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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por objetivo general determinar la relacion de la
comunicacion interna y desempefio organizacional en el Registro Nacional de
Identificacion y Estado Civil — Tumbes, 2022; y un problema de investigacion enfocado
a ¢De qué manera se relaciona la comunicacion interna y el desempefio
organizacional en el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil — Tumbes,
20227 Utilizando una metodologia de investigacion de enfoque cuantitativa, nivel
correlacional y disefio transversal no experimental. (Hernandez et al., 2015) Cuenta
con hipotesis de investigacion la cual serd que existe relacion entre la comunicacion
interna y desempefio organizacional en el Registro Nacional de Identificacion y Estado
Civil — Tumbes, 2022. La cual sefue comprobada a través de sistemas estadisticos
como SPSS 28.0, mediante la aplicacion de instrumentos validados y su confiabilidad
a través del alfa de Cronbach. Se obtuvieron los siguientes resultados en base a una
muestra de 28 individuos, en donde el coeficiente de correlacion de Pearson obtenido
es de 0.821, indicando que existe una correlacion positiva alta entre las variables
Comunicacion Interna y Desempefio Organizacional y el valor de significancia al ser
0.000 indica que se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis investigacion Hi:
Existe relacion entre la comunicacion interna y desempefio organizacional en el
Registro Nacional de Identificacién y Estado Civil — Tumbes, 2022. Concluyendo que
la relacion de la comunicacion interna y desempefio organizacional en el Registro
Nacional de Identificacion y Estado Civil — Tumbes, 2022. Con una correlacién de
Pearson de 0.821 y un nivel de significancia de 0.000, menor a p-valor =0.01.

Palabras clave: Comunicacion interna, desempefio organizacional, efectividad y

eficiencia.
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ABSTRACT

The general objective of this research was to determine the relationship between
internal communication and organizational performance in the National Registry of
Identification and Civil Status - Tumbes, 2022; and a research problem focused on how
internal communication and organizational performance are related in the National
Registry of Identification and Civil Status - Tumbes, 2022? Using a quantitative
approach research methodology, correlational level and non-experimental cross-
sectional design. (Hernandez et al., 2015) It has a research hypothesis which will be
that there is a relationship between internal communication and organizational
performance in the National Registry of Identification and Civil Status - Tumbes, 2022.
Which was verified through statistical systems such as SPSS 28.0, through the
application of validated instruments and their reliability through Cronbach's alpha. The
following results were obtained based on a sample of 28 individuals, where the Pearson
correlation coefficient obtained is 0.821, indicating that there is a high positive
correlation between the Internal Communication and Organizational Performance
variables and the significance value being 0.000 indicates that the null hypothesis is
rejected and the research hypothesis Hi is accepted: There is a relationship between
internal communication and organizational performance in the National Registry of
Identification and Civil Status - Tumbes, 2022. Concluding that the relationship between
internal communication and organizational performance in the National Registry of
Identification and Civil Status — Tumbes, 2022. With a Pearson correlation of 0.821 and
a significance level of 0.000, less than p-value =0.01.

Keywords: Internal communication, organizational performance, effectiveness

and efficiency.
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CAPITULO |
1. INTRODUCCION

En el mundo organizacional tanto en empresas privadas como instituciones publicas,
la comunicacién en un nivel interno, es esencial para que el funcionamiento de una
organizacion sea eficiente, de tal manera que, cada proceso de la cadena de servicio
o produccion cumpla con los requerimientos de la poblacion, de este modo, la empresa
0 institucion sea competitiva solucionando los multiples problemas que afronta la
sociedad. A nivel internacional en Colombia a lo largo de la historia, todas las
organizaciones han ido evolucionando, no solo a nivel productivo y econémico, sino
también, mejorar los elementos relacionados al talento humano, como es la
comunicacién interna, de este elemento desprenden el tipo de comunicaciéon que se
tiene con los trabajadores del mismo nivel, jefes inmediatos, superiores y gerentes o
directores (Sumba et al., 2022). Asi también en Espafia en las instituciones de Madrid
existe una mala comunicacién interna, podria generar riflas, malos entendidos, mal
ambiente entre comparieros lo que conlleva a que el desempefo organizacional se
vea afectado de forma negativa (Guart, 2020). Asi también en México en una
institucion publica, se evidencia una mala coordinacion, se muestra que el 45% no
muestra una comunicacion horizontal con los directivos, asi también muchas de las
recomendaciones que los empleados propones no son escuchados y se hace caso
omiso a las opiniones que no sean de la directiva, visto eso, los empleados empezaron
a dejar de realizar sus actividades con esmero, disminuyendo su desempefio en la
organizacion (Dominguez, 2019).

A nivel nacional en el Perd, segun el Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo
(2021) menciona que el mal desempefio e insatisfaccion del trabajador en una
organizacién, estd ligado a diversos factores como las horas de trabajo, la
remuneracion, em ambiente de trabajo, y la falta de comunicacion que existe dentro

de la organizacion, ya sea que el trato entre directivos y empleados no sea el adecuado
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esto genera un malestar en el lugar de trabajo. En el departamento de Puno segun
Hancco etal. (2021) nos menciona el caso de una empresa hotelera donde se
evidenci6 que el 28.6% de los trabajadores tenia un mal desempefio, la interaccién de
los trabajadores no eran amigables, el autor resalta que la comunicacion interna y las
relaciones interpersonales entre trabajador gerente no era buena, no se respetaban
las opiniones sobre el malestar que les causaba.

En ambito local, existen instituciones que carecen de una eficiente comunicacién
interna como lo menciona Fernandez y Sanchez (2019) realizaron una investigacion
en una institucion e Tumbes, donde muestra que en el ambiente de trabajo no se
coordinaban bien las actividades haciéndolas ineficientes, el estudio muestra que
efectivamente la comunicacion interna es significativa en un 72% con la productividad
y el desempefio del trabajador. En ese contexto, en el presente estudio se evidencia
gue en el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil — Tumbes, 2022, se trabaja
en cuanto a la desempefo organizacional y comunicacién interna, en ese contexto,
existen diversos problemas en torno a la comunicacion interna entre los colaboradores,
jefes inmediatos y directivos, la poca coordinacion entre las areas, hace que se fallen
en los datos de la nébmina, donde se plasma un cantidad y en realidad es otra, esto a
su vez causa que las documentaciones no lleguen en la hora deseada una vez
acabado el registro, sumando a esto, se evidencia una baja motivacion en los
colaboradores, no se cumplen eficientemente las actividades que realizan, no entregan
los informes a tiempo, incluso muchas veces se pierden, generandose asi un malestar

entre trabajadores.

Problema general

Se formul6 el siguiente problema de investigacion:

¢,De qué manera se relaciona la comunicacion interna y el desempefo organizacional
en el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil — Tumbes, 20227

El presente estudio se justificd por valor teérico, ya que, el aporte brindado en este
estudio sera de tipo conceptual, afladiendo nuevas definiciones en torno a las variables
tomadas, asi también se tomaran valiosas teorias y se contextualizaran para dar un

mejor aporte de acuerdo la realidad planteada.
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Se justifico por implicaciones practicas ya que, la data que brindara este estudio
pretende ayudar a resolver los conflictos internos de comunicacion interna, de este
modo se pueda mejorar el ambiente de trabajo y aumentar el desempefio.

Se justific6 por utilidad metodoldgica, ya que, para medir las variables se crearan
cuestionarios correspondientes a cada variable, los mismos que, seran validados y
verificados por el juicio de expertos, asi también seran confiables de acuerdo al
coeficiente de Alpha de Cronbach.

Se justificd por relevancia social, ya que, seran los colaboradores los principales
actores y beneficiados con el presente trabajo de investigacion, de modo que mediante
los resultados puedan mejorar la comunicacion entre trabajadores y logren un mejor

desempefio en la institucion.

Objetivo general

Determinar la relacion de la comunicacion interna y desempefio organizacional en el
Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil — Tumbes, 2022.
Objetivos especificos

1. Determinar la relacion de la comunicacion ascendente y desempefo
organizacional en el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil —
Tumbes, 2022.

2. Determinar la relacibn de la comunicacibn descendente y desempefio
organizacional en el Registro Nacional de lIdentificacion y Estado Civil —
Tumbes, 2022

3. Determinar la relacibn de la comunicacion horizontal y desempefio
organizacional en el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil —
Tumbes, 2022.

19



CAPITULO Il

2. ESTADO DEL ARTE
2.1. Bases tedricas

2.1.1. Comunicacién interna

Definiciones

Se define a la comunicacion interna como, es el entorno de coordinacion entre la
organizacion y el publico, trabaja para facilitar el logro de objetivos especificos de
ambos ya través de ella, contribuye al desarrollo de la organizacién (Fernandez y
Sanchez, 2019).

Del mismo modo, se define como la accién de analizar, diagnosticar, organizar y
mejorar las variables complejas que componen el proceso de comunicacion al interior
de las instituciones, con el fin de mejorar las interrelaciones entre sus miembros y entre
éstos y el publico externo, lo que conduce a un mejor funcionamiento de la empresa u
organizacion y fortalece su identidad (Yanastacy, 2021).

La comunicacion interna de la organizacion entrelaza la dependencia de las
actividades, y esta debe ser lo suficientemente eficiente para coordinar todas las
actividades de la organizacién, de modo que el desarrollo de las mismas esté enfocado
a las metas trazadas (Marin, 2019).

Asi también, se define como la estrategia coordinada en correcta armonia cuya
finalidad se basa en la completar los objetivos e intereses de la entidad (Jaramillo,
2021).

Para dar un mejor entendimiento a las variables tomadas, en cuanto a la comunicacién
interna se ha dividido en tres dimensiones las cuales son: Comunicacion ascendente,
es el tipo de interaccién de los trabajadores de los niveles inferiores de la entidad,
haciendo llegar sus opiniones, propuestas o quejas a los mas altos niveles de la

organizacion.
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Asi también, comunicacion descendente, estd contemplado por los mas altos rangos
de la institucion, que va desde los niveles gerenciales hasta los operativos.

La comunicacion horizontal, también es llamada la comunicacion informal donde la
interaccion de la comunicacion en un mismo nivel, donde hay confianza, por ende, la
comunicacién no tiene que ser necesariamente formal.

Teoria de la comunicacion interna

El enfoque tedrico en que se basa la comunicacion interna es el modelo humanista,
donde se hace énfasis en el trabajo en equipo y el bienestar en comdn de un grupo de
personas es beneficiado, por lo tanto, el factor humano debe mantener lazos y
cohesioén, sinergia entre los mismos para mejorar cada proceso en la organizacion,
siendo esta importante para una comunicacion organizacion lineal (Quiroga, 2021).
Dentro de este enfoque tenemos algunas teorias, como la teoria del comportamiento
organizacional, donde pone énfasis a que toda organizacion debe funcionar con una
comunicacién clara, ya que va favorecer al mejor entendimiento y a la expresion de
sentimientos, asi también se menciona a la comunicacién informal, como eje de
interaccion en todos los niveles, este es un factor de cooperacion y ayuda funcional y
relacional (Arévalo y Ortiz, 2019).

