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Presentacion

Sefores miembros del jurado:

Presento a continuacién la tesis titulada Comunicacion interna y desarrollo
organizacional en la Gerencia de Reclamaciones de la Intendencia Lima, SUNAT.
2017, la misma que tuvo como objetivo determinar el nivel de relacion que existe
entre la comunicacién interna y el desarrollo organizacional en la Gerencia de
Reclamaciones de la Intendencia Lima de SUNAT, en el afo 2017 y fue
presentada para optar el grado de magister en Gestién Publica en cumplimiento
de lo dispuesto en el Reglamento de grados y titulos de la Universidad César

Vallejo

La presente investigacion contiene la siguiente estructura:

Capitulo: 1. Introduccién, para su elaboracion se recurrio a los antecedentes a
nivel internacional y nacional, la fundamentacion de cada una de las variables, la
justificacion de la investigacion, la realidad problematica, el problema de
investigacion, la hipotesis y los objetivos.

Capitulo Il: Marco Metodolégico; contiene la formulacién de las variables y la
operacionalizacién, la metodologia y tipo de estudio, el disefio, la poblacion, las
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, la validez y confiabilidad de los
instrumentos y el método de analisis de datos.

Capitulo lll: Resultados; se hace el analisis de las tablas y graficos de los

resultados de la aplicacion de los instrumentos utilizados.

Capitulo 1V: Discusion de resultados; que es la comparacion de los resultados de
los antecedentes y los autores con los que se ha fundamentado en el Marco

Tedrico entre los resultados que he obtenido en la investigacion.
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Capitulo V: Conclusiones; se describe la relacidén que existe entre la comunicacion
interna y el desarrollo organizacional en la Gerencia de Reclamaciones de la

Intendencia Lima.

Capitulo VI: las Recomendaciones; son los aportes para la mejora en el nivel de la
comunicacion interna y el desarrollo organizacional en las diferentes areas de la

Gerencia de Reclamaciones de la Intendencia Lima, SUNAT 2017.

VII: Referencias; se presenta los libros, tesis, articulos y todo aquello que se

empled para dar fundamentacion a la investigacion.

Capitulo VIII: Apéndice; presenta la matriz de consistencia, los instrumentos de
medicién de variables, la confiabilidad del instrumento, el certificado de validacion
de los instrumentos, la base de datos, resultados SSPS y las evidencias

fotograficas que dan fe que los datos son reales y estan fundamentados.

Sefiores miembros del jurado, la presente investigacién significa para mi un
valioso aporte tedrico, la misma que permitira tomar acciones para elevar el nivel
de comunicacion interna en el personal de la Gerencia de Reclamaciones de la
Intendencia Lima de SUNAT.
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Resumen

En la investigacion titulada comunicacion interna y desarrollo organizacional en la
Gerencia de Reclamaciones de la Intendencia Lima. SUNAT 2017, el objetivo fue
determinar la relacién que existe entre la comunicacion interna y el desarrollo

organizacional en la citada institucion.

La tesis se encuentra fundamentada en el enfoque cuantitativo, de nivel
relacional, y de disefio descriptivo-correlacional. La poblacién esta conformada
125 colaboradores de la Gerencia de Reclamaciones — Intendencias Lima de la
Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracion Tributaria en el 2017, la
muestra esta constituida por 95 colaboradores, cuya seleccion se hizo utilizando
el software StatsTM 2. El muestreo utilizado es el probabilistico, pues cada uno de
los colaboradores tuvo la misma la posibilidad de ser elegido. La informacion
recabada de los elementos muéstrales se realiz6 a través de la técnica de
encuesta y el cuestionario como instrumento, los cuales resultaron validos en su
contenido bajo opinion de expertos, donde el indice de fiabilidad fue superior al

valor tedrico establecido para instrumentos que miden percepciones.

Dentro de sus principales conclusiones tenemos que existe una correlacion
positiva y moderada (Rho de Spearman = .470) entre la comunicacion interna y el
desarrollo organizacional en la Gerencia de Reclamaciones de la Intendencia

Lima. 2017. Por tanto, la hipotesis general ha sido corroborada.

Palabras claves: comunicacién interna, desarrollo organizacional.



Abstract

Research entitled “Internal communication and organizational development in the
Claims area at Peruvian National Superintendency of Tax and Customs
Administration (SUNAT) in Lima’s Intendency in 2017

This thesis is based on the quantitative approach, from the relational level
and designed by the descriptive and co-relational design. The aim was to
determinate the relationship between internal communication and organizational
development. There is a population of 125 employees. The sample was made up
of 95 colleagues, according to the indications of the software StatsTM 2. The
random stratified and probability sampling was the chosen method due to it was
the most achievable one. The collection method of information was mainly
compiled through surveys and questionnaires, which results were valid according
to their non-expert condition of the respondents, and reliable because of the higher

theoretical value based on tools that measures impressions.

Its main findings were related to a positive but moderated co-relation (Rho
de Spearman = .470) between internal communication and organizational
development in the Claims Management area at SUNAT during the 2017.
Therefore, the hypothesis was corroborated.

Key words: internal communication, organizational development

XV
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11 Antecedentes

1.1.1 Antecedentes internacionales

Balarezo (2014) en su investigacion estudia la incidencia de una deficiente
comunicacion organizacional interna sobre el desarrollo organizacional de la
empresa San Miguel Drive, cuyo diseno de investigacidon es descriptivo
correlacional. La poblacién objeto de estudio fue de 30 miembros de la
organizacion, por lo que no fue necesario obtener una muestra ya que esta
cantidad fue pequefia y de facil manejo. Para la medicién de las variables se
utilizé la escala tipo Likert. Entre los principales resultados se tiene que el 56,67%
del total de encuestados, consideran que la comunicacion interna muy pocas
veces genera una identificacion institucional por parte del trabajador hacia la
empresa; el 53,33% de los encuestados afirma que la comunicacién
organizacional pocas veces fortalece las relaciones interpersonales entre los
trabajadores de la empresa. El 40% de los encuestados consideran que casi
siempre existe alguna influencia de los agentes de cambio (personas que
influyen) sobre el desarrollo organizacional dentro de la institucién, asi también el
50% del total de encuestados, consideran que la distribucién de funciones
siempre influye sobre el trabajo en equipo dentro de la empresa y el 33,33%
afirma que la cultura organizacional siempre tiene influencia sobre el desarrollo de

las actividades en la empresa.

