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Resumen

Actualmente el conocimiento es considerado como uno de los factores mas
importantes en la toma decisiones o planificacion, especialmente en este escenario actual de
crisis sanitaria que atraviesa el mundo, lo cual exige, a la vez, una comunicacion interna que
lo permita. Por lo cual, el objetivo de la presente investigacion fue correlacionar el
conocimiento organizacional y la comunicacion interna. En este contexto, se tomo referencia
a la escuela profesional de administracion de turismo de la UNMSM, donde se considero
como muestra a 39 docentes permanentes y contratados. El tipo de investigacion es
correlacional mientras que el disefio de la investigacion es no experimental. EI método
utilizado es el hipotético deductivo. La técnica para la recoleccion de datos fue la encuesta
validados a través de juicio de expertos y para la confiabilidad se utilizo el Alpha de

Cronbach.

El estudio comprob6 las hipotesis formuladas y una de las conclusiones mas
importantes fue que el conocimiento organizacional tiene una relacion directa con la
comunicacion interna, por lo tanto, el conocimiento de cada miembro de la organizacion
refleja la valoracion de las experiencias, actividades o labores que manifiestan la disposicion
de ampliar sus conocimientos, de manera que el conocimiento tacito se convierta en
conocimiento explicito para tener acceso al conocimiento organizacional a través de la

comunicacion interna efectiva y en beneficio de la organizacion.

Palabras Clave: conocimiento organizacional, conocimiento tacito, conocimiento explicito,

comunicacion interna.



Abstract

Knowledge is currently considered one of the most important factors in taking
decisions or for planning the future, especially in this scenario, even in the health crisis that
the world is going through, which at the same time requires internal communication that
allows it. Therefore, the objective of this research was to correlate organizational knowledge
and internal communication. In this context, reference was made to the professional school
of tourism administration of the UNMSM, where 39 permanent and contracted professors
were considered as a sample. The type of research is correlational while the research design
is non-experimental. The method used is the hypothetical deductive one. The technique for
data collection was the survey validated through expert judgment and Cronbach's Alpha was

used for reliability.

The research verified the hypotheses formulated and one of the most important
conclusions was that there is a direct relationship between organizational knowledge and
internal communication, therefore, the knowledge of each member of the organization
reflects the assessment of experiences, activities or tasks showing the willingness to expand
their knowledge, so that tacit knowledge becomes explicit knowledge to have access to
organizational knowledge through effective internal communication and for the benefit of

the organization.

Key Words: organizational knowledge, tacit knowledge, explicit knowledge, internal

communication.
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Introduccion

Hoy en dia, el conocimiento se considera un recurso valioso y un activo, y es dificil
e incluso imposible entregar productos y servicios de calidad y econdmicos sin utilizar este
recurso y gestionarlo adecuadamente. El conocimiento se considera un recurso valioso junto
con otros recursos como el trabajo, la tierra y el capital y como un importante activo de la
organizacién (Rezaei, Khalilzadeh, & Soleimani, 2021). Asimismo, la comunicacion es el
fundamento de las estructuras sociales de una organizacion y el entorno clave es el interno,
es decir una comunicacion interna que permita el intercambio no solo del conocimiento, sino
también de la armonia, de la identificacion, de la realizacion de sus colaboradores en el logro

de los objetivos organizacionales y en el bienestar de personal y total de la organizacion.

En el primer capitulo se puede apreciar la identificacion, descripcion y formulacion
de los problemas de la investigacion, fundamentandose la importancia, el aporte y
contribucion, asi como la delimitacién territorial, temporal y conceptual. del estudio.
Asimismo, se presenta los objetivos y la justificacion de la investigacion.

En el segundo capitulo se ha desarrollado en base al estado del arte el marco tedrico,
presentando los antecedentes de estudio, las bases tedricas y la definicion de términos

bésicos. Las teorias presentadas se fundamentan en fuentes primarias y secundarias.

En el tercer capitulo se presentan las hipotesis correspondientes, asi como la

identificacion y la operacionalizacion de variables.

Luego en el cuarto capitulo, se desarrolla el marco metodoldgico, presentando el

enfoque, el tipo, el nivel y el disefio de investigacion, asi como el método de investigacion
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utilizado. Asimismo, se detalla la poblacion y muestra y las técnicas e instrumentos de

recoleccion de datos, fundamentandose la confiabilidad y la validez.

En el quinto capitulo se presenta los resultados de la investigacion a traves de la

descripcion del trabajo de campo, la presentacion, analisis y discusion de los resultados.

Finalmente se establecen las conclusiones y recomendaciones, complementandose el

estudio con las referencias bibliograficas utilizadas y los apéndices correspondientes.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1 Delimitacién de la investigacion

1.1.1 Territorial

El presente estudio se desarrolldé en la Escuela Académico Profesional de
Administracion de Turismo de Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad

Nacional Mayor de San Marcos.
1.1.2 Temporal

La investigacion se inicid en noviembre del 2020 y finaliz6 en julio del 2021.

1.1.3 Conceptual

El presente estudio tiene como fuentes primarias la teoria de la gestion del
conocimiento de Nonaka y Takeuchi para fundamentar el conocimiento organizacional y

para comunicacion interna las propuestas de Etchegaray, Cuenca y Verazzi.

1.2 Planteamiento del problema
El entorno competitivo y globalizado hace que las organizaciones estén en constante
cambio para sobrevivir en el mercado. Esta competitividad exige a las organizaciones a

buscar estrategias, herramientas o estructuras que les permita lograr sus objetivos
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organizacionales, y el conocimiento es un activo primordial en la construccién de nuevas
estrategias.

Desde la década de 1980, los estudios de gestion han debatido la importancia del
conocimiento en las organizaciones para mejorar los resultados de la organizacion y su
posicion competitiva en el mercado. En estas nuevas condiciones debido a la crisis sanitaria
se ha vuelto a volcar el interés y el reconocimiento del conocimiento de las organizaciones
y sus colaboradores como soluciones prometedoras para el avance de las organizaciones
modernas. (Pivec & Potoc¢an, 2021)

Riaz y Hassan (2019) manifiestan que el conocimiento es considerado como un
recurso porque proporciona ideas creativas a la organizacion lo cual se traducen productos y
servicios, y por supuesto, ganancias en el mercado. En este contexto, se gestiona el
conocimiento una organizacion a través de la generacion, colaboracion y utilizacion del
conocimiento para el aprendizaje organizacional, generandole nuevo valor y elevando el
nivel de competitividad con miras a alcanzar sus objetivos con eficiencia y eficacia. (Lee &
Ooi, 2015)

Esta importancia también se ve reflejada en el contexto nacional, pues el valor
estratégico del conocimiento como activo intangible es uno de los pilares de la gestion
administrativa, mas aun en el escenario que esta afectando al mundo entero como es la crisis
sanitaria debido al COVID 19. En este contexto, el caracter personal, las creencias, las
perspectivas individuales y los modelos mentales (conocimiento tacito) principalmente han
sido parte de los efectos de esta pandemia, que, sin embargo, ha tenido un soporte en lo
formal y sistematico, lo que puede ser comunicado (conocimiento explicito). (Agudelo &

Valencia, 2018)
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Toda organizacidn en base a sus propias actividades crea, desarrolla y aplica el
conocimiento de la organizacion y la comunicacion dentro de la organizacion es un pilar
inherente en estos procesos: No hay organizacién sin comunicacion. Si bien la comunicacién
interna tiene primordialmente beneficios intangibles y de largo plazo, su diagnéstico y
analisis son imprescindibles, para lograr una gestion que sea el pilar de una organizacion
exitosa. La comunicacion interna permite un adecuado desarrollo de las potencialidades de
la organizacion, el ser mas competitivas a nivel interno y externo. Y se confirma con lo
manifestado por Soto (2019): “La comunicacion permite que se establezcan y estrechen los
vinculos en la organizacion, se incremente el contacto entre sus colaboradores, se estimule
la participacion en la creacion de oportunidades y se resuelvan problemas” (p. 66).

Hoy, las organizaciones deben lograr un entorno comunicativo que motive y
desarrolle una retroalimentacion constante y simultanea. Toda organizacion debe establecer
como uno de sus objetivos principales el desarrollo de una comunicacion dinamica y
permanente que esté en relacion directa con los cambios del entorno, pero sobre todo que
valore la participacion de los miembros de la organizacion. En este proceso de comunicacion
interna se debe priorizar el conocimiento organizacional que resulta decisivo en el logro de
objetivos organizacionales.

Actualmente, la comunicacion interna atraviesa un momento de cambio en el que la
tecnologia es el eje de su diacronia y sincronia, por lo cual, es preponderante mejorar algunos
de sus procesos e integrar las competencias y capacidades de cada miembro de la
organizacion en el contexto de la problematica que es la formacion universitaria. En este
contexto, se sitla la investigacion en la escuela profesional de administracion de turismo de
la facultad de ciencias administrativas, donde se observo un conocimiento organizacional

estructurado y desarrollado en base a principalmente en un conocimiento explicito
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(documentacion, manuales, reglamentos, entre otros), mientras que el conocimiento tacito
(know how de los colaboradores de la organizacién) adn tienen que ser identificados y
organizados. El punto clave es transformar la mayor cantidad posible de conocimiento en
explicito. Por otro lado, la comunicacién interna, donde la comunicacion formal y vertical
es preponderante debido a la estructura organizacional, lo cual lo convierte en un factor clave
que se ven influenciadas por la forma en que se desarrolla la comunicacion interna.
Igualmente, se observa como una barrera de comunicacion entre los miembros de la
organizacién el supuesto no comunicado que subyacen a los mensajes, como en los
comunicados generales de presentacion de documentacion, informes, trdmites a realizar en
relacion a los procesos administrativos y/o académico. El presente estudio se sitGa en una
organizacién conformada por docentes permanentes y contratados donde la identificacion,
utilizacion y valoracion del conocimiento organizacional, en este contexto de crisis sanitaria
mundial, es el activo méas preciado en sus actividades profesionales y académicas, que se
interrelaciona a través de una comunicacion interna, que debe ser mas dindmica y efectiva
para lograr ese desempefio laboral y académico individualmente y como organizacion.

Es importante también considerar que se debe iniciar con una propuesta de
sensibilizacion en relacion a enfatizar el valor de la gestion del conocimiento, pues los
cambios que deben realizarse en el esquema de la organizacion deben desarrollarse en forma
gradual y en coherencia con los objetivos organizacionales, en especial en la cultura
organizacional de la organizacion, por lo cual, la presente investigacion se enfoca en
relacionar el conocimiento organizacional y la comunicacion interna en la Escuela
Profesional de Administracion de Turismo de la Facultad de Ciencias Administrativas de la

UNMSM.
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1.3 Formulacién del problema

1.3.1 Problema general

¢COmo se relaciona el conocimiento organizacional y la comunicacion interna en la

Escuela Profesional de Turismo, Facultad de Ciencias Administrativas, UNMSM?

1.3.2 Problemas especificos

1. ;Como se relaciona el conocimiento tacito y la comunicacion interna en la Escuela
Profesional de Turismo, Facultad de Ciencias Administrativas, UNMSM ?

2. ;Como se relaciona el conocimiento explicito y la comunicacion interna en la

Escuela Profesional de Turismo, Facultad de Ciencias Administrativas, UNMSM ?

1.4 Objetivos de la investigacion
1.4.1 Objetivo general
Determinar la relacion del conocimiento organizacional y la comunicacion interna en
la Escuela Profesional de Turismo, Facultad de Ciencias Administrativas, UNMSM
1.4.2 Objetivos especificos
1. Establecer como se relaciona el conocimiento tacito y la comunicacion interna en

la Escuela Profesional de Turismo, Facultad de Ciencias Administrativas, UNMSM

2. Establecer como se relaciona el conocimiento explicito y la comunicacién interna
en la Escuela Profesional de Turismo, Facultad de Ciencias Administrativas,

UNMSM
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1.5 Justificacion de la investigacion

1.5.1 Justificacion teérica

Actualmente, el conocimiento en una organizacion es un activo que no solo se esta
consolidando como un recurso clave para una gestion eficaz, sino también para fundamentar
la innovacion y la competitividad de las empresas. La importancia del conocimiento en las
organizaciones modernas esta enfrentando un cambio permanente, no solo por el creciente
interés de las organizaciones en conocimiento relacionado con su gestion y el
comportamiento, sino también los factores y mecanismos de apoyo que pueden impulsar el
desarrollo del conocimiento en organizaciones. (Pivec & Potoc¢an, 2021)

Asimismo, la comunicacion interna ha pasado a tener un rol mas tangible en el
bienestar de toda organizacion debido a la crisis sanitaria en la que aun nos encontramos,
por lo cual, debe continuar su analisis y estudio, sean organizaciones publicas o privadas, ya
que es importante, pero sobre todo necesario conocer los procesos, mecanismos, actividades,
y/o herramientas que se estan utilizando o se necesitan para lograr una comunicacion interna
de eficiencia y eficacia en la organizacion. Por consiguiente, el presente estudio se justifica
en el aspecto tedrico al brindar fuentes primarias y secundarias sobre el conocimiento
organizacional y la comunicacion interna, afianzando el estudio en estas areas de la

administracion y gestion.

1.5.2 Justificacién préctica

El conocimiento es reconocido como un activo trascendental para la toma de
decisiones en una organizacion y como un recurso valioso para las organizaciones y las
personas, se ha convertido en una condicion para el éxito y una respuesta a los desafios de

hoy, por lo cual los resultados de la presente investigacion serviran para que los miembros
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de la organizacidn sientan y afiancen su participacién activa de la organizacion y esta sea
reconocida adecuadamente. De esta manera, la comunicacion es el pilar de la identificacion,
integracién, motivacion y el compromiso del desarrollo del personal, puesto que incrementa
la posibilidad de participacion, favorece las iniciativas e incentiva la creatividad. Asimismo,
a través de la comunicacion interna se mejorara las herramientas de gestion que sean
utilizadas en una organizacion; cada herramienta de gestion incorporada sera un canal de
comunicacion entre los miembros de la organizacion. Finalmente, como lo manifiesta Yue
et al., (2021) una comunicacién interna efectiva fortalece indirectamente la identificacion
organizacional de los colaboradores, ante todo fomentando una cultura emocional que abrace

y comparta cada miembro de la organizacion.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
En base a la revision bibliografica realizada, se establecieron los siguientes
antecedentes de estudio:

2.1.1Articulos cientificos

Raudeliuniene y Szarucki (2019) publicaron el articulo titulado “An Integrated
Approach to Assessing an Organization‘s Knowledge Potential” que tuvo como objetivo
presentar las peculiaridades de la evaluacion del potencial de conocimiento de la
organizacion en el contexto de las transformaciones y un marco teorico de la influencia del
potencial del conocimiento en el desempefio de la organizacion. Se realizo el anélisis de la
literatura cientifica, el analisis sistematico y métodos de sintesis complementandose con los
resultados empiricos realizados por los autores. Una de las conclusiones principales fue que
teniendo en cuenta las tendencias actuales en el cambio global, el contexto organizacional,
la evaluacion eficiente del potencial del conocimiento y su gestion es una forma poderosa de
aumentar el desempefio de la organizacion. Esta evaluacion de la gestion eficiente del
potencial del conocimiento crea condiciones previas para satisfacer los cambios particulares
0 necesidades de los clientes individuales, creando valor mutuo, singularidad y liderazgo en

el mercado.
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En el articulo cientifico de Silva y Odelius (2018) titulado “Organizational
knowledge management and sharing” tuvo como objetivo el identificar empiricamente la
influencia de los mecanismos de aprendizaje proporcionados por organizaciones sobre el
intercambio de conocimientos en el entorno organizacional. El estudio fue cuantitativo con
una muestra de 268 personas de organizaciones civiles y militares de la Administracion
Federal Directa. Se realiz6 un analisis de correlacion entre el grupo de variables asociadas
al aprendizaje mecanismos y el intercambio de conocimientos. Entre los resultados
encontrados en el anélisis de correlacion, los mecanismos de aprendizaje son responsables
de explicar el 35 por ciento de la varianza (R2 = 0.352) del grupo de variables en relacion al
conocimiento que se comparte o intercambia. Entre las principales conclusiones se establece
que se ha reconocido la premisa de que los individuos interpretan y comprenden la realidad
organizacional de acuerdo con las particularidades de su sistema cognitivo y este proceso
puede ser fomentado por el uso de mecanismos de aprendizaje, que son acciones de gestion
del conocimiento esenciales para el desempefio individual y organizacional.