Asi también la teoria de la contingencia, acufiada en los afios 60, donde se establece
que el tipo de comunicacién interna en una organizacion depende de la cultura y raices
de los integrantes, por lo tanto, el proceso en que las personas comparten e interactan
crea un ambiente social, entonces, se puede decir que la integracién de las personas
a una sola cultura beneficiara al tipo de comunicacién y entendimiento entre ella, dando
asi un caracter eficiente a las actividades que se desempefia (Marchiori, 2018).

2.1.2. Desempefio organizacional

Definicién

Se define al desempeiio organizacional como, una eficiente gestion utilizando los
recursos necesarios existentes mediante una estrategia logre una combinacién para
lograr los objetivos organizacionales (Machorro y Romero, 2021). Asi también, se
define como, la cohesion de los elementos en la producciéon sumado a los atributos
particulares que cada empresa tiene para lograr su proposito en el mercado (Del Rio
et al., 2021).
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Asimismo, son indicadores de desempefio que miden el éxito de una organizacion
mediante las utilidades financieras, asi también es necesario conocer el desempefio
por areas, de esa manera poder valor y mejorar ciertas componentes que no estan
funcionando eficientemente (Gonzélez et al., 2021).

Asi también el desempefio organizacional esta dividido en cuatro dimensiones, el
resultado de desempefio, hace referencia al grado rendimiento en base a conseguir
logros en un determinado periodo, es el sistema de evaluacion para que la gestion
administrativa de la entidad tenga los indices de resultados.

La dimension eficiencia y efectividad en torno a la eficiencia, esta relacionada al uso
adecuado de manera Optima los recursos disponibles para conseguir las metas de la
entidad.

En torno a la efectividad, es la utilizacién de los medios para llegar contundentemente
sus propositos de modo que se cumpla la mision y vision de la empresa. La dimension
continuidad, esta referida a la trascendencia de la empresa a lo largo del tiempo en un
mercado, ya que a medida que la entidad se preocupe por brindar servicios de calidad
y satisfacer a los clientes debe ser competitive.

Asi también se puede definir como la capacidad de mantener los objetivos
institucionales con las metas de los colaboradores.

La dimension empleo de recursos, esta referido a la capacidad de la institucién para
cuidar de sus trabajadores y que estos desarrollen de manera eficiente sus tareas, sin
embargo, no solo se refiere al capital humano, sino también a las instalaciones,
tecnologia, recursos financieros y demas (Machorro y Romero, 2021).

Teoria del desempefio organizacional

En cuanto al enfoque tedrico del desempefio organizacional esta basado en el enfoque
del logro de metas, el cual establece que todas las metas estan sujetas al
mejoramiento del desempefio, pues cada pequefio esfuerzo de cada agente de la
organizacion llevara al logro deseado, por lo tanto, este sustento tedrico nos ayuda a
comprender que cada eslabon en la cadena de una empresa es un ente importante
para el funcionamiento de este. Sobre este enfoque se enmarca la teoria del

establecimiento de metas. (Cuervo, 2019)
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De acuerdo con la teoria del establecimiento de metas personales, las metas son
efectivas porque indican un nivel aceptable de desempefio. Se necesitan objetivos
especificos para lograr de las metas individuales porque establecen un nivel minimo
aceptable de desempefio; por otro lado, los objetivos no son claros o no especifican
un nivel de desemperio apropiado o les dicen a las personas que existe un rango de

nivel de desempefio aceptable.(Marifio, 2018).

2.2. Antecedentes

Internacionales

Tolici (2021) en su articulo tuvo como objetivo identificar las relaciones entre
desemperio organizacional y la cultura organizacional. El método fue no experimental,
cuantitativo, descriptivo, la poblacion fue una empresa que contaba con 50 empleados,
se realizacion encuestas y como instrumento se utilizé un cuestionario. Los resultados
muestran una relacion significativa entre el desempefio organizacional con la cultura
organizacional sig.=0.004 y una correlacion de r=0.746. La conclusion fue, las
organizaciones que adoptan una estrategia enfoque de gestion de su negocio superan
a los que no se centran en lograr objetivos a corto o largo plazo. Se han encontrado
gue la hipotesis del desempefio organizacional esta generando desempefio financiero
y tiende a aumentar cuando el nivel de enfoque en el capital humano se expande.
Castro y Diaz (2020) en su articulo cuyo objetivo fue identificar la relacién de la
comunicacion interna y la felicidad y bienestar de los empleados. El estudio fue de tipo
no experimental, descriptivo, correlacional, la poblacién y muestra fueron 82 empresas
espafiolas se realizaron encuestas, como instrumento el cuestionario. Los resultados
muestran la comunicacion interna se relaciona significativamente con la felicidad con
un r= 0.654 y un sig.= 0.003. Se llegd a la conclusién que, el nivel de felicidad esta
relacionado a cuan buena es la comunicacion entre colaboradores, la satisfaccion de
estar en un buen ambiente laboral refleja un mejor desempefio, fomentar el didlogo
entre areas es necesario para mejorar la eficiencia.

Siguiendo con, Coaquira (2018) en su articulo cuyo objetivo fue explicar la mejora de
desempeiio organizacional a traves de las practicas de gestion de calidad. El método

fue no experimental, cuantitativo, descriptivo, correlacional, la poblacion y muestra
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fueron 40 colaboradores, se realizacidn encuestas y como instrumento se utilizé un
cuestionario. Los resultados muestran una correlacion entre el desempefio
organizacional y la gestion de calidad con un r=0.736 y un sig de 0.051. La conclusion
fue, la gestion de calidad tiene un efecto directo en desempefio de la organizacion,
asimismo, aporta a la mejora continua en torno al conocimiento y liderazgo. De esa
manera los aportes que pueden dar lo lideres a la mejora continua del desempefio de
la organizacion es a través de una mejor gestion de todos los recursos utilizados.
Siguiendo con, Sanchis y Bonavia (2018) en su articulo cuyo objetivo fue describir el
diagnéstico de la comunicacion interna en una empresa. ElI método fue no
experimental, cuantitativo, descriptivo, la poblacion fue una empresa que contaba con
50 empleados, se realizacion encuestas y como instrumento se utilizé un cuestionario.
Los resultados muestran una comunicacion interna baja con un 56%, en cuanto a las
dimensiones la comunicacion ascendente es media 46% y la comunicacién horizontal
con es alta 35%. La conclusion fue, al no tener buenos indices de comunicacion
interna, los objetivos institucionales no fueron alcanzados, ya que, los directivos no
proyectan los enfoques de manera clara, la falta de normas afecta a la designacion de
actividades y trabajos, de tal modo que los procesos no estan siendo eficientes.

Asi también, Lépez et al. (2018) en su articulo tuvo como objetivo analizar la
comunicacion interna, el marketing y las practicas de comercializacion. El método fue
no experimental, cualitativa, descriptiva, la muestra fueron 67 colaboradores, se
realizaron entrevistas se utiliz6 una guia de entrevista. Los resultados muestran los
gerentes no muestran una buena comunicacién interna 13%, asimismo se evidencia
una comunicacion efectiva media 43%, asimismo se muestran discrepancias entre los
directivos. La conclusién fue, la falta de comunicacién interna de la empresa, afecta al
marketing y por ende a las ventas, los gerentes mas antiguos no validan las opiniones

de sus inferiores, se evidencia un bajo desempefio y desmotivacién laboral.

Nacionales
Ludefia y Arbultd (2022) en su articulo cuyo objetivo fue identificar los efectos del
trabajo de alto rendimiento en el desempefio organizacional. La metodologia fue

cualitativa, descriptiva, la muestra fue de 88 colaboradores, se realizaron encuestas y
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como instrumento el cuestionario. Los resultados muestran que el capital humano y el
compromiso organizacional tiene relacion positiva con el desempefio de la
organizacion con un r= 0.775 y un sig.= 0.341. La principal conclusion fue que, es
importante que la empresa invierta y capacite al talento humano ya que daré efectos
positivos al logro de metas en la organizacion, asi también, realizar actividades para
motivar al personal para que se sienta comprometido con la entidad.

Jauregui (2021) en su articulo tuvo como objetivo identificar la influencia de las
caracteristicas demogréficas del directivo en el desempefio organizacional. La
metodologia fue cualitativa, descriptiva, la muestra fueron 400 administradores del
rubro textil. Los resultados muestran que, el género y la educacién tienen una relacion
significativa con el desempefio organizacional, asi también lo es la antigliedad vy el
puesto directivo. Se concluye que, de acuerdo a las caracteristicas del directivo no
todas son relevantes para mejorar el desempefio de la organizacion, sin embargo, el
respeto por los dirigentes mas antiguos es un factor fundamental para el correcto
funcionamiento de la empresa.

Cabrera et al. (2020) en su articulo cuyo objetivo fue caracterizar la comunicacion
interna en los socios del Mercado Ramos Toscano. La metodologia de tipo no
experimental, mixta, descriptiva simple, muestra fue de 110 socios, se realizaron
encuestas y como instrumento el cuestionario. Los resultados muestran que el nivel
de comunicacion interna es alto (66.4%), con relevancia a la comunicacién no formal
u horizontal, se muestra una relacion positiva y no significativa r= 0.756 y un sig= 0.234
entre la comunicacion interna y el rendimiento. Se llegd a la conclusion que, en el
entorno que se da el estudio, la mayoria de trabajadores tiene mas de tres afios en el
puesto, por lo cual su comunicacion interna es alta, y no formal, el comparferismo y el
ambiente es célido, en torno a la comunicacion horizontal con los directos se muestra
alto, donde existe un ambiente de respeto mutuo.

Por ultimo, Martinez y Mora (2019) en su articulo cuyo objetivo fue analizar la
comunicacion interna e identificar las estrategias utilizadas de una empresa telefonica.
La metodologia fue cualitativa, descriptiva, la muestra fue el acervo documental de la
empresa del afio 2018, se realiz6 un andlisis documental con el instrumento de guia

de analisis documental. Los resultados muestran que, las relaciones de comunicacion
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y estrategias empresariales muestran una relacion positiva y significativa con un Rho
de Spearman de 0.556 y un p valor de 0.002. Como conclusion se indica que, las
relaciones laborales influyen en el rendimiento, la participacion de los empleados debe
ser activa siempre y cuando sean escuchados por los gerentes, de esto depende el
crecimiento de la empresa.