Gobmez (2012) realiza un estudio sobre la auditoria de comunicacion en las
organizaciones en México, en la cual busco disefiar un modelo de auditoria de
comunicacion integral que identifique las areas de oportunidad sobre las practicas
que la organizacion y/o sus directivos realizan y aplicar el modelo de auditoria de
comunicacion integral denominado MACI en dos organizaciones mexicanas. El
proyecto de investigacion es no experimental, transeccional descriptivo. La
poblacidén estuvo compuesta por dos organizaciones, una publica y otra privada.
El primer analisis se hizo en la entidad publica, con un total de 85 trabajadores, se
tom6é como muestra un 49% de forma aleatoria. En la organizacién privada, la
poblacién fue de 114 personas de un total de 519 que es el total de trabajadores,
tomandose como muestra un 22% de la poblacion. Para la recopilacion de datos
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se usaron encuestas, entrevistas, observacion no participante y grupo de enfoque.
Se concluyd que existe buena percepcién por parte de los trabajadores de ambas
organizaciones, en lo que se refiere a las practicas que evalua la comunicacion,
informacion de la organizacion y para la empresa: a nivel jefe/subordinado, debido

a que cada uno cuenta con medias que oscilan entre bueno y muy bueno.

Reyes (2016) realiz6 una investigacion que evalua la relacion de las
habilidades gerenciales y el desarrollo organizacional de los hoteles inscritos en la
asociacion de hoteles de Quetzaltenango en Guatemala. La poblacion objeto de
estudio fue de 20 directivos. Para la recopilacion de datos se usé la escala de
Likert con 32 items. Dentro de los resultados tenemos que el 50% de los
directivos verifican que se consigan los objetivos del equipo, y son factibles
gracias a que el 80% de los dirigentes consideran que siempre y casi siempre
delegan funciones adecuadamente, lo que lleva a crear en los trabajadores un
ambiente de compromiso, el 65% de los directivos dicen estar orientados en que
los trabajadores se sientan comprometido, sin embargo, el 15% de los

participantes del estudio creen que es necesario mejorar.

1.1.2 Antecedentes nacionales

Roca (2012) analiza la relacion entre comunicacion interna y cultura
organizacional en la facultad de Educacion de la Universalidad Nacional San
Cristébal de Huamanga periodo 2009 — I, cuyo disefio de investigacién es no
experimental y de corte transversal. La poblaciéon de estudio fue 128 (100%)
docentes y 853 (100%) alumnos de la facultad de Ciencias de la Educacion de la
citada universidad. La muestra fue probabilistica al azar simple de 100 docentes y
240 estudiantes. Para la medicion de las variables se utilizé la escala tipo Likert
con 42 items. Entre los principales resultados tenemos que el 59% de docentes
manifiestan que la comunicaciéon interna en la entidad objeto de estudio es
ineficaz y su cultura organizacional desfavorable (58%). En conclusién, al 95% de
nivel de confianza (1 - a), el coeficiente de correlaciéon de Pearson, la relacion es

altamente significativa entre la comunicacién interna y la cultura organizacional segun
docentes (r = 0.494; p = 1.4 x 10-8) y estudiantes (r = 0.444; p = 1.6 x 10-14).



19

Cedillo y Pérez (2014) investigan la relacién que existe entre comunicacién
interna y satisfaccion del usuario interno del personal del area de logistica de
SUNAT 2013, cuya poblacion objeto de estudio fueron los usuarios de la citada
area, la muestra fue no probabilista. El disefio fue descriptivo correlacional, la
medicién se hizo a través de un cuestionario en escala Likert con 34 preguntas
para comunicacién interna y 25 para satisfaccién del usuario interno. Se concluye
que el 9% de trabajadores de dicha entidad encuentra un nivel ineficaz de
comunicacion, mientras que el 29% refiere que es regular y el 37% que es eficaz.

Michilot y Trigoso (2014) investigan la influencia entre el desarrollo
organizacional y la cooperacion internacional en el Ministerio de Energia y Minas
en Lima. El estudio se realiz6 con los trabajadores que desempeian funciones en
la oficina de Cooperacion Internacional de 19 Ministerios. La muestra se
selecciond mediante criterio no probabilistico (muestreo intencional) por razones
de acceso Yy disponibilidad haciendo un total de 45 trabajadores. El disefio de la
investigacion fue de tipo experimental del tipo transversal — estudio correlacional.
El instrumento de medicion fue de tipo censal, escala de Likert, con 16 items para
Desarrollo organizacional y 16 para cooperacion internacional. Se concluye que
existe relacidon entre ambas variables, dicha correlacion es positiva y moderada
(rs=0.5; p=0.009) lo que implica que el desarrollo organizacional si influye
altamente en la cooperacion internacional. Se concluye que el 88.9% de los
trabajadores consideran que existe un alto grado de desarrollo organizacional,
mientras que el 8.97% considera que es medio, en tanto que solo el 2.2%

considera que existe un bajo desarrollo organizacional en la citada institucion.

Nieto y Solérzano (2014) investigan la relacion entre la gestién del talento
humano y el desarrollo organizacional en el Ministerio de Transportes vy
Comunicaciones — Lima, para el estudio se ha considerado al total de
trabajadores ascendente a 4212, el muestreo fue intencional sesgado:
trabajadores con 3 anos de servicio y trabajadores del D. L. 276 y CAS, cuya
muestra total fue de 34 trabajadores. Para la recoleccidon de datos se utilizd la
técnica de encueta tipo dicotomica (si=1; no=0), para la gestion de talento
humano 32 items y desarrollo organizacional 55 items. Se concluye que la gestion
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del talento humano esta relacionada con el desarrollo organizacional en la citada
institucion, que segun correlacion de spearman fue de y p<0.00 es decir una
correlatividad positiva media. Se concluye que el 63,3% de los encuestados
consideran que existe un alto grado de desarrollo organizacional, mientras que el

36.7% considera que es medio el desarrollo organizacional.

Ccencho y Reyes (2015), investigan el liderazgo transformacional y el
desempefo docente en las instituciones educativas de la RED 07 del distrito de
Villa Maria del Triunfo UGEL N° 01 — 2014. El estudio se realiz6é con los docentes
de dicha entidad. La muestra se selecciond mediante criterio no probabilistico
(muestreo intencional) por razones de acceso y disponibilidad haciendo un total
de 137 docentes. El disefio de la investigacion fue de tipo experimental del tipo
transversal — estudio correlacional. El instrumento de medicion fue de tipo censal,
escala de Likert, con 24 items tanto para liderazgo transformacional y el
desempefio docente. Se concluye que existe correlacion baja entre ambas
variables: p = .251. Se concluye que el 65.7 de los docentes encuestados refiere
que el liderazgo transformacional y desempefo docente es muy eficiente,

mientras el 27.8% considera al liderazgo transformacional como eficiente.

