trabajadores encuestados indicé que casi siempre la informacidon comunicada sobre los
procedimientos internos coincide con la realidad del trabajo diario. De igual manera, un 23
% manifesté que siempre percibe dicha coincidencia, mientras que otro 23 % sefialé que
esto ocurre a veces. Por otro lado, el 17 % de los encuestados expresé que casi nunca la

informacion comunicada refleja fielmente la realidad operativa.
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Dimension 3: Retroalimentacion institucional (4 items)
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Pregunta 13: ¢ Recibo comentarios de mi jefe directo sobre mi desempefio laboral?

Tabla 13
Retroalimentacion laboral
Frecuencia Porcentaje
Valido Casi nunca 1 3%
A veces 7 23%
Casi siempre 17 57%
Siempre 5 17%
Total 30 100%
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 13
Retroalimentacion laboral
P_13

60

Porcentaje

Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: se determina en la Tabla 13 y la Figura 13 que el 57 % de los
trabajadores encuestados manifesto que casi siempre recibe comentarios de su jefe directo
sobre su desempefio laboral. Asimismo, un 17 % indicé que siempre recibe este tipo de
retroalimentacion, mientras que el 23 % sefial6 que a veces recibe comentarios sobre su
desempenfio. Por otro lado, un 3 % de los encuestados expresd que casi nunca recibe

retroalimentacion por parte de su jefe inmediato.
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Pregunta 14: ¢ Mi jefe inmediato me da observaciones después de realizar
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una tarea?

Tabla 14

Retroalimentacion posterior

Frecuencia Porcentaje
Valido Casi nunca 3 10%

A veces 6 20%
Casi siempre 14 47%
Siempre 7 23%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 14

Retroalimentacién posterior

50

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: se observa en la Tabla 14 y la Figura 14 que el 47 % de los
trabajadores encuestados manifesté que casi siempre recibe observaciones por parte de
su jefe inmediato después de realizar una tarea. De igual manera, un 23 % indicO que
siempre recibe este tipo de retroalimentacion, mientras que el 20 % sefial6 que a veces
recibe observaciones posteriores a la ejecucion de sus actividades. Por otro lado, un 10 %
de los encuestados expresd que casi nunca recibe observaciones de su jefe inmediato

luego de culminar una tarea.
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Pregunta 15: ¢Las observaciones de mi jefe directo me ayudan a
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reconocer mis fortalezas y debilidades?

Tabla 15

Identificacion de fortalezas

Frecuencia Porcentaje
Valido Casi nunca 2 7%
A veces 5 17%
Casi siempre 12 40%
Siempre 11 37%
Total 30 100%
Fuente: Elaboracién propia.
Figura 15
Identificacion de fortalezas
P_15

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: se observa en la Tabla 15 y la Figura 15 que el 40 % de los
trabajadores encuestados manifestd que casi siempre las observaciones de su jefe directo
les ayudan a reconocer sus fortalezas y debilidades. Asimismo, un 37 % indicé que siempre
percibe este apoyo a partir de la retroalimentacion recibida. Por otro lado, el 17 % sefialo
gque a veces las observaciones contribuyen a dicho reconocimiento, mientras que un 7 %

manifestd que casi nunca las observaciones de su jefe directo cumplen esta funcion.
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Pregunta 16: ¢ Considero que la retroalimentacion me ayuda a mejorar mi

Propuesta de un plan de comunicacidn organizacional para mejorar el clima ISIL

desempefio laboral?

Tabla 16
Efectividad de la retroalimentacion
Frecuencia Porcentaje
Valido Casi nunca 1 3%

A veces 5 17%
Casi siempre 9 30%
Siempre 15 50%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 16

Efectividad de la retroalimentacion

Porcentaje

Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: se determina en la Tabla 15 y la Figura 15 que el 50 % de los
trabajadores encuestados considera que siempre la retroalimentacion le ayuda a mejorar
su desempefio laboral. Asimismo, un 30% indic6 que casi siempre considera que este tipo
de retroalimentacion le sirve para mejora, mientras que el 17% sefial6 que a veces le

ayuda. Por otro lado, un 3 % de los encuestados expres6 que casi hunca lo ha considerado.

68



laboral en colaboradores del area administrativa de un instituto superior de
idiomas en el distrito de La Molina, 2026.

Dimension 4: Flujo comunicacional (4 items)

Propuesta de un plan de comunicacidn organizacional para mejorar el clima ISIL

Pregunta 17: ¢Recibo informacion oportuna de mis superiores para realizar mis

tareas a tiempo?

Tabla 17
Comunicacién oportuna
Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 6 20%
Casi siempre 21 70%
Siempre 3 10%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 17

Comunicacioén oportuna

Porcentaje

Aveces Casi siempre Siempre

P_17

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: se observa en la Tabla 17 y la Figura 17 que el 70% de los
trabajadores encuestados manifesté que casi siempre recibe informacion oportuna para
realizar sus actividades a tiempo. Asimismo, un 20% indicé que a veces la informacién
llega a tiempo. Por otro lado, el 10% considera que siempre sus superiores comunican a

tiempo los avisos importantes.
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Pregunta 18: ¢ Los mensajes importantes llegan a los trabajadores de todo

Propuesta de un plan de comunicacidon organizacional para mejorar el clima ISIl

nivel sin errores?

Tabla 18

Exactitud del mensaje

Frecuencia Porcentaje
Valido Nunca 2 7%
Casi nunca 2 7%
A veces 6 20%
Casi siempre 17 57%
Siempre 3 10%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 18

Exactitud del mensaje

60

Porcentaje

MNunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

P_18

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: se observa en la Tabla 18 y la Figura 18 que el 57 % de los
trabajadores encuestados indicé que casi siempre los mensajes importantes llegan a los
colaboradores de todos los niveles sin errores. Asimismo, un 10 % manifestd que siempre
percibe que la informacion se transmite con exactitud. Por otro lado, el 20 % sefal6 que
esto ocurre a veces, mientras que un 7 % indicé que nunca y otro 7 % que casi nunca los

mensajes importantes llegan sin errores.
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Pregunta 19: ¢Mis superiores estan disponibles para atender mis
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consultas o inquietudes?

Tabla 19
Accesibilidad del superior
Frecuencia Porcentaje
Valido Casi nunca 3 10%
A veces 5 17%
Casi siempre 19 63%
Siempre 3 10%
Total 30 100%
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 19
Accesibilidad del superior
P_19

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: se observa en la Tabla 19 y la Figura 19 que el 63 % de los
trabajadores encuestados manifestd que casi siempre sus superiores se encuentran
disponibles para atender sus consultas o inquietudes. De igual manera, un 10 % indicé que
siempre percibe dicha disponibilidad. En contraste, el 17 % sefial6 que esto ocurre a veces,
mientras que un 10 % mencioné que casi nunca cuenta con la accesibilidad de sus

superiores.
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Pregunta 20: ¢Cuando se comete un error, puedo hablar con mi jefe sin
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temor a represalias?