En el articulo cientifico de Puebla y Farfan (2018) titulado “Gestion de la
comunicacion interna a través de las aplicaciones moéviles. Caso de estudio: el corte inglés”,
se determind como objetivo el analizar el desarrollo e implementacion de nuevos canales
digitales para la gestion eficaz de la comunicacion interna en las organizaciones, en el caso
de la compafia “El Corte Inglés”. La investigacion se llevd a cabo a través de una
triangulacion metodologica, asimismo se realizaron entrevistas en profundidad a los/las
responsables de la app (aplicativo) corporativa de cada empresa; ademas se realizd un
analisis de contenido de la app haciendo un seguimiento en su evolucion desde su
implantacién. Una de sus principales conclusiones fue que la transformacion digital de las

empresas beneficia el desarrollo e implementacion de nuevos canales digitales, las cuales
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van a dinamizar la comunicacion interna, a través de nuevos formatos y contenidos, e
involucrando a los colaboradores. De esta manera se generan grupos de trabajo mas
colaborativos y transparentes con el objetivo de mejorar el desempefio organizacional lo que

conlleva a una alineacién de la cultura corporativa con el proyecto empresarial.

En el articulo cientifico de Slijepcevi¢c et al., (2018) titulado “Internal
Communications as a Factor of Company’s Efficiency” se determind6 como objetivo
principal presentar las tendencias contemporaneas sobre la comunicacion interna y como
afecta a la eficiencia en una organizacion. El estudio se basa en literatura existente haciendo
hincapié en la comunicacién interna y su impacto en empleados y en la eficiencia
organizacional. Los resultados obtenidos sobre la comunicacion interna se basaron en los
255 empleados de las compafiias de seguros Dunav osiguranje. La investigacion confirma la
importancia y relevancia del proceso de comunicacion con los empleados de la empresa y su
impacto en la eficiencia y flujo de trabajo. Una de las conclusiones més relevantes es que los
resultados confirmaron la primera hipoétesis individual: que la comunicacion interna esta
claramente dirigida hacia los objetivos de la organizacién. La mayoria de los encuestados
son conscientes de los objetivos de la organizacion y el plan de comunicacion de las tareas
que transfieren la empresa a través de comunicacion escrita precisa. También se establecio

que hay apertura a diferentes actitudes y opiniones por parte de los empleados.

En el articulo cientifico de Ponjuan (2018) titulado “Disefio de una auditoria del
conocimiento organizacional orientada hacia los procesos principales y el desarrollo
profesional” se presenté un estudio que tuvo como objetivo el establecer los principales
elementos de una auditoria del conocimiento en concordancia con los procesos importantes
y con los indicadores de desarrollo profesional que a su vez, identificarian los componentes

del capital humano a ser estudiados y afianzados. Como método de investigacion se
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analizaron los principales elementos sobre una auditoria de conocimiento, la cual combina
los procesos principales con los indicadores de desarrollo profesional. Asimismo, el estudio
establece como propuesta un enfoque que tiene como objetivo identificar los componentes
del capital humano a ser potenciados. Como conclusién se presenta una guia solida para la
practica de desarrollo profesional, orientada hacia el desarrollo futuro de procesos
organizacionales y contribuye al crecimiento de las competencias profesionales de estas
comunidades de practica. También se establece que la plataforma estratégica de la
organizacioén en estudio se ha enriquecido con la identificacion de las fortalezas y debilidades

de sus procesos.

Villalobos (2018) en el articulo cientifico titulado “Instrumento para evaluar la
comunicacion interna en las micro y pequefias empresas, Caso zona Bajio-México” establece
como objetivo presentar un instrumento validado para medir la comunicacion interna (ClI)
en las micro y pequefias empresas. La metodologia se llevé a cabo en base una revision
bibliografica de la tematica de la comunicacion interna. Se seleccionaron como region de
estudio (Guanajuato y Jalisco) puesto que en esta region se concentra la mayor cantidad de
empresas fabricantes de calzado en el pais. Asimismo, se utilizé el instrumento a un conjunto
de empresas micro y pequefias empresas, en funcién de la disponibilidad para realizar la
aplicacion del instrumento. Mediante los resultados que se obtuvieron se valido el
instrumento estadisticamente, a través del Alfa de Cronbach. Finalmente, una de las
conclusiones establece que la comunicacion interna es el medio por el cual estas empresas,
podran gestionar la comunicacion en general, ser mas competitivos y obtener beneficios en

los resultados financieros.
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En el articulo de Chacon, Tamayo y Cruz (2017) titulado “Gestion del conocimiento
organizacional en la universidad: un enfoque de direccidn centrado en el capital humano” se
establecié como objetivo el proponer los fundamentos tedricos que deben ser asumidos para
la implementacion de la gestion del conocimiento organizacional en la universidad como
enfoque de direccion estratégica, fundamentando que los colaboradores son el capital
humano, por lo cual, se convierten en el activo méas importante que tienen las organizaciones.
En este contexto, son la base del desarrollo de los procesos caracteristicos en el cumplimiento
de la mision de la organizacion. A través de la metodologia utilizada, se comprobé que este
enfoque esta siendo abordado desde otras teméticas, como la gestion de la informacién,
gestion de las TICs, o la formacidon y desarrollo de las personas en este contexto. Como una
de las conclusiones mas resaltantes se determind que para que la organizacion pueda generar
ventajas gerenciales, la gestion del conocimiento organizacional debe considerarse y
desarrollarse como un proceso de integracion de las tematicas mencionadas, igualmente
como un sistema de procesos que proporcionen dinamismo a la gestion de modo que le

confieran una naturaleza directiva estratégica.

2.1.2 Tesis nacionales e internacionales

» Tesis Nacionales

En la tesis de Villarroel (2020) titulada “La comunicacion interna y su relacion con
la marca empleadora en la empresa manufacturera Amcor Flexibles Lima” para optar el titulo
profesional de Licenciado en Comunicacion Social en la Universidad Nacional Mayor de

San Marcos, tuvo entre sus conclusiones mas resaltantes que la comunicacion interna
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mediante el uso de estrategias hace que los colaboradores conozcan y reconozcan
adecuadamente el significado de trabajar en su organizacion. De esta manera, se establece
un compromiso con la organizacion, igualmente se produce una motivacion y/o atraccion a
los nuevos talentos, puesto que son los mismos colaboradores quienes se convierten en los
portavoces mas importantes de este compromiso. Los colaboradores son considerados como
la fuente méas confiable para las personas externas a la organizacion, Ilamese, familiares,

amigos y conocidos.

En la tesis de Yomona (2018) titulada “La comunicacion interna y su relacién con la
motivacion laboral en los colaboradores administrativos de Nexus Group Restuarants SAC,
Lima 2017 para optar el grado de Maestria en Administracion con mencion en Gerencia
Estratégica de Organizacion, tuvo como objetivo general el determinar la relacion entre la
comunicacion interna y la motivacién laboral en los colaboradores administrativos en la
corporacion Nexus Group Restaurant en el 2017 en la Universidad San Martin de Porres. La
metodologia utilizada fue descriptiva y correlacional, asimismo tuvo un enfoque no
experimental y de corte transversal, y su disefio fue cuantitativo. Como resultado se demostro
que existe una relacion positiva de magnitud moderada entre la comunicacion interna y la
motivacion laboral, concluyendo que la comunicacion interna es clara y a través de los

canales adecuados la motivacion laboral mejora en los trabajadores de la empresa.

En la tesis de Barrera (2017) titulada “Relacion entre la gestion de conocimiento
organizacional y la conducta laboral del personal administrativo de la empresa Ceramicos
Peruanos S.A. 2017 para optar el titulo profesional de licenciado en administracion en la
universidad Inca Garcilaso de la VVega, se presentaron las siguientes conclusiones: Existe una
relacion entre la gestion de conocimiento organizacional y la conducta laboral de los

trabajadores, de manera tal que la influencia positiva facilita la integracion de conocimiento
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de los trabajadores. De esta manera, se logra que la empresa adquiera una ventaja
competitiva sostenible fundamentado en la gestion de conocimiento organizacional. Un
resultado importante es la influencia positiva del conocimiento adquirido del trabajador en
la calidad de trabajo, lo que podria conllevar a una optimizacién del desarrollo de las
actividades de la organizacion en base a los sistemas de procesos establecidos, asi, se lograria

resultados favorables para la empresa.

En la tesis de Bello (2017) titulada “Influencia de la comunicacion interna en el clima
laboral del personal de la gerencia de operaciones aeroportuarias” para optar el titulo
profesional de licenciado en administracion de empresas, Universidad San Ignacio de
Loyola, se establecid6 como objetivo determinar el grado de influencia de Comunicacion
Interna en el Clima Laboral del personal de Gerencia de operaciones. El estudio es
explicativo, con enfoque cuantitativo y de disefio de investigacién no experimental. El
instrumento de recoleccion de datos utilizado fue la encuesta. Una de las conclusiones més
importantes fue que la comunicacion organizacional afecta al clima Laboral del personal de
GOA, la cual evidencia que los colaboradores se encuentran identificados con LAP, a través

de informacion institucional.

En la tesis de Trujillo (2017) titulada “Influencia de la comunicacion interna en el
clima organizacional de los empleados de las instituciones publicas descentralizadas del
sector de energia y minas, 2017” para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion en la universidad Inca Garcilaso de la Vega, tuvo como objetivo general
determinar la influencia de la comunicacion interna en el clima organizacional de los
empleados de las instituciones publicas descentralizadas del sector energia y minas. El

estudio de tipo descriptivo, explicativo con enfoque cuantitativo, de disefio no experimental,
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transversal con aspectos correlacionales. Las instituciones en estudio contaron con una
poblacion de 627 empleados, siendo la muestra de 238. Se obtuvo como resultado un nivel
de fiabilidad de 0.977. Entre sus conclusiones mas resaltantes, se resalta la influencia
positiva de la comunicacion interna en el clima organizacional. Asimismo, se recomienda
que se debe lograr una comunicacion interna integrada donde todos los miembros de la

organizacion sean los emisores de comunicacion.

> Tesis internacionales

En la tesis de Arrubla y Serna (2020) titulado “Estrategias para el intercambio de
conocimiento organizacional en los grupos de investigacion del area de ciencias de la salud
- UPB Medellin” para optar el grado de magister en Gerencia de la Innovacion y el
Conocimiento en la universidad de EAFIT, Medellin, Colombia, se presentaron las

siguientes conclusiones:

El conocimiento organizacional es basicamente individual, de manera que se observé
que los participantes del estudio lo estan creando continuamente a través del tiempo

y en base a sus experiencias.

El conocimiento organizacional se ve reflejado en acciones como: hacer seguimiento
continuo a la produccion investigativa; conocer al detalle los procesos internos
relacionados con la gestion de la investigacion de la Universidad; realizar un registro
de la produccion investigativa en buena forma y oportuno en las plataformas CvLAC
y GrupLAC,; realizar difusion de la informacion importante que se genera al interior
de los grupos de investigacion; tener vinculacion con grupos internacionales del area

del conocimiento del grupo de investigacion; conocer el modelo de medicion de
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MinCiencias respecto a sus criterios de evaluacion y categorizacion y organizar
previamente el trabajo que se va a realizar durante los periodos académicos, lo cual
impacta positivamente el adecuado y oportuno registro de las plataformas antes

mencionadas.

Algunos investigadores califican este conocimiento organizacional como “tareas
administrativas” y no se le da mayor importancia en su cotidianidad. Por
apreciaciones como estas, se hace relevante su constante identificacion vy

aprovechamiento por medio de estrategias de intercambio del mismo. (p. 97)

En la tesis de Morales (2020) titulada “Analisis de la gestion de comunicacion interna
en la Facultad de Comunicacion Social de la Universidad de Guayaquil para optimizar su
cultura organizacional’ para optar el titulo profesional de Licenciada en Comunicacion
Social en la Universidad de Guayaquil, Ecuador, se presenta como una de las principales
conclusiones: “Se afirma que la Comunicacion Interna en las organizaciones es importante
para conocer las necesidades de los involucrados; si no son resueltas o se ignoran estas

pueden afectar la imagen y reputacion que se proyecta hacia el publico externo” (p. 105).

En la tesis de Gaitdn y Acosta (2017) titulada “Relacion entre las variables del
conocimiento organizacional y el resultado de los objetivos organizacionales en una
compaiia manufacturera” para optar el grado de Magister en administracion de empresas en
la universidad de Auténoma de Occidente, Cali, Colombia, se establecen las siguientes
conclusiones:

Se confirma que el conocimiento organizacional es la variable de mayor incidencia

en el logro, mientras que la explotacién y exploracion del conocimiento inciden en

menor proporcion sobre la consecucion de objetivos. En este sentido, se puede
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advertir que la poca participacion de la exploracion y explotacion del conocimiento,
pueden estar direccionando la organizacion a la pérdida de competitividad, debido

que estas son las variables que mayor aporte hacen a la innovacion. (p. 70)

En la tesis de Hernandez (2016) titulada “Comunicacion interna y clima laboral en el
departamento de exportaciones de una empresa maquiladora” se establecid como objetivo
principal determinar como se encuentra la comunicacion interna y clima laboral en el
departamento de exportaciones de una empresa maquiladora. Se realiz6 una investigacion
bibliogréfica y documental en la biblioteca central de la Universidad de San Carlos de
Guatemala y en la biblioteca de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion Flavio Herrera,
asi como consultas en Internet. Se realizd una encuesta al personal del departamento de
Exportaciones de una empresa maquiladora. Entre los hallazgos mas importantes se encontrd
una comunicacion interna deficiente debido a la falta de retroalimentacion, la empresa no se
encarga de capacitar a sus empleadas, existe falta de motivacién, lo cual genera un clima
laboral deteriorado para el departamento de exportaciones de la empresa maquiladora. Se
concluy6 que la empresa necesita mejorar su comunicacion interna, asi como el clima laboral
para que la comunicacion fluya en doble via, dar capacitacién y motivacion a sus

trabajadoras para que pueda haber una mejor productividad.

2.2 Bases tedricas

2.2.1 EIl conocimiento.

El concepto del conocimiento como abstraccion o experiencia tiene ain mucho por
recorrer, principalmente debido a su naturaleza fluctuante entre lo objetivo y subjetivo. La
teoria del conocimiento trata de plasmar esa observacion y/o experiencia del ser humano

frente a su realidad. Es asi que se hace conveniente estudiarlo, analizarlo y aplicarlo desde
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su concepcion basica y de utilidad en el desarrollo del ser humano. Por lo cual, el
conocimiento se va a aplicar a la organizacién y a la administracion y gestion. Situandonos
entonces en este contexto podemos mencionar a Davenport y Prusak (2000) quienes
manifiestan que el conocimiento podria definirse como una combinacion de experiencias,
valores, informacidn contextual y experto conocimientos que permiten a las organizaciones

evaluar y absorber nuevas experiencias e informacion.

Las caracteristicas o propiedades del conocimiento de acuerdo a Dalkir (2005, p. 2)

son:

e El conocimiento se desarrolla por aprendizaje.

e El uso del conocimiento no lo extingue.

e Cuando se transfiere conocimiento, éste no se pierde.

e EI conocimiento es abundante pero la habilidad de internalizacion para
luego usarlo es escasa; en algunos casos se requiere del impulso de la
motivacion.

e El conocimiento es volatil, estd en la mente de sus creadores y al finalizar la

jornada “sale” de la organizacion.

2.2.2 El conocimiento organizacional.

Hoy en dia, el arte de la gestion en las organizaciones esta asociado al arte de la
gestion del conocimiento. Esto significa que los gerentes no simplemente administran al
personal, sino también administran personas e ideas. Toda organizacion debe construir y/o

proporcionar la atmdsfera adecuada para la produccion de conocimiento valioso a través de
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la inversion en los activos intelectuales de los recursos humanos de manera que fomente el

compromiso personal del personal, de acuerdo a Hosseini et al. (2019)

Las organizaciones necesitan construir capacidades de conocimiento que permitiran
a las organizaciones para utilizar el conocimiento creado en procesos de conocimiento

integrados para lograr rendimientos superiores. (Mitrovic et al., 2018)

De acuerdo a Zand et al. (2018) el capital intelectual de cada organizacion engloba
al conocimiento de su personal y al conocimiento organizacional. ElI Conocimiento
organizacional se puede recuperar, reutilizar y compartir a través de los procesos,

metodologias, modelos, software, etc.