Balboa (2017), en su investigacion competencias gerenciales y su
influencia en la cultura organizacional en la municipalidad distrital de Pocollay —
Tacna, 2014, su objetivo fue determinar si las competencias gerenciales influyen
en la cultura organizacional en la referida entidad. La investigacién se llevo a cabo
con 68 colaboradores de la citada municipalidad (poblacion y muestra). El disefio
de la investigacion corresponde a tipo basico no experimental transeccional. Para
recoger los datos se hizo uso de un cuestionario tipo Likert para evaluar las
competencias Gerenciales y la cultura organizacional. Entre los principales
resultados tenemos que la correlacidn Rho de Spearman entre ambas variables
es .653. Asi mismo se observa que del total de los servidores de las areas criticas
de la institucion materia de investigaciéon el 13,2 % refieren que la cultura
organizacional de los directivos y/o funcionarios es desfavorable. Asimismo, el
60,3 % de los encuestados manifiestan que es regularmente favorable y un 26,5

% manifiestan que es favorable.
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1.2 Fundamentacion cientifica, técnica y humanistica

1.2.1 Comunicacion interna

Martin (1995) define a la comunicacion interna como el “conjunto de actividades
realizadas por una organizacion, para la creacidén y subsistencia de buenas
relaciones entre sus miembros, mediante el uso de distintos mecanismos, los
cuales los mantengan informados, integrados y motivados, para contribuir al logro

de los objetivos organizacionales”. (p.23).

Entendiéndose a la comunicacion interna como aquella que es desarrollada
dentro de la organizacién, es decir dirigida al cliente interno (al colaborador), que
nace como respuesta a nuevas necesidades de las organizaciones modernas,
cuya finalidad es aumentar la eficacia del equipo humano, y el mantener una
buena comunicacién hara que los colaboradores se sientan integrados en su
organizacion, reduciendo incertidumbres, rumores, etc., razén por la cual,
transmitir mensajes colectivos, motivar y disefiar una linea de comunicacion eficaz

entre los colaboradores directivos son objetivos de la comunicacion interna.

Dimensiones de comunicacion interna
GF Asesores (2003), citado por Di (2003) propone 3 dimensiones, las cuales se

detallan a continuacion:

Patrones de comunicacion, segun GF Asesores (2003), citado por Di (2003)

engloba las redes y la direccion a través de las cuales fluye la comunicacion:

» Comunicacion descendente, definida por Ongallo (2007) como “la informacion
producida en algun recinto de la organizacion, que se vierte hacia abajo en la
estructura jerarquica, con el fin de anunciar o influir” (p. 78).

= Comunicacion ascendente, considerada por Ongallo (2007) como “aquella
que se lleva a cabo cuando los integrantes de la organizaciéon transmiten
informacion y/o quejas hacia otros integrantes de nivel superior” (p.82).

= Comunicacion horizontal — diagonal, Pérez, Pérez, Lépez, Caballero (2013)

define a la comunicacion horizontal como la “desarrollada entre personas de la
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misma escala profesional, es decir, se establece entre integrantes de areas o

secciones de una empresa pertenecientes al mismo nivel jerarquico” (p.52).

Mientras que la comunicacion diagonal, Pérez, Pérez, Lopez, Caballero
(2013) considera como aquella “que se da entre personas que ocupan
diferentes niveles en la organizacién, pero no mantienen entre si relaciones de

dependencia” (p.52).

La comunicacion dentro de las organizaciones no puede ser unidireccional, de
ser asi se perderia el verdadero sentido que es el de la interaccion entre sus

miembros.

Las comunicaciones dentro de las organizaciones pueden agruparse de
distintas formas, pero las mas habituales son la comunicacién descendente,

ascendente, horizontal y diagonal.

Para determinar cual de ellas se utiliza con mayor frecuencia en las
organizaciones, dependera de la direccion en que circulan los mensajes y el
conocerlos permitird desarrollar y aplicar herramientas convenientes para cada
modelo de comunicacion y de esa manera lograr establecer una cultura de

comunicacion en la organizacion.

La comunicacion descendente, considerada como la comunicacion basica y la
mas utilizada en las organizaciones, surge desde los directivos a escalas
inferiores, con la finalidad de dar instruccion a los subordinados. Razén por la cual

se considera a este tipo de comunicacién como rigida.

Comunicacion ascendente, nace en niveles inferiores para llegar a los
directivos, este tipo de comunicacion permite retroalimentar a la comunicacion
descendente. Drucker (2006) citado por Ganuza, Gutierrez y Grau (2015) sefnala
que “los conocimientos estan en la parte baja de la piramide jerarquica” (p. 32). de
esta manera la comunicacién ascendente se convierte en primordial en las

organizaciones modernas, dado su naturaleza.
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Comunicacion horizontal, se desarrolla entre pares, es decir entre personas
que se encuentran en el mismo nivel jerarquico, se caracteriza por ser informal,
desarrollada como parte del compaferismo, afinidad, etc. Este tipo de

comunicacion fomenta la cultura de colaboracioén y trabajo en equipo.

Comunicacion diagonal, se practica entre miembros de distintas areas sin que
en ellos exista relacion de dependencia, su finalidad es colaborar entre los

miembros de la organizacion.

DESCENDENTE
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Figura 1. Circuito de la comunicacién
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Barreras para la comunicacién, de acuerdo con GF Asesores (2003), citado por
Di (2003) engloba los factores que obstaculizan, filtran o distorsionan y que

pueden estar presentes en el proceso de la comunicacion:

= Barreras en la comunicacién relacionadas a la abundancia y exceso de
informacion, asi como a las interferencias debido a la abundancia de
informacion por diferentes canales, lo cual produce desestimacion de

informacion.

= Barreras en la comunicacion referidas a la accesibilidad e interpretaciéon de
la informacion, se refiere al problema para conseguir informacién en el
momento oportuno, asi como las fuentes confiables, supone Ila
comprobacion y retroalimentacion de informacion relacionada a asuntos del

trabajo cotidiano y al desempefio personal (p.49).

Las barreras de comunicacion entorpecen una buena comunicacion generando
caos y desinformando en la organizacion. Estas barreras pueden darse por
abundancia o escases de informacion, asi como también por trabas al momento
de obtener informacion. Toda barrera obstaculiza el normal desenvolvimiento de

una organizacion y por ende repercute en el objetivo de lograr las metas trazadas.