El enfoque tedrico en que se basa la comunicacion interna es el modelo humanista,
donde se hace énfasis en el trabajo en equipo y el bienestar en comdn de un grupo de
personas es beneficiado, por lo tanto, el factor humano debe mantener lazos y
cohesioén, sinergia entre los mismos para mejorar cada proceso en la organizacion,
siendo esta importante para una comunicacion organizacion lineal (Quiroga, 2021).
Dentro de este enfoque tenemos algunas teorias, como la teoria del comportamiento
organizacional, donde pone énfasis a que toda organizacion debe funcionar con una
comunicacién clara, ya que va favorecer al mejor entendimiento y a la expresion de
sentimientos, asi también se menciona a la comunicacion informal, como eje de
interaccion en todos los niveles, este es un factor de cooperacion y ayuda funcional y
relacional (Arévalo y Ortiz, 2019). Asi también la teoria de la contingencia, acufiada en
los afios 60, donde se establece que el tipo de comunicaciéon interna en una
organizacion depende de la cultura y raices de los integrantes, por lo tanto, el proceso
en que las personas comparten e interactlan crea un ambiente social, entonces, se
puede decir que la integracion de las personas a una sola cultura beneficiara al tipo de
comunicacién y entendimiento entre ella, dando asi un caracter eficiente a las
actividades que se desempefia (Marchiori, 2018).

En cuanto al enfoque tedrico del desempefio organizacional esta basado en el enfoque
del logro de metas, el cual establece que todas las metas estan sujetas al
mejoramiento del desempefo, pues cada pequeiio esfuerzo de cada agente de la
organizacion llevara al logro deseado, por lo tanto, este sustento tedrico nos ayuda a
comprender que cada eslabén en la cadena de una empresa es un ente importante
para el funcionamiento de este. Sobre este enfoque se enmarca la teoria del
establecimiento de metas. (Cuervo, 2019) De acuerdo con la teoria del establecimiento
de metas personales, las metas son efectivas porque indican un nivel aceptable de

desempefio. Se necesitan objetivos especificos para lograr de las metas individuales
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porque establecen un nivel minimo aceptable de desempefio; por otro lado, los
objetivos no son claros o no especifican un nivel de desempefio apropiado o les dicen

a las personas que existe un rango de nivel de desempefio aceptable.(Marifio, 2018).
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CAPITULO Il
3. MATERIALES Y METODOS

3.1. Tipo de estudio y disefio de contrastacion de hipotesis
Tipo de estudio

El estudio presento los nuevos conocimientos a través del enfoque cuantitativo, el cual
se empezo por el planteamiento de una hipoétesis que pretende responder el problema
de esta investigacion de ese modo la informacién recaudada en este apartado, dieron
valores que cuantifiquen a las variables que precisan para contrastar las hipotesis.
Los estudios cuantitativos pretenden responder a las preguntas de una forma
cuantificable y medible bajo lineamientos numéricos (Hernandez et al., 2014).

La investigacion fue elevada a la categoria aplicada, ya que este tipo de estudios busca
la generacion aplicacion del conocimiento para resolver directamente algun problema
de la sociedad de modo que se genere un conocimiento practico que pueda usar la
sociedad. (Hernandez & Mendoza, 2018).

El estudio fue descriptivo y correlacional, se utilizé el coeficiente de correlacion de
Pearson (r) por paramétrica; ya que se observo la correlacién de dos o mas factores y

se considera de acuerdo a lo investigado (Dorantes et al., 2016)

Disefio de investigacion

El disefio fue no experimental, estos tratados se limitan a observar la interaccion de
ciertos fendmenos en un lugar determinado sin alterar necesariamente su estructura
(Tabone et al., 2021).

La investigacion se presenta bajo un corte transversal ya que tomé un momento en el
tiempo donde se conocera la interaccion de las variables en este caso sera durante el
afo 2022. Estos tratados buscan recolectar datos en un momento especifico donde es
enriquecedor conocer coOmo se manifiestan los fenbmenos a observar (Hernandez &
Mendoza, 2018)
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Se esquematiza de la siguiente manera:
\i

—p S ¢—

V2
M = Muest
V1 = Comunicacion interna
V2 = Desempefio organizacional

r = Correlacion

3.2. Poblacion, muestray muestreo

Poblacién

El estudio presentd una poblacion finita constituida por los trabajadores del Registro
Nacional de Identificacion y Estado Civil — Tumbes, 2022. Las poblaciones finitas, son

denominadas al tipo de poblacion en el cual se conoce la cantidad exacta de

participantes a investigar (Hernandez et al., 2014).

Poblacion de investigacion.

Descripcion Trabajadores
Al — Jefatura Zonal 1
A2 — Personal Nombrado 2
A3 — Personal CAS 4
A4 — Personal terceros 21
TOTALES 28

Nota: Oficina del Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil — Tumbes, 2022.

e Criterios de inclusién: Trabajadores que tengan al contacto directo con los
servicios que brinda el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil — Tumbes,
2022.

e Criterios de exclusién: Trabajadores de mantenimiento y personal de
servicio del Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil — Tumbes, 2022.

Muestra
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La muestra fueron los 28 trabajadores del Registro Nacional de Identificacion y Estado
Civil — Tumbes, 2022. La muestra se define como la parte sesgada de cierta cantidad
de elementos que se toma para ser medida (Myles, 2015). Para esta investigacion se
aplicard una muestra censal en donde se aplicara a todos los participantes de la
poblacion.

Muestreo

Fue por conveniencia o también llamados intencionales ya que actualmente en el
Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil — Tumbes, 2022, solo cuenta con 28
miembros del personal. EI muestreo intencionado que estd dentro de los no
probabilisticos se define como el conjunto de elementos escogidos por el investigador
ya que tiene el completo conocimiento y eso de estos (Ochrana, 2018).

Unidad de analisis: Trabajador del Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil
— Tumbes, 2022.

3.3. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnica de recoleccion de datos: La encuesta se utiliz6 como técnica de recopilacion
de informacién. La encuesta se define como la recopilacion de datos de un
determinado grupo de personas o articulos a través de enunciados o preguntas para

obtener la data deseada (Paravié, 2020).

Instrumentos de recoleccion de datos: Para la captacion de informacion el cuestionario
actué como una herramienta para este estudio el cual tuvo una estructura organizada
de items. Para la variable comunicacién interna el cuestionario comprende 21
enunciados, distribuidos en tres dimensiones; Dimensidn comunicacion ascendente
(item:1 — 8), comunicacion descendente (items: 9 — 14), comunicacion horizontal
(items: 15 — 21). Las respuestas del del cuestionario estan en una escala de Likert de

nunca=1, casi nunca=2, a veces=3, casi siempre=4 y siempre=5.

Asi también para la variable desempefio organizacional cuyo cuestionario tuvo 19
enunciados divididos en cuatro dimensiones las cuales son las siguientes; Dimension
resultado del desempefio (items: 1 al 9), eficiencia y efectividad (items 10 — 12),
continuidad (items: 13 — 16) y empleo y recursos (items: 17 al 19). Las respuestas del
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del cuestionario estan en una escala de Likert Totalmente en desacuerdo=1; En

desacuerdo=2; Indiferente=3; De acuerdo=4 y Totalmente de acuerdo=5.

Validez: Dado la reglamentacion de la universidad se validaron ambos instrumentos
por el juicio de tres profesionales relacionados a nuestras variables. la técnica del juicio
de expertos, que consiste en verificar la confiabilidad de una herramienta, es decir, se
refiere a la opinion a largo plazo de expertos con conocimientos profundos sobre este
tema (Ochrana, 2018).

Los cuestionarios fueron valorados, siendo estos puntajes satisfactorios, por lo tanto,
se promedia para ambos cuestionarios un puntaje adecuado y representativo que de

coherencia y concordancia entre los profesionales.

Confiabilidad: La confiabilidad fue medido por el alfa de Cronbach los cuales seré a
través de una prueba piloto de 10 colaboradores siendo que el coeficiente resultante

debe ser mayor a 0.70 de acuerdo a los estandares de la universidad.

El cuestionario de evaluacion de la gestion de calidad y atencion al usuario: siendo
validados por juicio de expertos representados por los Mg. Guerrero Garcia Galvani;

Mg. Escobedo Galvez José Fernando; y Mg. Aguilar Chuquizuta Darwin Ebert.

3.4. Plan de procesamiento y analisis de datos

De modo que el estudio no presente ningun altercado se considerd que una primera
instancia solicitar a la institucién la realizacion de la encuesta, cuya solicitud fue
sustentando mediante un documento donde se considerd la aprobacion y la aceptacion
con consentimiento de aplicabilidad de los cuestionarios, dicha actividad se realizé con
total confidencialidad con finalidad primordial es la captacion de informacion
académica. Una vez acordado la fecha de la encuesta se recopilaron los datos dando
a conocer a los involucrados el objetivo del estudio y que dichos colaboradores
participen bajo su voluntad. Después de la aplicacion de los instrumentos se procedio
a su ordenamiento y estructuracion en el programa Microsoft Excel para después
procesarlos en el programa estadistico SPSS version 28.0 con el fin de obtener

resultados los cuales fueron presentados en tablas y figuras.
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El analisis fue en un nivel descriptivo ya que en el estudio se mostrd y tratd de describir
las variables de acuerdo a sus caracteristicas, comportamientos a partir de un contexto
determinado, datos cuales fueron presentados en figuras de frecuencia con datos

porcentuales.

También fue de nivel inferencial ya que se expusieron los resultados de las
correlaciones a partir de los datos arrojados del SPSS, de esa manera se pudo
identificar el grado de correlacién que existen entre los elementos de estudio.

3.5. Hipotesis
3.5.1. Hipoétesis general

Hi: Existe relacion entre la comunicacion interna y desempefio organizacional en el
Registro Nacional de Identificacién y Estado Civil — Tumbes, 2022.

HO: No existe relacion entre la comunicacion interna y desempefio organizacional en
el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil — Tumbes, 2022.

3.5.2. Hipétesis especificas:

H1: Existe relacion entre la comunicacion ascendente y desempefio organizacional en
el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil — Tumbes, 2022.

HO1: No existe relacibn entre la comunicacion ascendente y desempefio
organizacional en el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil — Tumbes, 2022.
H2: Existe relacion entre la comunicacion descendente y desempefio organizacional
en el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil — Tumbes, 2022.

HO2: No existe relacibn entre la comunicacion descendente y desempefio
organizacional en el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil — Tumbes, 2022.
H3: Existe relacion entre la comunicacion horizontal y desempefio organizacional en
el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil — Tumbes, 2022.