Asimismo, “el conocimiento es reconocido como un activo importante en la toma de
decisiones en una organizacion. La implementacion ineficaz de la gestion del conocimiento
podria resultar en toma de decisiones problematicas, que demoraria su crecimiento

organizacional” (Adam et al., 2018, p. 2).

Cabe indicar que el conocimiento adquiere valor y puede en la organizacion cuando
es difundido por los colabores a través de diferentes soportes (tecnoldgicos) o accesos que
faciliten la creacion de nuevo conocimiento. En este contexto se lleva a cabo la socializacion

del conocimiento entre los miembros de la organizacién. (Mirabal, 2015)

De esta manera, el conocimiento organizacional es hoy uno de los activos mas
importantes para las empresas, llamado también activo inmaterial, intangibles de la
organizacion, no solo porque es fuente de un valor econémico sino también porque es el
fundamento de una teoria que hace hincapié en el valor del conocimiento dentro de la

organizacion.
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Entre las teorias del conocimiento en las organizaciones, destaca el de Nonaka y
Takeuchi (1995) a través de su espiral de creacion del conocimiento organizacional:

Asi la creacion de conocimiento organizacional es un proceso en espiral que inicia

en el nivel individual y se mueve hacia adelante pasando por comunidades de

interaccion cada vez mayores y que cruza lo limites o fronteras de las secciones, de

los departamentos, de las divisiones y de la organizacion. (p. 82)

Morales (2012) sostiene que en la administracion la preocupacion por la
generalizacion de la transferencia del conocimiento organizacional pero que se ha orientado
en la administracion estratégica. Ademas, las teméticas mas resaltantes son la productividad
y la rentabilidad de las empresas, enfocandose en los diferentes niveles de la organizacion.
Este es escenario es consecuencia del incentivo y motivacion de transferencia de
conocimiento organizacional por parte de las empresas, al observar que el éxito empresarial
se sostiene en el intercambio, transferencia y el compartir del conocimiento organizacional.

Asimismo, “el conocimiento de las diferencias individuales importantes le brinda a
los gerentes, empleados y estudiosos del comportamiento organizacional, conocimientos
valiosos y una estructura Util para diagnosticar acontecimientos y situaciones” (Hellriegel &

Slocum, 2013, p. 48).

El conocimiento organizacional se construye en base a la experiencia y conocimiento
de los miembros de la organizacion al atribuir importancia y valoracion de ciertos tipos de
conocimientos en detrimento de otros, y que influyen en el comportamiento de miembros de
la organizacion en la posterior incorporacion de conocimientos. Se considera, por ejemplo,
las rutinas organizacionales que comprenden las estructuras y practicas de las mismas, sin

tener en cuenta, sin embargo, como la concepcion del conocimiento de los individuos debe
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ser considerado relevante puesto que influye en la incorporacion del conocimiento individual

en préacticas organizacionales. (Cherman & da Rocha, 2016)

Cuando los miembros de una organizacion logran comprender con bastante claridad
que una actividad, tarea o labor que pudiera parecer ser simple como conectarse a través de
los sistemas internos, intranet, elaboracion de base de datos, relacion con los usuarios y/o
clientes o simplemente con los stakeholders, entre otras, entonces se estara logrando

resultados en el proceso de aprendizaje organizacional. (Agudelo & Valencia, 2018)

2.2.2.1 El conocimiento téacito y explicito

Se puede afirmar que existen diferentes tipos de conocimiento: cientifico, no
cientifico, filoséfico, entre otros; sin embargo, nos vamos a centrar en el presente estudio en

la tipologia que se considera y desarrolla en una organizacion.

Una de las clasificaciones mas importantes nos brinda Nonaka y Takeuchi (1995)

quienes establecen dos tipos de conocimientos:

v/ Conocimiento tacito: es el conocimiento personal, no articulado, implicito y dificil
de formalizar y comunicar (incluyendo experiencias, acciones, valores, emociones e
ideas).

v/ Conocimiento explicito: es el conocimiento codificado o estructurado, que es

transferible a través del lenguaje formal y sistematico.



Conocimiento Tacito
(Subjetivo)

Conocimiento de la
experiencia (Cuerpo)

Conocimiento
secuencial (Allay
ahora)

Conocimiento analogo
(Practica)

Figura 1. Tipos de conocimiento

Conocimiento Explicito
(Objetivo)

Conocimiento racional
(Mente)

Conocimiento
simultaneo (Aquiy
ahora

Conocimiento digital
(Teoria)
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Nota: Adaptado de “La organizacion creadora del conocimiento. Como las compaiias
japonesas crean la dinamica de la organizacion” por Nonaka, | y Takeuchi, H. 1995. México.

Oxford University Press, Inc.

Para Farifias (2015) esta propuesta innovadora puntualiza los elementos clave para la

creacion de conocimiento en la organizacion. El liderazgo del proceso de gestacion y

difusion del conocimiento en la empresa se sustentaria en la phronesis aristotélica, la cual es

asumida como conocimiento y también como habilidad. ElI conocimiento se ha

conceptualizado principalmente como recurso, sin embargo, dadas las limitaciones del

proceso en si, se amplia a la empresa como generadora de conocimiento. De esta manera, el

conocimiento mas que un recurso es una habilidad, un modo de lidiar con la realidad desde

la propia subjetividad, y en interaccion con otros y el mismo entorno.
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También destacamos a otro representante importante de esta nueva vision sobre el

conocimiento que es Sveiby (1997) que plantea que el conocimiento tiene las siguientes

caracteristicas:

Es tacito, porque los conceptos cambian o se adaptan a la luz de las experiencias
de los individuos.

Es orientado a la accién porque posee la cualidad dinamica de generar nuevos
conocimientos y superar los antiguos.

Esta sustentado por reglas porque la creacion de patrones en el cerebro, con el
paso del tiempo, permite actuar con rapidez y eficacia, de forma automatica, en
situaciones inconcebibles.

Esta en constante cambio, debido a que el conocimiento puede ser distribuido,

criticado y aumentado. (pp. 29-33)



Dalkir (2005) presenta la comparacion de ambos:

Propiedades del
conocimiento Tacito

Habilidad para adaptarse,
enfrentarse a situaciones
nuevas y excepcionales.

Experiencia, Saber como, saber
por gué y atencion al porgue.

Habhilidad para colaborar,
compartir una vision, y
transmitir cultura.

Coaching y mentoring para
transmitir conocimiento
experiencial uno a uno, cara a
cara.

Propiedades del
conocimiento Explicito

Habilidad para difundir,
reproducir, accesar y volver a
aplicarlo en toda la
organizacicn.

Habilidad de ensefiar, de
capacitar,

Habilidad para organizar,
sistematizar, traducir una vision
& una misidn con guias para su
funcionamiento.

Transferencia del conocimiento
mediante productos, servicios y
procesos documentados.
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Figura 2. Comparacién de las propiedades del conocimiento tacito y explicito
Nota: Tomado de “Knowledge Management in Theory and Practice” por Dalkir, K. 2005.
USA. Elsevier

Hellriegel y Slocum (2013) también realizan la distincion entre el conocimiento
tacito, el cual se desarrolla en base a la experiencia directa y generalmente se comparte a
través de una conversacion o dialogos, mientras que el conocimiento explicito es formal y
precisa y formalmente, ya que esta plasmado en documento, en un sistema o programa, base
de datos, entre otros, que, por ejemplo, crea informacion, analiza datos, informacion, como

habitos de compra o el contenido de un manual o guia.
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Mirabal (2015) también plantea un analisis de ambos, a través de los siguientes

principios:

Conocimiento TAcito. - Conocimiento propio de la manera de pensar de cada
persona que esta condicionado por experiencias y competencias. Es innato a cada

persona.

Conocimiento Explicito. — Es el conocimiento formal, producido por el
procesamiento de datos o informacion y puede ser almacenado, analizado,
recuperado, divulgado y protegido. Es creado en la organizacion luego de un proceso
de aprendizaje individual o grupal. Se difunde y comparte entre los miembros de la

organizacion.

Sin embargo, se advierte que se debe tener cuidado al transformar tacito
conocimiento en conocimiento explicito, ya que existe el riesgo de perder la disponibilidad
del conocimiento tacito. Las dificultades en el proceso de gestion del conocimiento son

tipicamente psicoldgicas y dependen de cultura organizacional. (Chang & Lin, 2015)

Para Veng y Chaudhuri (2018) el conocimiento tacito debe encajar bien con la
naturaleza no linguistica de la creacion de conocimiento ya que el componente cognitivo del
conocimiento tacito se refiere sistemas de creencias y modelos mentales. Lo ideal es que el
conocimiento tacito se convierta en conocimiento explicito, sin embargo, el primero es un
tipo de conocimiento, cuya identificacion puede ser dificil, costoso, o tomar demasiado
tiempo. En lugar de intentar convertir el conocimiento tacito en conocimiento explicito, a
veces es suficiente y mas rapido habilitar el uso del conocimiento tacito en su forma tacita o
exteriorizar gradualmente sélo una parte usando el lenguaje, la comunicacion y por supuesto

puede ocurrir que la comunicacion y la colaboracion entre los miembros de la organizacion
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se incremente, pero también que las personas no estan preparadas o no pueden formular sus

ideas o comunicarse.

Prusak (2019) sostiene que el conocimiento que se crea en una empresa puede ser
dividida en dos tipos: el tacito y el explicito. EI conocimiento tacito estad inmerso en nuestra
mente, afecta la naturaleza de nuestras acciones y la toma de decisiones, hasta cierto punto
subjetivo; en cambio el conocimiento explicito puede estar documentado, puede ser
transferido y buscado en la organizacién, por ejemplo, a través de la tecnologia de la
informacion.

De acuerdo a Lopez et. al, (2019) el conocimiento tacito es algo que no se puede
expresar con precision y codificar, sino que se refleja en habilidades, conocimientos y
experiencias; mientras que el conocimiento explicito se puede codificar, documentar,
almacenar y recuperado dentro de las organizaciones, por lo cual, desde una perspectiva
estratégica, el conocimiento explicito es de naturaleza publica y no es considerado como una
fuente de ventaja y competitividad. El conocimiento tacito tiene como caracteristicas
primordiales de no poder codificarse, ser negociable y su transferencia entre personas,
ademas se caracteriza por su lentitud, incertidumbre y alto costo, es una fuente clave de

ventaja competitiva.

Andrew y Smits (2019) sostienen que cuando existe una confianza entre los
miembros de la organizacién, es probable que se desarrolle una dinamica de equipo mas
sinérgica y de cooperacion y que esta interaccion intensa probablemente generaria y
actualizaria el conocimiento tacito. Los intercambios tacitos de conocimiento son una
componente crucial del aprendizaje organizacional y la generacién de nuevos
conocimientos, que son necesarios para que las organizaciones se diferencien de la

competencia. Asimismo, gestionar el conocimiento especifico para capturar y aplicar el
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conocimiento tacito puede ayudar a la organizacion a madurar y funcionar de manera mas
eficiente y efectiva, por lo cual la relacion sinérgica entre las practicas de gestion el
conocimiento que capturan y aplican el conocimiento tacito reforzara una mejor

comprensién entre cada miembro de la organizacion.

También podemos sefialar a Garcia y Sosa (2020) que determinan como
conocimiento tacito como el conocimiento personal de un individuo que reside dentro del
ser humano: mente, comportamiento y percepcion del individuo; mientras que el
conocimiento explicito se presenta en forma tangible. En este escenario, uno de los mayores
desafios de toda organizacion es tener la capacidad de la organizacion para compartir

conocimientos.

Conocimiento Tacito Conocimiento Explicito
» No esta codificado debido a su * Puede ser codificado.
complejidad.
» E5 personal y orientado a la * Es describible.
accion.

* Se adquiere y acumula en la

Rt = Es intangible.
mente de un individuo.

* Se adquiere con el tiempo y a

. L * Es determinado y puede ser
través de la experiencia.

corregible.

Figura 3. Caracteristicas del conocimiento tacito y explicito.
Fuente: Adaptado de “Knowledge management: What are the challenges for achieving
organizational success?” por Garcia, Sy Sosa, J. 2020.
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Por otro lado, Paudel (2020) sintetiza y afirma que el conocimiento tacito es como lo
personal, experiencia informal de las personas, mientras que el metaconocimiento y el
conocimiento explicito se generan a través del sistema de educacion formal, la cual se puede
expresar en palabras y niumeros, y luego se pueden compartir en forma de datos, férmula,
especificaciones y manuales, protocolos o formatos, es decir documentacion en general si se
trata de una organizacién. También el conocimiento explicito se codifica y se convierte en
otra forma y luego almacenados en documentos, bases de datos, sitios web, y correos

electrénicos, etc.

Por consiguiente, la creacion conocimiento organizacional representa un proceso de
construccion (toma de sentido), donde se construyen nuevos conocimientos (por ejemplo,
desarrollado y moldeado), dependiendo de la situacion y sobre las interpretaciones de los

miembros del contexto social (Nonaka & Takeuchi, 1995).

2.2.3 La comunicacion

Segun Berlo (2000), el objetivo fundamental de la comunicacion humana es
modificar el entorno, y la capacidad inherente del hombre le permite comunicarse. El
objetivo, entonces, es influir y cambiar la conducta o comportamiento en su entorno. Esta
propuesta es de tipo conductista y pretende establecer las bases del proceso ideal de la

comunicacion, o como deberia serlo para lograr la efectividad en la comunicacién.
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fuente

: . _ feceptor
emisor — mensaje — canal —

. decodificador
codificador

retroglimentacion
accitn esperada

Figura 4. El proceso de comunicacion
Nota: Tomado de “El proceso de comunicacion: Introduccion a la teoria y a la practica” por
Berlo, D. 2020. Buenos Aires. El Ateneo.

Coincidimos con Ritter (2008) cuando sefiala que:

Entender la comunicacion como oportunidad de encuentro con el otro, plantea una
amplia gama de posibilidades de interaccion en el &mbito social, porque es alli donde
tiene su razon de ser, ya que es a través de ella como las personas logran el
entendimiento, la coordinacion y la cooperacién que posibilitan el crecimiento y

desarrollo de las organizaciones (p. 6)

La comunicaciéon como manifestacion inherente del ser humano se produce al
denotar, declarar o compartir la experiencia frente a la observacién de la realidad. Desde un
punto de vista mas conceptual, la comunicacion consiste en la transferencia y comprension
de informacién de una persona a otra. Constituye un puente de transferencia entre las
personas, para que puedan compartir lo que sienten y saben. (Koontz, Weihrich, & Cannice,

2012)
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La comunicacién es un proceso continuo e interactivo, en el que se deben producir
espacios de sintonia entre los involucrados o transceptores en lenguaje comunicacional.

(Garrido & Putman, 2018)

De acuerdo a Parra et. al, (2019) la comunicacion es un proceso que se evidencia en
todos los ambitos de la vida y esta asociada a la transmision y recepcion de valores, actitudes,
acciones e ideas, en forma continua, que favorece el crecimiento su formacion y
consolidacién, promueven, por lo cual la comunicacién en la organizacion pilar del progreso

y fortalecimiento a traves de actividades y/o labores.

2.2.4 La comunicacion en la organizacion

La comunicacion, sostiene Chiavenato (2007) “es el proceso que une a las personas
para que compartan sentimientos y conocimientos, y que comprende transacciones entre
ellas. En toda comunicacion existen por lo menos dos personas: la que envia un mensaje y

la que lo recibe” (p. 59) .

Podemos apreciar también que es considerado como “uno de los procesos clasicos
que se presenta a diario en cualquier empresa es el de la comunicacién, el cual se manifiesta

en diferentes niveles de su estructura” (Guizar, 2013, p. 140).

Para Hellriegel y Slocum (2013) “la comunicacion incluye la habilidad global de
usar todos los modos de trasmitir, comprender y recibir ideas, pensamientos y sentimientos
en formas verbal, de escucha, no verbal, escrita, electronica y otras semejantes para transferir
e intercambiar informacion y emociones” (p. 7), y proponen las siguientes habilidades para

la comunicacion:
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e Trasmitir informacion, ideas y emociones a otros en tal forma que las reciban
como es la intencién.

e Retroalimentar de manera constructiva a otras personas

e Participar en la escucha activa:

e El uso e interpretacion de la comunicacion no verbal: en ocasiones se utilizan
expresiones faciales, movimientos corporales y el contacto fisico para enviar
mensajes.

e Utilizar con eficacia la comunicacion verbal presentando ideas, informacion y
emociones a otros, ya sea uno por uno o en grupos.

e Ultilizar eficazmente la comunicacion escrita o sea la habilidad de transferir datos,
informacidn, ideas y emociones por medio de reportes, cartas, memos, notas,
correos electronicos, etcétera.

e Usar una diversidad de recursos (electrénicos) por computadora, como el correo

electrénico y la Internet.