Retroalimentacion, definida por GF Asesores (2003), citado por Di (2003):
Presume la verificacion de que el mensaje ha sido recibido
adecuadamente, es decir la comprension del mensaje y el emisor da una
idea de la exactitud con que se ha entendido su mensaje, y comprende
también en cuanto al desempefio e informacion suministrada por el jefe

inmediato en cuanto a las oportunidades de desarrollo profesional (p.49).

Se entiende por retroalimentacion como a la informacién relevante que el
receptor de un mensaje puede devolver a su emisor con la finalidad de verificar
que se cumplié la intencién comunicativa, y, por otro, influir en el comportamiento

comunicativo ulterior del emisor del mensaje.
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En este sentido, al considerarse al proceso comunicativo como un
esquema bidireccional (emisor y receptor), la retroalimentacién permitira que el
emisor pueda variar, adaptar o reconfigurar su mensaje segun la respuesta que

vaya obteniendo de su interlocutor.

La retroalimentacion mejora la transmision del mensaje, reduce las

distorsiones aumentando asi la precision, facilitando el proceso de aprendizaje.

Teoria de los sistemas, este enfoque sostiene que las organizaciones estan
compuestas por elementos relacionados entre si, que tiene como objetivo obtener
la eficiencia, y segun sostiene Fernandez (2008) lo que se busca es que ‘el
resultado sea mayor que la suma de las partes” (p. 105).

Al hablar de organizacién como sistema, segun Fernandez (2008), puede
hablarse de: (a) sistema cerrado; o (b) sistema abierto. La primera hace referencia
a que las organizaciones funcionan en forma racional con total independencia del
ambiente organizacional; mientras que en el sistema abierto se propone que la

organizacion esta en relacion con el ambiente (p.105).

El enfoque de los sistemas abiertos sostiene que las organizaciones
dependen del ambiente donde se desarrollan y que una organizacion exitosa es

aquella que maneja adecuadamente su sistema de comunicacion.

Teoria contingente

De acuerdo con lo sefialado por Lorsch y Lawrence (1970) citado por Fernandez
(2008) este enfoque propone: “que el funcionamiento interno de las
organizaciones debe ser congruente con las demandas de las tareas de la
organizacion, la tecnologia y el ambiente externo o las necesidades de sus
miembros si es que pretende ser eficiente” (p. 107)

Esta teoria postula que lo que es beneficioso para una empresa no
necesariamente puede ser para otra, pues cada una de ellas cuenta con una

organizacion interna que difieren de otras.
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Burns y Stalker citados por Fernandez. (2008) en un estudio realizado en
1961 descubrieron dos formas de sistemas administrativos: (a) sistema
mecanicista; (b) sistema organico. Donde se colige que en el sistema mecanicista
las organizaciones funcionan en un ambiente estable, con manuales, patrones de
comunicacion vertical y sobre control exhaustivo en el comportamiento dentro del
trabajo. Mientras que el sistema organico hace participes a todos los miembros de
la organizacion en la toma de decisiones, asi como en la comunicacion

organizacional. (p. 108).

En consecuencia, esta teoria sostiene que la comunicacion en las

empresas dependera mucho del medio en que este situada la empresa.

La importancia de la comunicacion interna en las organizaciones

La gestion de las organizaciones modernas esta enfocada a mejorar su
comunicacion, siendo la comunicacion interna uno de los procesos mas
importantes. Si tenemos una comunicacion eficiente lograremos mantener
relaciones productivas y buen clima organizacién entre colaboradores y directivos
que nos permitiran descubrir y posteriormente aprovechar los distintos talentos

que puede existir en la organizacion.

El proceso de comunicacion en las organizaciones es un fendmeno
complejo es por ello que en las organizaciones modernas se otorga mayor
importancia a este proceso, considerandolo incluso como parte de los objetivos

estratégicos de la organizacion.

La comunicacion interna es ahora considerada como una necesidad
estratégica para que las organizaciones puedan afrontar su buen funcionamiento
y mejorar la gestion en sus organizaciones, mejorando la calidad de los procesos

favoreciendo asi la innovacion en sus organizaciones.

Debido a ello, las organizaciones modernas centran sus objetivos en
mejorar su comunicacion interna con sus colaboradores, al constituir estos el eje

central de la organizacion.
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La comunicacion interna en las organizaciones modernas

En el mundo actual se reconoce a la comunicacién interna como un factor clave
para conseguir los objetivos estratégicos y en consecuencia mejorar la
rentabilidad de sus organizaciones. Cuando las organizaciones tienen un manejo
adecuado de la comunicacién ésta reduce los conflictos que puedan desatarse
dentro de la organizacion. Es en razén de ello que toda organizacion moderna
maneja un plan estratégico de comunicaciones los mismos que se encuentran al
nivel de los objetivos estratégicos de cada organizacion, y éste debe ser fluida,
motivante, estimulante y eficaz en si misma, obedeciendo a la cultura e identidad,

asi como a la necesidad y funcién década cliente (Costa, 2013).

Este plan de comunicacion debe funcionar para clientes internos y
externos, pues no puede existir inconsistencias entre los mensajes dirigidos a
clientes internos como externos, dado los colaboradores son el primer publico de
las organizaciones y por ende ningun plan estratégico de comunicacion externa
puede prosperar si €s que no se prioriza la comunicacion dentro de la

organizacion, es decir la comunicacién interna.

1.2.2 Desarrollo organizacional

Segun Hernandez, Gallardo y Espinoza (2011) se define como “acciones
mediante el cual una organizacién analiza conductas, valores, creencias y
actitudes de las personas para afrontar la resistencia al cambio; con lo cual puede
aplicar modificaciones en la cultura organizacional para alcanzar mayores niveles

de productividad y eficiencia”. (p. 9)

El desarrollo organizacional es entendido como una estrategia de cambio
planificado, que tiene por finalidad analizar el comportamiento de los
colaboradores para hacer frente a la resistencia al cambio cuando se busca

mejorar la productividad en sus organizaciones.

Asi mismo el desarrollo organizacional es un proceso destinado a lograr un
determinado cambio, que implica la utilizacion de habilidades estratégicas para la
mejora la productividad y efectividad de los colaboradores y esto se va lograr
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modificando actitudes, conductas, valores, procedimientos, los mismos que

puedan adaptarse al ambito laboral de los colaboradores.