Tabla 20

Accesibilidad del superior

Frecuencia Porcentaje
Valido Casi nunca 2 7%
A veces 5 17%
Casi siempre 11 37%
Siempre 12 40%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 20

Accesibilidad del superior

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: se observa en la Tabla 20 y la Figura 20 que el 40 % de los
encuestados manifestd que siempre puede hablar con su jefe cuando comete un error sin
temor a represalias. Asimismo, el 37 % indicd que esto ocurre casi siempre. Por otro lado,
un 17 % sefal6 que a veces puede expresar esta situacion, mientras que un 7 % manifestd
gue casi nunca tiene esa posibilidad. Estos porcentajes permiten describir la percepcion de

los trabajadores respecto a la apertura y confianza en la relacion con su jefe.
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Variable 2: Clima laboral

Propuesta de un plan de comunicacidn organizacional para mejorar el clima ISIl

Dimension 1: Relaciones interpersonales (4 items)

Pregunta 21: ¢Cuando surgen conflictos, se busca llegar a un acuerdo justo para

ambas partes?

Tabla 21
Resolucion de conflictos
Frecuencia Porcentaje
Valido Nunca 1 3%

Casi nunca 2 7%
A veces 6 20%
Casi siempre 14 47%
Siempre 7 23%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 21

Resolucién de conflictos

P_21

50

Porcentaje

MNunca Casi nunca Aveces Casli siempre Siempre

P_21

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Se observa en la Tabla 21 y la Figura 21 que el 47 % de los
participantes indic6 que casi siempre se busca llegar a un acuerdo justo para ambas partes

cuando surgen conflictos. Del mismo modo, el 23 % manifestd que esto ocurre siempre. En
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contraste, un 20 % sefial6 que a veces se intenta alcanzar un acuerdo justo,

Propuesta de un plan de comunicacidn organizacional para mejorar el clima ISIl

mientras que un 7 % indico que casi nunca y un 3 % que nunca se da esta situacion.

Pregunta 22: ¢Los superiores intervienen cuando hay conflictos entre

comparieros?

Tabla 22

Gestion de conflictos

Frecuencia Porcentaje
Valido Nunca 1 3%

Casi nunca 2 7%
A veces 7 23%
Casi siempre 15 50%
Siempre 5 17%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 22

Gestion de conflictos

Porcentaje

MNunca Casinunca A veces Casi siempre Siempre

P_22

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: se determina en la Tabla 22 y la Figura 22 que el 50 % de los
participantes sefialé que los superiores casi siempre intervienen cuando existen conflictos
entre comparieros. Asimismo, el 17 % indicd que dicha intervencion ocurre siempre. Por

otro lado, un 23 % manifesté que a veces se produce la intervencién de los superiores,
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mientras que un 7 % expresé que casi nunca y un 3 % que nunca se presenta

Propuesta de un plan de comunicacidn organizacional para mejorar el clima ISIL

esta situacion.
Pregunta 23: ¢ Mis compafieros me apoyan cuando necesito ayuda en mis tareas?

Tabla 23

Apoyo entre comparieros

Frecuencia Porcentaje
Valido Casi nunca 2 7%
A veces 2 %
Casi siempre 14 47%
Siempre 12 40%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 23

Apoyo entre comparieros

50

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

P_23

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: se precisa en la Tabla 23 y la Figura 23 que el 47 % de los
participantes indicé que casi siempre recibe apoyo de sus compafieros cuando necesita
ayuda en sus tareas. Del mismo modo, un 40 % manifesté que dicho apoyo se presenta
siempre. En contraste, un 7 % sefial6 que el apoyo ocurre a veces, y otro 7 % indicoé que

casi nunca recibe ayuda por parte de sus comparieros.
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Pregunta 24: ;En mi &area se promueve el trabajo en equipo y la

Propuesta de un plan de comunicacidn organizacional para mejorar el clima ISIl

colaboracion?

Tabla 24

Trabajo en equipo

Frecuencia Porcentaje
Valido Nunca 1 3%
Casi nunca 1 3%
A veces 2 7%
Casi siempre 13 43%
Siempre 13 43%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 24
Trabajo en equipo

P_24

s0

Porcentaje

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

P_24

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: se observa en la Tabla 24 y la Figura 24 que el 43 % de los
encuestados sefialé que casi siempre se promueve el trabajo en equipo y la colaboracion
en su area, mientras que otro 43 % indico que ello ocurre siempre. Por su parte, un 7 %
manifestd que esta practica se presenta a veces. En menores proporciones, un 3 % indico
casi nunca y otro 3 % sefiald6 nunca. Estos datos describen la percepcion de los
colaboradores respecto a la promocion del trabajo en equipo y la colaboracion en su area

laboral.
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Pregunta 25: ¢Considero que mi trabajo y esfuerzo es reconocido por mis

superiores?

Tabla 25

Reconocimiento laboral

Frecuencia Porcentaje
Valido Casi nunca 2 7%

A veces 10 33%
Casi siempre 13 43%
Siempre 5 17%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 25

Reconocimiento laboral

Porcentaje

Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre
P_25

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: se determina en la Tabla 25 y la Figura 25 que el 43 % de los
encuestados manifestd que casi siempre considera que su trabajo y esfuerzo son
reconocidos por sus superiores. Asimismo, un 17 % indic6 que dicho reconocimiento se
presenta siempre. Por otro lado, el 33 % sefialé que a veces percibe reconocimiento por
parte de sus superiores, mientras que un 7 % manifestdé que casi nunca recibe

reconocimiento.
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Pregunta 26: ¢Recibo reconocimientos o comentarios positivos cuando

Propuesta de un plan de comunicacidon organizacional para mejorar el clima ISIL

destaco en mis tareas?

Tabla 26

Comentarios positivos

Frecuencia Porcentaje
Valido Nunca 1 3%
Casi nunca 1 3%
A veces 6 20%
Casi siempre 14 47%
Siempre 8 27%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 26

Comentarios positivos

50

Porcentaje

Munca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

P_26

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: se observa en la Tabla 26 y la Figura 26 que el 47 % de los
trabajadores encuestados manifestdé que casi siempre recibe reconocimientos o
comentarios positivos cuando destaca en el desarrollo de sus tareas. Asimismo, un 27 %
indicé que siempre recibe este tipo de reconocimiento. Por otro lado, un 20 % sefialé que
a veces recibe comentarios positivos, mientras que un 3 % manifest6 que casi nunca y otro

3 % indic6 que nunca recibe reconocimientos por su desempefio.
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Pregunta 27: ¢ Me encuentro a gusto formando parte de esta instituciéon?

Propuesta de un plan de comunicacidn organizacional para mejorar el clima ISIL

Tabla 27

Sentido de pertenencia

Frecuencia Porcentaje
Valido Casi nunca 2 7%
A veces 3 10%
Casi siempre 15 50%
Siempre 10 33%
Total 30 100%
Fuente: Elaboracién propia.
Figura 27
Sentido de pertenencia
P_27

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
P_27

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: se precisa en la Tabla 27 y la Figura 27 que el 50 % de los
trabajadores encuestados manifestd que casi siempre se siente a gusto formando parte de
la institucion. Asimismo, un 33 % indic6 que siempre experimenta esta sensacion. Por otro
lado, el 10 % sefalé que a veces se siente a gusto, mientras que un 7 % manifesté que

casi nunca comparte dicha percepcion.
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Pregunta 28: ¢Me esfuerzo por cumplir con los objetivos del instituto?
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Tabla 28
Compromiso institucional

Frecuencia Porcentaje
Valido Casi nunca 3 10%
A veces 1 3%
Casi siempre 11 37%
Siempre 15 50%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 28

Compromiso institucional

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: se precisa en la Tabla 28 y la Figura 28 que el 50 % de los
trabajadores encuestados manifesté que siempre se esfuerza por cumplir con los objetivos
del instituto. Asimismo, el 37 % indic6 que dicho esfuerzo se presenta casi siempre. En
contraste, un 10 % sefial6 que casi nunca realiza este esfuerzo, mientras que un 3 %

manifestd que a veces se esfuerza por alcanzar los objetivos institucionales.
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Dimension 3: Condiciones laborales (3 items)

Propuesta de un plan de comunicacidn organizacional para mejorar el clima ISIL

Pregunta 29: ¢ En mi area existe un clima de respeto y cordialidad?