Asimismo, Neto et al., (2018) sostienen que la comunicacién es importante para los
colaboradores en el trabajo, para aclarar y explicar las decisiones y la orientacion en el
desarrollo de las tareas: los colaboradores, la comunicacién, organizacion y la

administracioén estan interrelacionados.

La comunicacion organizacional es aquella que instauran las instituciones y forman
parte de su cultura o de sus normas. En las empresas existe la comunicacion formal e

informal.
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La comunicacion se produce so6lo a través de la generacidn, transmision y recepcion

de los mensajes:

» La comunicacion existe siempre en las organizaciones (formal e informal).

« Los empleados necesitan comunicarse con sus superiores.

« Lacomunicacion es un proceso continuo y acumulativo.

« Lacomunicacion efectiva requiere canales multiples con mensajes consistentes.

» Los canales mas eficaces son los bidireccionales (con interaccion).

Este escenario, nos conduce a la “comunicacion eficaz que es necesaria para que
gerentes y todos los miembros de una organizacion incrementen la eficacia, eficiencia,
calidad, capacidad de respuesta hacia los clientes y los procesos de innovacion y, asi, obtener

una ventaja competitiva para la organizacion” (Jones & George, 2010, p. 569).

Para De Castro (2014) la comunicacion organizacional es la comunicacion que se
desarrolla en las instituciones, formando parte de su cultura o de sus normas. En este
contexto, es importante que la comunicacion sea dindmica y fluida entre las diferentes areas,

y entre los colaboradores, indistintamente del nivel o rango.

De esta manera, también se puede coincidir con que “la comunicacion es la Unica
forma de que los publicos conozcan nuestras caracteristicas y nuestras diferencias con la

competencia. Si no comunicamos la diferencia, no hay diferencia” (Capriotti, 2013, p. 215).

Esta practica organizacional esta integrada en el contexto en el que la sociedad ha
evolucionado desde el de la economia basada en la economia del conocimiento; los lideres

de las organizaciones (i) tienen que ocuparse de cada dia con grandes cantidades de
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informacion, (ii) tienen que seleccionarlo y gestionarlo para identificarlo y asimilarlo rapido
los conocimientos necesarios, y (iii) adoptar decisiones adecuadas para lograr los objetivos

organizacionales, de acuerdo a Luca et al, (2018).

Por lo cual, de acuerdo a Almugrin et. al. (2020), el intercambio de conocimientos
mejora el desempefio organizacional al mejorar el capital humano, lo que a su vez se traduce
en una mejor productividad plasmado en servicios y productos mas eficientes y efectivos.
Asimismo, compartir conocimientos mejora positivamente el compromiso y la actividad de
las personas con sus organizaciones y que mejora las motivaciones intrinsecas y extrinsecas
de los miembros de la organizacion en el aprendizaje de nuevos sistemas, procesos, labores,

entre otras actividades en el area donde labora.

Por otro lado, se puede observar que incluso cuando el receptor recibe el mensaje y
efectia un esfuerzo genuino para decodificarlo, pueden interferir varios factores en la
comprension del receptor. Estas interferencias reciben el nombre de barreras u obstaculos a
la comunicacion. Las barreras para la comunicacion efectiva, para Abuarqoub (2019) son
obstaculos o problemas que rompen la comunicacién, proceso porque impiden el flujo de
informacion entre un emisor y un receptor. Hay numerosas barreras de comunicacion, y estas
pueden ocurrir en cualquier etapa del proceso de comunicacion. Ellos pueden ser clasificadas
en las siguientes categorias: mecanicas, fisicas, psicoldgicas, sociales, ruidosas, religiosas,
culturales, y barreras idiomaticas. En el escenario de nuestra investigacion, coincidimos con
Koontz et al., (2012, pp. 466-467) quienes sefialan que las principales barreras de la

comunicacién son:
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a. Falta de planeacion
La buena comunicacion raras veces ocurre por casualidad. Muy a menudo las
personas empiezan a hablar y escribir sin primero pensar, planear y establecer el
propdsito del mensaje; sin embargo, expresar los motivos de una orden,
seleccionar el canal mas apropiado y elegir el momento indicado puede mejorar
mucho la comprension y reducir la resistencia al cambio. (p.466)

b. Supuestos no aclarados
A menudo ignorados, pero muy importantes, son los supuestos no comunicados
que subyacen a los mensajes: una clienta envia una nota anunciando que visitara
la planta de un vendedor y luego asume que éste la recibiré en el aeropuerto, le
reservara un cuarto de hotel, dispondra la transportacion y organizard una
revision completa del programa en la planta; pero el vendedor asume que la
clienta va a la ciudad principalmente para asistir a una boda y que la visita a la
planta es sélo cuestion de rutina. Estos supuestos no aclarados en ambos casos
pueden ocasionar confusién y la pérdida de buena voluntad. (p.466)

c. Distorsion semantica
Otra barrera a la comunicacion efectiva es la distorsion semantica, que puede ser
deliberada o accidental: un anuncio que reza “vendemos por menos” es
deliberadamente ambiguo y evoca la pregunta, ;menos que qué? Las palabras
pueden evocar diferentes respuestas; para algunas personas la palabra gobierno
puede significar interferencia o gasto deficitario, para otros la misma palabra

puede significar ayuda, igualacion y justicia. (p.466)
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d. Mensajes mal expresados
No importa cuan clara sea la idea en la mente del emisor de la comunicacion, el
mensaje puede estar construido con palabras mal elegidas, omisiones, falta de
coherencia, mala organizacién, rara estructura de la frase, perogrulladas,
verborrea y la imposibilidad de aclarar sus implicaciones. Esta ausencia de
claridad y precision, que puede ser costosa, se evita al tener mayor cuidado

cuando se codifica el mensaje. (p.467)

2.2.5 La comunicacion interna:
Para Ritter (2008), “las comunicaciones institucionales internas promueven la
participacion, la integracion y la convivencia en el marco de la cultura organizacional, en

donde cobra sentido el ejercicio de funciones y el reconocimiento de las capacidades

individuales y grupales” (p. 6).
Las funciones principales de la comunicacion interna, de acuerdo a Ritter (2008) son:

1. Afianzar, fomentar o cambiar la cultura corporativa existente.

2. Apoyar el logro de los objetivos, las politicas, los planes y programas

corporativos.

3. Generar el entendimiento de los temas complejos en audiencias internas

cada vez mas diversificadas.

4. Satisfacer las necesidades de informacidn y comunicacion de las audiencias

internas.
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5. Construir una identidad de la empresa en un clima de confianza y motivacion.

6. Profundizar en el conocimiento de la empresa como entidad.

7. Desarticular las subculturas negativas, como por ejemplo las de los departamentos

como compartimentos estancos.

8. Hacer publicos los logros conseguidos por la empresa.

9. Permitir a cada empleado expresarse ante la direccion general, cualquiera sea su

posicion en la escala jerarquica de la organizacion.

10. Promover una comunicacién entre los miembros de la organizacion en todos los

niveles.

11. Contribuir a la creacidon de espacios de informacion, participacion y opinion.

12. Facilitar la integracion de las realizaciones personales con las institucionales.

13. Reducir los focos de conflicto interno a partir del fortalecimiento de la cohesién

de los miembros.

Actualmente, las compafiias son cada vez mas conscientes de que no solo tienen una
finalidad econdmica, sino que su papel en el desarrollo de la sociedad y su contribucién al
bien comun son fundamentales, tal como lo manifiesta Alles (2008) “la comunicacion es la
base de procesos basicos tales como el planeamiento, la organizacion de procesos y sistemas,

la direccion en todos sus niveles, y el control” (p. 219)
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Gbémez et al., (2008) sefialan que la comunicacion interna es el intercambio
planificado de mensajes dentro de una organizacion, siendo el principal objetivo principal,
el establecer un conjunto de procesos de transmision de informacion, de manera que se logre
alcanzar los objetivos organizacionales y por supuesto de los miembros de la organizacion.
Los autores plantean considerar los siguientes aspectos:

» El desarrollo y mantenimiento de las relaciones interpersonales.

> La facilitacion de las relaciones entre la empresa y las personas que la integran.

> La elaboracion de la informacion que recibira el personal de la empresa respecto a
los objetivos de la organizacion.

» Y finalmente, la orientacion y desarrollo de la informacion para la motivacion del

comportamiento de los trabajadores. (p. 193)

De acuerdo a Arras (2010) “Se definen como comunicaciones internas aquellas que

se generan dentro del seno de la organizacion y en el clima de esta” (p. 158).

Lo cual también se puede apreciar en:

La comunicacion tiene un rol preponderante en la relacion jefe-empleado. Se
alimenta de pequefios gestos cotidianos e incluye, ademas, la comunicacion de temas
relevantes. Un jefe comunica la mision y la vision de la organizacion, no sélo a través

de las “frases” que las definen, sino desde su accionar cotidiano. (Alles, 2008, p. 247)

Para Chiang (2012) la comunicacion interna en las empresas tiene como objetivo
permitir el alineamiento del esfuerzo de todos sus integrantes, es decir un trabajo en
conjunto. La comunicacion interna se constituye como uno de los elementos principales en
la articulacion de las relaciones personales y laborales entre las diferentes areas de la

organizacion empresarial.
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La comunicacién para Koontz et al., (2012, p. 456) es un factor primordial para la
marcha interna de toda empresa, puesto que integra no solo las funciones gerenciales, sino
también para:

1. Establecer y difundir las metas de una empresa.

2. Desarrollar planes para su logro.

3. Organizar los recursos humanaos, y de otro tipo, de la manera mas eficiente, efectiva

Yy, por tanto, eficaz.

4. Seleccionar, desarrollar y evaluar a los miembros de la organizacion.

5. Liderar, dirigir, motivar y crear un clima en el que las personas quieran contribuir.

6. Controlar el desempefio.

Para Ferrell y Hartline (2012) el principal objetivo de la comunicacion interna es
colaborar con la direccion de la empresa en el logro de los objetivos organizacionales. La
organizacion se debe enfocar que la informacion, contenidos o conocimiento sean conocidos

y entendidos por todos sus integrantes.

La comunicacion es ademas un instrumento de cambio ya que permite la
introduccion, difusion, aceptacion e interiorizacion de los nuevos valores y pautas de gestion
que acomparian el desarrollo organizacional.

La comunicacion interna se fundamenta en la actividad propia de la vida productiva
de cualquier organizacion, por lo cual requiere una constante incorporacion de nuevos
modelos organizacionales y de gestion. Las organizaciones brindan hoy una mayor
importancia a la comunicacion dentro de sus estructuras, lo cual les permite crear y afianzar
una imagen institucional que proporcione coherencia a todos los mensajes que se exponen y

difunden, especialmente a los dirigidos al personal interno.
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La comunicacion es un elemento clave, porque los administradores no trabajan con
cosas, sino con informacion acerca de ellas. Ademés, todas las funciones
administrativas, como la planeacion, la organizacién, la direccion y el control, s6lo
pueden funcionar en la practica mediante la comunicacion. (Chiavenato, 2012, p.

308)

La buena gestion de una comunicacion interna debe alcanzar un objetivo elemental
que se fundamenta en las necesidades de comunicacién que individualmente presentan los

individuos o grupos que forman la organizacion.

La comunicacion interna pretende que los empleados se den cuenta de sus valores y
participen en programas orientados al logro de las estrategias de la organizacion. Es
importante que se exponga que a los gestores responsables que los empleados deben conocer
los objetivos, estrategias y resultados de la organizacion. “La comunicacién interna es una
herramienta imprescindible para generar y mantener la reputacion de la empresa, de sus

productos y servicios” (Berceruelo, 2016, p. 354).

La comunicacion interna para Cuenca y Verazzi (2018) “es un agente de cambio,
dado que apoya y facilita la introduccion de nuevos valores o pautas de gestion, y la

alineacion de los empleados con los objetivos organizacionales” (p. 20).

La comunicacidn interna favorece asi, ademas de la productividad, puesto que es una
forma de retener al de talento humano y potenciar la fidelizacion de cada colaborador en una
organizacion. De esta manera, se contribuye y afianza la identificacion y participacion de la
cultura organizacional, de modo que se adhieran a ellay a sus valores de marca (Berceruelo,

2016).



52

Cabe indicar que la comunicacion interna también puede tener efectos en la

organizacion, segun Ramos et al. (2017), tal como se aprecia en la siguiente figura:

Comunicacion

Interna

Figura 5. Efectos de la comunicacion interna
Nota: Tomado de “Comunicacion organizacional” por Moraleda (2016) citado por Ramos,
W et. al. 2017. Ediciones Grupo Compas.
De la figura 6, Ramos et al. (2017) sefiala que:
Gestion: Ayuda a las personas a desarrollar su cometido, su funcion, a saber; cuales
son los procedimientos y qué funciones y tareas realizan las otras personas de la
organizacion (p.5).
Humana: ayudar a las personas a sentir que se les tiene en cuenta y que son

importantes (p.5).
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Cultural: traslada los valores y la promesa de marca de la entidad hacia el interior,
fomentando el sentimiento de pertenencia y la implicacion en el proyecto comun.

Social: Una parte del clima laboral depende del buen funcionamiento de la
comunicacion interna, que debe ayudar a que las personas dispongan de espacios y

contenidos para relacionarse con otras personas de diferentes maneras. (p.5).

Por lo cual, tal como lo afirma Ritter (2008)

La carencia de estrategias de comunicacion interna, la falta de canales o la
subutilizaciéon de los mismos, genera lentitud en los procesos y en las acciones,
retardo en las respuestas y desinformacion acerca de las politicas, todo lo cual
imposibilita la verdadera interaccion a nivel interno. Por otra parte, las
comunicaciones internas son indispensables también para que no se pierda la
coherencia entre las acciones que se realizan dentro de la institucion y la realidad del

entorno. (p. 6)

La comunicacion interna no ha tenido la misma consideracion estratégica que otros
tipos de comunicacién. En general, se puede decir que no es considerada importante y hasta
considerada como olvidada. Esta crisis sanitaria ha puesto de manifiesto lo que siempre se
considera sobre las relaciones publicas sustentadas en investigaciones, con o sin crisis: las
empresas 0 compafiias son responsables de las estrategias comunicativas. Por consiguiente,
las organizaciones deben seguir algunos principios y reglas basicas en su gestion de la

comunicacion interna. (Xifra, 2020)
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2.2.5.1 La comunicacion formal

De acuerdo a Chiavenato (2012) la comunicacion formal es “el intercambio lateral o
diagonal de mensajes entre colegas o compafieros (...) dentro o a lo largo de las unidades de
la organizacion. Su proposito no es sélo informar, sino también solicitar actividades de

apoyo y coordinacion” (p. 323) .

Para Etchegaray (2010) existen dos tipos de comunicacion interna: comunicacion
formal e informal. La primera es la forma de comunicacion que de manera expresa establece
la organizacion, mediante protocolos, manuales, reglamentos, etc., y que generan todo un

sistema de comienzo a fin dirigido y utilizado por todos los miembros de la empresa.

Seguln Ritter (2008) “la comunicacion es formal cuando se desarrolla con referencia
a una estructura formal, en términos de relaciones pautadas requeridas por la organizacion,
en un marco de interacciones dadas principalmente por los roles dentro de la empresa” (p.
16), lo cual se puede observar en la documentacion escrita, ya que es el medio ideal de la
coordinacion y el trabajo en equipo en el logro de los objetivos organizacionales. Este tipo
de comunicacion permite a la organizacion desarrollar y mantener la coordinacion entre sus

distintas areas partes, logrando a convertirse en un sistema, mas aun con la tecnologia.

a. La comunicacién vertical. -

Un concepto sencillo: “es una comunicacion que sube o baja a lo largo de la cadena

de mando de la organizacion.” (Stoner et al., 1996, p. 586)

Para los autores, este tipo de comunicacion comprende la comunicacion descendente

y ascendente. La primera se inicia en los mandos altos y fluye hacia abajo, pasando por los
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niveles administrativos, hasta llegar a los trabajadores de la linea o al personal que no tiene
actividades de supervisién. Por otro lado, la comunicacion ascendente consiste en informar

a los estratos superiores de aquello que esta ocurriendo- en los niveles inferiores.