£ Conductas

Para afrontar la
Valores resistencia al
Desarrollo . cambio
ey analiza -<
organizacional
Creencias
Actitudes

Figura 2. Desarrollo organizacional

Dimensiones del desarrollo organizacional

El desarrollo organizacional es un enfoque de cambio cultural en lo
colaboradores, que influye en su desenvolvimiento dentro de la organizacion; y es
en ese contexto que definiremos cinco dimensiones respecto a desarrollo

organizacional:

Cultura institucional, Schein (1996-1997) citado por Martinez (2012), definio:
Como el conjunto de normas, creencias, patrones de conducta aceptables
en la cultura de una institucion. Sirve de base y determina la conducta
organizacional de una entidad. Tiene la funcion de aportar sentimiento de
identidad y de continuidad en el tiempo, que la organizacion utiliza como

respuesta al medio social. (p.46).

La cultura institucional no es otro que la identidad de una organizacion,
aquella que se manifiesta con valores, conductas, normas, etc. Corresponde a la
imagen o significado que tienen todos los miembros de una organizacién a la cual
pertenecen, permitiendo a sus miembros a comprender las reglas y normas de

ésta.
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Liderazgo transformacional, Leithwood, Mascall y Strauss (2009) citado por
Martinez (2012) considera como:
Un nuevo modelo, orientado a la participacién de todos los colaboradores
en la organizacidén, centrandose en otorgar significado a la tarea que
estimula a los trabajadores, quienes son dirigidos para aceptar y
comprometerse con la mision de la organizacién. Por tanto, tiende a
motivar y cambiar a las personas por encima de sus propias exigencias,

produciendo cambios en las organizaciones. (p. 46).

Si bien es considerado como un modelo orientado a la participacion de
todos los colaboradores, también se puede entender como el proceso de influir y
dirigir a los miembros de la organizacién. Aqui se busca cambiar expectativas,
percepciones, y motivar al colaborador para liderar el cambio en la organizacion

generando confianza y respeto entre todos los miembros.

Cultura colaborativa

Armengol (1999) citado por Martinez (2012) define como:
Aquélla donde el funcionamiento de la organizacién y el proceder de las
personas invitan a participar. Agrega, que para promover una cultura
colaborativa requiere crear condiciones para la participacién, la cual hara
posible la colaboracion y ésta a su vez da sentido a una cultura de la

participacion y de colaboracion. (p. 47).

La cultura colaborativa invita a participar a todos los miembros de la
organizacion dando lugar a la igualdad de oportunidades a todos Ilos
colaboradores, la finalidad es buscar un trabajo en equipo para el logro de los

objetivos propuestos.
Mision, Para Fernandez (2015), “la misién define principalmente, cual es nuestra
labor o actividad como organizaciéon. También puede hacer referencia al publico

hacia el que nuestras acciones van dirigidas principalmente” (p.19)

Vision, Fernandez (2015), considera a la vision como “aquella que busca definir
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las metas, los objetivos, los suefios que pretendemos conseguir en el futuro como

organizacion. En general, la vision tiene un caracter inspirador y motivador” (p.19)

La mision y visidn en las organizaciones son medio para alcanzar un

objetivo empresarial.

La mision esta referida a la razén de ser de la organizacién, es decir al

motivo de su existencia, a la actividad a la que se dedica

La vision, referida a la imagen que pretende alcanzar, aquella meta a la

que espera llegar a un futuro, es decir una expectativa a largo plazo

Aprendizaje organizativo, Bolivar (2000) citado por Martinez (2012) sostuvo “que
las organizaciones que aprenden son aquellas que tienen una competencia
nueva, capacitan para aprender de la experiencia pasada y presente para
procesar la informacion, corregir errores y resolver sus problemas de un modo

creativo o transformador”. (p.49)

El mundo evoluciona de manera acelerada, y con ello es necesario que
también las organizaciones se renueven, evolucionen y cambien juntamente con
la tecnologia. Es aqui que surge la figura del aprendizaje organizativo con la
finalidad de capacitar y aprender de la experiencia pasada ya fin de corregir los

errores, transformandolo en oportunidades.

Teoria del cambio planificado

El desarrollo organizacional se origina en 1958 con Robert Blake y Herbert
Shepard en la Standard Oil Company, el mismo que surgié como una idea en la
utilizacion de la tecnologia en los laboratorios sobre adiestramiento de
sensibilidad, dinamica de grupo o T-Groups, la misma que se hizo con la finalidad

de desarrollar la organizacion mediante el trabajo. (Bennis, 1966).
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Para el citado autor el Desarrollo Organizacional se considera como una
respuesta al cambio y una estrategia de educacién, que busca transformar las

actitudes, valores de los colaboradores en la organizacion.

Lewin, considerado como el padre de la teoria del desarrollo
organizacional, sostiene que el cambio es la modificacion de las fuerzas que
mantienen el comportamiento de un sistema estable, el cual es producto de dos
fuerzas: la primera son aquellas que ayudan a realizarse el cambio, llamada
fuerza impulsadoras y la segunda son aquellas que impiden que el cambio se
produzca, manteniendo la organizacibn en un mismo estado, denominadas
fuerzas restrictivas. (Lewin, 1946). Para lo cual propone el cambio planeado el

cual es llevado en 3 frases:

» Descongelamiento: supone menguar las condiciones que mantienen a la
organizacion en su estado actual.

= Cambio o movimiento: consiste en trasladar a la organizacion hacia un
nuevo nivel de habitos, conductas y actitudes.

= Recongelamiento: se equilibra a la organizacion de acuerdo con la cultura,

normas, politicas y estructura organizacional

El desarrollo organizacional como cambio en las organizaciones

En las organizaciones modernas el factor humano es el activo mas importante de
las organizaciones pues éstos constituyen el capital intelectual debido a que son
ellos quienes generan nuevos conocimientos. Estas organizaciones se
caracterizan por su compromiso, trabajo en equipo, motivacién, colaboracion,

participacion voluntaria y aprendizaje continuo.

Sin embargo, para que una organizacion pueda ser exitosa hace falta el
compromiso de cada integrante de la organizacion en el proceso de cambio, que

parte con el reconocimiento de los problemas dentro de la organizacion

Una vez reconocido los problemas de la organizacion es necesario

desarrollar estrategias administrativas para llevar a cabo un cambio en la cultura y
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comportamiento organizacional, dicho cambio debe incidir en la creencia, mitos,
valores involucrando y comprometiendo a todos los miembros de la organizacion,

conforme a las necesidades del entorno.