HO3: No existe relacion entre la comunicacion horizontal y desempefio organizacional

en el Registro Nacional de Identificacién y Estado Civil — Tumbes, 2022.
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3.6. Definicion y operacionalizacién de variables

Operacionalizacion de variables

DEFINICION DEFINICION ESCALA
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION

Comunica oportunamente
Comunicacion Brinda atencion

horizontal Comunicacion informal 15-21
Mensaje claro y coherente

(]

E

2

E Se define como la ndent Tiene en cuenta | 1-8

NS estrategia coordinada La comunicacion ascenaente e te_e cuenta los

& en correcta armonia interna se medira a comentario y sugerencias

O L . Escala
= cuya finalidad se basa través de la — — ordinal con
2 en la completar los comunicacion S Recibe informacion medicion
S objetivos e intereses ascendente, Comunicacion  Comprende lo solicitado 9-14, ikert
y de la descendente y descendente Comunicacion claray

> entidad.(Jaramillo, horizontal. asertiva

xS 2021) Comunicacion Solucion de problemas

3

>

Nota: Elaboracién propia.
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DEFINICION DEFINICION ESCALA
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION
Satisfaccion del
colaborador
Resultado del ~ Beneficios y remuneracion 1-9
[ desempefio Expansion de servicios
2 Calidad de servicio
S A
s Una eficiente gestin . compromiso Suficiencia de personal
S lrjél(l:ljrasr:)io necesar:gz laboral sera medido L Servicios eficientes
o - - a través del ~ Eficienciay Organizacion y gestion 10 - 12
existentes mediante . efectividad ~ Urge yg _ Escala
'S : compromiso Eficiencia, costo y oportunidad i
o una estrategia logre afectivo ' ordinal con
% una combinacién para compror’niso de medicién
@ lograr los objetivos - o y Continuidad de la atencion Likert
& organizacionales. : - Condiciones administrativas
- compromiso e Ve -
N (Machorro y Romero, 0 o Continuidad Continuidad en la atencion 13-16
o 2021) especializada
© .
E Uso eficiente de recursos
> Empleo con eficiencia los
Empleo de
recursos _ fecursos 17-19
Utiliza con eficiencia la
infraestructura
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3.7. Aspectos éticos

Se contd con el respeto hacia la totalidad de los participantes de la investigacion,
siendo complementado ello, con la posibilidad de autonomia que todo participante
tendrq, con la finalidad de que este puede responder los cuestionamientos
establecidos, por voluntad propia. Se aplicaron los principios éticos del cédigo en los
cuales se aplico el beneficencia en donde la investigacion procurara el bienestar de
los trabajadores sin perjudicar su tranquilidad; integridad humana en donde se le
considerd a los colaboradores como lo mas importante dentro de la investigacion
independientemente de su nivel econdmico social, género o cultura; justicia a través
del trato igualitario sin generar algun tipo de exclusion; responsabilidad y transparencia
en donde el investigador asumid cada consecuencia respecto a la aplicacion de la
investigacion y la divulgacion o presentacion de los resultados para demostrar el

cddigo ético profesional.
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CAPITULO IV
4. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Resultados

Estadistica descriptiva
Tabla 1.

¢Informa oportunamente sobre el trabajo a los superiores?

Opcidn N %

Nunca 2 7.1

Casi nunca 9 32.1

A veces 6 214

Casi siempre 4 14.3

Siempre 7 25.0

Total 28 100.0
Figura 1.
Siempre

Casi siempre

Casi nunca

Nunca

o
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En la tabla 1y figura 1 el 32.1% considera que casi nunca se informa oportunamente
sobre el trabajo a sus superiores.



Tabla 2.

¢ Los superiores brindan atencién cuando les informa algo referente al trabajo?

Opcién N %
Nunca 2 7.1
Casi nunca 3 10.7
A veces 17 60.7
Casi siempre 3 10.7
Siempre 3 10.7
Total 28 100.0
Figura 2.

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

Enlatabla 2y figura 2 el 60.7% considera que casi nunca los superiores brindan
atencion cuando se les informa algo referente al trabajo.

37



Tabla 3.
¢Hace llegar sus ideas y sugerencias acerca de las actividades institucionales a los

superiores?

Opcién N %
Nunca 4 14.3
Casi nunca 4 14.3
A veces 10 35.7
Casi siempre 3 10.7
Siempre 7 25.0
Total 28 100.0
Figura 3.
0 5 10 15 20 25 30 35 40

En la tabla 3 y figura 3 el 35.7% considera que a veces hacen llegar sus ideas y

sugerencias acerca de las actividades institucionales a los superiores.
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Tabla 4.

¢Los superiores, le ofrecen confianza para hablar sobre problemas de caracter

personal?

Opcién N %
Nunca 4 14.3
Casi nunca 2 7.1
A veces 17 60.7
Casi siempre 3 10.7
Siempre 2 7.1
Total 28 100.0
Figura 4.
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Nunca
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En la tabla 4 y figura 4 se aprecia que el 60.7% considera que a veces los superiores

le ofrecen confianza para hablar sobre problemas de caracter personal.
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Tabla 5.

¢Los comentarios o0 sugerencias acerca que hace a las autoridades son tomadas en

cuenta?
Opcién N %
Nunca 4 14.3
Casi nunca 0 0.0
A veces 18 64.3
Casi siempre 3 10.7
Siempre 3 10.7
Total 28 100.0
Figura 5.
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En latabla 5y figura 5 se aprecia que el 64.3% considera que a veces los comentarios

0 sugerencias acerca que se hacen a las autoridades son tomadas en cuenta.

Tabla 6.
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¢, Comunica a los superiores sobre las cosas que dificultan su trabajo?

Opcién N %
Nunca 2 7.1
Casi nunca 5 17.9
A veces 14 50.0
Casi siempre 0 0.0
Siempre 7 25.0
Total 28 100.0
Figura 6.

Casi siempre

Nunca -
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En la tabla 6 y figura 6 se aprecia que el 50.0% considera que a veces se comunica a

los superiores sobre las cosas que dificultan su trabajo.
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Tabla 7.

¢, Comunica a los superiores sobre los resultados y triunfos institucionales?

Opcibén N %
Nunca 2 7.1
Casi nunca 7 25.0
A veces 5 17.9
Casi siempre 8 28.6
Siempre 6 21.4
Total 28 100.0
Figura 7.
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En la tabla 7 y figura 7 se aprecia que el 28.6% consideran que casi siempre se

comunica a los superiores sobre los resultados y triunfos institucionales.



Tabla 8.

¢, Comunica a los superiores sobre las insuficiencias que dificultan y limitan su labor?

Opcién N %
Nunca 2 7.1
Casi nunca 2 7.1
A veces 16 57.1
Casi siempre 2 7.1
Siempre 6 21.4
Total 28 100.0
Figura 8.
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En la tabla 8 y figura 8 se aprecia que el 57.1% considera que a veces se comunica a

los superiores sobre las insuficiencias que dificultan y limitan su labor.
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Tabla 9.
¢ La informacién que recibe de los superiores es Util e importante para el desarrollo las

actividades programadas?

Opcién N %
Nunca 2 7.1
Casi nunca 3 10.7
A veces 13 46.4
Casi siempre 7 25.0
Siempre 3 10.7
Total 28 100.0
Figura 9.
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En la tabla 9 y figura 9 se aprecia que el 46.4% considera que a veces la
informacion que reciben de los superiores es Util e importante para el desarrollo de las

actividades programadas.
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Tabla 10.
¢Los comentarios y sugerencias que hacen los superiores respecto a su labor

institucional las toma en cuenta?

Opcién N %
Nunca 2 7.1
Casi nunca 3 10.7
A veces 13 46.4
Casi siempre 4 14.3
Siempre 6 21.4
Total 28 100.0
Figura 10.
0 10 20 30 40 50

En la tabla 10 y figura 10 se aprecia que el 46.4% considera que a veces los
comentarios y sugerencias que hacen los superiores respecto a su labor institucional

las toman en cuenta.
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Tabla 11.
¢Los superiores utilizan un lenguaje apropiado que le permiten comprender

claramente lo que le solicitan?

Opcién N %
Nunca 2 7.1
Casi nunca 5 17.9
A veces 10 35.7
Casi siempre 8 28.6
Siempre 3 10.7
Total 28 100.0
Figura 11.
0 5 10 15 20 25 30 35 40

Enlatabla 11y figura 11 el 35.7% consideran que a veces los superiores utilizan

un lenguaje apropiado que le permitan comprender claramente lo que le solicitan.
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Tabla 12.
¢ Los superiores le dan toda la informacién necesaria como para poder desarrollar su

trabajo de manera eficiente?

Opcién N %
Nunca 2 7.1
Casi nunca 3 10.7
A veces 15 53.6
Casi siempre 4 14.3
Siempre 4 14.3
Total 28 100.0
Figura 12.
Casi nunca _
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En la tabla 12 y figura 12 se aprecia que el 53.6% considera que a veces los
superiores le dan toda la informacién necesaria para poder desarrollar su trabajo de

manera eficiente.
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Tabla 13.
¢Los superiores le dan suficiente confianza y libertad como para discutir temas

institucionales?

Opcién N %
Nunca 2 7.1
Casi nunca 1 3.6
A veces 14 50.0
Casi siempre 5 17.9
Siempre 6 21.4
Total 28 100.0
Figura 13.
Casi nunca -
Nunca -
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En la tabla 13 y figura 13 se aprecia que el 50.0% considera que a veces los

superiores le dan confianza y libertad como para discutir temas institucionales.
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Tabla 14.

¢ Los superiores le dan la informacion suficientemente clara sobre las actividades a

realizar?
Opcién N %
Nunca 2 7.1
Casi nunca 2 7.1
A veces 14 50.0
Casi siempre 5 17.9
Siempre 5 17.9
Total 28 100.0
Figura 14.
Casi nunca -
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En latabla 14 y figura 14 se aprecia que el 50.0% consideran que los superiores

le dan la informacién suficientemente clara sobre las actividades a realizar.
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Tabla 15.

¢ Mantiene una comunicacion fluida con sus colegas?

Opcibén N %
Nunca 2 7.1
Casi nunca 4 14.3
A veces 10 35.7
Casi siempre 3 10.7
Siempre 9 32.1
Total 28 100.0
Figura 15.
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En la tabla 15 y figura 15 se aprecia que el 35.7% considera que a veces

mantienen una comunicacioén fluida con sus colegas.
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Tabla 16.

¢La comunicacion asertiva entre colaboradores permite buenas relaciones con los

demas?
Opcién N %
Nunca 2 7.1
Casi nunca 2 7.1
A veces 13 46.4
Casi siempre 2 7.1
Siempre 9 32.1
Total 28 100.0
Figura 16
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En la tabla 16 y figura 16 se aprecia que el 46.4% considera que a veces la

comunicacién asertiva entre colaboradores permite buenas relaciones con los demas.
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Tabla 17.

¢ Los colaboradores, deben ser corteses de manera constante entre ellos?

Opcibén N %
Nunca 2 7.1
Casi nunca 5 17.9
A veces 11 39.3
Casi siempre 0 0.0
Siempre 10 35.7
Total 28 100.0
Figura 17.
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En la tabla 17 y figura 17 se aprecia que el 39.3% considera que los

colaboradores deben ser corteses de manera constante entre ellos.
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Tabla 18.

¢La comunicacién entre colaboradores permite compartir practicas profesionales

exitosas?