Tabla 29
Respeto laboral
Frecuencia Porcentaje
Valido Casi nunca 1 3%

A veces 3 10%
Casi siempre 15 50%
Siempre 11 37%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 29

Respeto laboral

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

P_29

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: se determina en la Tabla 29 y la Figura 29 que el 50 % de los
encuestados sefialé que casi siempre existe un clima de respeto y cordialidad en su area
de trabajo. Asimismo, un 37 % manifestd que dicha condicién se presenta siempre. Por su
parte, el 10 % indic6 que este clima se da a veces, mientras que un 3 % expreso que casi

nunca percibe un ambiente de respeto y cordialidad.
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Pregunta 30: ¢ Cuento con los recursos necesarios para cumplir con mis
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funciones de manera adecuada?

Tabla 30
Disponibilidad de recursos
Frecuencia Porcentaje
Valido Casi nunca 1 3%

A veces 6 20%
Casi siempre 15 50%
Siempre 8 27%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 30
Disponibilidad de recursos

P_30

Porcentaje

Casi nunca Avwveces Casi siempre Siempre

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: se identifica en la Tabla 30 y la Figura 30 que el 50 % de los
trabajadores encuestados manifestd que casi siempre cuenta con los recursos necesarios
para cumplir adecuadamente con sus funciones. De igual manera, un 27 % indicé que
siempre dispone de dichos recursos. Por otro lado, el 20 % sefialé que a veces cuenta con
los recursos requeridos, mientras que un 3 % manifesté que casi nunca dispone de los

recursos necesarios para el desarrollo de sus actividades laborales.
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Pregunta 31: ¢Los equipos y herramientas que utilizo se encuentran en

Propuesta de un plan de comunicacidn organizacional para mejorar el clima ISIL

buen estado?

Tabla 31

Estado de los equipos

Frecuencia Porcentaje
Valido Nunca 1 3%
Casi nunca 2 7%
A veces 8 27%
Casi siempre 8 27%
Siempre 11 37%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 31

Estado de los equipos

40

Porcentaje

Munca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

P_31

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: se determina en la Tabla 31 y la Figura 31 que el 37 % de los
trabajadores encuestados indicO que siempre considera que los equipos y herramientas
que utiliza se encuentran en buen estado. Asimismo, un 27 % manifesté que casi siempre
y otro 27 % sefal6 que a veces percibe que los equipos y herramientas se encuentran en
condiciones adecuadas. Por otro lado, un 7 % indicé que casi nunca, y un 3 % que nunca,

considera que los equipos y herramientas estan en buen estado.
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Dimension 4: Liderazgo directivo (3 items)
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Pregunta 32: ¢ Los jefes toman en cuenta las opiniones del personal?

Tabla 32
Consideracion de opiniones
Frecuencia Porcentaje
Valido Casi nunca 4 13%
A veces 8 27%
Casi siempre 12 40%
Siempre 6 20%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracidn propia.

Figura 32

Consideracion de opiniones

Porcentaje

Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: se precisa en la Tabla 32 y la Figura 32 que el 40 % de los
encuestados indic6 que casi siempre percibe que los jefes toman en cuenta las opiniones
del personal. Del mismo modo, un 20 % sefialé que siempre considera que sus opiniones
son consideradas. Por su parte, un 27 % manifesté que esto ocurre a veces, mientras que
un 13 % indicé que casi nunca percibe que los jefes tomen en cuenta las opiniones del

personal.
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Pregunta 33: ¢ Las decisiones que toma el instituto son comunicadas con
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claridad a todos los trabajadores?

Tabla 33

Comunicaciéon de decisiones

Frecuencia Porcentaje
Valido Casi nunca 3 10%
A veces 5 17%
Casi siempre 18 60%
Siempre 4 13%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 33

Comunicaciéon de decisiones

Porcentaje

Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

P_33

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: se evidencia en la Tabla 33 y la Figura 33 que el 60 % de los
trabajadores encuestados manifestd que casi siempre las decisiones que toma el instituto
son comunicadas con claridad a todos los trabajadores. Asimismo, un 13 % indicé que
siempre percibe claridad en la comunicacién de dichas decisiones. En contraste, el 17 %
sefialé que esta comunicacion ocurre a veces, mientras que un 10 % manifesté que casi

nunca considera que las decisiones institucionales se comunican con claridad.
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Pregunta 34: ¢El liderazgo de mi jefe genera un ambiente laboral

positivo?

Tabla 34

Liderazgo positivo

Frecuencia Porcentaje
Valido Casi nunca 3 10%
A veces 3 10%
Casi siempre 15 50%
Siempre 9 30%
Total 30 100%
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 34
Liderazgo positivo
P_34

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: se precisa en la Tabla 34 y la Figura 34 que el 50 % de los encuestados
indicé que casi siempre el liderazgo de su jefe genera un ambiente laboral positivo. Del
mismo modo, un 30 % manifestdé que siempre percibe un liderazgo que favorece dicho
ambiente. Por otro lado, el 10 % sefial6 que esto ocurre a veces, mientras que otro 10 %

indicé que casi nunca considera que el liderazgo de su jefe contribuya a un ambiente laboral

positivo.
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V. SUSTENTO DEL MERCADO

Propuesta de un plan de comunicacién organizacional para mejorar el clima ISIL

5.1. Alcance esperado del mercado

La presente investigacion propone el disefio de un plan de comunicacion
organizacional orientado a mejorar el clima laboral de los colaboradores del area
administrativa de un instituto superior de idiomas ubicado en el distrito de La Molina,
identificando como variables centrales la comunicacién organizacional interna y el clima
laboral. La problematica abordada se manifiesta en la ausencia de lineamientos
comunicacionales formales, deficiencias en los canales de comunicacion interna y limitados
espacios de retroalimentacion entre jefaturas y colaboradores, lo que incide negativamente

en la interaccion interna y el desempefio laboral.

El alcance de la propuesta es de nivel local, ya que se enfoca especificamente en
una institucion educativa privada del distrito de La Molina, atendiendo a las particularidades
de su estructura organizacional, cultura interna y dindmica administrativa. No obstante,
debido a que estas caracteristicas son comunes en diversos institutos superiores de
idiomas y organizaciones educativas similares, la propuesta presenta un potencial de

aplicacion en otros contextos institucionales del ambito distrital y metropolitano.

En cuanto a los resultados esperados, se prevé que la implementacion del plan de
comunicacion organizacional contribuya a fortalecer los flujos de comunicacion interna,
mejorar la claridad de los mensajes institucionales, promover una comunicacion mas
participativa y generar espacios efectivos de retroalimentacion. Como consecuencia, se
espera una mejora significativa del clima laboral, reflejada en un mayor compromiso
organizacional, mejores relaciones interpersonales y un desempefio mas eficiente de los

colaboradores administrativos.

