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Resumen

El objetivo general de la investigacion fue comprender como se gestiona la comunicacioén interna en
las oficinas de comunicaciones de la provincia de Pasco, Peru. Se desarrollé un enfoque cualitativo,
disefio fenomenoldgico, técnica de la entrevista a profundidad que registré las experiencias de los
integrantes de la muestra. La poblacién corresponde a las oficinas y unidades de imagen institucional
y relaciones publicas de los 13 distritos de la provincia de Pasco, mientras que el muestreo fue no
probabilistico intencional con tres unidades muestrales. Los participantes resaltaron sus experiencias
principales y secundarias. El analisis de datos cualitativos se realizé de forma manual y a través de un
software especializado, las entrevistas transcritas se codificaron y categorizaron. La investigacion
concluye en comprender la gestién de la comunicacién interna en la oficina de relaciones publicas e
imagen institucional de una de las municipalidades provinciales de Pasco, una oficina de imagen
institucional distrital y la unidad de relaciones publicas de una comuna distrital y se recomienda a los
relacionistas publicos, responsables de comunicaciones o de imagen institucional de los gobiernos
locales que deberian dirigir sus estrategias y acciones hacia el publico interno de la institucion que
son stakeholders relevantes en el proceso de la construccion de la imagen positiva de la organizacion,
creandose un buen clima laboral, para promover un entorno donde los empleados se sienten
motivados con el fin de aportar en el logro de los objetivos institucionales.

Palabras clave: comunicacion interna, imagen institucional, relaciones publicas, stakeholder
interno, gobiernos locales

Abstract

The general objective of the research was to understand how internal communication is managed in
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the communications offices of the province of Pasco, Peru. A qualitative approach was employed,
utilizing a phenomenological design and in-depth interview techniques to capture the experiences of
the sample participants. The population comprised the institutional image and public relations offices
and units from the 13 districts of the province of Pasco, with a non-probabilistic, intentional sampling
method involving three sampling units. Participants emphasized their primary and secondary
experiences. Qualitative data analysis was conducted manually and through specialized software, with
transcribed interviews coded and categorized. The study concluded by providing insights into the
management of internal communication within the public relations and institutional image office of
one provincial municipality in Pasco, a district-level institutional image office, and the public relations
unit of a district commune. The research recommends that public relations professionals,
communications managers, or institutional image officers in local governments direct their strategies
and actions toward the institution's internal audience, as they are critical stakeholders in building a
positive organizational image. By fostering a good work environment, a motivated workforce can be
cultivated, contributing to the achievement of institutional objectives.

Keywords: internal communication, institutional image, public relations, internal stakeholder,
local governments
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INTRODUCCION

La gestién de la comunicacién interna desempefia un papel estratégico en el fortalecimiento de las
organizaciones y en la construccién de una imagen institucional positiva. Aced et al. (2021) en el
Manual de Comunicacién Interna resalta la importancia de la comunicacién interna como una de las
principales funciones de los departamentos de comunicaciones, incluso anticipando que en el futuro
tendra mayor relevancia. Esta investigacion cualitativa se centro en las oficinas de imagen institucional
y relaciones publicas de la provincia de Pasco, Perd buscé comprender cémo se gestiona la
comunicacién interna en los gobiernos locales, con un enfoque fenomenolégico se analizd las
experiencias de los responsables de las areas de imagen institucional y relaciones publicas. En las
ultimas décadas, la comunicacion interna gand importancia, debido al impacto en el rendimiento y
satisfaccion de los trabajadores de las instituciones, tomando en cuenta los objetivos institucionales,
el desarrollo de las reuniones, produccion de las revistas institucionales, uso de redes sociales, la
organizacion de eventos y la aplicacién de encuestas.

Los estudios recientes en comunicacion interna evidencian su evolucion, desde la mera transmision
de informacion dentro de la organizacién, hasta tener una perspectiva para construir la cultura
organizacional, fomentar el sentido de pertenencia de los trabajadores. No obstante, también se
identifican desafios como la diversidad cultural, incrementar la productividad del servidor publico,
mejorar el clima laboral, definir indicadores de medicién y su impacto.

La investigacion tiene por objetivo general comprender cémo se gestiona la comunicacion interna en
las oficinas de comunicaciones de los gobiernos locales de la provincia de Pasco, mientras que los
especificos se plantearon para comprender el desarrollo de reuniones con el publico interno, las
actividades en las revistas institucionales, consideracién al publico interno en las redes sociales,
valorar al cliente interno en los eventos y la aplicacion de encuestas al stakeholder interno de las
municipalidades. La pregunta clave incluye: ; Cémo se gestiona la comunicacion interna en las oficinas
de comunicaciones de los gobiernos locales de la provincia de Pasco?

El presente trabajo revela la importancia de dirigir las estrategias comunicacionales no solo hacia los
publicos externos, sino también hacia los grupos de interés internos, quienes también participan en la
generacion de una percepcion, para la construccidon de una imagen institucional sélida. Se concluye
que una adecuada gestién de la comunicacion interna alineado con un clima laboral positivo,
incrementa la motivacién y productividad de los empleados, generando un impacto significativo en el
logro de los objetivos institucionales. La gestién correcta de la comunicacion interna no es un
complemento, sino un pilar fundamental en la administracion publica.

METODOLOGIA

El proyecto inicié monitoreando problemas en la provincia de Pasco, Perd, se detect6é que en algunas
instituciones publicas no se hacen trabajo efectivo a favor de sus publicos internos y los gestores de
imagen institucional, funcionarios y autoridades estan enfocados en los publicos externos.

El instrumento se disefié en una matriz de categorizacién a partir de la definicién de la categoria
comunicacion interna, se disgregd en cinco subcategorias: reuniones, revistas institucionales, redes
sociales, eventos y encuestas. Procediéndose a disefiar las preguntas en una guia de entrevista a
profundidad, posteriormente se coordind, se visitd y se ejecutaron las entrevistas a profundidad a los
tres integrantes de la muestra.