Igualmente coinciden Robbins y Judge (2013) al sostener que la comunicacion
vertical se divide a su vez en comunicacién descendente, que fluye en el nivel de un grupo

u organizacion hasta el nivel inferior; el ascendente fluye hacia un nivel superior.

b. La comunicacion horizontal. -

La comunicacion horizontal, se refiere a la comunicacién entre trabajadores que
ocupan un mismo nivel jerarquico. Su principal finalidad es lograr la coordinacion entre las
distintas partes que componen la organizacion. Incluye la resolucion intradepartamental de
los problemas, la coordinacion interdepartamental y la asesoria de los departamentos de
apoyo (o staff) a los de linea; favoreciendo el desarrollo de los equipos de trabajo (De Castro,

2014)

Robbins y Judge (2013) lo denomina comunicacion lateral, “que tiene lugar entre
miembros del mismo grupo de trabajo, entre miembros de grupos de trabajo del mismo nivel,
entre gerentes del mismo rango o entre cualquier personal equivalentemente horizontal” (p.

339)

Para Ritter (2008) “la comunicacion horizontal se desarrolla entre personas del
mismo nivel jerarquico y tiene como objetivo la integracién y la coordinacion del personal

de un mismo nivel.” (p. 17)
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2.2.5.2 La comunicacion informal

Este estilo de relaciones esta basado en la espontaneidad, no en la jerarquia, surge de
la interaccion social entre los miembros y el desarrollo del afecto o amistad entre las

personas.

La comunicacion informal fluye dentro de la sin canales preestablecidos y surge de
la espontaneidad de los empleados. Se le da alto nivel de credibilidad y suele estar
relacionada con asuntos personales acerca de individuos o grupos de la organizacion. Este
tipo de comunicacion es conocida popularmente como “rumores o ruidos”. (Etchegaray,

2010, p. 89)

“Los sistemas informales de comunicacion o redes naturales, se desarrollan bajo la
forma de cadena de grupos. La comunicacion informal usualmente es verbal, pero también

puede ser por escrito y, desde ya, por correo electronico” (Alles, 2008, pp. 225-226)

Siguiendo a Ritter (2008) la comunicacion “informal cuando se establece dentro de
una estructura informal, generada y mantenida por percepciones y motivaciones
individuales. Las comunicaciones informales constituyen un conjunto de interrelaciones
espontaneas, basadas en preferencias y aversiones de los empleados, independientemente del

cargo” (p. 16).

Existen una serie de factores que alientan la actividad de las redes naturales, de
acuerdo a Davis y Newstron citado por (Alles, 2008, p. 226):

* Amistad entre compafieros
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* Razones de coyuntura, por ejemplo, inestabilidad por motivos tales como
reduccion de personal, posible venta o fusién de la empresa, etc.; es decir,
cuando se vive un sentimiento de amenaza.

* Manejo de informacidn relevante o interesante para otros.

« La realizacion de tareas que permite conversar con otros.

* Personalidades de unos y otros.

Definitivamente, la comunicacion en la organizacién es uno de los pilares
imprescindibles para el funcionamiento y desarrollo de las empresas; es una herramienta
clave, un proceso inherente de toda organizacion, por consiguiente, es el protagonista

principal en la sostenibilidad de toda organizacion. (Castro, 2012)

2.3 Definicion de términos basicos.

» Conocimiento organizacional. —
Es un proceso en espiral que inicia en el nivel individual y se mueve hacia adelante
pasando por comunidades de interaccién cada vez mayores y que cruza lo limites o
fronteras de las secciones, de los departamentos, de las divisiones y de la

organizacioén. (Nonaka & Takeuchi, 1995)

» Conocimiento explicito. -
“El conocimiento codificado o estructurado, que es transferible a través del lenguaje

formal y sistematico” (Nonaka & Takeuchi, 1995, p. 65).
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Conocimiento tacito. -
“El conocimiento personal, no articulado, implicito y dificil de formalizar y

comunicar (incluyendo experiencias, acciones, valores, emociones e ideas)” (Nonaka

& Takeuchi, 1995, p. 65)

Comunicacion. —
La comunicacion consiste en la transferencia y comprension de informacion de una
persona a otra, por consiguiente, es el puente de transferencia entre las personas, para

que puedan compartir lo que sienten y saben. (Koontz et al., 2012)

Comunicacion formal. —

“Es la forma de comunicacién que de manera expresa establece la organizacion,
mediante protocolos, manuales, reglamentos, etc., y que generan todo un sistema de
comienzo a fin dirigido y utilizado por todos los miembros de la empresa”

(Etchegaray, 2010, p. 88).

Comunicacion informal. -
“Fluye dentro de 10s canales preestablecidos y surge de la espontaneidad de los empleados.
Se le da alto nivel de credibilidad y suele estar relacionada con asuntos personales acerca de

individuos o grupos de la organizacion” (Etchegaray, 2010, p. 89)

Comunicacion interna. - La comunicacion interna “es un agente de cambio, dado
que apoya Y facilita la introduccion de nuevos valores o pautas de gestion, y la
alineacion de los empleados con los objetivos organizacionales” (Cuenca & Verazzi,

2018, p. 20)
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» Comunicacion organizacional. —
La comunicacion organizacional es aquella que establecen las instituciones y forma
parte de su cultura o de sus normas. Debido a ello, la comunicacion entre los
funcionarios de diferentes niveles, los jefes y sus subordinados, y los directivos con

el resto de la organizacion, debera ser fluida. (De Castro, 2014)
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CAPITULO 111 HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 Hipotesis

3.1.1 Hipotesis general

El conocimiento organizacional se relaciona directamente con la comunicacion
interna en la Escuela Profesional de Turismo, Facultad de Ciencias Administrativas,
UNMSM.

3.1.2 Hipotesis Especificas

1. El conocimiento tacito se relaciona directamente con la comunicacion interna en

la Escuela Profesional de Turismo, Facultad de Ciencias Administrativas, UNMSM.

2. El conocimiento explicito se relaciona directamente con la comunicacion interna
en la Escuela Profesional de Turismo, Facultad de Ciencias Administrativas,
UNMSM.

3.2 Identificacion de variables

Variable Definicion conceptual

Es un proceso en espiral que inicia en el
nivel individual y se mueve hacia adelante

Variable independiente: pasando por comunidades de interaccion




Conocimiento organizacional

cada vez mayores y que cruza lo limites o
fronteras de las secciones, de los
departamentos, de las divisiones y de la

organizacion. (Nonaka & Takeuchi, 1995)

Variable dependiente:

Comunicacion interna

“Es un agente de cambio, dado que apoya
y facilita la introduccion de nuevos
valores o pautas de gestion, y la alineacion
de los empleados con los objetivos
organizacionales” (Cuenca & Verazzi,
2018, p. 20)
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3.3 Operacionalizacion de variables
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conocimientos

Conocimiento
analogo

Tiene estrategias para compartir sus
conocimientos con sus compafieros de trabajo

El trabajo en equipo es una condicion que
facilita la transferencia del conocimiento

Conocimiento

explicito

Conocimiento
racional

Conoce los procedimientos académicos del area
donde labora

Conoce los procedimientos administrativos del
area donde labora

3=Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

4=De acuerdo

5=Totalmente en
acuerdo

Variable Dimensiones Indicadores items Escala de medicién Instrumento
o Socializa experiencias de su labor con sus
. Conocimiento de la | comparieros de trabajo
Conocimiento experiencia
L técito o .
Conocimiento La organizacidn conoce el impacto de su tarea o
organizacional labor que realiza Escala de Likert
Es importante socializar el conocimiento con sus | 1=Totalmente en
o compafieros de trabajo desacuerdo
Conocimiento
i : - . 2= En desacuerdo
simultaneo Comparte con sus compafieros de trabajo sus Encuesta
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Conocimiento
secuencial

Posee informacion suficiente y necesaria para la
toma de decisiones dentro de las funciones que
desempefia

Le comunican oportunamente los cambios en los
procedimientos o procesos en el area donde
labora

Conocimiento
digital

Conoce los procesos y procedimientos de las
plataformas digitales del &rea donde labora

Hace uso de los manuales de los procesos y
procedimientos de las plataformas digitales del
area donde labora.

Comunicacién

interna

Comunicacién

formal

Comunicacién

vertical

La comunicacion vertical es adecuada en el area
donde labora

Existe una adecuada retroalimentacion en la
comunicacion vertical en el area donde labora

Comunicacién

horizontal

La comunicacién horizontal es fluida con sus
compafieros de trabajo

Existe apertura al didlogo en el area donde

labora

Comunicacién

informal

Aspectos laborales

Existe adecuada comunicacion entre los
compafieros de trabajo
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Existe adecuada retroalimentacion de la
comunicacion entre los compafieros de trabajo

Canales no
oficiales

Los espacios informales de socializacién son
dindmicas para la comunicacion en el &rea donde
labora

La comunicacion informal a través de medios
tecnoldgicos es permanente en el area donde
labora
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CAPITULO IV. METODOLOGIA

4.1 Enfoque de la investigacion

Para el presente estudio se empled el enfoque cuantitativo, cuyo proposito es:

Buscar explicacion a los fendmenos estableciendo regularidades en los mismos, esto
es, hallar leyes generales que explican el comportamiento social. Con esta finalidad
la ciencia debe valerse exclusivamente de la observacién directa, de la comprobacién
y la experiencia. El conocimiento debe fundarse en el analisis de los hechos reales,
de los cuales debe realizar una descripcion lo mas neutra, lo més objetiva y o méas

completa posible. (Monje , 2011, p. 11)

4.2 Tipo de la investigacion

La presente investigacion es cuantitativa y correlacional puesto que “se persigue
fundamentalmente determinar el grado en el cual las variaciones en uno o varios factores son
concomitantes con la variacion en otro u otros factores” (Tamayo y Tamayo, 2012, p. 50).

En nuestro caso la relacion del conocimiento organizacional y la comunicacion interna.

4.3 Nivel de investigacion

En relacion al nivel de investigacion, la presente propuesta de investigacion es

correlacional.
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En este tipo de investigacion se persigue fundamentalmente determinar el grado en
el cual las variaciones en uno o varios factores son concomitantes con la variacién en
otro u otros factores. La existencia y fuerza de esta covariaciéon normalmente se
determina estadisticamente por medio de coeficientes de correlacion. Es conveniente
tener en cuenta que esta covariacion no significa que entre los valores existan
relaciones de causalidad, pues éstas se determinan por otros criterios que, ademas de

la covariacion, hay que tener en cuenta. (Tamayo y Tamayo, 2012, p. 50)

4.4 Métodos de investigacion

El método de investigacion utilizado es el método hipotético deductivo:

La inferencia opera durante la investigacion, por lo general, de la siguiente manera:
una vez formulada una hipétesis se deducen de ella posibles consecuencias practicas
que son luego, a su vez, sometidas a verificacion. La hipdtesis misma no se prueba,
no se confirma, sino las consecuencias deducibles de ella. A este tipo de
razonamiento operacional se le llama “modelo hipotético deductivo™. (Sabino, 2011,

p. 37)

4.5 Disefio de la investigacion

El disefio de la presente investigacion es no experimental puesto que “es la busqueda
empirica y sistematica en la que el cientifico no posee control de las variables
independientes, debido a que sus manifestaciones ya han ocurrido 0 a que son

inherentemente no manipulables.” (Kerlinger & Lee, 2002, p. 504)

Asimismo, de acuerdo a Carrasco (2007) para la correlacion propone dos modelos A

y B, siendo el primero de disefio sintético “para la formulacion de los problemas especificos,
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solo indicadores de la variable independiente en relacién a la variable dependiente,
resultando en este cruzamiento de conceptos un numero de problemas especificos igual al

namero de indicadores de la variable independiente” (p. 111).

El disefio puede ser graficado de la siguiente manera:

M=0Xr QY

Vi

Vi

Vi,

_/
Figura 6. Disefio de la investigacion

Nota: Elaboracion propia
M= Muestra
VI= conocimiento organizacional
VI1= conocimiento tacito

VI2= conocimiento explicito
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VD= comunicacién interna

= Relacion entre las variables

4.6 Poblacion y muestra

4.6.1 Poblacién

La poblacion esta constituida por los 165 docentes permanentes y contratados de la
Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos

segun la jefatura de personal de la facultad.

4.6.2 Muestra

a. Unidad de analisis

La unidad de analisis es el docente de la Facultad de Ciencias Administrativas de la

Universidad Nacional Mayor de San Marcos.

b. Tamarfo de la muestra

La muestra esta conformada por los 39 docentes permanentes y contratados de la

escuela profesional de administracién de turismo.

c. Seleccion de la muestra

En nuestra investigacion se aplicd el muestreo por juicio “una forma de muestreo por
conveniencia, en el cual los elementos de la poblacidn se seleccionan con base en el juicio

del investigador” (Malhotra, 2008, p. 343)
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En el contexto del desarrollo de las organizaciones y por factibilidad en la recoleccion
de datos, se fundamenta que “el investigador utiliza su juicio o experiencia para elegir a los
elementos que se incluirdn en la muestra, porque considera que son representativos de la
poblacion de interés, o que de alguna manera son adecuados”. (p. 343), por lo cual se eligié
a los docentes permanentes y contratados de la escuela profesional de administracion de

turismo.

4.7 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos.

4.7.1 Técnicas.

Los datos se recolectaron mediante:
a) Analisis documental. Comprende la revision del material bibliogréafico y
documental del marco tedrico como encuestas, reportes.
b) El fichaje: esta técnica, nos permite recolectar informacion teérica para la
elaboracion del marco tedrico.
c) Encuesta: se aplicé a la muestra seleccionada con una medicién
cuantitativa, formulada en base a preguntas cerradas politdmicas con

respuestas multiples de ponderacion.

4.7.2 Instrumentos.
a. Disefio
Se elabord la encuesta como instrumento de recoleccion de datos para ambas
variables con una escala tipo Likert con sus respectivas respuestas
posibilitando su procesamiento.

b. Confiabilidad
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La confiabilidad o fiabilidad mide el grado de consistencia entre las variables.
La medida de fiabilidad mas utilizada es la consistencia interna ya que permite
medir si los items individuales de la escala miden el mismo constructo y si
estan altamente correlacionados. Por otro lado, el alfa de Cronbach mide la
consistencia interna de la escala entera y es el coeficiente de fiabilidad es la
medida mas utilizada. El alfa de Cronbach permite estimar la fiabilidad de un
instrumento de recoleccidn de datos a través del analisis del conjunto de items
que se espera que midan el mismo constructo. (Hair, Anderson, Tatham, &
Black, 2005).

Se ha trabajado bajo la propuesta de George y Mallery (2003, p. 231) sobre
recomendaciones para evaluar el coeficiente de alfa de Cronbach:

e Coeficiente alfa > 0.9 es excelente

o Coeficiente alfa > 0.8 es bueno

e Coeficiente alfa > 0.7 es aceptable

e Coeficiente alfa > 0.6 es cuestionable

o Coeficiente alfa > 0.5 es pobre

e Coeficiente alfa < 0.5 es inaceptable

En este contexto, se realizd6 mediante un andlisis de fiabilidad con el fin de
medir la consistencia de los resultados obtenidos, lo cual también permitio
evaluar la homogeneidad de las preguntas y las alternativas tipo Likert. Este
analisis de fiabilidad se realiz6 al instrumento en su conjunto teniendo como

base una prueba piloto de 10 unidades de analisis.

En la siguiente tabla, se presentan los resultados obtenidos al aplicarse el alfa

de Cronbach al instrumento de recoleccion de datos:
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Tabla 1. Alfa de Cronbach

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de [ de
Cronbach elementos
880 20

Interpretacion:

En la tabla 1 se observa un valor alfa de Cronbach de 0.890, entonces se determina
un nivel excelente de confiabilidad, por consiguiente, el instrumento de recoleccion de datos

tiene un 89% de confiabilidad.

c. Validez

Se ha realizado la validacion de dos expertos, obteniéndose la validez de constructo,
puesto que el instrumento de recoleccion de datos ha sido elaborado en base a un modelo
teorico mediante la operacionalizacion de las variables en dimensiones e indicadores,

sustentandose igualmente se presenta la validez de contenido.
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Capitulo IV: Resultados

5.1 Descripcion del trabajo de campo

Los datos recolectados se organizaron a través de una tabulacion: se determind dos
columnas de datos por cada unidad de analisis, es decir para cada variable. Luego, se
ingresaron los datos, de cada uno de los colaboradores, obteniéndose un cuadro o matriz de

datos de doble entrada.