Opcién N %
Nunca 2 7.1
Casi nunca 9 32.1
A veces 7 25.0
Casi siempre 2 7.1
Siempre 8 28.6
Total 28 100.0
Figura 18.
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En la tabla 18 y figura 18 se aprecia que el 32.1% considera que casi nunca la

comunicacién entre colaboradores permite practicas profesionales exitosas.



Tabla 19.

¢Mantiene una comunicacion clara y transparente entre trabajadores?

Opcibén N %
Nunca 2 7.1
Casi nunca 9 32.1
A veces 8 28.6
Casi siempre 2 7.1
Siempre 7 25.0
Total 28 7.1
Figura 109.
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En la tabla 19 y figura 19 se aprecia que el 32.1% consideran que a veces

mantienen una comunicacion clara y transparente entre trabajadores.
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Tabla 20.

¢, Se respeta y se tiene en cuenta la opinién ideas o sugerencias de los demas?

Opcién N %
Nunca 2 7.1
Casi nunca 2 7.1
A veces 15 53.6
Casi siempre 2 7.1
Siempre 7 25.0
Total 28 100.0
Figura 20.
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En la tabla 20 y figura 20 se aprecia que el 53.6% considera que a veces se

respeta y se tiene en cuenta la opinioén, ideas o sugerencias de los demas
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Tabla 21.
¢La comunicacion entre trabajadores contribuye al desarrollo de buenas relaciones

interpersonales dentro?

Opcién N %
Nunca 2 7.1
Casi nunca 1 3.6
A veces 16 57.1
Casi siempre 2 7.1
Siempre 7 25.0
Total 28 100.0
Figura 21.
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En la tabla 21 y figura 21 se aprecia que el 57.1% considera que a veces la
comunicacién entre trabajadores contribuye al desarrollo de buenas relaciones

interpersonales dentro.
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Tabla 22.

¢ Estas satisfecho con los servicios brindados?

Opcibén N %
Nunca 3 10.7
Casi nunca 2 7.1
A veces 13 46.4
Casi siempre 3 10.7
Siempre 7 25.0
Total 28 100.0
Figura 22.
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En la tabla 21 y figura 22 se aprecia que el 46.4% considera que a veces estan
satisfechos con los servicios brindados.
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Tabla 23.

¢ El sistema de remuneracion y beneficios es satisfactorio?

Opcién N %
Nunca 2 7.1
Casi nunca 6 21.4
A veces 12 42.9
Casi siempre 5 17.9
Siempre 3 10.7
Total 28 100.0
Figura 23.
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En la tabla 23 y figura 23 se aprecia que el 42.9% considera que a veces el

sistema de remuneraciones y beneficios es satisfactorios.
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Tabla 24.

¢ La calidad global del servicio esta mejorando constantemente?

Opcibén N %
Nunca 3 10.7
Casi nunca 7 25.0
A veces 8 28.6
Casi siempre 6 21.4
Siempre 4 14.3
Total 28 100.0
Figura 24.
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En la tabla 24 y figura 24 se aprecia que el 28.6% considera que a veces la
calidad global del servicio estd mejorando constantemente.



Tabla 25.

¢ Las evaluaciones de nuestro desempefio de parte de los superiores han mejorado?

Opcién N %
Nunca 2 7.1
Casi nunca 3 10.7
A veces 14 50.0
Casi siempre 7 25.0
Siempre 2 7.1
Total 28 100.0
Figura 25.
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En la tabla 25 y figura 25 se aprecia que el 50.0% consideran que a veces las
evaluaciones del desempefio por parte de los superiores han mejorado.
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Tabla 26.

¢,El nimero de directivos es suficiente?

Opcibén N %
Nunca 6 21.4
Casi nunca 7 25.0
A veces 10 35.7
Casi siempre 3 10.7
Siempre 2 7.1
Total 28 100.0
Figura 26.
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En la tabla 26 y figura 26 se aprecia que el 35.7% considera que a veces el

numero de directivos es suficiente.
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Tabla 27.

¢El nimero de especialistas es suficiente?

Opcibén N %
Nunca 8 28.6
Casi nunca 2 7.1
A veces 11 39.3
Casi siempre 5 17.9
Siempre 2 7.1
Total 28 100.0
Figura 27.
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En la tabla 27 y figura 27 se aprecia que el 39.3% considera que a veces el

namero de especialistas es suficiente.
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Tabla 28.

¢El nimero coordinadores es suficiente?

Opcibén N %
Nunca 7 25.0
Casi nunca 4 14.3
A veces 10 35.7
Casi siempre 5 17.9
Siempre 2 7.1
Total 28 100.0
Figura 28.
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En la tabla 28 y figura 28 se aprecia que el 35.7% considera que a veces el

numero de coordinadores es suficiente.
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Tabla 29.

¢El nimero de empleados administrativos es suficiente?

Opcién N %
Nunca 7 25.0
Casi nunca 2 7.1
A veces 13 46.4
Casi siempre 3 10.7
Siempre 3 10.7
Total 28 100.0
Figura 29.
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En la tabla 29 y figura 29 se aprecia que el 46.4% considera que a veces el

namero de empleados administrativos es suficiente.
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Tabla 30.

¢El nimero de personal de servicio es suficiente?

Opcibén N %
Nunca 7 25.0
Casi nunca 7 25.0
A veces 9 32.1
Casi siempre 2 7.1
Siempre 3 10.7
Total 28 100.0
Figura 30.
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En la tabla 30 y figura 30 se aprecia que el 32.1% considera que a veces el
namero de personal de servicio es suficiente.



Tabla 31.

¢ Es técnicamente eficiente en los servicios que ofrece?

Opcibén N %
Nunca 3 10.7
Casi nunca 7 25.0
A veces 12 42.9
Casi siempre 2 7.1
Siempre 4 14.3
Total 28 100.0
Figura 31.
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En la tabla 31 y figura 31 se aprecia que el 42.9% considera que a veces es

técnicamente eficiente en los servicios que se ofrece.
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Tabla 32.
¢La organizacion y gestion de los servicios son efectivos en los procesos y

procedimientos de atencion?

Opcién N %
Nunca 2 7.1
Casi nunca 11 39.3
A veces 7 25.0
Casi siempre 6 21.4
Siempre 2 7.1
Total 28 100.0
Figura 32.
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En la tabla 32 y figura 32 se aprecia que el 39.3% considera que casi hunca la
organizacion y gestion de los servicios son efectivos en los procesos y procedimientos

de atencion.
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Tabla 33.

¢, Evalla los servicios en términos de eficiencia, costo y oportunidad?

Opcién N %
Nunca 2 7.1
Casi nunca 12 42.9
A veces 4 14.3
Casi siempre 4 14.3
Siempre 6 21.4
Total 28 100.0
Figura 33.
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En la tabla 33 y figura 33 se aprecia que el 42.9% consideran que casi hunca

se evalla los servicios en términos de eficiencia, costo y oportunidad.
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Tabla 34.

¢ Los servicios garantizan la continuidad de la atencién de los colaboradores?

Opcibén N %
Nunca 2 7.1
Casi nunca 9 32.1
A veces 8 28.6
Casi siempre 5 17.9
Siempre 4 14.3
Total 28 100.0
Figura 34.
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En la tabla 34 y figura 34 se aprecia que el 32.1% consideran que casi hunca
los servicios garantizan la continuidad de la atencién de los colaboradores.
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Tabla 35.
¢ Existen condiciones administrativas que ayude a la continuidad del personal que

provienen de las diferentes regiones?

Opcién N %
Nunca 3 10.7
Casi nunca 8 28.6
A veces 7 25.0
Casi siempre 6 21.4
Siempre 4 14.3
Total 28 100.0
Figura 35.
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En la tabla 35 y figura 35 se aprecia que el 28.6% consideran que casi hunca
existen condiciones administrativas que ayuden a la continuidad del personal que

provienen de los diferentes regiones.



Tabla 36.

¢ Existe reposicion oportuna y continua en cuanto al desplazamiento del personal?

Opcién N %
Nunca 2 7.1
Casi nunca 11 39.3
A veces 10 35.7
Casi siempre 2 7.1
Siempre 3 10.7
Total 28 100.0
Figura 36
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En la tabla 36 y figura 36 se aprecia que el 39.3% consideran que casi nunca

existen reposiciones oportunas y continuas en cuanto al desplazamiento del personal.
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Tabla 37.

¢ Existe continuidad de la reposicion de los insumos de materiales para una atencion

eficiente?

Opcién N %
Nunca 2 7.1
Casi nunca 5 17.9
A veces 13 46.4
Casi siempre 1 3.6
Siempre 7 25.0
Total 28 100.0
Figura 37.
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En la tabla 37 y figura 37 se aprecia que el 46.4% consideran que a veces existe

continuidad de la reposicion de insumos y materiales para una atencion eficiente.
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Tabla 38.
¢, Se emplea con eficiencia los recursos: técnicos, humanos y econémicos para dar una

atencion de calidad?

Opcién N %
Nunca 2 7.1
Casi nunca 15 53.6
A veces 5 17.9
Casi siempre 5 17.9
Siempre 1 3.6
Total 28 100.0
Figura 38.
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En la tabla 38 y figura 38 se aprecia que el 53.6% consideran que casi hunca
se emplea con eficiencia los recursos humanos y econémicos para dar una atencién

de calidad.
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Tabla 39.

¢ Emplea con eficiencia los recursos econémicos para dar una atencion de calidad?

Opcibén N %
Nunca 2 7.1
Casi nunca 10 35.7
A veces 3 10.7
Casi siempre 9 32.1
Siempre 4 14.3
Total 28 100.0
Figura 39.
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En la tabla 39 y figura 39 se aprecia que el 35.7% consideran que casi hunca

emplean con eficiencia los recursos econémicos para dar una atencion de calidad.
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Tabla 40.

¢ Utiliza con eficiencia la infraestructura para dar atencion de calidad?

Opcibén N %
Nunca 2 7.1
Casi nunca 8 28.6
A veces 6 21.4
Casi siempre 9 32.1
Siempre 3 10.7
Total 28 100.0
Figura 40.
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En la tabla 40 y figura 40 se aprecia que el 32.1% considera que casi siempre
utilizan con eficiencia la infraestructura para dar atencion de calidad.
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Estadistica inferencial
Para el objetivo general
Determinar la relacion de la comunicacion interna y desempefio organizacional
en el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil — Tumbes, 2022.
Tabla 41.