El desarrollo organizacional en la administracion publica

Como ya se dijo el desarrollo organizacional evalua las conductas y actitudes de
las personas frente a la resistencia al cambio, sin embargo, esta conducta es
inherente al ser humano por la seguridad que le genera la costumbre y rutina;
esta seguridad es recurrente en la Administracion Publica puesto que esta
vinculada a la estabilidad laboral que mantienen los colabores, pues en su gran

mayoria son trabajadores con contratos a plazo indeterminado.

Cuando se generan cambios dentro de las entidades publicas, por lo
general se produce situaciones de resistencia, tension, que se oponen a dichos
cambios; estas situaciones de resistencia pueden darse de manera individual o

colectiva a través de los sindicatos (frecuentes en las entidades publicas).

El miedo al cambio es una conducta frecuente en el aparato estatal, debido
a la incertidumbre que se genera; no obstante, en las organizaciones modernas
sea publico o privado hace falta un cambio planificado para mejorar la
productividad en las organizaciones.

Sin embargo, es preciso sefialar que los cambios son necesarios en todas
las organizaciones a fin de mejorar la productividad, asi como la adaptacion al
cambio y al mundo moderno y con un estudio anticipado, planeado y administrado

se puede lograr.

1.3 Justificacion

El presente trabajo de investigacion es importante por contener temas de interés
actual como la comunicacion interna y el desarrollo organizacional, los cuales son
fundamentales para la mejora de los procesos de la Administracion Tributaria y
asi podamos consolidarnos como una Administracién de Clase Mundial, en el cual
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podamos ser amigos de los contribuyentes.

Justificacion tedrica, con esta investigacion lo que buscamos es corroborar
la relacion que existe entre ambas variables: comunicacion interna y desarrollo
organizacional, y demostrar cdmo puede verse afectado el desarrollo de la
institucion, pues el éxito o fracaso de la organizacién dependera exclusivamente
de sus colaboradores: directivos y operarios; ya que son ellos quienes definen los
objetivos y las estrategias de la organizacién, y para ello es necesario identificar
nuestras principales barreras, limitaciones y nuestras competencias con las

cuales podemos desarrollar mejor nuestro trabajo.

Justificacion practica, los resultados que se obtengan seran de suma
importancia para entender en qué medida la comunicacion interna se relaciona
con el desarrollo organizacional en la Gerencia de Reclamaciones de la
Intendencia Lima, asi mismo estos resultados nos permitiran buscar soluciones a
los problemas que venimos presentando en la administracion, esto es nuestros
canales de comunicacién interna, asi como la eficiencia y eficacia de nuestros

colaboradores.

Si bien como institucion apuntamos a ser una organizacion de clase mundial,
donde podamos ser amigos del contribuyente, pues para ello hace falta primero
mejorar cada uno de nuestros procesos y procedimientos, donde la comunicacién
tiene que fluir en los tres niveles: ascendente, descendente y horizontal,
disminuyendo las barreras que éstas puedan presentar y comprometer a cada
uno de los colaboradores para mejorar y apuntar a ser la organizacion de clase
mundial que pretendemos ser. En ese orden de ideas la comunicacion es un
elemento esencial en el desarrollo humano y es inherente a ella, por lo que el
hombre necesita relacionarse con otras personas para poder satisfacer sus
necesidades y tener un desarrollo libre y continuo. Es asi que la comunicacion

interna coadyuvara en nuestros procesos de mejora continua como organizacion.

Justificacion metodologica, con esta investigacion se busca medir el grado

de relacion de ambas variables, para ello se va crear un instrumento de medicion
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para comunicacion interna y otro para desarrollo organizacién, dichos
instrumentos seran realizados en funcion al contexto, realidad, y operatividad de
la Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracion Tributaria,

sometiéndose a juicio de experto.

1.4 Problema

1.4.1 Realidad problematica

La comunicacién es el intercambio de informacién entre el emisor y receptor a
través de un canal y en un determinado contexto; este mensaje puede ser escrito,
oral o a través de sefias, constituyéndose en parte elemental en las relaciones
humanas, pues el hombre por naturaleza es un ser social y por ende busca
relacionarse con otras personas para poder satisfacer sus necesidades. (Ongallo,
2007, p. 14).

Dentro de este proceso comunicativo intervienen como agentes el emisor,
receptor, mensaje, canal, y sobre un contexto, es decir el lugar y/o circunstancias

donde se desarrolla la comunicacion.

La comunicacién al constituir una necesidad basica y elemental del ser
humano también lo es en la empresa y ésta es la denominada comunicacion
interna que va alineada como objetivo empresarial y objetivo estratégico que son
transmitidos a los colaboradores a fin de que estos lo interioricen para alinearse a

los objetivos de la empresa.

Las organizaciones modernas se desarrollan en funcion a sus objetivos
estratégicos, basados en la efectividad de las relaciones humanas dentro de la
organizacion, haciendo que los colaboradores se sientan parte de la organizacion,
para ello se apoya en el desarrollo organizacional, el mismo que se entiende
como la voluntad planeada en la organizacion a fin de aumentar la eficiencia en la
empresa. (Beckhard, 1969; citado por De Faria, 2014. p. 27)
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Nuestro pais no ha sido ajeno a la evolucion en el campo empresarial, tal es
asi que en estos ultimos 10 anos hemos crecido como pais; Rodrik, (2014)
profesor de Harvard University y lider de opinidn sobre institucionalidad a nivel
mundial, ha sefialado que nuestro pais ha logrado una expansion economica
superior al 3% en el actual contexto mundial, sehalada ademas: “Un crecimiento
de 3 % o 4 % de manera sostenible es un logro impresionante y no hay que
menospreciarlo, pues esta duplicando la tasa de crecimiento de muchos paises
desarrollados. Como parte de este crecimiento econdmico las empresas y
organizaciones peruanas tienen que establecer metas, estrategias empresariales
y organizaciones para estar a la par del mundo moderno y sobre todo mantener
este crecimiento, necesitamos desarrollar estrategias de comunicacion que nos

mantengan actualizados y a la par con la evolucion del mundo moderno.

Siendo asi, la Administracion Tributaria no puede mantenerse ajena al
cambio de paradigmas, siendo que esta institucion se encarga de la recaudacion

de impuestos y por ende es base de la economia de nuestro pais.
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Figura 3. Creacion, funciones de SUNAT y de la Gerencia de Reclamaciones.
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La Gerencia de Reclamaciones, materia de estudio de la presente
investigaciéon, es una unidad organizacional adscrita a la Superintendencia
Nacional Adjunta Operativa, cuya funcion de acuerdo al articulo 406° del
Reglamento de Organizaciones y Funciones (aprobado mediante Resolucion de
Superintendencia N° 122-2014/SUNAT de fecha 30 de abril de 2014.