A continuacion, estos datos se trabajaron a través del programa estadistico SPSS V.
26 para Windows, aplicandose el analisis de correlacion Rho de Spearman con un nivel de
significacion de 0.05, con el fin de determinar el nivel de asociacion entre ambas variables:

el conocimiento organizacional y la comunicacion interna.

5.2 Presentacion de los resultados
A continuacion, se presentan el analisis descriptivo obtenido del instrumento de

recoleccion de datos:
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Tabla 2

Pregunta N° 1

Socializa experiencias de su labor con sus compafieros de trabajo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido En desacuerdo 2 51 5.1 51
Ni de acuerdo ni en 5 12.8 12.8 17.9
desacuerdo
De acuerdo 18 46.2 46.2 64.1
Totalmente de acuerdo 14 35.9 35.9 100.0
Total 39 100.0 100.0

Fuente: Investigacion de campo

Porcentaje

Endesacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

Socializa experiencias de su labor con sus compafieros de trabajo

Figura 7. Pregunta N° 1
Fuente: Investigacion de campo
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El 35.9% de los encuestados manifiesta estar totalmente de acuerdo que socializa sus
experiencias de su labor con sus comparieros de trabajo; un 46.2% de acuerdo y un 12.8% ni

de acuerdo ni en desacuerdo y un reducido 5.1% en desacuerdo.

Tabla 3
Pregunta N° 2
La organizacidn conoce el impacto de la tarea o labor que Ud. realiza
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido En desacuerdo 5 12.8 12.8 12.8
Ni de acuerdo ni en 10 25.6 25.6 38.5
desacuerdo
De acuerdo 21 53.8 53.8 92.3
Totalmente de acuerdo 3 7.7 7.7 100.0
Total 39 100.0 100.0

Fuente: Investigacion de campo

Porcentaje

Endesacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

La organizacion conoce el impacto de latarea o labor que Ud. realiza

Figura 8. Pregunta N° 2
Fuente: Investigacion de campo

Solo el 7.7% de los encuestados manifiesta estar totalmente de acuerdo que la

organizacion conoce el impacto de la tarea o labor que realiza en la organizacion y un 53.8%



75

manifiesta estar de acuerdo, y un 25.6% manifiesta una posicion intermedia y el 12.8% esta

en desacuerdo.

Tabla 4

Pregunta N° 3

Es importante socializar el conocimiento con sus compafieros de trabajo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 14 35.9 35.9 35.9
Totalmente de acuerdo 25 64.1 64.1 100.0
Total 39 100.0 100.0

Fuente: Investigacion de campo

Porcentaje

64.1%

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Es importante socializar el conocimiento con sus comparieros de

trabajo

Figura 9. Pregunta N° 3
Fuente: Investigacion de campo

Se observa que el 64.1% esta totalmente de acuerdo sobre la importancia de la

socializacion del conocimiento con los compafieros del trabajo y el 35.9% manifiesta estar

de acuerdo.
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Tabla 5
Pregunta N° 4
Comparte con sus comparieros de trabajo sus conocimientos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  En desacuerdo 2 5.1 5.1 5.1
Ni de acuerdo ni en 3 7.7 7.7 12.8
desacuerdo
De acuerdo 22 56.4 56.4 69.2
Totalmente de acuerdo 12 30.8 30.8 100.0
Total 39 100.0 100.0

Fuente: Investigacion de campo

Porcentaje

Endesacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

Comparte con sus comparieros de trabajo sus conocimientos

Figura 10. Pregunta N° 4
Fuente: Investigacion de campo

Se puede apreciar que el 30.8% y el 56.4% de los encuestados manifiestan que
comparten con sus comparieros sus conocimientos, entre totalmente de acuerdo y de acuerdo
respectivamente y un 7.7%. ni de acuerdo ni en desacuerdo y solo el 5.1% que manifiesta

estar en desacuerdo.
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Tabla 6
Pregunta N° 5

Tiene estrategias para compartir sus conocimientos con sus comparieros de trabajo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  En desacuerdo 1 2.6 2.6 2.6
Ni de acuerdo ni en 12 0.8 30.8 33.3
desacuerdo
De acuerdo 20 51.3 51.3 84.6
Totalmente de acuerdo 6 15.4 15.4 100.0
Total 39 100.0 100.0

Fuente: Investigacion de campo

Porcentaje

Endesacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

Tiene estrategias para compartir sus conocimientos con sus compaifieros de trabajo

Figura 11. Pregunta N° 5
Fuente: Investigacion de campo

El 15.4% de los encuestados manifiesta estar totalmente de acuerdo que tiene
estrategias para compartir sus conocimientos con sus compafieros de trabajo y un 51.3% que
indica estar de acuerdo. El 30.8% manifiesta una posicion intermedia y un 2.6% que

manifiestan estar en desacuerdo.



Tabla 7

Pregunta N° 6
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El trabajo en equipo es una condicion que facilita la transferencia del conocimiento

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nide acuerdo ni en 1 2.6 2.6 2.6
desacuerdo
De acuerdo 18 46.2 46.2 48.7
Totalmente de acuerdo 20 51.3 51.3 100.0
Total 39 100.0 100.0

Fuente: Investigacion de campo

&0

=0

40

30

Porcentaje

20

10 26%

51.3%

Mi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo

desacuerdo

El trabajo en equipo es una condicidn que facilita la transferencia del conocimiento

Figura 12. Pregunta N° 6
Fuente: Investigacion de campo

Se observa que el 51.3% y el 46.2% de los encuestados indican estar totalmente de

acuerdo y de acuerdo respectivamente, que el trabajo en equipo es una condicién que facilita

la transferencia del conocimiento. Solo un 2.6% manifiesta una posicion intermedia.
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Tabla 8
Pregunta N° 7

Conoce los procedimientos académicos del area donde labora

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  En desacuerdo 2 5.1 5.1 5.1
Ni de acuerdo ni en 3 7.7 7.7 12.8
desacuerdo
De acuerdo 21 53.8 53.8 66.7
Totalmente de acuerdo 13 33.3 33.3 100.0
Total 39 100.0 100.0

Fuente: Investigacion de campo

Porcentaje

Endesacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

Conoce los procedimientos académicos del area donde labora

Figura 13. Pregunta N° 7
Fuente: Investigacion de campo

El 33.3% de los encuestados manifiesta estar totalmente de acuerdo que conoce los
procedimientos académicos del area donde labora y un 53.8% que indica estar de acuerdo.

El 7.7% manifiesta una posicion intermedia y un 5.1% que manifiestan estar en desacuerdo.
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Tabla 9
Pregunta N° 8

Conoce los procedimientos administrativos del area donde labora

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  En desacuerdo 6 15.4 15.4 15.4
Ni de acuerdo ni en 8 20.5 20.5 35.9
desacuerdo
De acuerdo 20 51.3 51.3 87.2
Totalmente de acuerdo 5 12.8 12.8 100.0
Total 39 100.0 100.0

Fuente: Investigacion de campo

Porcentaje

Endesacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

Conoce los procedimientos administrativos del area donde labora

Figura 14. Pregunta N° 8
Fuente: Investigacion de campo

Se observa que el 12.8% de los encuestados manifiesta que estd totalmente de
acuerdo que conoce los procedimientos administrativos del area donde labora y un 51.3%
que indica estar de acuerdo. El 20.5% manifiesta no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo y

un 15.4% que manifiestan estar en desacuerdo.
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Tabla 10
Pregunta N° 9

Posee informacion suficiente y necesaria para la toma de decisiones dentro de las
funciones que desempefia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nide acuerdo ni en 4 10.3 10.3 10.3
desacuerdo
De acuerdo 21 53.8 53.8 64.1
Totalmente de acuerdo 14 35.9 35.9 100.0
Total 39 100.0 100.0

Fuente: Investigacion de campo
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i de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Posee informacion suficiente y necesaria para la toma de decisiones dentro de las
funciones que desempefia

Figura 15. Pregunta N° 9
Fuente: Investigacion de campo

Se aprecia que el 35.9% de los encuestados manifiesta estar totalmente de acuerdo
que posee informacion suficiente y necesaria para la toma de decisiones dentro de las
funciones que desempefia y el 53.8% manifiesta estar de acuerdo. El 10.3% manifiesta una

posicion intermedia.



Tabla 11
Pregunta N° 10

Le comunican oportunamente los cambios en los procedimientos o procesos en el area
donde labora
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 5 12.8 12.8 12.8
Ni de acuerdo ni en 13 333 333 46.2
desacuerdo
De acuerdo 19 48.7 48.7 94.9
Totalmente de acuerdo 2 5.1 5.1 100.0
Total 39 100.0 100.0

Fuente: Investigacion de campo

Porcentaje

Endesacuerdo Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

Le comunican oportunamente los cambios en los procedimientos o procesos en el area

De acuerdo

donde labora

Figura 16. Pregunta N° 10
Fuente: Investigacion de campo

Totalme
acue

nte de
rdo

Se observa que solo el 5.1% de los encuestados manifiesta estar totalmente de

acuerdo que se le comunica oportunamente los cambios en los procedimientos o procesos en

el area donde labora y el 48.7% manifiesta estar de acuerdo. EI 33.3% manifiesta estar ni de

acuerdo ni en desacuerdo y un 12.8% manifiesta estar en desacuerdo.
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Tabla 12
Pregunta N° 11

Conoce los procesos y procedimientos de las plataformas digitales del area donde labora

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 1 2.6 2.6 2.6
Ni de acuerdo ni en 3 7.7 7.7 10.3
desacuerdo
De acuerdo 24 61.5 61.5 71.8
Totalmente de acuerdo 11 28.2 28.2 100.0
Total 39 100.0 100.0

Fuente: Investigacion de campo

Porcentaje

Endesacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

Conoce los procesos y prucedimientusl d: las plataformas digitales del area donde
abora

Figura 17. Pregunta N° 11
Fuente: Investigacion de campo

Se observa que solo el 28.2% de los encuestados manifiesta que estd totalmente de
acuerdo que conoce los procesos y procedimientos de las plataformas digitales del area
donde labora y el 61.5% manifiesta estar de acuerdo. El 7.7% manifiesta estar ni de acuerdo

ni en desacuerdo y un 2.6% manifiesta estar en desacuerdo.
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Tabla 13
Pregunta N° 12

Hace uso de los manuales de los procesos y procedimientos de las plataformas digitales del
area donde labora.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 1 2.6 2.6 2.6
En desacuerdo 5 12.8 12.8 15.4
Ni de acuerdo ni en 3 7.7 7.7 23.1
desacuerdo
De acuerdo 27 69.2 69.2 92.3
Totalmente de acuerdo 3 7.7 7.7 100.0
Total 39 100.0 100.0

Fuente: Investigacion de campo

Porcentaje

Totalmente En Mide De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Hace uso de los manuales de los procesos y procedimientos de las plataformas digitales del area ...

Figura 18. Pregunta N° 12
Fuente: Investigacion de campo

El 7.7% de los encuestados manifiesta que esta totalmente de acuerdo que hace uso
de los manuales de los procesos y procedimientos de las plataformas del area donde labora
y el 69.2% manifiesta estar de acuerdo. El 7.7% manifiesta estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo y un 12.8% manifiesta estar en desacuerdo, y el 2.6% estd totalmente en

desacuerdo.
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Tabla 14
Pregunta N° 13

La comunicacion vertical es adecuada en el area donde labora

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  En desacuerdo 3 7.7 7.7 7.7
Ni de acuerdo ni en 8 20.5 20.5 28.2
desacuerdo
De acuerdo 23 59.0 59.0 87.2
Totalmente de acuerdo 5 12.8 12.8 100.0
Total 39 100.0 100.0

Fuente: Investigacion de campo

Porcentaje

Endesacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

La comunicacion vertical es adecuada en el area donde labora

Figura 19. Pregunta N° 13
Fuente: Investigacion de campo

Se observa que el 12.8% de los encuestados manifiesta estar totalmente de acuerdo
que la comunicacidn vertical es adecuada en el area donde labora y el 59% manifiesta estar
de acuerdo. El 20.5% manifiesta estar ni de acuerdo ni en desacuerdo y un 7.7% manifiesta

estar en desacuerdo.
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Tabla 15
Pregunta N° 14

Existe una adecuada retroalimentacion en la comunicacion vertical en el area donde

labora
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 10 25.6 25.6 25.6
Ni de acuerdo ni en 13 333 333 59.0
desacuerdo
De acuerdo 14 35.9 35.9 94.9
Totalmente de acuerdo 2 5.1 5.1 100.0
Total 39 100.0 100.0

Fuente: Investigacion de campo

Porcentaje

Endesacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

Existe una adecuada retrnalimentaciénleg la comunicacion vertical en el area donde
abora

Figura 20. Pregunta N° 14
Fuente: Investigacion de campo

Se observa que solo el 5.1% de los encuestados manifiesta estar totalmente de
acuerdo que existe una adecuada retroalimentacién en la comunicacion vertical en el area
donde labora y el 35.97% manifiesta estar de acuerdo. El 33.3% manifiesta estar ni de

acuerdo ni en desacuerdo y un 25.6% manifiesta estar en desacuerdo.
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Tabla 16
Pregunta N° 15

La comunicacién horizontal es fluida con sus compafieros de trabajo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  En desacuerdo 2 5.1 5.1 5.1
Ni de acuerdo ni en 8 20.5 20.5 25.6
desacuerdo
De acuerdo 26 66.7 66.7 92.3
Totalmente de acuerdo 3 7.7 7.7 100.0
Total 39 100.0 100.0

Fuente: Investigacion de campo

Porcentaje

Endesacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

La comunicacion horizontal es fluida con sus comparieros de trabajo

Figura 21. Pregunta N° 15
Fuente: Investigacion de campo

Se observa que solo el 7.7% de los encuestados manifiesta que esta totalmente de
acuerdo que la comunicacion horizontal es fluida con sus compafieros de trabajo y el 66.7%
manifiesta estar de acuerdo. El 20.5% manifiesta estar ni de acuerdo ni en desacuerdo y un

5.1% manifiesta estar en desacuerdo.
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Tabla 17
Pregunta N° 16

Existe apertura al dialogo en el area donde labora

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nide acuerdo ni en 9 23.1 23.1 23.1
desacuerdo
De acuerdo 21 53.8 53.8 76.9
Totalmente de acuerdo 9 23.1 23.1 100.0
Total 39 100.0 100.0

Fuente: Investigacion de campo

0 538%

Porcentaje

Mi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Existe apertura al dialogo en el area donde labora

Figura 22. Pregunta N° 16
Fuente: Investigacion de campo

Se aprecia que el 23.1% de los encuestados manifiesta estar totalmente de acuerdo
que existe una apertura al dialogo en el area donde labora y el 53.8% manifiesta estar de

acuerdo. El 23.1% manifiesta estar ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 18
Pregunta N° 17

Existe adecuada comunicacion entre los compafieros de trabajo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  En desacuerdo 4 10.3 10.3 10.3
Ni de acuerdo ni en 11 28.2 28.2 38.5
desacuerdo
De acuerdo 20 51.3 51.3 89.7
Totalmente de acuerdo 4 10.3 10.3 100.0
Total 39 100.0 100.0

Fuente: Investigacion de campo

Porcentaje

Endesacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

Existe adecuada comunicacion entre los comparieros de trabajo

Figura 23. Pregunta N° 17
Fuente: Investigacion de campo

El 10.3% de los encuestados manifiesta que esta totalmente de acuerdo que existe
una adecuada comunicacion entre los comparieros de trabajo y el 51.3% manifiesta estar de
acuerdo. EI 28.2% manifiesta estar ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 10.3% manifiesta

estar en desacuerdo.



Tabla 19
Pregunta N° 18

Existe adecuada retroalimentacion de la comunicacion entre los compafieros de trabajo
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  En desacuerdo 8 20.5 20.5 20.5
Ni de acuerdo ni en 18 46.2 46.2 66.7
desacuerdo
De acuerdo 11 28.2 28.2 94.9
Totalmente de acuerdo 2 5.1 5.1 100.0
Total 39 100.0 100.0

Porcentaje

Endesacuerdo Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

Existe adecuada retroalimentacién de la comunicacién entre los compaiieros de

De acuerdo

trabajo

Figura 24. Pregunta N° 18
Fuente: Investigacion de campo

Se observa que solo el 5.1% de los encuestados manifiesta estar totalmente de

acuerdo que existe una adecuada retroalimentacion de la comunicacion entre los comparieros

Totalme
acuerdo

nte de

de trabajo. El 28.2% manifiesta estar de acuerdo. El 46.2% manifiesta estar ni de acuerdo ni

en desacuerdo y un 20.5% manifiesta estar en desacuerdo.