Finalmente, el prondstico a mediano y largo plazo indica que, de comprobarse la

efectividad de la propuesta, esta podria replicarse en otros institutos superiores de idiomas
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a nivel local y regional, e incluso adaptarse a organizaciones educativas de

Propuesta de un plan de comunicacién organizacional para mejorar el clima |S|l

mayor alcance a nivel nacional. Asimismo, el modelo del plan de comunicacién podria
ajustarse a instituciones de caracteristicas similares en otros paises, permitiendo extender
su impacto a un nivel internacional, especialmente en contextos educativos que enfrenten

problematicas vinculadas a la comunicacion interna y el clima laboral.

5.2. Descripcion del mercado objetivo real o potencial del producto o servicio de

forma de comercializacién innovadora

Tabla F

Contexto de mercado

Elementos Descripcién

Competidores En La Molina operan diversos institutos superiores y
centros de idiomas que presentan estructuras
administrativas similares y compiten principalmente por
calidad del servicio educativo y posicionamiento
institucional.

Proveedores El instituto trabaja con proveedores reales de servicios
tecnoldgicos, administrativos y educativos que apoyan el
funcionamiento interno y la gestién diaria de la institucion.

Canales de venta Se utilizan canales presenciales en la sede institucional y
canales digitales a través de la pagina web y redes
sociales para la captacion y atencion de estudiantes.

Estrategias de publicidad La promocién institucional se realiza principalmente
mediante medios digitales como redes sociales y correo
electrénico, complementada con material informativo
presencial.

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: evidencia que el instituto se desenvuelve en un entorno competitivo
conformado por otros centros de idiomas con caracteristicas organizacionales similares,
donde la eficiencia en la gestion interna y la comunicacién organizacional representan
factores clave de diferenciacion. Asimismo, el uso de canales presenciales y digitales, junto

con estrategias de publicidad principalmente orientadas a medios digitales, refleja la
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necesidad de fortalecer la comunicacion interna como parte del desempefio
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institucional y del clima laboral.
Clientes potenciales

Tabla G

Clientes potenciales

Elementos Descripcién

Género Mujeres y hombres que laboran en el area administrativa del
instituto superior de idiomas.

Edad Adultos jovenes y adultos, generalmente entre 23 y 55 afios.

Nivel socioecondémico Nivel socioeconémico medio, acorde a trabajadores con empleo
formal en el sector educativo.

Preferencias Valoran un ambiente laboral estable, comunicacién clara,
reconocimiento de su trabajo y oportunidades de mejora
profesional.

Otros

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: La tabla evidencia que los clientes potenciales del proyecto
corresponden a colaboradores administrativos con caracteristicas demogréficas y
socioecondmicas similares, pertenecientes mayormente a un nivel socioeconémico medio
y con acceso a recursos tecnolégicos basicos. Asimismo, se evidencia que este grupo
valora la comunicacion clara y un ambiente laboral adecuado, lo que justifica la
implementacion de un plan de comunicacion organizacional orientado a mejorar el clima

laboral.

5.3. Descripcion de la propuesta de innovacién o del modelo de negocio
Elaborar un plan de comunicacién organizacional para mejorar el clima laboral en
colaboradores del area administrativa de un instituto superior de idiomas en el distrito de

La Molina.
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El analisis FODA del instituto superior de idiomas ubicado en el distrito de La Molina
permite identificar los principales factores internos y externos que influyen en su situaciéon
organizacional y en el clima laboral del area administrativa. Dicho analisis se presenta en
la Tabla H.

TablaH
Andlisis FODA del Instituto Superior de Idiomas de La Molina, 2026

Analisis Descriptor

Fortaleza e Personal administrativo con experiencia en la gestion

académica y administrativa del instituto.

e Reconocimiento institucional en la zona por la calidad de la
ensefianza de idiomas.

e Existencia de una estructura organizacional definida para el
area administrativa.

e Uso basico de herramientas digitales para la comunicacion
interna y gestion de procesos.

e Compromiso de parte de los colaboradores con el
cumplimiento de las funciones asignadas.

Oportunidades e Creciente interés por el aprendizaje de idiomas, lo que fortalece

la proyeccion institucional.

e Plataformas digitales accesibles que facilitan la comunicacion
interna y el trabajo colaborativo.

e Tendencia organizacional hacia la mejora del clima laboral y la
gestién del talento humano.

e Mayor disponibilidad de herramientas tecnolégicas gratuitas o
de bajo costo para optimizar la comunicacion interna.

e Constante competencia entre institutos de idiomas, lo que
impulsa la mejora de procesos internos para fortalecer la
reputacién institucional.

Debilidades e Falta de un plan de comunicacién organizacional formalizado.
e Canales de comunicacién interna poco claros y escasa
retroalimentacién entre jefaturas y colaboradores.
e Deficiente  coordinacién entre las distintas  &reas
administrativas.
e Clima laboral afectado por malentendidos, sobrecarga laboral
y comunicacion informal.
e Ausencia de espacios periodicos para la comunicacion interna
y el trabajo colaborativo.
e Rotacion de personal administrativo debido a insatisfaccion
laboral.
e Riesgo de conflictos internos si no se mejora la
comunicacion organizacional.
Amenazas e Alta competencia entre institutos de idiomas en el distrito de La
Molina y zonas cercanas.
e Exigencias crecientes de los usuarios que incrementan la
presion laboral en el area administrativa.
e Cambios constantes en el entorno educativo que demandan
mayor adaptacién organizacional.

Fuente: Elaboracion propia.
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5.3.2. Propuesta de valor
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La implementacion de un plan de comunicacidn organizacional proporciona una
soluciodn integral orientada a formalizar los canales internos, fortalecer los mecanismos de
retroalimentacion y promover una cultura organizacional mas participativa, lo cual impacta
positivamente en el clima laboral y en el desempefio del area administrativa del instituto
superior de idiomas ubicado en el distrito de La Molina, con el propésito de fortalecer la
dinAmica comunicativa interna y propiciar una interaccién mas clara y estructurada entre
los colaboradores. La iniciativa busca abordar problematicas vinculadas a la ausencia de
canales formales definidos, la limitada retroalimentacion y posibles distorsiones en la
transmisién de informacion, factores que pueden incidir en el clima laboral. En este marco,
la propuesta plantea el disefio de mecanismos comunicacionales mas eficientes,
orientados a promover un entorno de trabajo participativo, organizado y coherente con los

objetivos institucionales.