Contrastacion de hipotesis general

Estadisticos descriptivos

Media Desviacion estandar N
Comunicacion Interna 68,21 21,271 28
Desempefio Organizacional 43,21 15,416 28

Correlaciones

Comunicacién | Desempefio
Interna Organizacional
Comunicacién Correlacién de "
1 ,821
Interna Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 28 28
Desempefio Correlacion de -
= ,821 1
Organizacional Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 28 28

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

La tabla 1 muestra los datos descriptivos y correlaciones que pertenecen a la
Contrastacion de las variables del estudio: Comunicacion Interna y Desempefio
Organizacional, en base a una muestra de 28 individuos, en donde el coeficiente de
correlacién de Pearson obtenido es de 0.821, indicando que existe una correlacion
positiva alta entre las variables Comunicacion Interna y Desempefio Organizacional y
el valor de significancia al ser 0.000 indica que se rechaza la hipotesis nula y se acepta
la hipotesis investigacion Hi: Existe relacidbn entre la comunicacion interna y
desempeiio organizacional en el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil —
Tumbes, 2022.
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Para los objetivos especificos
Objetivo especifico 1

Determinar la relacion de la comunicacion ascendente y desempefio
organizacional en el Registro Nacional de Identificacién y Estado Civil — Tumbes, 2022.
Tabla 42.
Contrastacion de hipotesis especifica 1

Hipétesis Especifica 1.

Estadisticos descriptivos

Desviacion
Media estandar N
Comunicacion Ascendente 25,14 7,994 28
Desempefio Organizacional 43,21 15,416 28
Correlaciones
Comunicacion Desempefio
Ascendente Organizacional
Comunicacion Ascendente  Correlacion de Pearson 1 ,835™
Sig. (bilateral) ,000
N 28 28
Desempefio Organizacional Correlacion de Pearson ,835" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 28 28

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

La tabla 2 muestra los datos descriptivos y correlaciones que pertenecen a la
Contrastacion de las variables del estudio: Comunicacion Ascendente y Desempefio
Organizacional, en base a una muestra de 28 individuos, en donde el coeficiente de
correlacion de Pearson obtenido es de 0.835, indicando que existe una correlacion
positiva alta entre las variables Comunicacion Ascendente y Desempeiio
Organizacional y el valor de significancia al ser 0.000 indica que se rechaza la
hipotesis especifica nula Ho1 y se acepta la hipotesis especifica del investigador Ha:
Existe relacion entre la comunicacion ascendente y desempefio organizacional en el

Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil — Tumbes, 2022.
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Objetivo especifico 2

Determinar la relacion de la comunicacion descendente y desempefo
organizacional en el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil — Tumbes, 2022.
Tabla 43.
Contrastacion de hipotesis especifica 2

Hipotesis Especifica 2.

Estadisticos descriptivos

Media Desviacion estandar N
Comunicacién
19,64 5,820 28
descendente
Desempefio
o 43,21 15,416 28
Organizacional

Correlaciones

Comunicacion Desempefio
descendente Organizacional
Comunicacion descendente  Correlacién de Pearson 1 ,843™
Sig. (bilateral) ,000
N 28 28
Desempefio Organizacional Correlacién de Pearson ,843™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 28 28

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

La tabla 3 muestra los datos descriptivos y correlaciones que pertenecen a la
Contrastacion de las variables del estudio: Comunicaciéon Descendente y Desempefio
Organizacional, en base a una muestra de 28 individuos, en donde el coeficiente de
correlacion de Pearson obtenido es de 0.843, indicando que existe una correlacion
positiva alta entre las variables Comunicacibn Descendente y Desempefio
Organizacional y el valor de significancia al ser 0.000 indica que se rechaza la
hipotesis especifica nula Ho2 'y se acepta la hipotesis especifica del investigador Ho:
Existe relacidon entre la comunicacién descendente y desempefio organizacional en el
Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil — Tumbes, 2022.
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Objetivo especifico 2

Determinar la relacion de

organizacional en el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil — Tumbes, 2022.

Tabla 44.

la comunicacion horizontal

Contrastacion de hipotesis especifica 2

Hipotesis Especifica 2.

Estadisticos descriptivos

y desempefio

Desviacion
Media estandar N
Comunicacion Horizontal 23,43 8,140 28
Desempefio Organizacional 43,21 15,416 28
Correlaciones
Comunicacion Desempefio
Horizontal Organizacional
Comunicacion Horizontal Correlacién de Pearson 1 722
Sig. (bilateral) ,000
N 28 28
Desempefio Organizacional Correlacion de Pearson 722" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 28 28

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

La tabla 4 muestra los datos descriptivos y correlaciones que pertenecen a la
Contrastacion de las variables del estudio: Comunicacion Horizontal y Desempefio
Organizacional, en base a una muestra de 28 individuos, en donde el coeficiente de
correlacion de Pearson obtenido es de 0.722, indicando que existe una correlacion
positiva alta entre las variables Comunicacion Horizontal y Desempefio Organizacional
y el valor de significancia al ser 0.000 indica que se rechaza la hipétesis especifica
nula Hoz2y se acepta la hipotesis especifica del investigador Hs: Existe relacion entre la
comunicacién horizontal y desempefio organizacional en el Registro Nacional de
Identificacion y Estado Civil — Tumbes, 2022.
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4.2. Discusion

Con respecto al objetivo general sobre la relaciébn de la comunicacion interna y
desempefio organizacional en el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil —
Tumbes, 2022. Se evidencio que existe una relacion significativa entre las dos
variables de estudio, con una correlacion de Pearson de 0.821 y una significancia de
0.000, menor al p-valor = 0.01dichos resultados mantienen relacion con lo expuesto
por Castro y Diaz (2020) en su articulo cuyo objetivo fue identificar la relacion de la
comunicacién interna y la felicidad y bienestar de los empleados. Teniendo una
correlacion de 0.654 y una significancia de 0.003, concluyendo que el nivel de felicidad
esta relacionado a cuan buena es la comunicacién entre colaboradores, la satisfaccion
de estar en un buen ambiente laboral refleja un mejor desempenio, fomentar el didlogo
entre areas es necesario para mejorar la eficiencia.

En cuanto al objetivo especifico 1, la relacidbn de la comunicacion ascendente y
desempefio organizacional en el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil —
Tumbes, 2022. Se evidencio una relacién significativa entre la dimensién comunicacion
ascendente de la variable independiente y el desempefio organizacional con una
correlacion positiva alta de 0.835 y un nivel de significancia de 0.000, menor al p-valor
= 0.01. corroborando con los estudios realizados por Martinez y Mora (2019) en su
articulo cuyo objetivo fue analizar la comunicacion interna e identificar las estrategias
utilizadas de una empresa telefénica, mostrando una correlacién positiva y significativa
entre las variables con un Rho de Spearman de 0.556 y un p-valor = 0.002,
concluyendo que las relaciones laborales influyen en el rendimiento, la participacion
de los empleados debe ser activa siempre y cuando sean escuchados por los gerentes,
de esto depende el crecimiento de la empresa.

En cuanto al objetivo especifico 2, la relacion de la comunicacion descendente y
desempefio organizacional en el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil —
Tumbes, 2022. Se evidencio una correlacion significativa entre la Dimension
comunicacién Descendente y Desempefio Organizacional con una correlaciéon de
Pearson de 0.843 y un nivel de significancia de 0.000 menor al p-valor = 0.01, Dichos
resultados contradicen los estudios realizados por Sanchis y Bonavia (2018) en su
articulo cuyo objetivo fue describir el diagndstico de la comunicacion interna en una
empresa. Donde los resultados mostraron una comunicacion interna baja con un 56%,
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en cuanto a las dimensiones la comunicacion ascendente es media 46% y la
comunicacién horizontal con es alta 35%. Concluyendo que al no tener buenos indices
de comunicacion interna, los objetivos institucionales no fueron alcanzados, ya que,
los directivos no proyectan los enfoques de manera clara, la falta de normas afecta a
la designacion de actividades y trabajos, de tal modo que los procesos no estan siendo
eficientes.

En cuanto al objetivo especifico 3, la relaciébn de la comunicacion horizontal y
desempeiio organizacional en el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil —
Tumbes, 2022. Se evidencid una comunicacion fluida entre sus compafieros de
trabajo, siendo clara y transparente entre ellos. Respetando las opiniones e ideas de
los demas, los resultados arrojaron una correlacién positiva y significativa entre la
dimension Comunicacion Horizontal y Desempefio Organizacional con una correlacion
de Pearson de 0.722 y un nivel de significancia de 0.000, menor al p-valor = 0.01, los
resultados contradicen los estudios realizados por Cabrera et al. (2020) en su articulo
cuyo objetivo fue caracterizar la comunicacién interna en los socios del Mercado
Ramos Toscano. Los resultados muestran que el nivel de comunicacién interna es alto
(66.4%), con relevancia a la comunicacion no formal u horizontal, se muestra una
relacion positiva y no significativa r= 0.756 y un sig= 0.234, concluyendo que en el
entorno que se da el estudio, la mayoria de trabajadores tiene mas de tres afios en el
puesto, por lo cual su comunicacion interna es alta, y no formal, el compafierismo y el
ambiente es célido, en torno a la comunicacion horizontal con los directos se muestra

alto, donde existe un ambiente de respeto mutuo
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CAPITULO V
5. CONCLUSIONES

1. Se determiné la relacibn de la comunicacion interna y desempefio
organizacional en el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil —
Tumbes, 2022. Con una correlacion de Pearson de 0.821 y un nivel de
significancia de 0.000, menor a p-valor =0.01.

2. Se determin6 la relacibn de la comunicacién ascendente y desempefio
organizacional en el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil —
Tumbes, 2022. Con una correlacion de Pearson de 0.835 y un nivel de
significancia de 0.000, menor al p-valor = 0.01.

3. Se determind la relacion de la comunicaciéon descendente y desempefio
organizacional en el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil —
Tumbes, 2022.con una correlacion de Pearson de 0.843 y un nivel de
significancia de 0.000, menor a p-valor = 0.01.

4. Se determind la relaciébn de la comunicacion horizontal y desempefio
organizacional en el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil —
Tumbes, 2022. Con una correlacion de Pearson de 0.722 y una significancia de
0.000, menor a p- valor = 0.01.
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CAPITULO VI
6. RECOMENDACIONES

1. Que la Gerencia del Registro Nacional de Identificacion y Estado civil debera
tener en cuenta que para una mejor comunicacion interna, los empleados
deberan disponer de locales suficientes y de una infraestructura suficientemente
completa que les permita trabajar en condiciones éptimas.

2. Realizar capacitaciones sobre motivacién organizacional, participacion, trabajo
en equipo, mejora continua y problemas de comunicacion interpersonal para
ayudar a determinar el desempeiio laboral y mejorar los
entornos interpersonales en varios niveles.

3. Recomendar a la Gerencia de la RENIEC de Tumbes, promover actividades de
inclusién social, e inculcar los valores institucionales, para fortalecer méas los
lazos de amistad, compafierismo, solidaridad, entre los miembros de la
institucion para generar mayor interrelacion entre los miembros de alta direccion

y los trabajadores de linea.
4. Es necesario gestionar estrategias que permitan mejorar el clima organizacional

en las Oficinas del Registro Nacional de Identificacion y estado civil de Tumbes,
para fortalecer el desempefio laboral, especialmente el desempefio direccional
de los jefes para mejorar el ambiente labora.
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ANEXOS

Anexo 1. Instrumento

Cuestionario: Comunicacion interna

Datos generales:

N° de cuestionario: .........