La presente fue un estudio cualitativo con el método de la investigacion inductiva, mientras que el
disefio fue fenomenoldgico porque se captaron las experiencias de los sujetos integrantes de la
muestra, para describir un fendmeno. En la investigacion se aplicé la técnica de la entrevista a
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profundidad y como instrumento la guia de entrevista semiestructurada con 16 preguntas.
Considerando las caracteristicas de los estudios cualitativos, la poblacién y la muestra no fueron
numerosas. La poblacion corresponde a las oficinas y unidades de imagen institucional y relaciones
publicas de los 13 distritos de la provincia de Pasco el proceso de muestreo fue no probabilistico
intencional y se tomaron como muestras a la oficina de relaciones publicas e imagen institucional de
una de las municipalidades provinciales de Pasco, a una oficina de imagen institucional distrital y a la
unidad de relaciones publicas de otra municipalidad.

El proceso de analisis de datos cualitativos se desarrollé de forma manual y a través de un software
especializado, se tuvo en cuenta la codificacion y categorizacién de la transcripcion de las entrevistas.
Se codificaron los extractos principales de las declaraciones de los entrevistados con respecto a las
politicas de comunicacién interna de las instituciones publicas donde laboran. Los participantes de la
muestra resaltaron sus experiencias principales y secundarias.

Las entrevistas se codificaron y categorizaron en tablas donde se realizé la codificacion abierta y luego
la categorizacion a las respuestas de los responsables de las oficinas de imagen institucional y
relaciones publicas. Se realizé un registro de extractos de la transcripcién y de todo lo revelado por los
integrantes de la muestra. Se resaltan las ideas principales y secundarias, se iluminaron las frases
principales consignando el pauteo especifico de inicio y cierre de las entrevistas.

RESULTADOS

Considerando las caracteristicas de los estudios cualitativos, la poblacién y la muestra no fueron
numerosas. La poblacion corresponde a las oficinas y unidades de imagen institucional y relaciones
publicas de los 13 distritos de la provincia de Pasco, el muestreo fue no probabilistico intencional y las
muestras fueron tres instituciones municipales.

El proceso de andlisis de datos cualitativos se desarrollé6 de forma manual, se tuvo en cuenta la
codificacion y categorizacion de la transcripcion de las entrevistas. Dos de las experiencias grabadas
a las unidades muestrales se transcribieron con el software ATLAS Tl version 25, una entrevista se
transcribié de forma manual o tradicional. Los textos transcritos se codificaron y categorizaron en una
tabla de tres columnas, donde se realiz6 la codificacion abierta y la categorizacion a las respuestas de
los responsables de las oficinas de imagen institucional y relaciones publicas.

La interpretacién y analisis de datos cualitativos se realizé en una matriz de ocho columnas donde se
considero las preguntas a la muestra, las respuestas de la muestra, el andlisis de la comunicacion no
verbal mas relevante centrados en las caracteristicas de la voz y la interpretacion de los resultados
usando la triangulacién para el analisis de datos, tedrica y de investigadores con el fin de obtener un
resultado mas objetivo y consensuado. Estos resultados de la triangulacién se aprecian con detalle en
la tabla N. 01 de “Matriz de andlisis e interpretacién”.
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Interpretacion de datos

Tabla 1

Matriz de analisis e interpretacion

» LATAM| REVISTA LATINOAMERICANA DE CIENCIAS SOCIALES Y HUMANIDADES

Preguntas

Oficina De
Relaciones
Publicas E
Imagen
Institucional De
Una De Las
Municipalidades
Provinciales De
Pasco (Mpp)

Comunicaci
6n No
Verbal
Relevante
Parala
Investigacio
nDelLa

Mpp

Oficina De Imagen
Institucional De
Una
Municipalidad
Distrital (Mdy)

Comunicaci
on No
Verbal
Relevante
Parala
Investigacio
n De La Mdy

Unidad De
Relaciones
Publicas De
Una Comuna
Distrital
(Mdsb)

Comunicaci
6n No
Verbal
Relevante
Para La
Investigacio
nDela
Mdsb

Interpretacion

Preguntas que responden al problema especifico 1: ;Como se desarrollan las reuniones con el publico interno organizado por la oficina de relaciones
publicas e imagen institucional de una de las municipalidades provinciales de Pasco, oficina de imagen institucional distrital, unidad de relaciones
publicas de una comuna distrital?

1.¢Cémo se
realizan las
reuniones
entre las
autoridades de
la
municipalidad
y los
funcionarios
dela
instituciéon?

Evaluacion
basada en
observacion
material e
interaccién
humana.

Informa que
tienen reuniones
periddicas, cada
15 dias.

Para la
organizacion de
actividades
especificas son

Voz intensa
y modulada,
responde
con
coherencia
la pregunta.

Se desarrollan
reuniones
frecuentes entre el
alcalde y los
funcionarios.
(Interdiario).

Voz
pausada,
con tono
informativo.

El jefe de
relaciones
publicas
dsefiala que
tiene
experiencia de
trabajar en
varios
municipios.

Se utiliza el
WhatsApp
para convocar
alas
reuniones.

Las
autoridades,

Voz fluiday
segura, con
un tono

informativo.

Las reuniones entre
autoridades de las
municipalidades y
funcionarios se realizan de
forma frecuente y en un
caso particular se acentua la
comunicacion mediante una
red social.