5.3.3. Fuentes de ingresos

El instituto podria asignar recursos financieros para la implementacion del plan de
comunicacion organizacional, considerando que esta propuesta externa tiene como
finalidad fortalecer el clima laboral, optimizar la coordinacién interna y mejorar el
desempefo del area administrativa, aspectos que inciden directamente en la eficiencia
institucional. Actualmente, el instituto destina presupuesto a actividades administrativas y
a capacitaciones puntuales; sin embargo, no cuenta con un instrumento formal que
estructure de manera integral la comunicacién interna. En este contexto, la contratacion del
servicio de consultoria podria financiarse con cargo al presupuesto anual destinado a la
gestidbn administrativa 0 a la Gerencia de Recursos Humanos. La inversion podria
efectuarse mediante la creacidbn de una partida especifica para el proyecto o
incorporandose de manera gradual dentro del presupuesto orientado al fortalecimiento

organizacional.
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5.3.4. Canales de distribucion

Propuesta de un plan de comunicacién organizacional para mejorar el clima ISIL

Los clientes del proyecto, conformados por los colaboradores del area
administrativa, prefieren ser contactados principalmente a través de canales digitales
internos, como el correo institucional y las plataformas de mensajeria corporativa, ya que
permiten una comunicacion directa, rapida y trazable. Estos canales resultan ser los que
mejor funcionan para la difusion de informacién relevante, debido a su alcance inmediato
y a la facilidad para mantener un registro de los mensajes. Asimismo, el uso de estos
medios digitales representa la alternativa mas econdmica para la institucion, al no generar

costos adicionales y aprovechar herramientas ya implementadas en la gestion interna.

Mailing: Se logrard que los colaboradores adquieran y adopten el plan de
comunicacion organizacional mediante acciones de sensibilizacion, reuniones informativas
y talleres internos que permitan explicar su funcionamiento y los beneficios que genera en
la mejora del clima laboral y la comunicacion interna. Se utilizard exclusivamente publicidad
virtual a través de canales institucionales, principalmente el mailing, dentro del cual se
emitiran boletines informativos quincenales orientados a difundir lineamientos, avances y
mensajes clave de manera ordenada y constante. No se vendera a intermediarios, ya que
el plan esta dirigido directamente a la institucion y a sus colaboradores, permitiendo una
implementacion directa y controlada por la gestion interna. Asimismo, no se contara con
socios externos para su difusion, dado que el alcance y aplicacion del plan dependera de

las jefaturas y areas responsables de la comunicacion interna dentro del instituto.

5.3.5.Estratega de penetracion en el mercado
Se lograra que los colaboradores adquieran y adopten el plan de comunicacion
organizacional mediante acciones de sensibilizacion, reuniones informativas y talleres
internos que permitan explicar su funcionamiento y los beneficios que genera en la mejora
del clima laboral y la comunicacion interna. Se utilizard exclusivamente publicidad virtual a

través de canales institucionales, como el correo electrénico y plataformas digitales
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internas, debido a que la propuesta estéa dirigida al personal administrativo y no
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requiere difusién externa. No se vendera a intermediarios, ya que el plan esta orientado
directamente a la institucion y a sus colaboradores, permitiendo una implementacion
directa y controlada por la gestion interna. Asimismo, no se contara con socios externos
para su difusién, dado que el alcance y aplicacién del plan dependera de las jefaturas y

areas responsables de la comunicacion interna dentro del instituto.

5.3.6.Actividades productivas propias y externas

Las actividades necesarias para ofrecer la propuesta de valor comprenden la
realizacion del diagnéstico situacional del area administrativa, el disefio técnico del plan de
comunicacion organizacional, la elaboracion de instrumentos de evaluacion y la
planificacion de estrategias orientadas a fortalecer los canales internos de informacion y
retroalimentacion. Para promover la aceptacién de la propuesta ante la institucién, se
dispone la presentacion formal del plan, la sustentacion de sus beneficios estratégicos y la
exposicion de los resultados esperados en términos de mejora del clima laboral y
optimizacion de la gestion interna. Asimismo, las actividades para relacionarse con el
cliente incluiran reuniones de coordinacion, espacios de retroalimentacion durante la
implementacion y el acompafiamiento en la etapa de evaluacion, con el fin de asegurar que
el plan responda a las necesidades identificadas. Por ultimo, las actividades para la
obtencion de ingresos estarian vinculada a la contratacion del servicio de consultoria para
el disefio e implementaciéon del plan, financiado mediante recursos asignados por la

institucion dentro de su presupuesto destinado al fortalecimiento organizacional.

5.3.7.Alianzas
Los aliados estratégicos mas relevantes para el desarrollo del proyecto estarian
conformados por profesionales especializados en comunicacion organizacional y gestion
del talento humano, quienes podrian apoyar en la validacion de instrumentos de

diagndstico y en la orientacion técnica del disefio del plan. Asimismo, resultara fundamental
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la colaboracién de la Direccion del instituto y del &rea administrativa, ya que

Propuesta de un plan de comunicacién organizacional para mejorar el clima ISIL

facilitaran el acceso a la informacidén necesaria, la coordinacion con los colaboradores y la
implementacién de las estrategias propuestas. De igual manera, el area de Recursos
Humanos podria contribuir en la aplicacién de encuestas y en el seguimiento de los
indicadores vinculados al clima laboral, fortaleciendo asi la ejecucién y sostenibilidad del

plan.
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VL. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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6.1. Conclusiones

6.1.1. Conclusiones generales

Se concluye que la propuesta de un plan de comunicacion organizacional es viable
para mejorar el clima laboral en colaboradores del area administrativa de un instituto
superior de idiomas en el distrito de La Molina, 2026; porque se evidenci6, a partir del
diagndstico aplicado a 30 colaboradores, que si bien la percepcién sobre la comunicacion
interna es mayormente favorable, existen aspectos que requieren fortalecimiento,
especialmente en la formalizacion de los canales comunicativos y en la consolidaciéon de
mecanismos estructurados de retroalimentacién. En ese sentido, la propuesta permitira
optimizar las practicas existentes y contribuir a una gestibn mas organizada y alineada con

los objetivos institucionales.

6.1.2. Conclusiones especificas

Conclusiéon especifica 1. Se concluye que la propuesta de un plan de
comunicacion organizacional es viable para mejorar las condiciones laborales en
colaboradores del area administrativa de un instituto superior de idiomas en el distrito de
La Molina, 2026; porque se evidencidé que, aunque existe una percepcion mayormente
favorable del entorno laboral, aun se presentan oportunidades de mejora en la organizacion
de la informacion, la claridad de los procesos comunicativos y la formalizacién de los
canales internos. Estos aspectos influyen directamente en la eficiencia de las actividades
administrativas y en la percepcion de orden y coordinacion dentro del &rea, por lo que su
fortalecimiento contribuira a optimizar el desempefio y consolidar un ambiente de trabajo

mas estructurado.
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Conclusion especifica 2. Se concluye que la propuesta de un plan de
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comunicacion organizacional es viable para mejorar las relaciones interpersonales en
colaboradores del area administrativa de un instituto superior de idiomas en el distrito de
La Molina, 2026; porgue se evidencio que se desenvuelven en un contexto generalmente
favorable; no obstante, la carencia de espacios estructurados de retroalimentacion puede
restringir una comunicacion plenamente efectiva entre los colaboradores. En
consecuencia, el fortalecimiento de estrategias participativas permitira consolidar vinculos
profesionales mas solidos, promoviendo un entorno colaborativo y una mayor cohesion

dentro del equipo administrativo.

Conclusion especifica 3. Se concluye que la propuesta de un plan de
comunicacion organizacional es viable para mejorar la motivacién y reconocimiento en
colaboradores del area administrativa de un instituto superior de idiomas en el distrito de
La Molina, 2026; porque se evidencio que, aunque los colaboradores evidencian un nivel
adecuado de motivacion, resulta pertinente fortalecer las acciones vinculadas al
reconocimiento y a la apreciacion del desempefio laboral. En este contexto, el plan de
comunicacion organizacional contempla la implementacién de estrategias orientadas a
institucionalizar practicas de reconocimiento, lo que contribuird a incrementar el
compromiso, mejorar la satisfaccion en el trabajo y reforzar el sentido de pertenencia hacia

la institucion.