Tabla 20
Pregunta N° 19

Los espacios informales de socializacion son dindmicas para la comunicacion en el rea
donde labora
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 5 12.8 12.8 12.8
Ni de acuerdo ni en 13 333 33.3 46.2
desacuerdo
De acuerdo 16 41.0 41.0 87.2
Totalmente de acuerdo 5 12.8 12.8 100.0
Total 39 100.0 100.0

Fuente: Investigacion de campo

Porcentaje

Endesacuerdo Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

Los espacios informales de socializacion son dinamicas para la comunicacién en el

De acuerdo

area donde labora

Figura 25. Pregunta N° 19
Fuente: Investigacion de campo

Totalmente de
acuerdo

El 12.8% de los encuestados manifiesta que esta totalmente de acuerdo que los

espacios informales de socializacion son dinamicas para la comunicacion en el area donde

laboran. El 41% manifiesta estar de acuerdo, mientras que el 33.3% manifiesta estar ni de

acuerdo ni en desacuerdo y un 12.8% manifiesta estar en desacuerdo.



Tabla 21
Pregunta N° 20

La comunicacién informal a través de medios tecnoldgicos es permanente en el area

donde labora

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 3 7.7 7.7 7.7
En desacuerdo 8 20.5 20.5 28.2
Ni de acuerdo ni en 12 30.8 30.8 59.0
desacuerdo
De acuerdo 12 30.8 30.8 89.7
Totalmente de acuerdo 4 10.3 10.3 100.0
Total 39 100.0 100.0

Fuente: Investigacion de campo

Porcentaje

Totalmente En Ni de
en desacuerdo acuerdo ni en
desacuerdo desacuerdo

La comunicacion informal a través de medios tecnolégicos es permanente en el area donde labora

Figura 26. Pregunta N° 20
Fuente: Investigacion de campo

Se observa que solo el 10.3% de los encuestados manifiesta que esta totalmente de

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo
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acuerdo que la comunicacién informal a través de los medios tecnol6gicos es permanente en

el area donde labora, mientras que el 30.8% manifiesta estar de acuerdo. El 30.8% manifiesta

estar ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 20.5% manifiesta estar en desacuerdo mientras que

el 7.7% esta totalmente en desacuerdo.
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5.3. Contrastacion de los resultados

Para la prueba de hipdtesis se utilizo el coeficiente de correlacion de Spearman, el
cual permite medir la correlacion o asociacion entre dos variables cuando las mediciones se
realizan en una escala ordinal o cuando no existe distribucion normal. (Martinez et al., 2009).
En el siguiente cuadro se puede apreciar las propuestas de interpretacion del coeficiente Rho

correlacion de Spearman. Este cuadro se ha utilizado para la interpretacion de los

coeficientes obtenidos.

Tabla 22

Interpretacion de los valores de la correlacion

Escala 1 Interpretacion Valor der
Correlacion negativa perfecta -1
Correlacion negativa moderada -0,5
Ninguna correlacion 0
Correlacion positiva moderada +0,5
Correlacion positiva perfecta +1

Escala 2 Interpretacion Valor der
Perfecta 1]
Excelente 0,9 - 1]
Buena 0,8 —0,9]
Regular |0,5-0,8|
Mala <|0,5]

Escala 3 Interpretacion Valor der
Entre fuerte y perfecta |0,76 — 1,00|
Entre moderada y fuerte |0,51 - 0,75|
Débil |0,26 — 0,50|
Escasa o nula |0 —0,25]

Fuente: Martinez et al. (2009, p. 9)
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5.3.1. Hipotesis general

I.- PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS

Ho: El conocimiento organizacional no se relaciona directamente con la
comunicacion interna en la Escuela Profesional de Turismo, Facultad de Ciencias
Administrativas, UNMSM.

Hi: EI conocimiento organizacional se relaciona directamente con la comunicacién
interna en la Escuela Profesional de Turismo, Facultad de Ciencias Administrativas,

UNMSM.

I1.- REGLA PARA TOMAR DECISION ESTADISTICA
Si el Valor p > 0.05, se Aceptara la Hip6tesis Nula (Ho).

Si el Valor p < 0.05, se Aceptara la Hipotesis Alternativa (Ha)
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I11.- ESTADISTICA DE CONTRASTE DE HIPOTESIS

Tabla 23

Correlacion X - Y

Correlaciones
CORGN  CINTER

Rho de Spearman CORGN  Coeficiente de correlacion 1.000 .503"
Sig. (bilateral) . .001
N 39 39
CINTER  Coeficiente de correlacion .503" 1.000
Sig. (bilateral) .001
N 39 39

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

IV. INTERPRETACION

El Valor p = 0.000 < 0.05, por consiguiente, se rechaza HO, y el Rho > 0

(0.503). De esta manera, se acepta la Ha (Hi). Se puede afirmar que existe una
relacion positiva entre las variables. Por lo tanto, el conocimiento organizacional se

relaciona con la comunicacion interna. Por lo expuesto, se acepta la hipotesis general.

5.3.2. Hipotesis especifica N° 1

|.- PLANTEAMIENTO DELA HIPOTESIS.

Ho: El conocimiento tacito no se relaciona directamente con la comunicacion interna
en la Escuela Profesional de Turismo Facultad de Ciencias Administrativas,

UNMSM.
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Hi: El conocimiento tacito se relaciona directamente con la comunicacion interna en

la Escuela Profesional de Turismo Facultad de Ciencias Administrativas, UNMSM.

I1.- REGLA PARA TOMAR DECISION ESTADISTICA
Si el Valor p > 0.05, se Aceptara la Hipotesis Nula (Ho)

Si el Valor p < 0.05, se Aceptara la Hipdtesis Alternativa (Ha)

111.- ESTADISTICA DE CONTRASTE DE HIPOTESIS
Tabla 24

Correlacion X1 -Y

Correlaciones
CTAC CINTER

Rho de Spearman CTAC Coeficiente de correlacién 1.000 .525™
Sig. (bilateral) . .001
N 39 39
CINTER  Coeficiente de correlacion .525" 1.000
Sig. (bilateral) .001
N 39 39

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

IV. INTERPRETACION

El Valor p = 0.000 < 0.05, por consiguiente, se rechaza HO, y el Rho > 0 (0.525). De
esta manera, se acepta la Ha (Hi). Se puede afirmar que existe una relacion positiva
entre las variables. Es decir, el conocimiento tacito se relaciona directamente con la

comunicacion interna. Por lo expuesto, se acepta la hipotesis especifica N° 1.
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5.3.3. Hipotesis especifica N° 2

I.- PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS.

Ho: El conocimiento explicito no se relaciona directamente con la comunicacion
interna en la Escuela Profesional de Turismo Facultad de Ciencias Administrativas,

UNMSM.

Hi: El conocimiento explicito se relaciona directamente con la comunicacion interna
en la Escuela Profesional de Turismo Facultad de Ciencias Administrativas,

UNMSM.

I1.- REGLA PARA TOMAR DECISION ESTADISTICA
Si el Valor p > 0.05, se Aceptara la Hip6tesis Nula (Ho)

Si el Valor p < 0.05, se Aceptara la Hipdtesis Alternativa (Ha)
I11.- ESTADISTICA DE CONTRASTE DE HIPOTESIS

Tabla 25

Correlacion X2 - Y

Correlaciones
COEXP CINTER

Rho de Spearman COEXP Coeficiente de correlacion 1.000 416"
Sig. (bilateral) . .008
N 39 39
CINTER  Coeficiente de correlacion 416" 1.000
Sig. (bilateral) .008
N 39 39

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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IV. INTERPRETACION

El Valor p = 0.000 < 0.05, por consiguiente, se rechaza HO, y el Rho > 0 (0.416). De
esta manera, se acepta la Ha (Hi). Se puede afirmar que en base a la tabla 22, se
observa en la tercera escala propuestas por Martinez et al. (2009) que es una relacion
positiva débil. Por lo expuesto, se considera que existe una correlacion débil y en

consecuencia se acepta la hipétesis especifica N° 2.

5.4 Discusioén de los resultados

En base a los estadisticos descriptivos obtenidos, presentamos los resultados como

base de la discusion de resultados:

Respecto a la variable: Conocimiento organizacional:

Podemos afirmar que, uno de los factores méas resaltantes que se encontro, es la
socializacion de las experiencias entre los miembros de la organizacion, lo cual permite
visualizar una colaboracion sinérgica (P1), lo cual se puede ver reflejado en que la
organizacion conoce el impacto de la tarea o labor de sus miembros fundamentandose en la
importancia de la socializacion del conocimiento (P2, P3). Asimismo, el compartir los
conocimientos es un pilar que se complementa con las estrategias que tienen en su mayoria
los miembros de la organizacién (P4, P5). Por lo cual, se puede afirmar que el trabajo en
equipo facilita la transferencia del conocimiento (P6). Por otro lado, se conoce los
procedimientos académicos, lo cual estd en relacion directa con la labor docente, sin
embargo, a pesar del alto porcentaje los procedimientos administrativos aun no es el ideal

(P7, P8), a pesar que se observa que los miembros de la organizacion poseen informacion
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suficiente y necesaria para la toma de decisiones dentro de las funciones que desempefia
(P9). También se debe tener en cuenta que la comunicacion oportuna de los cambios en los
procedimientos o procesos, aun debe mejorarse (P10). Es preocupante que algunos
miembros de la organizacion no conozcan aun los procesos y procedimientos de las
plataformas digitales del area donde labora (P11), asimismo se debe mejorar la difusion de

los manuales de los procesos y procedimientos de las plataformas digitales (P12)

Dimensién 1: Conocimiento tacito

Los resultados presentan que el conocimiento de la experiencia que se socializa a
través de la tareas y actividades con los comparieros de trabajo implica un impacto
en el conocimiento de las tareas o labores que realiza. Asimismo, se observa que el
conocimiento simultaneo tiene como la valoracion que se le brinda a socializacion
del conocimiento y, por ende, el compartir con cada compariero de la organizacion,
lo cual conlleva a tener estrategias para compartir el conocimiento y se logre un

trabajo en equipo como condicidn dindmica en esta transferencia del conocimiento.

Dimensién 2: Conocimiento explicito

El conocer los procedimientos academicos y administrativos indica que el
conocimiento racional se esta desarrollando en la organizacion, lo cual nos lleva a
afirmar que existe una identificacion de cada miembro de la organizacion con su la
labor docente. De esta manera, posee informacion suficiente y necesaria para la toma
de decisiones dentro de las funciones que desempefia, sin embargo, la comunicacién

oportuna aun tiene que mejorarse.

Asimismo, se encontr6 que ain no se conoce a cabalidad los procesos y

procedimientos de las plataformas digitales del area donde labora, lo cual esté en
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relacion con el uso de los manuales, protocolos y procedimientos de las plataformas

digitales.

Respecto a la variable: Comunicacién interna:

Podemos afirmar que la comunicacion vertical es adecuada en la organizacion lo cual
esta relacion directa con la naturaleza de la organizacion (P13), sin embargo, se contrapone
con el bajo nivel de una adecuada retroalimentacion (P14). Como en toda organizacion la
comunicacion horizontal es fluida (P15), lo cual también se complementa con la apertura al
dialogo que se evidencia que existe en un gran porcentaje (P16). En general se puede afirmar
que existe una adecuada comunicacion entre los miembros de la organizacion, pero se
manifiesta en su mayoria que la retroalimentacion de la comunicacién no es adecuada (P17,
P18); y aun los espacios informales de socializacion no logran ser dinamicas para la
comunicacion interna (P19). Finalmente, la comunicacion informal a traves de medios

tecnologicos aun no es permanente en la organizacion (P20).

Dimension 1: Comunicacion formal

La comunicacion formal tiene como eje la comunicacion vertical y la horizontal. Se
observa que la comunicacién formal se fundamenta en la comunicacion vertical, la
cual se lleva a cabo en forma adecuada, sin embargo, aun la retroalimentacion no es
la adecuada. La comunicacion horizontal es fluida con lo cual se apertura el dialogo

en la organizacion.

Dimension 2: Comunicacion informal



101

Uno de los factores en los que se desarrolla la comunicacion informal se encuentra
en los aspectos laborales, encontrandose que existe adecuada comunicacion entre los
miembros de la organizacion, empero aun la retroalimentacion no es la adecuada.
Asimismo, se aprecia que los canales no oficiales son los espacios de socializacion
que no son aprovechados en la comunicacion en el area donde labora, lo cual se
observa también en la comunicacion informal a través de medios tecnoldgicos

todavia no es permanente.

La discusion de resultados se desarrolla en base a los resultados obtenidos y el estado
del arte que fundamenta la investigacion, por lo cual es posible afirmar que existe una
relacion entre el conocimiento organizacional y la comunicacion interna. Sin embargo, el
porcentaje de la dimension combinacion es moderado porque sus indicadores no han tenido
resultados Optimos unanimemente. Entonces se fundamenta que el nuevo conocimiento
depende de la evolucién de las organizaciones y de su liderazgo, bases del cambio de las

condiciones organizacionales, tal como lo manifiestan Hosseini et. al. (2019).

De esta manera, se puede afirmar que, frente al cambio permanente, cada dia el
conocimiento obtiene un papel imprescindible en la gestion de las organizaciones, mas aln
en esta virtualidad obligada, escenario que obliga a enfocarnos en procesos y mecanismos
de apoyo para impulsar el desarrollo del conocimiento en organizaciones. (Pivec & Potocan,
2021) Un factor clave se identifica en la organizacion, no hay un conocimiento total del

trabajo o impacto que realizan sus colaboradores.

A pesar de la diferencia en el horizonte de los hechos, ya Raudeliuniene y Szarucki
(2019) presentaron una evaluacion del potencial de conocimiento de la organizacion en el

contexto de las transformaciones, lo cual se puede apreciar los resultados obtenidos, puesto
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se debe evaluar este factor en la organizacion estudiada, en especial ademas su labor docente
inherentemente que tiene como nudcleo el conocimiento, es el conocimiento organizacional

el que constituye de forma integral y sinérgica la organizacion.

En relacién a las dimensiones de la variable conocimiento organizacional:
conocimiento tacito y conocimiento explicito, se observa en base a los resultados, que en el
caso del conocimiento tacito se cumple lo que Andrew y Smits (2019) sostienen, la confianza
entre los miembros de la organizacién, construye una dinamica de equipo mas sinérgica y
de cooperacion, pero a través de la comunicacién informal, sea que quizas, una vez mas por
el tipo de organizacion, donde la comunicacion principalmente se produce en forma vertical

y formal.

Asimismo, podemos sefialar, que coincidimos con Garcia y Sosa (2020) cuando
determinan que el conocimiento tacito es como el conocimiento personal de la personay el
conocimiento explicito se presenta en forma tangible, por lo cual, aun se debe mejorar las
formas o procesos de intercambio o compartir el conocimiento organizacional. La clave es
una comunicacion interna que se enfoque la organizacion de los conocimientos

organizacionales para luego proyectarse a una gestion del conocimiento.

Sin embargo, aun falta afianzar una atmosfera adecuada para la produccion de
conocimiento que no sea valioso para la organizacion sino también que motive la
identificacion o compromiso de cada uno de los miembros de la organizacion tal como lo
plantea Hosseini et. al., (2019). Es importante sefialar que se debe consolidar la difusién o
intercambio del conocimiento explicito en relacion a las labores docentes, que esté plasmado
en manuales, protocolos o documentacion en general, lo que podria resultar en toma de

decisiones problematicas (Adam et al., 2018), en esta virtualidad donde debemos conocer y
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aplicar los manuales de las plataformas virtuales, por ejemplo, o los procesos administrativos

propios de la labor docente.

En relacion a las dimensiones de la variable comunicacion interna: comunicacién
formal y comunicacion informal, se puede observar que aln se debe afianzar los procesos
para compartir o intercambiar los conocimientos en la organizacién. Consideramos que, por
la naturaleza de la organizacion, y por la comunicacion vertical caracteristico de este tipo de
organizaciones, se establece lo que Slijepéevi¢ et al., (2018) manifiestan en relacion a las
tendencias contemporaneas sobre la comunicacion interna y su influencia en la eficiencia de
una organizacion, y se puede confirmar que se debe complementar la comunicacion vertical
con la horizontal, siempre enfocdndose en una comunicacion interna dindmica. Sin embargo,
dada la naturaleza de la organizacion es inherente, tal como lo afirman Robbins y Judge
(2013), que la comunicacion vertical sea una comunicacion descendente, y ascendente, en

base a la organizacion tipica de las entidades publicas.