En la comunicacién interna
se debe tener en cuenta
algunas herramientas como
las reuniones y se debe
tener en claro la forma de
realizarlas. Drucker (1999)
indica que las reuniones
estratégicas son
importantes, porque
permiten evaluar el
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semanales o

funcionarios y

desempeiio operativo y

diarias. trabajadores programar tareas en funcion
de la MDSB de los objetivos
estan establecidos.
conectados
por En un caso especifico, quien
WhatsApp. convoca a las reuniones es
*;Quién * El alcalde a Voz intensa la autoridad a través de la
convoca a las través dela y modulada, | — gerencia municipal y
reuniones entre | gerencia responde Relaciones publicas,
autoridades y municipal y con
funcionarios? relaciones coherencia
publicas. la pregunta.
2.;Cémo se Voz suave, En las reuniones Utilizan las Voz fluiday
realizan las Son segura, entre el alcalde y Voz redes sociales | segura,con | Las reuniones entre
reuniones esporadicas, en | responde los funcionarios pausada, de la MDSB un tono autoridades de las
entre las fechas festivas. | conrapidez, | se priorizan temas | con tono para informativo. | municipalidades y los
autoridades de | Los lunes en el evidencia de desarrollo informativo. | recordarles trabajadores son
la izamiento, los sinceridady | social y ejecucion sus labores a esporadicas o escasas. De
S trabajadores tono de de obras. los acuerdo a las respuestas se
municipalidad o . .
abordan al complicidad trabajadores. interpreta que los
con IC,)S alcalde en el trabajadores son necesarios
trabajadores pasadizo. para determinadas acciones
de la o cumplir funciones
institucion? especificas, pero no para ser
rotagonistas de
* Claro, en este Eq Ia_ MDY se Bubligaciones o
caso, ilas priorizan las Voz suave, participacion activa en
reuniones reuniones entre el | segura, eventos.
generalmente alcaldey los responde
son entre las funcionarios. Las con rapidez,
autoridades, reuniones entre el | evidencia
entre el alcalde y alcaldey los sinceridad.
los funcionarios, trabajadores son
pero con los escasas. *
trabajadores
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muy poco se
podria decir?

* ;Con qué
frecuencia se
realizan las
reuniones entre
las autoridades,
el alcalde con
los trabajadores
de la institucion?
Claro, pero le
vuelvo a
preguntar,
:Generalmente
es con los
funcionarios?
Con los
trabajadores es
una vez por
semana.

¢Y con los
funcionarios?
Es mas
frecuente.

Las reuniones
entre el alcalde y
los funcionarios
son frecuentes. *

Voz suave,
segura,
responde
con rapidez,
evidencia
sinceridad.

3.;.Cémo se
realizan las
reuniones
entre los
funcionarios
dela
municipalidad
con los
trabajadores

Las reuniones
son diarias, o en
un caso
extremo
semanales. *

Voz fluiday
segura, con
un tono

informativo.

Respondio en
preguntas
anteriores. *

Utilizan las
redes sociales
de la MDSB
para
recordarles
sus labores a
los
trabajadores.

Voz enfética,
es coherente
ensu
discurso.

Las reuniones entre
funcionarios y trabajadores
son mas frecuentes en un
caso, mientras que en los
otros dos son escasas,
acentuando su contacto
mediante una red social, por
donde se imparte 6rdenes
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dela
institucion?

comunicacioén
son productivas
a nivel de

* Entonces ¢La * La frecuencia Voz
frecuencia de de las reuniones | articuladay | -
reuniones depende de los | segura al
dependera de los | problemas que responder
problemas que surjan dentro y confirmand
surjan fuera de fuera de la ola
la institucién o institucion. aseveracion
dentro?
*iPor qué * No nos Voz fluiday
refieres que se reuniamos con segura, con | —
ha aprendido? frecuencia, un tono de
¢Cual era el ahora se complicidad
accionar de dispuso que
antes? ;No se primero se
reunian con deben reunir
mucha con el jefe
frecuencia? ;Se | inmediato, luego
ha incrementado | con el gerente
el nivel de municipal y
reuniones? luego con la
autoridad o
titular del pliego,
€so0 mejoré
muchas cosas.
*; Consideras Voz fluiday
que las * Las reuniones | segura. - -
reuniones donde | son productivas.
involucra la

de determinadas y el pedido
de compartir y colocar likes
a publicaciones
institucionales.

La interaccién de los
trabajadores en la red social
interna es pasiva o poco
comunicativa.

Debemos resaltar que en
una municipalidad la
frecuencia de la reunién
depende de los problemas
que surjan, catalogandolas a
las reuniones de
productivas.
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de cada
reunién con
los

trabajadores.

la organizacién
de actividades,
al cumplir con
sus comisiones.

alcalde y los
trabajadores.

Se priorizay se
trabaja bastante
para promocionar
o dar a conocer
las actividades

resultados de
las reuniones
entre las
autoridades y
los
trabajadores,
el
entrevistado
evade o no

publicos
internos?
4.;Con qué Se organizan | Voz algo
frecuencia se | Respondi6 en Las reuniones Voz serenay | pocas pausada, no
realizan las preguntas entre el alcalde y fluida, reuniones se siente tan
reuniones anteriores.* los trabajadores denota entre el segura de la
entre los no son tan naturalidad. | alcaldey los justificacion
funcionarios frecuentes. trabajadores. | que da.
dela .
icinalidad Se organizan
municipa pocas
con los reuniones
trabajadores entre el
dela alcalde y los
institucion? trabajadores.
* ;Y al afio mas Las reuniones | Voz algo
0 menos que se pausada, no
cuantos? realizan con se siente tan
los segura de la
trabajadores justificacion
son para que da.
recordarles
sus labores.
5.Comente Son Voz con No se precisan los | Voz pausada Voz suave
usted sobre superpositivos, | tono alegre | resultadosdelas | conuntono | Alapregunta | conuntono | Los resultados de cada
los resultados | porque mejora y positivo. reuniones entre el | dudoso. sobre los dudoso. reunion con los trabajadores

son motivaciones subjetivas
gue no quedan plasmados
en documentos. El uso de
una red social es para dar
6rdenes, mas no entablar
acuerdo o consensos.

Es importante establecer
acuerdos claros durante las
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positivas de la
gestion
Seinstalan
camaras de
seguridad por el
incremento de la

entiende la
pregunta.

reuniones dice Robbins y
Judge (2018), porque evitara
confusiones y asegura que
los participantes
comprendan sus
responsabilidades y tareas.

una reunién
ampliada de
gerentes todos
opinas y dan los
pro y contras.
Es democratico.