Conclusiéon especifica 4. Se concluye que la propuesta de un plan de
comunicacion organizacional es viable para mejorar el liderazgo directivo en colaboradores
del area administrativa de un instituto superior de idiomas en el distrito de La Molina, 2026;
porque los resultados obtenidos muestran que, si bien el liderazgo es percibido de manera
favorable, existen oportunidades para fortalecer la claridad en los lineamientos, la
comunicacion descendente y los mecanismos de retroalimentacion entre directivos y

personal administrativo. En consecuencia, la propuesta contribuira a consolidar un
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liderazgo mas participativo, transparente y alineado con las necesidades del
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equipo de trabajo.

6.2. Recomendaciones

6.2.1. Recomendacién general

Se recomienda que la institucion contrate y articule el trabajo con una empresa
externa especializada para la elaboracion e implementacion del plan de comunicacion
organizacional, asegurando que este se adapte a la realidad y necesidades del area
administrativa. Asimismo, se sugiere que la empresa responsable formalice los canales de
comunicacion interna y disefie mecanismos estructurados de retroalimentacion entre
jefaturas y colaboradores, con el fin de fortalecer la comunicacion interna y mejorar el clima
laboral. Finalmente, se recomienda que la institucién realice un seguimiento periédico, en
coordinacién con la empresa externa, para evaluar la efectividad del plan y efectuar los

ajustes necesarios que permitan su alineacion con los objetivos institucionales.

6.2.2. Recomendaciones especificas

Recomendacion especifica 1. Se concluye que la propuesta de un plan de
comunicacion organizacional es determinante para mejorar las condiciones laborales en
colaboradores del area administrativa de un instituto superior de idiomas en el distrito de
La Molina, 2026; porque permite fortalecer la formalizacion de los canales de comunicacion
interna, optimizar el flujo de informacion y consolidar mecanismos de retroalimentacion
estructurados entre jefaturas y colaboradores, contribuyendo asi a un clima laboral mas

ordenado, participativo y alineado con los objetivos institucionales.

Recomendacion especifica 2. Se concluye que la propuesta de un plan de

comunicacion organizacional es viable para mejorar las relaciones interpersonales en
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colaboradores del &rea administrativa de un instituto superior de idiomas en el
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distrito de La Molina, 2026; porque se evidencié que se desenvuelven en un contexto
generalmente favorable; no obstante, la carencia de espacios estructurados de
retroalimentacion puede restringir una comunicacion plenamente efectiva entre los
colaboradores. En consecuencia, el fortalecimiento de estrategias participativas permitira
consolidar vinculos profesionales mas sélidos, promoviendo un entorno colaborativo y una

mayor cohesion dentro del equipo administrativo.

Recomendacién especifica 3. Se concluye que la propuesta de un plan de
comunicacion organizacional contribuye a mejorar las relaciones interpersonales en los
colaboradores del area administrativa de un instituto superior de idiomas en el distrito de
La Molina, 2026; porque promueve una comunicacion clara y coherente, fomenta la
interaccion respetuosa entre los miembros del equipo y fortalece los espacios de dialogo y

retroalimentacion, favoreciendo un ambiente de trabajo mas colaborativo y arménico.

Recomendacién especifica 4. Se concluye que la propuesta de un plan de
comunicacion organizacional contribuye a mejorar el liderazgo directivo en los
colaboradores del area administrativa de un instituto superior de idiomas en el distrito de
La Molina, 2026; porque fortalece la comunicacion entre jefaturas y personal, promueve
practicas de retroalimentacion clara y oportuna, y favorece un estilo de liderazgo mas

participativo, orientado al didlogo y al acompafiamiento del equipo de trabajo.
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VIII.  ANEXOS
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8.1. Reporte de impacto y resultados

Tipo de documento: Trabajo de investigacion

Titulo del Trabajo de Investigacion o Tesis

Propuesta de un plan de comunicacién organizacional para mejorar el clima laboral en
colaboradores del area administrativa de un instituto superior de idiomas en el distrito de
La Molina, 2026.

Integrantes:

1. Carbonero Pefialoza, Cindy Milagros

2. Paucar Huaman, Lucero Yahaira

Asesor: Quijano Aranibar, lvan Ernesto

Impacto de la investigaciéon

Esta investigacion permitirA conocer cédmo se viene desarrollando la comunicacion
interna en el area administrativa del instituto superior de idiomas del distrito de La Molina
y de qué manera influye en el clima laboral. Los resultados serviran como base para
proponer un plan de comunicacion organizacional que ayude a mejorar la relacién entre
los colaboradores, reducir posibles conflictos y generar un ambiente de trabajo mas
ordenado y colaborativo. Asimismo, el estudio podra ser util para futuras decisiones
institucionales relacionadas con la gestién del personal.

Resultado del proceso de investigacion

Al finalizar la investigacion, se obtuvo un diagnéstico sobre la situacion de la
comunicacion interna y su relacion con el clima laboral en el area administrativa del
instituto. A partir de ello, se elabor6 una propuesta de plan de comunicacién
organizacional orientada a mejorar los procesos comunicativos y el ambiente de trabajo.
Los resultados permitieron comprender la importancia de una comunicacién clara y
efectiva dentro de la institucion.
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8.2.

Matriz de consistencia

ISIL

Titulo: Propuesta de un plan de comunicacién organizacional para mejorar el clima laboral en colaboradores del &rea administrativa de un instituto superior

de idiomas en el distrito de La Molina, 2026.

Problema general

Objetivo general

Hipdtesis general

¢cDe qué manera es la

propuesta de un plan de

Conocer de qué manera es la

propuesta de un plan de

propuesta de un plan de
comunicacién organizacional
para mejorar las condiciones
laborales en colaboradores del
area administrativa de un
instituto superior de idiomas
en el distrito de La Molina,
20267

propuesta de un plan de
comunicacion organizacional
para mejorar las condiciones
laborales en colaboradores del
area administrativa de un
instituto superior de idiomas en

el distrito de La Molina, 2026.

comunicacién organizacional | comunicacién organizacional | No requiere.

para mejorar el clima laboral | para mejorar el clima laboral

en colaboradores del é&rea | en colaboradores del area

administrativa de un instituto | administrativa de un instituto

superior de idiomas en el | superior de idiomas en el

distrito de La Molina, 20267 distrito de La Molina, 2026.

Problemas especificos Objetivos especificos Hipdtesis
especificas

¢cDe qué manera es la | Conocer de qué manera es la | No requiere.

comunicacién organizacional.

Dimensiones:

- Canales de comunicacion

- Claridad del mensaje

- Retroalimentacién
institucional

- Flujo comunicacional

Variable 2: Clima Laboral.

Dimensiones:

- Relaciones. interpersonales.
- Motivacion y reconocimiento.
- Condiciones laborales

- Liderazgo directivo

Tipo de investigacién:
Aplicada.

Disefio de investigacion:

No experimental,
Transversal

Niveles de investigacion:

-Descriptivo.