Entendiéndose la naturaleza de nuestra institucion, en la Gerencia de
Reclamaciones buscamos que nuestra comunicacion interna sea fluida a fin de
cumplir las metas institucionales y con ello mantener el crecimiento econémico del
pais. Necesitamos hacer participes del papel protagénico a cada trabajador, en la
busqueda de ser una administracion moderna donde podamos convertirnos en
amigos del contribuyente, y eso solo lo lograremos con una buena comunicacion y

un desarrollo organizacional adecuado.

En este sentido la intencion de la institucion es mejorar cada proceso,
mejorar la comunicacion interna como en la comunicacion externa; sin embargo,
somos conscientes que requerimos de un medio eficaz tanto para su difusion

como para su aplicacion.

1.4.2 Problema de investigaciéon
¢Cual es la relacion que existe entre comunicacion interna y desarrollo
organizacional en la Gerencia de Reclamaciones de la SUNAT Intendencia Lima,

en el ano 20177

1.4.2. Problemas especificos

Problema especifico 1

¢ Cual es la relacion que existe entre comunicacion interna y cultura institucional
en la Gerencia de Reclamaciones de la SUNAT Intendencia Lima, en el afo
20177
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Problema especifico 2
¢,Cual es la relacion que existe entre comunicacion interna y liderazgo
transformacional en la Gerencia de Reclamaciones de la SUNAT Intendencia

Lima, en el afio 20177?

Problema especifico 3

¢ Cual es la relacion que existe entre comunicacion interna y cultura colaborativa
en la Gerencia de Reclamaciones de la SUNAT Intendencia Lima, en el afo
20177

Problema especifico 4
¢ Cual es la relacion que existe entre comunicacion interna y mision/vision en la

Gerencia de Reclamaciones de la SUNAT Intendencia Lima, en el ano 20177

Problema especifico 5

¢Cual es la relacibn que existe entre comunicacidn interna y aprendizaje
organizativo en la Gerencia de Reclamaciones de la SUNAT Intendencia Lima, en
el afio 20177

1.5 Hipétesis

1.5.1 Hipétesis general

Existe relacion directa entre comunicacion interna y desarrollo organizacional en

la Gerencia de Reclamaciones de la SUNAT Intendencia Lima, en el ano 2017.

1.5.2. Hipotesis especificas

Hipoétesis especifica 1

Existe relacidon directa entre comunicacion interna y cultura institucional en la

Gerencia de Reclamaciones de la SUNAT Intendencia Lima, en el afio 2017.
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Hipotesis especifica 2
Existe relacion directa entre comunicacion interna y liderazgo transformacional en

la Gerencia de Reclamaciones de la SUNAT Intendencia Lima, en el ano 2017.

Hipotesis especifica 3
Existe relacion directa entre comunicacién interna y cultura colaborativa en la

Gerencia de Reclamaciones de la SUNAT Intendencia Lima, en el afno 2017.

Hipotesis especifica 4
Existe relacion directa entre comunicacion interna y mision/vision en la Gerencia

de Reclamaciones de la SUNAT Intendencia Lima, en el afio 2017.

Hipotesis especifica 5
Existe relacion directa entre comunicacion interna y aprendizaje organizativo en la

Gerencia de Reclamaciones de la SUNAT Intendencia Lima, en el afno 2017.

1.6 Objetivos

1.6.1 Objetivo general
Determinar la relacion que existe entre Comunicacion Interna y el desarrollo
organizacional en la Gerencia de Reclamaciones de la SUNAT Intendencia Lima,

en el ano 2017.

1.6.2. Objetivos especificos

Objetivo especifico 1
Determinar la relacion que existe entre comunicacion interna y cultura institucional

en la Gerencia de Reclamaciones de la SUNAT Intendencia Lima, en el aho 2017.

Objetivo especifico 2
Determinar la relacion que existe entre comunicacion interna liderazgo
transformacional en la Gerencia de Reclamaciones de la SUNAT Intendencia

Lima, en el afio 2017.
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Objetivo especifico 3

Determinar la relacion que existe entre comunicacion interna y cultura
colaborativa en la Gerencia de Reclamaciones de la SUNAT Intendencia Lima, en
el ano 2017.

Objetivo especifico 4
Determinar la relacidon que existe entre comunicacion interna y misién/vision en la

Gerencia de Reclamaciones de la SUNAT Intendencia Lima, en el afno 2017.

Objetivo especifico 5

Determinar la relacion que existe entre comunicacion interna y aprendizaje
organizativo en la Gerencia de Reclamaciones de la SUNAT Intendencia Lima, en
el ano 2017.



ll. Marco metodolégico
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21 Variables

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) se define a la variable como
“aquello que puede fluctuar y cuya variacion es susceptible de medicién u
observacion” (p.105). En la presente investigacion nuestras variables son:
comunicacion interna y desarrollo organizacional, los cuales seran susceptibles de

medicion.

Variable 1
Comunicacidén
interna

Variable de
estudio

Variable 2
Desarrollo
organizacional

Figura 4. Variables implicadas en la investigacion

2.1.1 Variable 1: Comunicacién interna

Martin (1995) define a la comunicacién interna como el “conjunto de actividades
realizadas por una organizacion, para la creacidén y subsistencia de buenas
relaciones entre sus miembros, mediante el uso de distintos mecanismos, los
cuales los mantengan informados, integrados y motivados, para contribuir al logro

de los objetivos organizacionales”. (p.23).

Patronesde
comunicacion

Comunicacidn
interna

Barreras parala
comunicacién

Retroalimentacidn

Figura 5. Dimensiones de la variable comunicacion interna
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2.1.2 Variable 2: Desarrollo organizacional

Hernandez, Gallardo y Espinoza (2011) define como “acciones mediante el cual
una organizacion analiza conductas, valores, creencias y actitudes de las
personas para afrontar la resistencia al cambio; con lo cual puede aplicar
modificaciones en la cultura organizacional para alcanzar mayores niveles de

productividad y eficiencia”. (p. 9)

Cultura
Institudonal

Aprendizaje
Organizativo

Liderszgo
Transformacional

Desarollo
organizacional

Cultura
Colaborativa

Figura 6. Dimensiones de la variable desarrollo organizacional

2.2 Operacionalizacion de variables

Tabla 1
Operacionalizacion de la variable comunicacion interna

Dimensiones Indicadores Escala de medicion Niveles y rangos

Comunicacion descendente

Patrongs dg Comunicacion ascendente

comunicacion Comunicacion horizontal-
diagonal ' _ Siempre (5) Muy t.)ueno
Sobrecarga de informacion Casi siempre (4) [118;160]