* ;De repente se
aplica la forma

* Se priorizan
las reuniones

Voz serenay
fluida,

inseguridad El seguimiento y la
ciudadana evaluacién del proceso
* ;Y los * Se prioriza la dependeran de los acuerdos
resultados de las | — comunicacién | Voz suave como puntos de referencia.
reuniones entre externa para con un tono
funcionarios y dar a conocer | dudoso. Las areas de relaciones
trabajadores o las publicas e imagen
perdon, entre actividades de institucional de las
autoridades y la gestion. municipalidades dan
trabajadores? prioridad a la comunicacién
externa, para dar a conocer
las actividades.
6.;Cudlesla Las actividades | Voz fluida En algunas Voz serena A veces se Voz serenay | A partir de las entrevistas se
forma de se llevan por con tono reuniones entre desarrolland | realizan fluida, comprende que las
determinar los | iniciativa de seguro. los funcionariosy | osu reuniones denota reuniones carecen de
acuerdos o Relaciones trabajadores se argumento. | informales naturalidad | formalidad, los acuerdos
conclusiones Publicas, con elaboran actas con los en el generalmente no son
de cada iniciativa de . sobre los trabajadores. | desarrollo plasmados en documentos
reunion? qtras gerencias, acuerdos. de su como a(?tas que avalen las
finalmente en argumento. | conclusiones. En un caso se

refirié que las actas se
redactan solo en las
reuniones mas importantes.

Respecto a la determinacion
de acuerdos y al proceso de
convocatoria a una reunion
Alard y Monfort (2018)
indican que “Es importante

LATAM Revista Latinoamericana de Ciencias Sociales y Humanidades, Asuncion, Paraguay.

ISSN en linea: 2789-3855, febrero, 2025, Volumen VI, Nimero 1 p 1306




Redilat

Red de Investigadores
Latinoamericanos

REVISTA LATINOAMERICANA DE CIENCIAS SOCIALES Y HUMANIDADES

democratica o entre el denota

no siempre alcalde y los naturalidad

funciona la funcionarios. en el

forma desarrollo

democratica? de su
argumento.

* ;Por cada
reunién se
redactan actas o
solamente por
las reuniones
mas
importantes?

* Se redactan

actas solo en las

reuniones mas
importantes.

Voz serena
desarrolland
osu
argumento.

enviar a los asistentes
previamente el dia, horay
los temas a tratar, conviene
tener claro el objetivo de la
reunion y establecer una
duraciéon maxima, una vez
terminada se escribe el acta
y se envia la misma”

Preguntas que responden al problema especifico 2: ;Como se consideran las actividades con el publico interno en las revistas institucionales desde la
oficina de relaciones publicas e imagen institucional de una de las municipalidades provinciales de Pasco, oficina de imagen institucional distrital,
unidad de relaciones publicas de una comuna distrital?

7. ;De qué forma | La oficina de Se elaboran Voz Se elaboran Voz fluiday
los Relaciones Voz suave revistas pausada, pocas revistas | coherente
trabajadores Publicas elabora | con untono | institucionales en | contono en el que denota
participan o material dudoso. la gestion de la informativo. | municipio. sinceridad.
son comunicacional, MDY. Seincluye
involucrados el cual es poco a los

. enviado a los trabajadores
en las revistas | . .
N jefes para en la revista
!nstltucmnales evaluar su institucional.
Impresas o participacion.
digitales?

*:Los Voz fluiday

trabajadores son | *Los que segura. - -

fotografiados, trabajan son

expuestos en mostrados en

redes, de repente | las

por su buen publicaciones.

trabajo que

realizan

De las entrevistas se
desprende que no es una
prioridad incluir a los
trabajadores de las
municipalidades en las
revistas institucionales, por
lo que se comprende que no
les dan el valor, ni resaltan
su trabajo.

En un caso se asegura que
los que trabajan son
mostrados en las
publicaciones.

En las revistas se prioriza las
actividades de la autoridad.

LATAM Revista Latinoamericana de Ciencias Sociales y Humanidades, Asuncion, Paraguay.

ISSN en linea: 2789-3855, febrero, 2025, Volumen VI, Nimero 1 p 1307




Reailat

Red de Investigadores
Latinoamericanos

REVISTA LATINOAMERICANA DE CIENCIAS SOCIALES Y HUMANIDADES

considera eso la

En la revista son
involucrados. Del
total de la
revista, no sé,
este, (En
cuantas hojas,
por ejemplo,
estanen la

oficina de
relaciones
publicas?
* ilmpresa o * No se incluye Voz
digital? tanto a los pausada,
trabajadores en con tono
los contenidos de | informativo.
la revista
institucional
* Claro. En la * Se incluye Voz fluiday
actual gestion de | — poco a los coherente
la municipalidad trabajadores que denota
donde trabajas, en la revista sinceridad.
;se tiene institucional.
revistas
institucionales Se prioriza las
impresas? actividades de
las
.Y digital autoridades
también? en la revista.
Ya, ;Y ahi se
muestra las
imagenes de los
trabajadores?

Debemos comprender que
se entiende por revistas,
segun Alard y Monfort
(2018), una revista
corporativa contiene datos
acerca de la compaiiia de
crecimiento, ventas,
objetivos, acuerdos o
incorporaciones, que puede
ser en formato online o
fisico.

En cuanto a la importancia
de la inclusion de los
trabajadores en
publicaciones o revistas,
fortalecen la cultura
organizacional,

Robbins y Judge (2018)
enfatizan que incluir a los
empleados en publicaciones
ayuda a consolidar una
cultura organizacional que
valora la participacién, la
colaboracién y el respeto
mutuo.

Esta comunicacién interna
fomenta una narrativa
inclusiva que conecta a los
empleados con la misién y
vision de la organizacion.
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ultima revista
que has hecho?

Ya. De las
veinticuatro
hojas, ¢en
cuantas se
involucra a los
trabajadores de
la institucion?

comuna distrital?