. VARIABLES Y 2 POBLACION Y
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS DIMENSIONES METODOLOGIA MUESTRA
Variable 1: Plan de Enfoque: Cuantitativo Poblacioén:

30 administrativos

Muestra:
No probabilistico por
conveniencia.

103




Propuesta de un plan de comunicacién organizacional para mejorar el clima laboral en colaboradores del area administrativa de un

instituto superior de idiomas en el distrito de La Molina, 2026.

ISIL

¢cDe qué manera es la
propuesta de un plan de
comunicacion organizacional
para mejorar las relaciones
interpersonales en
colaboradores del area
administrativa de un instituto
superior de idiomas en el
distrito de La Molina, 2026?

Conocer de qué manera es la
propuesta de un plan de
comunicacion  organizacional
para mejorar las relaciones
interpersonales en
colaboradores del area
administrativa de un instituto
superior de idiomas en el
distrito de La Molina, 2026.

No requiere.

¢cDe qué manera es la
propuesta de un plan de
comunicacién organizacional
para mejorar la motivacion y
reconocimiento en
colaboradores del area
administrativa de un instituto
superior de idiomas en el
distrito de La Molina, 2026?

Conocer de qué manera es la
propuesta de un plan de
comunicacién organizacional
para mejorar la motivacion y
reconocimiento en
colaboradores del area
administrativa de un instituto
superior de idiomas en el
distrito de La Molina, 2026.

No requiere.

¢cDe qué manera es la
propuesta de un plan de
comunicacién organizacional
para mejorar el liderazgo
directivo en colaboradores del
area administrativa de un
instituto superior de idiomas
en el distrito de La Molina,
20267

Conocer de qué manera es la
propuesta de un plan de
comunicacién organizacional
para mejorar el liderazgo
directivo en colaboradores del
area administrativa de un
instituto superior de idiomas
en el distrito de La Molina,
2026.

No requiere.
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8.3.  Matriz de operacionalizacion de variables
’ . ITE ESCALA ESCALA
DEFINICION DEFINICION
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES PREGUNTAS DE |
CONCEPTUAL OPERACIONAL 5 1 2 3 4
MEDICION
1 ¢Los mensajes que recibo en mi trabajo son
faciles y claros de interpretar?
Claridad del 2 ¢Las indicaciones que recibo de mis superiores
mensaje son directas y claras?
. Canales de 3 (;Sg s‘uelen‘ explicar las razones de cambios o
La . s decisiones importantes?
implementacion comunicacion ¢Los medios de comunicacion utilizados (correo, C
del Pla.n de_ ) Eficacia de los 4 | teams) son apropiados para compartir u C
comunicacion canales; Nivel de informacién? e
organizacional satisfaccion de . . . . o a
en el instituto de los trabajadores 5 ¢sLa |nfor‘ma(:|on de |mporta,nc.|a es re0|p|da por S
idiomas del los trabajadores de forma rapida y efectiva? t C s
distrito de La 6 ¢ Cuando recibo comunicados escritos, el ! a i
La comunicacion es Molina consta de Comprension del contenido es facil de entender? 0 N s A
I: Plan de esencial e las siguientes mensaje 7 ¢Las instrucciones que recibo son claras y no n u i \Y
Comunica | indispensable para el dimensiones: generan confusion? a e S
cion funcionamiento y canales de 8 ¢La informacién que se comunica en el instituto ORDINAL r : N c .
organizaci | desarrollo de las comunicacion Coherencia del es coherente y no se contradice? : a u | e !
onal organizaciones.  (Chi | (ITEM 1-5), Clarida del mensaje 9 ¢Cuando hay una noticia importante, todas las ° n| s e
avenato, 2009) claridad del ) areas mantienen la misma informacion? c
mensaje (ITEM mensaje ¢La informacién que recibo en mi area de trabajo a m
6-12), 101 & precisa y sin errores? D
retroalimentacion 5 2No existen diferencias entre la comunicacion
institucional Informacién 1 verbal y escrita? r
(iTEM 13-16) y exacta ¢La informacién que se comunica sobre los e
flujo 12 | procedimientos internos coincide con la realidad
comunicacional del trabajo diario?
(ITEM 17-20) 13 ¢ Recibo comentarios de mi jefe directo sobre mi
i . Frecuencia de desempefio laboral?
(I?r?tigosa:i;rl?c?gaz(ln retroalimentacion 14 ¢Mi jefe inmediato me da observaciones después
de realizar una tarea?
Beneficios de la 15 ¢Las observaciones de mi jefe directo me ayudan
retroalimentacion a reconocer mis fortalezas y debilidades?
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¢ Considero que la retroalimentacién me ayuda a

16 mejorar mi desempefio laboral?
17 ¢ Recibo informacién oportuna de mis superiores
Flujo de para realizar mis tareas a tiempo?
informacion 18 ¢Los mensajes importantes llegan a los
Flujo trabajadores de todo nivel sin errores?
comunicacional 19 ¢Mis superiores estan disponibles para atender
Accesibilidad de mis consultas o inquietudes?
los superiores 20 ¢ Cuando se comete un error, puedo hablar con
mi jefe sin temor a represalias?
21 ¢ Cuando surgen conflictos, se busca llegar a un
Resolucién de acuerdo justo para ambas partes?
conflictos ¢Los superiores intervienen cuando hay
Relaciones 22| conflictos entre comparfieros?
interpersonales o3 | ¢Mis compafieros me apoyan cuando necesito
El clima laboral Comparfierismo a_yuda en mis tareas? - -
en el instituto de 24 SEnmi arez.a'se promueve el trabajo en equipo y c
idiomas del la colaboracion? u
‘ distrito de La o5 g,ConsiQero que mi traba!'o y esfuerzo es e
Es la percepcion que Molina consta de Reconocimiento reconocido por mis superiores? s c
tienen los miembros las siguientes del desempefio 2 ¢Recibo reconocimie.ntos 0 comentarios positivos t a
sobre el ambiente de dimensiones: Motlvau.on. y cuando destaco en mis tareas? i N s A
- _ ) relaciones reconocimiento | o . . cién 27 'g,M.e encuentro a gusto formando parte de esta o i v
Il: Clima trabajo y como este ; institucion? u
_ interpersonales i _ n n €
influye en su (ITEM 21-24), N ) g | €Me esfuerzo por cumplir con los objetivos del ORDINAL a N | ¢
laboral L ompromiso ot c
motivacion y motivacion y 'nSt'tth? — r a u €
imi . ., En mi &rea existe un clima de respeto i n S
comportamiento E?Tcé&og':_];?t’o Ambiente 29 gor dialidad? petoy cl) c
(Chiavenato, 2011). condiciones Condiciones 20 ¢Cuento con los recursos necesarios para a
laborales (ITEM laborales Recursos de cumplir con mis funciones de manera adecuada?
29-31) y trabajo 31 ¢Los equipos y herramientas que utilizo se
liderazgo encuentran en buen estado?
directivo (ITEM 3p | ¢Los jefes toman en cuenta las opiniones del
32-34) Toma de personal? . -
Liderazgo decisiones . jlas dgcmones que tpma el instituto son
o comunicadas con claridad a todos los
directivo trabajadores?
Relacion con el 34 ¢El liderazgo de mi jefe genera un ambiente

personal

laboral positivo?
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8.4. Instrumentos de recoleccién de datos

I I APRENDE
HACIENDO

jHola! Somos Lucero Paucar Huaman y Cindy Carbonero Pefaloza, estudiantes de la

Propuesta de un plan de comunicacién organizacional para mejorar el clima ISIL

Escuela Superior Instituto San Ignacio de Loyola. Estamos realizando una investigacion de
Pregrado titulada: “Propuesta de un plan de comunicacién organizacional para mejorar el
clima laboral en colaboradores del area administrativa de un instituto superior de idiomas
en el distrito de La Molina, 2026.”. Por lo tanto, se solicita leer cuidadosamente cada una
de las siguientes preguntas y contestar marcando con un aspa (X) o cruz (+) en las

alternativas establecidas.