En este escenario, cabe sefialar que, la comunicacion informal es mas dinamica
gracias a las redes sociales como sistemas informales de comunicacion o redes naturales
(Alles, 2008) y hasta podria afirmarse que es mas rapida lo cual no se correlacién con la

naturaleza de la comunicacion vertical y formal propia de la organizacion.

Coincidimos con los resultados de Arrubla y Serna (2020) puesto que de acuerdo a
los resultados se presenta una alta socializacion e intercambio de conocimientos, lo cual
favorece a la organizacion siendo el conocimiento organizacional principalmente individual
que se va creando en el tiempo y con la experiencia, asimismo con Villarroel (2020) en
relacion a la comunicacion interna que a través de sus estrategias permite que los

colaboradores conozcan y reconozcan adecuadamente lo que significa trabajar en la
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organizacion a la que pertenecen, a través principalmente del conocimiento organizacional

se ve reflejado en su interaccion social.

A pesar del contexto de gestion publica, el presente estudio se puede aplicar a
cualquier otra instituciéon, sea privada o también publica, puesto que la tematica de
investigacion tiene alcance en cualquier tipo de gestién. Tanto el conocimiento
organizacional y la comunicacién interna favorecen la productividad, el desarrollo del
talento humano, la fidelizacion de los colaboradores y contribuye a la mejora de la cultura
organizacional, tematicas que se pueden estudiar como consecuencia o ampliacion de este
estudio.

Tal como se presentd en el acépite anterior, las hipotesis de investigacion han sido
aceptadas, sin embargo, aun se debe trabajar en la identificacion de un conocimiento
organizacional, especialmente en el caso de una organizacion de gestion publica, y por el
servicio educativo que ofrece, por lo cual es imprescindible aclarar y explicar las decisiones
y orientar el desarrollo de las actividades, procesos y tareas: Todo esta interrelacionado: el
conocimiento organizacional, la comunicacion interna, los colaboradores, y la gestion. (Neto

etal., 2018)
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Conclusiones

En la presente investigacion se ha determinado las siguientes conclusiones:

1.- Se ha comprobado la hipétesis general, con una asociacion de variables de 50.2%,
de acuerdo a los resultados de la correlacion de Spearman, entre moderada y fuerte.
Por lo cual se establece que existe una relacion entre el conocimiento organizacional
y la comunicacion interna. Asimismo, se logré el objetivo general: determinar la
relacion del conocimiento organizacional y la comunicacién interna en la Escuela

Profesional de Turismo, Facultad de Ciencias Administrativas, UNMSM.

De esta manera se confirma, que el conocimiento de cada miembro de la
organizacion refleja la valoracion de las experiencias, actividades o labores que
manifiestan la disposicion de ampliar sus conocimientos, de manera que el
conocimiento tacito se convierta en conocimiento explicito para tener acceso al
conocimiento organizacional a través de la comunicacion interna efectiva y en

beneficio de la organizacion.

2.- Se ha comprobado la hipotesis especifica 1, con una asociacion de variables de
52.5%, de acuerdo a los resultados de la correlacion de Spearman, entre moderada y
fuerte. Por lo cual se establece que existe una relacién entre el conocimiento tacito y

la comunicacion interna. Asimismo, se logré el objetivo especifico 1: establecer la
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relacion del conocimiento tacito y la comunicacion interna en la Escuela Profesional

de Turismo, Facultad de Ciencias Administrativas, UNMSM.

De esta manera se confirma, que, a pesar de la complejidad del conocimiento
tacito, la cual se manifiesta en las labores, actividades o tareas de la organizacion,
acumulandose en la mente y por supuesto solo adquiriéndose a través del tiempo,
existe una comunicaciéon dinamica entre los miembros de la organizacion, lo que
puede conllevar a un sentido de identificacion con la organizacion puesto que se

sienten participes de él.

3.- Se ha comprobado la hipotesis especifica 1, con una asociacion de variables de
41.6%, de acuerdo a los resultados de la correlacion de Spearman, con una relacion
positiva débil. Por lo cual se establece que existe una relacion entre el conocimiento
explicito y la comunicacion interna. Asimismo, se logré el objetivo especifico 2:
establecer la relacion del conocimiento explicito y la comunicacion interna en la

Escuela Profesional de Turismo, Facultad de Ciencias Administrativas, UNMSM.

Se puede observar que es la relacién mas débil a pesar que el conocimiento
explicito se establece a traves de la documentacion de la organizacion, y siendo
tangible, codificado y determinado aun falta la identificacidn y valoracion a este tipo
de conocimiento, aun falta la conexion con el sistema de conocimiento de la

organizacion, lo que nos lleva a reflexiona sobre los requisitos particulares del
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conocimiento explicito en la organizacion: por profesion, especialidad, experiencias,

actualizacion profesional, entre las mas importantes.
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Recomendaciones

1.- Se recomienda el disefio y/o implementacion de talleres de sensibilizacion sobre la
creacion del conocimiento organizacional como proceso de poner a disposicion y
ampliar el conocimiento creado por los miembros de la organizacion, que se necesita
de una visualizacién mas detallada sobre este tema. Entre los objetivos de estos talleres
estan: identificar el conocimiento organizacional como activo intangible, los procesos

del conocimiento y el rol que cumplen las TICs en estos procesos.

2.- lgualmente, se recomienda fortalecer la identificacion de cada miembro de la
organizacién con la organizacion para articular una comunicacién interna que permita
contribuir al logro de los objetivos organizacionales, de esta manera se estaria logrando
una comunicacion asertiva, recomendable en este tipo de sector, puesto que permite
expresar no solo las ideas, necesidades y emociones en forma directa y tranquilla, sino
que se consigue la empatia y respeto en una comunicacion vertical inherente a la

organizacion.

3.- Se recomienda realizar talleres de coaching o mentoring para desarrollar las
habilidades de adaptacion, colaboracion, pero sobre todo transmitir la experiencia
(know how) que constituye el conocimiento tacito, ya que el conocimiento

organizacional debe ser dinamico e interactivo.
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4.- En estos tiempos de imperiosa tecnologia, se recomienda capacitaciones en
plataformas que cubran las habilidades de acceso, reproduccion difusién del
conocimiento a través procesos documentados como se fundamenta el conocimiento
explicito para la transferencia del conocimiento organizacional y teniendo como base
la comunicacion formal. Sin embargo, la socializacion siempre va a permitir que la

comunicacién informal sea mas relevante, al menos en este contexto.
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Apéndice 1: Matriz de consistencia
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Titulo: El conocimiento organizacional y la comunicacion interna en la EAP de Turismo Facultad de Ciencias Administrativas, UNMSM.

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

METODOLOGIA

¢COmo se relaciona el
conocimiento
organizacional y la
comunicacion interna
en la Escuela
Profesional de
Turismo Facultad de

Determinar la relacién
del conocimiento
organizacional y la
comunicacion interna
en la Escuela
Profesional de
Turismo Facultad de

El conocimiento
organizacional se
relaciona
directamente con la
comunicacion interna
en la Escuela
Profesional de

Ciencias Ciencias Turismo Facultad de
Administrativas, Administrativas, Ciencias
UNMSM? UNMSM Administrativas,
UNMSM
Problema Objetivo Especifico Hipdtesis
Especifico 1 1 Especifico 1

X: Conocimiento
organizacional

X1: conocimiento
tacito

-Conocimiento de la
experiencia
-Conocimiento
simultaneo
-Conocimiento
analogo

X2: conocimiento
explicito

-Conocimiento
racional
-Conocimiento
secuencial
-Conocimiento
digital

¢Como se relaciona el
conocimiento tacito y
comunicacion interna

Establecer cémo se
relaciona el
conocimiento tacito y

El conocimiento
tacito se relaciona
directamente con la

Y.
Comunicacién
interna

Y1: Comunicacion
formal

-Comunicacion
vertical

-Comunicacion

Enfoque de la
investigacién
Cuantitativo

Método de investigacion
Hipotético —
Deductivo

Tipo de investigacion
Cuantitativa

Nivel de investigacion
Correlacional

Disefio
No experimental
Poblacion: 165

Muestra: 39
Muestreo por juicio

Técnicas e Instrumentos
de Recoleccion de

en la Escuela comunicacion interna | comunicacion interna horizontal
Profesional de en la Escuela en la Escuela Ob Dato§,
Turismo FCA - Profesional de Profesional de servaciony
UNMSM? Turismo FCA — Turismo FCA — Encuestas,
UNMSM UNMSM .. L
Técnicas Estadisticas de
v = — Andlisis y
Prob]e_ma Objetivo Especifico Hlpo,tt_esm Procesamiento de Datos
Especifico 2 2 Especifico 2
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¢CoOmo se relaciona el
conocimiento
explicitoy la
comunicacion interna
en la Escuela
Profesional de
Turismo FCA -
UNMSM?

Establecer cémo se
relaciona el
conocimiento
explicito y la
comunicacion interna
en la Escuela
Profesional de
Turismo, FCA -
UNMSM

El conocimiento
explicito se relaciona
directamente con la
comunicacion interna
en la Escuela
Profesional de
Turismo FCA -
UNMSM

Y?2: comunicacion
informal

-Aspectos laborales,

-Canales no oficiales

Rho de Spearman

MSExcel y el SPSS
V.26 para el

procesamiento de datos.




Apéndice 2: Instrumento de Recoleccién de Datos

=
ENCUESTA

Estimado colaborador (a):

Universidad
Continental
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El objetivo de la presente encuesta es de caracter académico y se orienta a conocer la relacion

del conocimiento organizacional y la comunicacién interna en la escuela. La informacion

que usted brinde es de caracter anénimo y no serd divulgada de forma individual, en el

estudio que se viene realizando, s6lo se mostraran los resultados globales, que contribuiran

a la investigacion. Todas las respuestas son validas, no hay respuestas correctas ni

incorrectas:
1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo | Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
Por favor, marque con un aspa (x) la respuesta que considere la adecuada:
N° PREGUNTAS 1 3 4 5
1 Socializa experiencias de su labor con sus
compafieros de trabajo
2 La organizacién conoce el impacto de la tarea o
labor que Ud. realiza
3 Es importante socializar el conocimiento con sus
compafieros de trabajo
4 Comparte sus conocimientos con sus comparieros
de trabajo
5 Tiene  estrategias para  compartir  sus
conocimientos con sus comparieros de trabajo
6 El trabajo en equipo es una condicion que facilita
la transferencia del conocimiento
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7 Conoce los procedimientos académicos del area
donde labora

8 Conoce los procedimientos administrativos del
area donde labora

9 Posee informacion suficiente y necesaria para la
toma de decisiones dentro de las funciones que
desempeiia

10 Le comunican oportunamente los cambios en los
procedimientos o procesos en el rea donde labora

11 Conoce los procesos y procedimientos de las
plataformas digitales del area donde labora

12 Hace uso de los manuales de los procesos y
procedimientos de las plataformas digitales del
area donde labora.

13 La comunicacion vertical es adecuada en el area
donde labora

14 Existe una adecuada retroalimentacion en la
comunicacion vertical en el area donde labora

15 La comunicacién horizontal es fluida con sus
comparfieros de trabajo

16 Existe apertura al didlogo en el area donde labora

17 Existe adecuada comunicacion entre los
comparieros de trabajo

18 Existe adecuada retroalimentacion de la
comunicacion entre los comparieros de trabajo

19 Los espacios informales de socializacion son
dindmicas para la comunicacion en el area donde
labora

20 La comunicacion informal a través de medios

tecnoldgicos es permanente en el area donde
labora

Muchas gracias.
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Apeéndice 3: Validacion de instrumentos

Ficha del Informe de opinidn de expertos

Tindo de la investigacitn. El conccimiento arganizacional y 18 comunicacdn niema en la Escusla Profesional
de Adminssiraciin de Tuismo, Facultad de Ciencias Adminisiratvas - UNMSM

Nombre del instrumenta: Encuesta

I. DATOS DEL INFORMANTE:
1.1 Apelidos y Nombres: Vivanco Aquing, ivan Dazir Berleine
1.2 Tiulo ProfesioralGrado Académeco Licencado en AdministraconMagester en Administracién/
Dector en Cencas Adminisisatives (UNMSM)
1.3 Cargo e Institucién donce abora: UNMSM
Il. DATOS DEL TESISTA:

1.1 Apsiidos y Nombres: Rios Deigado, Teress Jesis
12 Licenciatura: en Administracion

ll. ASPECTOS DE VALIDACION:

Deliciacte Buena | My | Excolerms

1 CLARIDAD Esta formulado oon  lenguaje %
2 OBJETIVIDAD Estd oxpressco en conductas 9%
o oDSArvabies -
| 3ACTUALIDAD ADRCURCO &l Svance de I8 ciencia 9

y la tecnologia |
4.ORGANIZACION | Existe una organizacen logica. | .9
S.SUFICIENCIA (Comprends  los  aspecics en 5
- _____.,Cantded y caldad i ]
GINTENCIONALIDAD | Adeciusado para vakrer aspectos 5

96 8 INvesbacdn & realizar | | —
T.CONSISTENCIA Basaco en aspectos lednoo- w
‘ centificos o tema  de
8. COMERENCIA Enlre dmeansnes (si hubera), 97
; ndcadonas, ilems & indices L
CSMETODOLOGA La esirstega responde o 95
! Propisho de Ia mestgacidn | .
| 10 PERTINENCIA El nstrumenio 63 acdacuado pars 95
| el propdsto de 1@ investigacion.

IV. PROMEDIO DE VALORACION: .95... %

V. INFORME DE APLICABILIDAD:

{ X) El nstrumento puade ser apicado, 8l como estd claborada
{...) Bl instrumento dabe sar maxvads ares de sar apiicado, y nuevaments valdado

Lugar y fecha. Caudad de Lima, 15 de abetl dal afo 2021

DN N° 43564026  Teidono N* 982055610



Flcha dal Informe da opinkin de sxpertios
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Tiuky de [a Invesigacion: Bl conocimieno omganizaconal y 13 comunicadcdon indema en 3 Escuela Profesional
de Adminisiacion de Tunsmd, Faculiad de Clendas Administrativas — LINMSM.

Hombre 0el Insmumemo; Encuesta

L DATOS DELI

HFORMANTE:

1.1 Apeliidos y Nombres: Santander Brunett, Cares Enique
1.2 Tiuio ProfesionaliGrago Acacémica: Licenciado en AdministracioryMagister en Educacion [EJE-

CLIBA)

1.3 Cargo e Irsitucion donde [aborar LIRAAA

DATOS DEL TESISTA:

1.1 Apeliidos y Nombres: Fics Delgado, Temea Jesls
1.2 Licenciatura; en Aministrackon

H. ASPECTOS DE VALIDACION:

[afaanie | Feguie | Eusra Wy | Exrwlente
L s oonrs | winieg | S9-momd | Tobes | on-ioo
1.CLARIDAD Esla formulado con  EnguEe
aproplaca. -
2 OEIETIVIDAD Esla en  conducias p—
EE.
JACTIUAL CATH AlECLadD 3l Fvance de |a denda —
Elatemcdn:gla.
[ ORGANZACTCN | Una omganizason Kgica. ==
ASUFICIERCLA da s &n
e i 2eous -
BLIMTENCIONALIDAD | Afeciiadn walorar —
e |3 I on 3 reallmar.
T.COMNSISTENCIA Basado en tedrico-
dhentificos i = tema de 0%
Imeesligasion.
fi ey (=i = 0 e e En = erd], o
Indic-adores, ems e Indices
9 METODOLOELA La eshabegla responde  al —_—
propesito de 13 Investigacion
10. PERTINEMCEA El Instumenio 26 adecuado pakm -
& propdsiin de 3 Investigacian.

IV. PROMEDIO DE VALORACION: .75 %

V. INFORME DE

APLICABILIDAD:

{ X) El Insirumenio puede ser apilcado, tal COMo 26t elaborado,
{_..) B Instrumentn debe ser majoradd aries O Ser apiicann, ¥ nuSvamenis validado

Lugar y fecha: Cludad de Lima, 24 de abrl del affo 2021.

i -l- Jn'-d-ll
. A i L
o o A

-

Firma del Experio Informanis.

DML N*DE20T304 Tedddono W 543112583