Preguntas que responden al problema especifico 3: ; Como se considera al publico interno en las redes sociales de la oficina de relaciones publicas e
imagen institucional de una de las municipalidades provinciales de Pasco, oficina de imagen institucional distrital, unidad de relaciones publicas de una

8.;Qué WhatsApp para La gestion de la Voz La Voz serena, | Los representantes de
plataformas de | comunicacion Voz fluida, | MDY cuenta con pausada, comunicacion | es coherente | comunicaciones de las tres
redes sociales | internay responde una pagina de con tono interna con ensu instituciones coincidieron en
utilizan para la | Facebook para | convencido | Facebook informativo. | los discurso. indicar que mayormente
comunicacién | comunicacion de su La gestidon de la trabajadores usan el WhatsApp como
interna con los | €xterna. argumento. | MDY usa se realiza medio'q canal para informar.
trabadores? frecuentemente el mayormente Espemﬂcgndg que denftro de
WhatsApp para por toda una institucion existen
comunicarse entre WhatsApp. varios grupos de WhatsApp,
ellos donde no necesariamente
Se prioriza la lidera o integra las areas de
comunicacion Imagen Institucional.
externa para dar a
conocer las Segun Robbins y Judge
actividades de la (2018), la comunicacién
gestion de la efectiva en las
MDY. organizaciones debe ser
oportuna y facilmente
* ;Dentro de * WhatsApp de accesible. WhatsApp cumple
estas redes gerentes. Voz suave - - con la inmediatez y de facil
sociales, Grupo de conuna acceso al ser una aplicacion
WhatsApp, cémo | WhatsApp de la | respuesta ampliamente utilizada 'y
se comunican oficina de segura.
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con su publico Relaciones conocida por la mayoria de
interno? ;Lidera | Publicas. los empleados.
relaciones Grupo de Permite la entrega
publicas o cada | WhatsApp de instantanea de mensajes
gerencia? cada gerencia.** importantes, especialmente
¢COmo se van en situaciones criticas
organizando? donde se requiere accién
* ;Existen reglas | * No faltar el inmediata.
dentro de estos respeto. Voz alegre, | —
grupos o son con un tono
obvias o Alegriay de
explicitas? bromas. compartir
confidencia

Es abierto y s.

participativo.

Existen grupos

de WhatsApp

donde

Relaciones

publicas no se

encuentran.

Respetan los

espacios.**
* ;Imagen de la * En los grupos
municipalidad de WhatsApp Voz alegre, | —
expresa donde se con un tono
felicitaciones de | encuentra de
cumpleanos o Relaciones compartir
logros a los Publicas confidencia
trabajadores, o resaltan la labor | s.
se evitan estas de los
acciones? trabajadores.

En el grupo de

gerentes

resaltan su
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trabajo y de su
personal.

En Facebook
publican los
onomasticos,
pero no de
todos, por no
tener la base de
datos

completa.**
*;Qué * Se involucra a Voz
actividades los trabajadores pausada,
coordinan o para pedirles con tono
comunican a apoyo para la informativo.
través del gestion.
WhatsApp?
*;Los * Varios Voz serena
trabajadores trabajadores desarrolland | —
participan de expresan o su

forma activa en indiferencia a las argumento
el WhatsApp?, comentarios y con
¢Escriben, publicaciones en sinceridad.
comentan, las redes sociales.
opinan,
cuestionan o su
participacion es Existe indiferencia
pasiva? de algunos
trabajadores a las
publicaciones de
las redes sociales
de la gestion.
9.;,Cémo se Fue respondida La gestion prioriza | Voz serena Se usa Voz En un caso se entiende que
comunican a en preguntas la comunicacion desarrolland | mayormente modulada, las normas son tacitas y es
través de las anteriores.** con los publicos o su el WhatsApp con no faltar el respeto, aunque
externos antes argumento para la esto no mella la alegria y las
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redes sociales que con los con comunicacién | respuesta bromas. En los dos casos de
con su publico trabajadores de la | sinceridad. interna. rapida. municipalidades distritales
interno? gestion. los trabajadores muestran
El WhatsApp indiferencia a las
La gestion prioriza de relaciones informaciones mediante la
la comunicacion publicas se red social que utilizan.
con los publicos usa mas para
externos antes coordinar con No obstante, la mayoria de
que con los los entrevistados sefialé que la
trabajadores de la superiores. interaccion con los
gestion. trabajadores es escasay

* ;Qué mas * Se prioriza Voz pocos participan en el

coordinan con endara modulada, feedback.

él? conocer las con

actividades de | respuesta
la gestion de rapida.
la MDSB.

10. ;De qué Fue respondida Se priorizala Voz serena Se priorizaen | Voz fluiday
forma en preguntas comunicacion desarrolland | dar a conocer | coherente
participan los | anteriores.** externa paradara | osu las que denota
trabajadores conocer las argumento actividades de | sinceridad.
en las actividades de la con los
publicacione gestion de la sinceridad. funcmng,nos
sdela MDY. de gestién de

S la MDSB.
municipalida
d?

Preguntas que responden al problema especifico 4: ;Como se valora al publico interno en los eventos en la oficina de relaciones publicas e imagen

institucional de una de las municipalidades provinciales de Pasco, oficina de imagen institucional distrital, unidad de relaciones publicas de una

comuna distrital?

11. ;Qué tipos de | Manejo del Voz Se organizan Voz algo La Voz fluiday | En el sector privado se
eventos se estrésy articulada, algunos eventos pausada, no | comunicacion | coherente realizan eventos, para
realizan en la | potencialidades. | fluiday dirigidos al se la siente interna se que denota reconocer al cliente interno y
institucion Talleres con los | segura, publico interno. tan segura enfoca mas sinceridad. hacerle sentir valorado,
dirigidos a su psicologos. responde dela en los saludos mientras que los
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publico con justificacion | por el entrevistados sefialaron que
interno? sinceridad a que da. cumpleafios los eventos realizados por
la de los Navidad fueron dirigidos
interrogante trabajadores. para publicos externos,
formulada. donde involucraron a los
trabajadores del municipio
no para reconocerlos, sino
para apoyar en los trabajos
de la entrega de regalos.
En el caso provincial
desarrollan manejo del
estrés, en los dos casos
distritales no realizan ningun
evento, para el publico
interno.
* Por ejemplo, en Voz algo
eventos como el | — Seinvolucraalos | pausada, no | - Los trabajadores son
dia del padre, el trabajadores de la | se la siente involucrados solo, para el
dia de la madre, municipalidad tan segura apoyo en las actividades,
se acercal la para que apoyen dela mas no para ser
Navidad, en las actividades | justificacién homenajeados.
iinvitan, de la gestién. que da.
participan en En un caso distrital se
estos eventos enfoca en los saludos por
los cumpleafos de los
trabajadores? trabajadores en las redes
12. iDe qué Participan Voz Seinvolucraalos | Vozalgo La Voz reflexiva | sociales.
forma los activamente. reflexiva, trabajadores dela | pausada, no | comunicacién | y contono
trabajadores | Hacen justifica su | municipalidad se la siente interna se de mea
participan en | €jercicios, discurso. para que apoyen tan segura enfoca mas culpa. En la institucion provincial
los eventos? | juegos, en las actividades | dela en los saludos los trabajadores participan
comparten de la gestion. justificacion | por el activamente, hacen
emociones y se que da. cumpleafios gjercicios, juegos y
desestresan. comparten emociones.
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de los
trabajadores.