La duracion de la encuesta es menor a 5 minutos como maximo. Ademas, es
completamente andnima, por lo que no le pediremos datos personales. Sus respuestas
seran utilizadas Unicamente para la investigacion y con total confidencialidad, por ello le

pedimos sinceridad al contestar.

iMuchas gracias por su tiempo!

BLOQUE 1: PLAN DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL
1. ¢Los mensajes que recibo en mi trabajo son faciles y claros de interpretar?

1 Nunca

[ Casi nunca
1 Aveces

[1 Casi siempre
[1 Siempre

2. ¢Las indicaciones que recibo de mis superiores son directas y claras?

1 Nunca

[ Casi nunca
1 Aveces

[ Casi siempre
[ Siempre

3. ¢Se suelen explicar las razones de cambios o decisiones importantes?

107



laboral en colaboradores del area administrativa de un instituto superior de

Propuesta de un plan de comunicacién organizacional para mejorar el clima ISIL

idiomas en el distrito de La Molina, 2026.

[

W
W
W
W

Ooooo® ooooo 9 ooooo-

Oooo® oooogoX

0 I B O B

Nunca

Casi nunca
Aveces

Casi siempre
Siempre

¢Los medios de comunicacion utilizados (correo, teams) son apropiados para
compartir informacion?

Nunca

Casi nunca

Aveces

Casi siempre

Siempre

¢La informacién de importancia es recibida por los trabajadores de forma rapida y
efectiva?

Nunca

Casi nunca

Aveces

Casi siempre

Siempre

¢, Cuando recibo comunicados escritos, el contenido es facil de entender?
Nunca

Casi nunca

Aveces

Casi siempre

Siempre

¢Las instrucciones que recibo son claras y no generan confusion?
Nunca

Casi nunca

Aveces

Casi siempre

Siempre

¢La informacion que se comunica en el instituto es coherente y no se contradice?
Nunca

Casi nunca

Aveces

Casi siempre

Siempre

¢Cuando hay una noticia importante, todas las areas mantienen la misma
informacion?

Nunca

Casi nunca

Aveces

Casi siempre

Siempre

108



laboral en colaboradores del area administrativa de un instituto superior de

Propuesta de un plan de comunicacién organizacional para mejorar el clima ISIL

idiomas en el distrito de La Molina, 2026.

10.

[J

U
U
U
U

¢Lainformacién que recibo en mi area de trabajo es precisa y sin errores?
Nunca

Casi nunca

Aveces

Casi siempre

Siempre

. ¢, No existen diferencias entre la comunicacion verbal y escrita?

Nunca

Casi nunca
Aveces

Casi siempre
Siempre

. ¢ La informacién que se comunica sobre los procedimientos internos coincide con

la realidad del trabajo diario?
Nunca

Casi nunca

Aveces

Casi siempre

Siempre

. ¢, Recibo comentarios de mi jefe directo sobre mi desempenio laboral?

Nunca

Casi nunca
Aveces

Casi siempre
Siempre

. ¢,Mi jefe inmediato me da observaciones después de realizar una tarea?

Nunca

Casi nunca
Aveces

Casi siempre
Siempre

. ¢, Las observaciones de mi jefe directo me ayudan a reconocer mis fortalezas y

debilidades?
Nunca

Casi nunca
Aveces

Casi siempre
Siempre

. ¢,.Considero que la retroalimentacion me ayuda a mejorar mi desemperio laboral?

Nunca
Casi nunca
Aveces
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[1 Casi siempre
[1 Siempre

Propuesta de un plan de comunicacién organizacional para mejorar el clima ISIL

17. ¢ Recibo informacién oportuna de mis superiores para realizar mis tareas a
tiempo?

1 Nunca

[1 Casi nunca

71 Aveces

[1 Casi siempre

[1 Siempre

18. ¢ Los mensajes importantes llegan a los trabajadores de todo nivel sin errores?

1 Nunca

[1 Casi nunca
(1 Aveces

[1 Casi siempre
[1 Siempre

19. ¢ Mis superiores estan disponibles para atender mis consultas o inquietudes?
[0 Nunca

[ Casi nunca
[0 Aveces

[0 Casi siempre
[ Siempre

20. ¢, Cuando se comete un error, puedo hablar con mi jefe sin temor a represalias?
1 Nunca

71 Casi nunca
1 Aveces

[0 Casi siempre
[ Siempre

BLOQUE 2: CLIMA LABORAL

21. ¢ Cuando surgen conflictos, se busca llegar a un acuerdo justo para ambas
partes?

Nunca

Casi nunca

Aveces

Casi siempre

Siempre

[ I N R

22. ¢ Los superiores intervienen cuando hay conflictos entre compafieros?

Nunca

Casi nunca
Aveces

Casi siempre

[ I A I R
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29.

U

Siempre

¢ Mis comparfieros me apoyan cuando necesito ayuda en mis tareas?

Nunca

Casi nunca
Aveces

Casi siempre
Siempre

. ¢ En mi area se promueve el trabajo en equipo y la colaboracion?

Nunca

Casi nunca
Aveces

Casi siempre
Siempre

. ¢, Considero que mi trabajo y esfuerzo es reconocido por mis superiores?

Nunca

Casi nunca
Aveces

Casi siempre
Siempre

. ¢, Recibo reconocimientos o comentarios positivos cuando destaco en mis tareas?

Nunca

Casi nunca
Aveces

Casi siempre
Siempre

. ¢, Me encuentro a gusto formando parte de esta institucién?

Nunca

Casi nunca
Aveces

Casi siempre
Siempre

. ¢, Me esfuerzo por cumplir con los objetivos del instituto?

Nunca

Casi nunca
Aveces

Casi siempre
Siempre

¢En mi area existe un clima de respeto y cordialidad?

Nunca
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Casi nunca
Aveces

Casi siempre
Siempre

. ¢.Cuento con los recursos necesarios para cumplir con mis funciones de manera

adecuada?

Nunca

Casi nunca
Aveces

Casi siempre
Siempre

. ¢, L0os equipos y herramientas que utilizo se encuentran en buen estado?

Nunca

Casi nunca
Aveces

Casi siempre
Siempre

. ¢ Los jefes toman en cuenta las opiniones del personal?

Nunca

Casi nunca
Aveces

Casi siempre
Siempre

. ¢, Las decisiones que toma el instituto son comunicadas con claridad a todos los

trabajadores?

Nunca

Casi nunca
Aveces

Casi siempre
Siempre

. ¢ El liderazgo de mi jefe genera un ambiente laboral positivo?

Nunca

Casi nunca
Aveces

Casi siempre
Siempre
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