Fecha de recoleccion: .....

Estimado/a participante,

Instruccioén:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas apropiada
para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta. Asimismo, debe marcar

con un aspa la alternativa elegida.

oo

1 2 3

Escalade Nunca Casi nunca A veces Casi Siempre Siempre
conversion 1 2 3 4 5
) Escala de valoracion
N° | CRITERIOS DE EVALUACION

4 |5

Dimensién: Comunicacién ascendente

01 | Informa oportunamente sobre el trabajo a los superiores

02 Los superiores br_indan atencion cuando les informa algo
referente al trabajo

03 Hape_ Ilegar_ sus iqleas y sugerencias acerca de las
actividades institucionales a los superiores.

04 Los superiores, le ofrecen confianza para hablar sobre
problemas de caracter personal.

05 Los qomentarios 0 sugerencias acerca que hace a las
autoridades son tomadas en cuenta.

06 Comunica a los superiores sobre las cosas que dificultan
su trabajo.

07 Comunica a los superiores sobre los resultados y

triunfos institucionales.
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08

Comunica a los superiores sobre las insuficiencias que
dificultan y limitan su labor.

Dimensién: Comunicacién descendente

La informacion que recibe de los superiores es util e

09 | importante para el desarrollo las actividades
programadas.

10 Los comentarios y sgge_renc_:ias que hacen los superiores
respecto a su labor institucional las toma en cuenta.

11 Los superiores utilizan un lenguaje apropiado que le
permiten comprender claramente lo que le solicitan.
Los superiores le dan toda la informacion necesaria

12 | como para poder desarrollar su trabajo de manera
eficiente.

13 Los superiores le dan suficiente confianza y libertad
como para discutir temas institucionales.

14 Los superiores le dan la informacién suficientemente

clara sobre las actividades a realizar

Dimensién: Comunicacién horizontal

15 | Mantiene una comunicacion fluida con sus colegas

16 La comunica_ci(')n asertiva entre colaboradores permite
buenas relaciones con los demas.

17 Los colaboradores, deben ser corteses de manera
constante entre ellos

18 La cqmunicacic')n entre col_aboradores permite compartir
practicas profesionales exitosas.

19 Manti_ene una comunicacion clara y transparente entre
trabajadores.

20 Se respeta y se tiene en cuenta la opinion ideas o
sugerencias de los demas.
La comunicacién entre trabajadores contribuye al

21 | desarrollo de buenas relaciones interpersonales dentro
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Cuestionario: Desempeio organizacional

Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [oviinnn,

Estimado/a patrticipante,

Instruccién:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas apropiada
para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta. Asimismo, debe marcar

con un aspa la alternativa elegida.

Escala de Totalmente En Neutro De acuerdo Totalmente de
conversion desacuerdo desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

Escala de valoracion

N° | CRITERIOS DE EVALUACION
1 2 3 4 5

DIMENSION 1. RESULTADO DEL DESEMPENO

01 | Estés satisfecho con los servicios brindados.

02 | Elsistema de remuneracion y beneficios es satisfactorio.

03 La calidad global del servicio estd mejorando

constantemente.

04 Las evaluaciones de nuestro desemperio de parte de los
superiores han mejorado.

05 | El nimero de directivos es suficiente.

06 | El nimero de especialistas es suficiente.

07 | El ndmero coordinadores es suficiente.

08 | El ndmero de empleados administrativos es suficiente.

09 | El numero de personal de servicio es suficiente.

DIMENSION 2: EFICIENCIA Y EFECTIVIDAD

10 | Es técnicamente eficiente en los servicios que ofrece.

11 La organizacion y gestion de los servicios son efectivos

en los procesos y procedimientos de atencion.

12 Evalla los servicios en términos de eficiencia, costo y
oportunidad.

DIMENSION 3: CONTINUIDAD

13 Los servicios garantizan la continuidad de la atencion de

los colaboradores

Existen condiciones administrativas que ayude a la

14 | continuidad del personal que provienen de las diferentes

regiones.

Existe reposicidbn oportuna y continua en cuanto al

desplazamiento del personal.

15

91



16

Existe continuidad de la reposicién de los insumos de
materiales para una atencion eficiente.

DIMENSION 4: EMPLEO DE RECURSOS

Se emplea con eficiencia los recursos: técnicos,

17 | humanos y econdmicos, para dar una atencion de
calidad.

18 Emplea con eficienc_ia los recursos econémicos para dar
una atencion de calidad.

19 Utiliza con eficiencia la infraestructura para dar atencién

de calidad.
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Anexo 2. Matriz de consistencia
Problema Objetivos Hipotesis Variables Poblacién y | Caracteristicas
Muestra
Problema Objetivo general Hipotesis general Variable 1: Poblacién Cuantitativo
general
Determinar la relacién de la | Hi: Existe relacién entre la comunicacion interna y | -Comunicacion | La Correlacional

¢,De qué manera
se relaciona la
comunicacion

interna Y
desempefio
organizacional
en el Registro
Nacional de
Identificacion y
Estado Civil -

Tumbes, 20227

comunicacién interna y
desempefio organizacional en
el Registro Nacional de
Identificacion y Estado Civil —
Tumbes, 2022.

Objetivos especificos
Determinar la relacion de la
comunicacién ascendente y
desempefio organizacional en
el Registro Nacional de
Identificacion y Estado Civil —
Tumbes, 2022.

Determinar la relacién de la
comunicacién descendente y
desempefio organizacional en
el Registro Nacional de
Identificacion y Estado Civil —
Tumbes, 2022.

Determinar la relacion de la
comunicacién  horizontal 'y
desempefio organizacional en
el Registro Nacional de
Identificacion y Estado Civil —
Tumbes, 2022.

desempenfio organizacional en el Registro Nacional de
Identificacion y Estado Civil — Tumbes, 2022.

HO: No existe relacién entre la comunicacion interna y
desempefio organizacional en el Registro Nacional de
Identificacion y Estado Civil — Tumbes, 2022.
Hipdtesis especificas

H1: Existe relacién entre la comunicacion ascendente
y desempefio organizacional en el Registro Nacional
de Identificacion y Estado Civil — Tumbes, 2022.

HO1l: No existe relacion entre la comunicacion
ascendente y desempefio organizacional en el
Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil —
Tumbes, 2022.

H2: Existe relacién entre la comunicacion descendente
y desempefio organizacional en el Registro Nacional
de Identificacion y Estado Civil — Tumbes, 2022.

HO2: No existe relaciébn entre la comunicacion
descendente y desempefio organizacional en el
Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil —
Tumbes, 2022.

H2: Existe relacién entre la comunicacién horizontal y
desemperio organizacional en el Registro Nacional de
Identificacion y Estado Civil — Tumbes, 2022.

HO2: No existe relacion entre la comunicacion
horizontal y desempefio organizacional en el Registro
Nacional de Identificacion y Estado Civil — Tumbes,
2022.

interna.

Variable 2:

-Desempefio
organizacional

investigacion
sera finita y
aplicada a
los
trabajadores
gue ofrecen
los servicios
del Registro
Nacional de
Identificacion
y Estado
Civil -
Tumbes,
2022.
Muestra 28
trabajadores.

No
experimental de
corte
transversal
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Anexo 3: Juicio de expertos (Validaciones)

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: COMUNICACION INTERNA

N° ITEMS Pertinencia' | Relevancia® | Claridad® Sugerencias
COMUNICACION ASCENDENTE Si No Si No Si No

1 Informa oportunamente sobre el trabajo a los superiores X X X

2 Los superiores brindan atencion cuando les informa algo X X X
referente al trabajo

3 Hace llegar sus ideas y sugerencias acerca de las actividades X X X
institucionales a los superiores.

4 Los superiores, le ofrecen confianza para hablar sobre X X X
problemas de caracter personal.

5 Los comentarios o sugerencias acerca que hace a las X X X
autoridades son tomadas en cuenta.

6 Comunica a los superiores sobre las cosas que dificultan su X X X
trabajo.

7 Comunica a los superiores sobre los resultados y triunfos X X X
institucionales.

8 Comunica a los superiores sobre las insuficiencias que dificultan X X X
y limitan su labor.

COMUNICACION DESCENDENTE

9 La informacion que recibe de los superiores es Util e importante X X X
para el desarrollo las actividades programadas.

10 Los comentarios y sugerencias que hacen los superiores X X X
respecto a su labor institucional las toma en cuenta.

11 Los superiores utilizan un lenguaje apropiado que le permiten X X X
comprender claramente lo que le solicitan.

12 Los superiores le dan toda la informacién necesaria como para X X X
poder desarrollar su trabajo de manera eficiente.

13 Los superiores le dan suficiente confianza y libertad como para X X X
discutir temas institucionales.

14 Los superiores le dan la informacion suficientemente clara sobre X X X
las actividades a realizar

COMUNICACION HORIZONTAL

15 | Mantiene una comunicacién fluida con sus colegas X X X

16 La comunicacion asertiva entre colaboradores permite buenas X X X
relaciones con los demés.
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17 Los colaboradores, deben ser corteses de manera constante X X X
entre ellos

18 La pomunicacig’m entre colaboradores permite compartir X X X
practicas profesionales exitosas.

19 Mantiene una comunicacion clara y transparente entre X X X
trabajadores.

20 Se respeta y se tiene en cuenta la opinidn ideas o sugerencias X X X
de los demés.

21 La comunica_cién e_ntre trabajadores contribuye al desarrollo de X X X
buenas relaciones interpersonales dentro .,

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: aplicable ( X)) Aplicable después de corregir () No aplicable () Fecha: 20 de setiembre 2022
'\\

Apellidos y nombres del juez evaluador Escobedo Gélvez José Fernando DNI N° 44632438 .(

Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado P

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo 7y 78

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo. ...,

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension. Firma
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: DESEMPENO ORGANIZACIONAL

N° ITEMS Pertinencia' | Relevancia®? | Claridad® Sugerencias
RESULTADOS DEL DESEMPENO Si No Si No Si No

1 Estas satisfecho con los servicios brindados. X X X

2 El sistema de remuneracion y beneficios es satisfactorio. X X X

3 La calidad global del servicio estd mejorando constantemente. X X X

4 Las evaluaciones de nuestro desempefio de parte de los X X X
superiores han mejorado.

5 El nimero de directivos es suficiente. X X X

6 El nimero de especialistas es suficiente. X X X

7 El nimero coordinadores es suficiente. X X X

8 El nimero de empleados administrativos es suficiente. X X X

9 El nimero de personal de servicio es suficiente. X X X

EFICIENCIA Y EFECTIVIDAD

10 Es técnicamente eficiente en los servicios que ofrece. X X X

11 La organizacion y gestiéon de los servicios son efectivos en los X X X
procesos y procedimientos de atencion.

12 Evalla los servicios en términos de eficiencia, costo y X X X
oportunidad.

CONTINUIDAD

13 Los servicios garantizan la continuidad de la atencion de los X X X
colaboradores

14 Existen condiciones administrativas que ayude a la continuidad X X X
del personal que provienen de las diferentes regiones.