Segun Argenti (2013), la
participacion en eventos
corporativos de los
trabajadores refuerza los
valores y la identidad con la
organizacion, creando un
orgullo de pertenencia de los
empleados con la
organizacion.

Los eventos permiten
transmitir y compartir la
cultura organizacional.
Fomenta el compromiso y la
motivacién, segun Hargie y
Tourish (2009) destacan que
los eventos internos son una
oportunidad para valorar el
esfuerzo de los trabajadores
para incrementar su
motivacién y compromiso. El
involucramiento en las
actividades organizadas
demuestra que la institucion
valora a sus trabajadores, lo
que incrementara su
satisfaccion laboral.

Preguntas que responden al problema especifico 5: ;Cémo se aplican encuestas al publico interno de la en la oficina de relaciones publicas e imagen
institucional de una de las municipalidades provinciales de Pasco, oficina de imagen institucional distrital, unidad de relaciones publicas de una
comuna distrital, para conocer su nivel de satisfaccion?

13.:Cémo
realizan
encuestas a
los

Las encuestas
estan en planes
de ejecutarlo, a
través de un
tercero.

Voz
reflexiva 'y
con tono de
mea culpa.

Las encuestas
para medir el
estrés y el clima
laboral la
realizaron otras

Voz suave,
segura,
responde
con rapidez
y sinceridad.

No se aplican
encuestas
para medir el
nivel de
satisfaccion

Voz suave,
con tono
pensativo.

En ninguno de los casos se
aplican encuestas a los
trabajadores para medir su
nivel de satisfaccioén con la
gestion. Los responsables
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trabajadores instituciones y no del trabajador
para medir el municipio. y el clima
su nivel de laboral dentro
satisfaccion dela
con la institucion.
gestion?
14.;Con qué No elaboran La direccién de Voz suave, No elaboran
frecuencia encuestas, por | — Imagen segura, encuestas, por | —
elaboran lo que no se Institucional de la | responde lo que no se
encuestas realizé esta MDY reconoce conrapidez | realizo esta
dirigidas a pregunta. que no elaboran y sinceridad. | pregunta.
los encuestas para
. medir el nivel de
trabajadores . .
de la satlsfacqlon de
ST, los trabajadores.
institucion
para medir si
aceptan o
estan
satisfechos
conla
gestién de la
municipalida
d?
*Bien, entonces, * La direccion de Voz suave,
hasta lafechao | - Imagen segura,
ala fecha de Institucional de la | responde
esta gestion, MDY reconoce con rapidez
todavia no han que no elaboran y sinceridad.
realizado encuestas para
encuestas a su medir el clima
publico interno, a laboral del
los trabajadores, municipio.
para conocer si

de imagen institucional
confirman que no elaboran
encuestas.

Segun Robbins y Judge
(2018) aplicar encuestas es
importante, para identificar
problemas en el ambiente
laboral, como conflictos,
falta de motivacién. El clima
laboral influye en la
productividad, y
compromiso del servidor
publico.

Por su parte, con respecto a
la satisfaccion laboral
Argenti (2013), sefiala que
estd vinculada al
rendimiento y la lealtad de
los empleados. Las
encuestas permiten medir
cémo los servidores
perciben su experiencia en la
institucién con respecto a
las condiciones laborales.
Una mayor satisfaccién de
los trabajadores permitird un
clima laboral mas positivo.
En estos tiempos las
mejores empresas toman
decisiones basada en
andlisis de datos.
Cornelissen (2020) destaca
que las decisiones
estratégicas deben estar
respaldadas por data dura.
Los cuestionarios
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ellos estan
satisfechos con
la gestion, para
medir su nivel de

proporcionan informacion
cuantitativa objetiva sobre
las percepciones y
necesidades de los

El director de
Imagen
Institucional de la
MDY expresa su
complacencia con
la gestion de la
MDY.

la entrevista
existirfan
conflictos en
la institucién.

De acuerdo a
la entrevista
existiria

aceptacion, trabajadores, lo que permite
todavia no lo han desarrollar estrategias y
hecho. planes mas exactos 'y
15.iEnlas No elaboran No elaboran De acuerdoa | Voz fluida, efectivos.
encuestas se | encuestas, por encuestas, porlo | — la entrevista contono de | Los beneficios de la
pregunta por | lo queno se que no se realizo existiria un queja. aplicacion de encuestas,
el clima realizé esta esta pregunta. clima laboral también permite la
laboral de la | Pregunta. negativo en la identificacién de, problemas
municipalida institucion. enla orgamzacpn. Las
4 encuestas permiten detectar
) problemas internos antes de
que se agranden, como falta
de comunicacion, la
insatisfaccion del
colaborador y los conflictos
entre los trabajadores.
16. iCoémo te El clima laboral | Voz El director de Voz enfdtica, | De acuerdoa | Voz fluida,
parece el esta bien, no reflexivay Imagen es coherente | la entrevista contono de | El responsable de Imagen
clima laboral | esta mal. El hace Institucional dela | en su existiria un queja. Institucional de la
dela tema laboral es | pausas MDY expresa su discurso. clima laboral municipalidad provincial
institucion, una cosa el como satisfaccion con negativo en la asegura que el clima laboral
explique por tema amical es | apenado la gestidon de la institucion. esta bien.
<o otra. por la MDY.
qué? . L
situacion. De acuerdo a El responsable de Imagen

Institucional del distrito de
Yanacancha manifesto su
punto de vista personal y
dijo que se siente satisfecho
con la gestién.

Por el contrario, el
responsable de Relaciones
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egoismo entre
los

trabajos de
comunicacioén
interna.

trabajadores.
*Bien, si desea Voz enfatica,
afiadir algo mas | — * El director de es coherente | —
con respecto ala Imagen ensu
comunicacion Institucional de la | discurso.
que ustedes MDY expresa su
sostienen a nivel agradecimiento
interno, la por la entrevista.
comunicacion
con el publico
interno, con los
trabajadores, ¢si
desea afiadir
algo?
* Agradecerte Se prioriza la
por esta difusion de las | Voz enfatica,
entrevista, actividades de | es coherente
Jorge. la gestion al en su
Finalmente, publico discurso,
quiero externo. con tono
preguntarte, reflexivo.
¢Crees que es
importante la La Unidad de
comunicacion Relaciones
interna dentro de Publicas
la municipalidad cuenta con
donde trabajas? escaso
presupuesto
para los

Publicas del municipio de
Simon Bolivar indica que
observa un clima laboral
negativo, con conflictos y
egoismo entre los
trabajadores.

Segun Robbins y Judge
(2018), un buen clima
laboral promueve un entorno
donde los empleados se
sienten motivados para
aportar en el logro de los
objetivos corporativos, lo
gue incrementa su eficiencia
y productividad para la
organizacion. Cuando los
trabajadores se sienten
valorados su satisfaccion en
el trabajo y desempefio
mejora exponencialmente.
Por su parte, Argenti (2013)
destaca que un buen clima
laboral refuerza el orgullo de
pertenencia de los
trabajadores hacia la
compafiia, promoviendo su
compromiso y lealtad.
Hargie y Tourish (2009)
sefialan que un clima laboral
positivo fomenta un buen
trabajo en equipo. Esto
reduce conflictos, mejora la
comunicacion y crea un
ambiente agradable.
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Mejor gestién Segun Mintzberg (1994), el
de la estrés laboral, generado por
comunicacion un mal clima laboral
internaen la negativo, podria afectar la
empresa salud emocional y hasta
privada. fisica de los trabajadores.
Un ambiente positivo
Limitaciones contribuye en el bienestar
para la fisico y mental del
comunicacién colaborador, lo que
interna en el disminuira las faltas del
sector personal e incrementara su
publico. productividad.
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DISCUSION

Los resultados de la investigacion se obtuvieron luego de la interpretacién de las respuestas de cada
uno de los directores y jefes de las areas de comunicaciones de la muestra de estudio. En la muestra
de la investigacion estuvo el responsable de la oficina de relaciones publicas e imagen institucional de
una de las municipalidades provinciales de Pasco, el director de la oficina de imagen institucional
distrital y el responsable de la unidad de relaciones publicas de una comuna distrital.

La investigacion tuvo el problema general, ; COmo se gestiona la comunicacion interna en las oficinas
de comunicaciones de los gobiernos locales de la provincia de Pasco?, luego de un andlisis e
interpretacién minucioso de las respuestas de las muestras se concluye que la gestion de la
comunicacioén interna es minima. generalmente solo se involucra al trabajador de la institucién para
que apoye en las labores de la gestién mas no para reconocerlos.

El primer problema especifico se plantea con la interrogante ;Como se desarrollan las reuniones con
el publico interno organizado por la oficina de relaciones publicas e imagen institucional de una de las
municipalidades provinciales de Pasco, oficina de imagen institucional distrital, unidad de relaciones
publicas de una comuna distrital?, en los tres casos de los gobiernos locales las reuniones con los
trabajadores se realizan con cierta improvisacion a través del WhatsApp y es muy pocos casos los
acuerdos de la reunién se registran en actas.

El segundo problema especifico es ;Como se consideran las actividades con el publico interno en las
revistas institucionales desde la oficina de relaciones publicas e imagen institucional de una de las
municipalidades provinciales de Pasco, oficina de imagen institucional distrital, unidad de relaciones
publicas de una comuna distrital? De las entrevistas se desprende que no es una prioridad incluir a los
trabajadores de las municipalidades en las revistas institucionales, por lo que se comprende que no les
dan el valor, ni resaltan su trabajo.

En el tercer problema especifico se consideré la pregunta, ;Cémo se considera al publico interno en
las redes sociales de la oficina de relaciones publicas e imagen institucional de una de las
municipalidades provinciales de Pasco, oficina de imagen institucional distrital, unidad de relaciones
publicas de una comuna distrital?, Los representantes de comunicaciones de las tres instituciones
coincidieron en indicar que mayormente usan el WhatsApp como medio o canal para informar.
Especificando que dentro de toda una institucidon existen varios grupos de WhatsApp, donde no
necesariamente lidera o integra las areas de Imagen Institucional.

El cuarto problema refiere lo siguiente: ;Cémo se valora al publico interno en los eventos en la oficina
de relaciones publicas e imagen institucional de una de las municipalidades provinciales de Pasco,
oficina de imagen institucional distrital, unidad de relaciones publicas de una comuna distrital? En el
sector privado se realizan eventos, para reconocer al cliente interno y hacerle sentir valorado, mientras
que los entrevistados sefialaron que los eventos realizados por Navidad fueron dirigidos para publicos
externos, donde involucraron a los trabajadores del municipio no para reconocerlos, sino para apoyar
en los trabajos de la entrega de regalos. En el caso provincial desarrollan manejo del estrés, en los dos
casos distritales no realizan ningln evento, para el publico interno. Los trabajadores son involucrados
solo, para el apoyo en las actividades, mds no para ser homenajeados. En un caso distrital se enfoca
en los saludos por cumpleafios de los trabajadores en las redes sociales. En la institucién provincial
los trabajadores participan activamente, hacen ejercicios, juegos y comparten emociones.