15 Existe reposicibn oportuna y continua en cuanto al X X X
desplazamiento del personal.

16 Existe continuidad de la reposicion de los insumos de materiales X X X
para una atencion eficiente.

EMPLEO DE RECURSOS

17 Se emplea con eficiencia los recursos: técnicos, humanos y X X X
econdémicos, para dar una atencién de calidad.

18 Emplea con eficiencia los recursos econémicos para dar una X X X
atencién de calidad.

19 Utill'idzad con eficiencia la infraestructura para dar atencién de X X X
calidad.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: aplicable ( X)) Aplicable después de corregir () No aplicable () Fecha: 20 de setiembre 2022
Apellidos y nombres del juez evaluador Escobedo Galvez José Fernando DNI N° 44632438 [ \

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado } S Q

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo ) _,Jf"i -

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo. R o ST

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension. Firma
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: COMUNICACION INTERNA

N° ITEMS Pertinencia' | Relevancia® | Claridad® Sugerencias
COMUNICACION ASCENDENTE Si No Si No Si No

1 Informa oportunamente sobre el trabajo a los superiores X X X

2 Los superiores brindan atencion cuando les informa algo X X X
referente al trabajo

3 Hace llegar sus ideas y sugerencias acerca de las actividades X X X
institucionales a los superiores.

4 Los superiores, le ofrecen confianza para hablar sobre X X X
problemas de caracter personal.

5 Los comentarios 0 sugerencias acerca que hace a las X X X
autoridades son tomadas en cuenta.

6 Comunica a los superiores sobre las cosas que dificultan su X X X
trabajo.

7 Comunica a los superiores sobre los resultados y triunfos X X X
institucionales.

8 Comunica a los superiores sobre las insuficiencias que dificultan X X X
y limitan su labor.

COMUNICACION DESCENDENTE

9 La informacion que recibe de los superiores es Util e importante X X X
para el desarrollo las actividades programadas.

10 Los comentarios y sugerencias que hacen los superiores X X X
respecto a su labor institucional las toma en cuenta.

11 Los superiores utilizan un lenguaje apropiado que le permiten X X X
comprender claramente lo que le solicitan.

12 Los superiores le dan toda la informacién necesaria como para X X X
poder desarrollar su trabajo de manera eficiente.

13 Lps sqperiores_ le _dan_ suficiente confianza y libertad como para X X X
discutir temas institucionales.

14 Los superiores le dan la informacion suficientemente clara sobre X X X
las actividades a realizar

COMUNICACION HORIZONTAL

15 | Mantiene una comunicacion fluida con sus colegas X X X

16 La comunicacién asertiva entre colaboradores permite buenas X X X
relaciones con los demas.

17 Los colaboradores, deben ser corteses de manera constante X X X
entre ellos
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La comunicacién entre colaboradores permite compartir X X X

18 practicas profesionales exitosas.

19 Mantiene una comunicacién clara y transparente entre X X X
trabajadores.

20 Se respeta y se tiene en cuenta la opinion ideas o sugerencias X X X
de los demés.

21 La comunicacion entre trabajadores contribuye al desarrollo de X X X

buenas relaciones interpersonales dentro .,

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: aplicable ( X)) Aplicable después de corregir () No aplicable () Fecha: 20 de setiembre 2022
Apellidos y nombres del juez evaluador Guerrero Garcia Galvani DNI N° 45101586 ﬁ/)/

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado /,/1///

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo S // f

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo. ~ ........... i .(/ ............

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién. .~~~ | Firma
1
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: DESEMPENO ORGANIZACIONAL

N° ITEMS Pertinencia' | Relevancia®? | Claridad® Sugerencias
RESULTADOS DEL DESEMPENO Si No Si No Si No

1 Estas satisfecho con los servicios brindados. X X X

2 El sistema de remuneracion y beneficios es satisfactorio. X X X

3 La calidad global del servicio estd mejorando constantemente. X X X

4 Las evaluaciones de nuestro desempefio de parte de los X X X
superiores han mejorado.

5 El nimero de directivos es suficiente. X X X

6 El nimero de especialistas es suficiente. X X X

7 El nimero coordinadores es suficiente. X X X

8 El nimero de empleados administrativos es suficiente. X X X

9 El nimero de personal de servicio es suficiente. X X X

EFICIENCIA Y EFECTIVIDAD

10 Es técnicamente eficiente en los servicios que ofrece. X X X

11 La organizacion y gestiéon de los servicios son efectivos en los X X X
procesos y procedimientos de atencion.

12 Evalla los servicios en términos de eficiencia, costo y X X X
oportunidad.

CONTINUIDAD

13 Los servicios garantizan la continuidad de la atencion de los X X X
colaboradores

14 Existen condiciones administrativas que ayude a la continuidad X X X
del personal que provienen de las diferentes regiones.

15 Existe reposicibn oportuna y continua en cuanto al X X X
desplazamiento del personal.

16 Existe continuidad de la reposicion de los insumos de materiales X X X
para una atencion eficiente.

EMPLEO DE RECURSOS

17 Se emplea con eficiencia los recursos: técnicos, humanos y X X X
econdémicos, para dar una atencién de calidad.

18 Emplea con eficiencia los recursos econémicos para dar una X X X
atencién de calidad.

19 Utill'idzad con eficiencia la infraestructura para dar atencién de X X X
calidad.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: aplicable ( X)) Aplicable después de corregir () No aplicable () Fecha: 20 de setiembre 2022
Apellidos y nombres del juez evaluador Guerrero Garcia Galvani DNI N° 45101586 b
94
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado o // /
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo /// /4
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo. ~ .......... i P A STTTRTE
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién./ FRirmz

1
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: COMUNICACION INTERNA

N° ITEMS Pertinencia' | Relevancia® | Claridad® Sugerencias
COMUNICACION ASCENDENTE Si No Si No Si No

1 Informa oportunamente sobre el trabajo a los superiores X X X

2 Los superiores brindan atencion cuando les informa algo X X X
referente al trabajo

3 Hace llegar sus ideas y sugerencias acerca de las actividades X X X
institucionales a los superiores.

4 Los superiores, le ofrecen confianza para hablar sobre X X X
problemas de caracter personal.

5 Los comentarios 0 sugerencias acerca que hace a las X X X
autoridades son tomadas en cuenta.

6 Comunica a los superiores sobre las cosas que dificultan su X X X
trabajo.

7 Comunica a los superiores sobre los resultados y triunfos X X X
institucionales.

8 Comunica a los superiores sobre las insuficiencias que dificultan X X X
y limitan su labor.

COMUNICACION DESCENDENTE

9 La informacion que recibe de los superiores es Util e importante X X X
para el desarrollo las actividades programadas.

10 Los comentarios y sugerencias que hacen los superiores X X X
respecto a su labor institucional las toma en cuenta.

11 Los superiores utilizan un lenguaje apropiado que le permiten X X X
comprender claramente lo que le solicitan.

12 Los superiores le dan toda la informacién necesaria como para X X X
poder desarrollar su trabajo de manera eficiente.

13 Lps sqperiores_ le _dan_ suficiente confianza y libertad como para X X X
discutir temas institucionales.

14 Los superiores le dan la informacion suficientemente clara sobre X X X
las actividades a realizar

COMUNICACION HORIZONTAL

15 | Mantiene una comunicacion fluida con sus colegas X X X

16 La comunicacién asertiva entre colaboradores permite buenas X X X
relaciones con los demas.

17 Los colaboradores, deben ser corteses de manera constante X X X
entre ellos
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La comunicacién entre colaboradores permite compartir X X X

18 practicas profesionales exitosas.

19 Mantiene una comunicacién clara y transparente entre X X X
trabajadores.

20 Se respeta y se tiene en cuenta la opinion ideas o sugerencias X X X
de los demés.

21 La comunicacion entre trabajadores contribuye al desarrollo de X X X

buenas relaciones interpersonales dentro .,

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: aplicable ( X)) Aplicable después de corregir () No aplicable () Fecha: 20 de setiembre 2022
Apellidos y nombres del juez evaluador Aguilar Chuquizuta Darwin Ebert DNI N° 43812667 / )n
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado 4 ,CJ\ 4
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constru@_/ = ) P
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo. T, /jz .........
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension. _~Fjrma

g

£
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: DESEMPENO ORGANIZACIONAL

N° ITEMS Pertinencia' | Relevancia®? | Claridad® Sugerencias
RESULTADOS DEL DESEMPENO Si No Si No Si No

1 Estas satisfecho con los servicios brindados. X X X

2 El sistema de remuneracion y beneficios es satisfactorio. X X X

3 La calidad global del servicio estd mejorando constantemente. X X X

4 Las evaluaciones de nuestro desempefio de parte de los X X X
superiores han mejorado.

5 El ndmero de directivos es suficiente. X X X

6 El nimero de especialistas es suficiente. X X X

7 El nimero coordinadores es suficiente. X X X

8 El nimero de empleados administrativos es suficiente. X X X

9 El nimero de personal de servicio es suficiente. X X X

EFICIENCIA Y EFECTIVIDAD

10 Es técnicamente eficiente en los servicios que ofrece. X X X

11 La organizacion y gestiéon de los servicios son efectivos en los X X X
procesos y procedimientos de atencion.

12 Evalla los servicios en términos de eficiencia, costo y X X X
oportunidad.

CONTINUIDAD

13 Los servicios garantizan la continuidad de la atencion de los X X X
colaboradores

14 Existen condiciones administrativas que ayude a la continuidad X X X
del personal que provienen de las diferentes regiones.

15 Existe reposicibn oportuna y continua en cuanto al X X X
desplazamiento del personal.

16 Existe continuidad de la reposicion de los insumos de materiales X X X
para una atencion eficiente.

EMPLEO DE RECURSOS

17 Se emplea con eficiencia los recursos: técnicos, humanos y X X X
econdémicos, para dar una atencién de calidad.

18 Emplea con eficiencia los recursos econémicos para dar una X X X
atencién de calidad.

19 Utill'idzad con eficiencia la infraestructura para dar atencién de X X X
calidad.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: aplicable ( X)) Aplicable después de corregir () No aplicable () Fecha: 20 de setiembre 2022

/‘—\\
Apellidos y nombres del juez evaluador Aguilar Chuquizuta Darwin Ebert DNI N° 43812667 / )
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado ﬁxﬁ P4
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del construc({/,, = ' _/
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo. TR //,/ ......
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension. _AFirma
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