El quinto problema considera lo siguiente ;Cémo se aplican encuestas al publico interno de la en la
oficina de relaciones publicas e imagen institucional de una de las municipalidades provinciales de
Pasco, oficina de imagen institucional distrital, unidad de relaciones publicas de una comuna distrital,
para conocer su nivel de satisfaccion?, en ninguno de los casos se aplican encuestas a los trabajadores
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para medir su nivel de satisfaccion con la gestién. Los responsables de imagen institucional confirman
gue no elaboran encuestas. Segun Robbins y Judge (2018) aplicar encuestas es importante, para
identificar problemas en el ambiente laboral, como conflictos, falta de motivacién. El clima laboral
influye en la productividad, y compromiso del servidor publico. En estos tiempos las mejores empresas
toman decisiones basadas en andlisis de datos. Cornelissen (2020) destaca que las decisiones
estratégicas deben estar respaldadas por data dura. Los cuestionarios proporcionan informacion
cuantitativa objetiva sobre las percepciones y necesidades de los trabajadores, lo que permite
desarrollar estrategias y planes mas exactos y efectivos. Los beneficios de la aplicacion de encuestas,
también permite la identificacién de problemas en la organizacién. Las encuestas permiten detectar
problemas internos antes de que se agranden, como falta de comunicacion, la insatisfaccion del
colaborador y los conflictos entre los trabajadores.

CONCLUSIONES

Se comprendi6 la gestion de la comunicacién interna en la oficina de relaciones publicas e imagen
institucional de una de las municipalidades provinciales de Pasco, oficina de imagen institucional
distrital y unidad de relaciones publicas de una comuna distrital.

Se comprendi6 el desarrollo de las reuniones con el publico interno organizado por la oficina de
relaciones publicas e imagen institucional de una de las municipalidades provinciales de Pasco, oficina
de imagen institucional distrital y unidad de relaciones publicas de una comuna distrital, donde las
reuniones con los trabajadores no se planifican con mucha anterioridad, se usa mayormente el
WhatsApp y en muy raras ocasiones los acuerdos quedan plasmados en actas.

Se comprendié la inclusién en las actividades con el publico interno en las revistas institucionales
desde las oficinas de comunicaciones de la oficina de relaciones publicas e imagen institucional de
una de las municipalidades provinciales de Pasco, oficina de imagen institucional distrital y unidad de
relaciones publicas de una comuna distrital, donde en muy raras ocasiones se incluyen a los
trabajadores en las publicaciones impresas y digitales y se involucra mucho mas a los alcaldes y en
algunos casos a los funcionarios.

Se comprendié cédmo se considera al publico interno en las redes sociales de la oficina de relaciones
publicas e imagen institucional de una de las municipalidades provinciales de Pasco, oficina de imagen
institucional distrital y unidad de relaciones publicas de una comuna distrital. En un caso se entiende
que las normas son tdcitas y es no faltar el respeto, aunque esto no mella la alegria y las bromas. En
los dos casos de municipalidades distritales los trabajadores muestran indiferencia a las
informaciones mediante la red social que utilizan. No obstante, la mayoria de entrevistados sefialé que
la interaccién con los trabajadores es escasa y que existe poco feedback.

Se comprendié cédmo se valora al publico interno en los eventos de oficina de relaciones publicas e
imagen institucional de una de las municipalidades provinciales de Pasco, oficina de imagen
institucional distrital y unidad de relaciones publicas de una comuna distrital. En el sector privado se
realizan eventos, para reconocer al cliente interno y hacerle sentir valorado, mientras que los
entrevistados sefialaron que los eventos realizados por Navidad fueron dirigidos para publicos
externos, donde involucraron a los trabajadores del municipio no para reconocerlos, sino para solicitar
apoyo en los trabajos de la entrega de regalos.

Se comprendié el manejo de las encuestas al publico interno de la oficina de relaciones publicas e
imagen institucional de una de las municipalidades provinciales de Pasco, oficina de imagen
institucional distrital y unidad de relaciones publicas de una comuna distrital, en ninguno de los casos
se aplican encuestas a los trabajadores para medir su nivel de satisfaccién con la gestion. Los
responsables de imagen institucional confirmaron que no elaboran encuestas.
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RECOMENDACIONES

Los responsables de relaciones publicas e imagen institucional de las oficinas de comunicaciones de
los gobiernos locales tienen que gestionar y liderar la comunicacion interna de manera estratégica ya
que es un aspecto fundamental para motivar a los trabajadores y lograr su compromiso con la
institucion.

Los comunicadores de las oficinas de relaciones publicas e imagen institucional de los gobiernos
locales tienen que coordinar con las autoridades y funcionarios de las instituciones para la realizacion
de reuniones con los trabajadores y las incidencias mas importantes se deben registrar en actas.

Los gobiernos locales tienen que involucrar mas a su publico interno en las revistas institucionales
para que los stakeholders internos se sientan valorados.

Los responsables de relaciones publicas e imagen institucional de las oficinas de comunicaciones de
los gobiernos locales no pueden usar solo el WhatsApp como medio de comunicacién interna. La
institucién como tal podria utilizar el Workplace de Meta como lo realizan las empresas mas
importantes.

Los comunicadores de las oficinas de relaciones publicas e imagen institucional de los gobiernos
locales tienen que interceder con las autoridades de la institucion para involucrar mas al trabajador en
los eventos y hacerlos protagonistas, de esa manera el sentido de pertinencia y la motivacién del
servidor publico se incrementara.

Los gestores de relaciones publicas, comunicacion corporativa y comunicacion interna tienen que
capacitarse mas en trabajos de investigacién para poder aplicar encuestas y luego analizarlas y
procesarlas. Con ese instrumento de acopio de datos podrdan medir el nivel de satisfaccion de los
trabajadores con la gestion. Aplicar encuestas es importante, para identificar problemas en el ambiente
laboral y prevenir conflictos. El clima laboral influye en la productividad y compromiso del servidor
publico. En estos tiempos las mejores empresas toman decisiones basadas en el andlisis de datos.
Los beneficios del disefio y la aplicaciéon de encuestas también podrian identificar problemas en la
organizacion antes de que se compliquen mas.
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