Barreras para la . . e P Bueno

A Distancia y distribucion fisica A veces (3)

comunicacion 0 . . [75;117]
Comunicacion defensiva Casi nunca (2) Malo
Comprension del mensaje Nunca (1) [32;74]

) ., trasmitido por el superior
Retroalimentacién N
Informacion sobre el desarrollo

profesional del servidor

Fuente: adaptado de la definicion de la variable y dimensiones
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Operacionalizacion de la variable desarrollo organizacional
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Dimensiones Indicadores Ese%?é?é?]e Niveles o rangos

Identificacion con la organizacion

Cultura Estructura organizativa

institucional Participacion de los colaboradores en la toma de
decisiones
Relaciones interpersonales

Liderazgo Estimulo al logro de metas institucionales

transformacional  Formacion continua Siempre (5) Mu[); ?gi%%e]\do
Confianza en la labor que realizan los colaboradores Cazivseiir:sp;g)(“) Adecuado

Cultura Cooperacién mutua entre los colaboradores Casi nunca (2) In[a7d59ilt11;110

colaborativa Fluidez de la comunicacion Nunca (1) [32:74]

Documentos alineados con la misién/visiéon

Atencién adecuada de la problematica de los
usuarios

Produccién de conocimientos

Mision/vision

Aprendizaje

R Actualizacion profesional especializada
organizativo

Disponibilidad de informacién

Fuente: adaptado de la definicion de la variable y dimensiones

2.3

La presente investigacion se enmarca en el enfoque cuantitativo, segun Bernal

Metodologia

(2010) se basa “en la medicion de caracteristicas de los fendmenos sociales, lo
cual supone derivar de un marco conceptual al problema analizado, una sucesion

de premisas que enuncien relaciones entre las variables estudiadas. (p. 60).

2.4

El tipo de investigacion corresponde a una investigacion basica que segun

Tipo de estudio

Carrasco (2009) esta orientada a ampliar y profundizar los conocimientos que se

tiene acerca de la realidad que se estudia. (p.43).

25
Segun Hernandez, Fernandez, Baptista (2014), el disefio al que corresponde la

Disefo de investigacion

presente investigacion es no experimental, transversal, descriptivo correlacional,
dado que se busca medir el grado de relacion que existe entre las dos variables:
comunicacion interna y desarrollo organizacional en un contexto particular que es
la Gerencia de Reclamaciones de la Intendencia Lima y en un momento
determinado. (p.152, 154,159).
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Es de tipo no experimental dado que no se busca manipular las variables, pues

solo se observara en su ambiente natural.

V1
V2

2.6

2.6.1

= Gerencia de Reclamaciones de la Intendencia Lima, SUNAT 2017.

Vi

= comunicacion interna

= desarrollo organizacional

= relacion entre variables de estudio

Poblac

ion, muestra y muestreo

Poblacion

De acuerdo con Tamayo (2003, p. 173) la poblacién es la totalidad de un

fendmeno de estudio. En la presente investigacion la poblacion esta conformada

por 125 colaboradores y directivos de la Gerencia de Reclamaciones de la

Intendencia Lima, en el afio 2017.

Tabla 3
Descripcion de la poblacion de la Gerencia de Reclamaciones - Intendencia Lima

Cod. Unid. Unidad Organizacional Fisica Total Porcentaje
6E7000 Gerencia de Reclamaciones - | Lima 2 1.6%
6E7200 Division de Reclamaciones | - | Lima 2 1.6%
6E7201 Division de Reclamaciones | — Superv. Reclamos de Fiscalizacion 8 6.4%
6E7202 Division de Reclamaciones | — Superv. Fiscalizacion y otras areas 8 6.4%
6E7203 Divisién de Reclamaciones | — Superv. Apelaciones Adm. y Consul. 9 7.2%
6E7204 Division de Reclamaciones | - Supervisién de Cumplimiento 11 8.8%
6E7300 Division de Reclamaciones Il - | Lima 4 3.2%
6E7301 Divisién de Reclamaciones Il - Supervision 1 9 7.2%
6E7302 Division de Reclamaciones Il - Supervision 2 9 7.2%
6E7303 Division de Reclamaciones Il - Supervision 3 9 7.2%
6E7304 Divisién de Reclamaciones Il - Supervision 4 8 6.4%
6E7400 Division de Admisibilidad, Prog., Apelaciones y Transparencia 3 2.4%
6E7401 Division de Admisib. Supervision de Colaboracién y Transparencia 12 9.6%
6E7402 Divisién de Admisib. Supervisién de Prog. de Reclamaciones 8 6.4%
6E7403 Division e Admisib. Supervisién de Adm. de Reclamaciones 12 9.6%
6E7404 Division de Admisib. Supervisiéon de Adm. de apelaciones y Prov. 11 8.8%
Total, general 125 100%

Fuente: Gerencia de Reclamaciones, segun correo electrénico de fecha 21/04/2017, a
través de la Divisiéon de Admisibilidad, Programacién, Apelaciones y Transparencia.
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2.6.2 Muestra y tamaio
Sefiala Tamayo (2003) que la muestra es una parte representativa de una
poblacion. (P.173).

La finalidad de la muestra es seleccionar a los integrantes quienes
representan un elemento del universo (poblacion), con la finalidad de investigar

ciertas caracteristicas vinculadas a las variables de estudio.

Para determinar el tamafio de la muestra se utilizé la formula planteada por
Arnal, del Rincén y Latorre (1992) que toma en cuenta el tamafio de la poblacion,
asi como el nivel de confianza y margen de error, la cual fue corroborada a

través del programa Netquest .
Donde:
n = Tamafio muestral
Z2= Nivel de confianza elegido.
p v g= Probabilidad de exito v fracaso (valor = 50%).
N = Poblacion.
E2= Emor seleccionado.
N = Tamado de la poblacion.

En nuestro estudio, para el cdlculo de la muestra tenemos lo siguiente:

i =1.96 (93%)

pPvqQ =05 (wvalor = 50%)
N =125

E2 =0.05 (5%)

Por tanto:

(1,96)®. (125).(05 . 0.5)
(0,058)%(125— 1) + (196)° (0,5 . 0,5)
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De la aplicacion de la férmula se obtiene que el tamafno de la muestra esta

constituido por 95 colaboradores. Aplicando la proporcionalidad definimos el

tamano de la muestra de colaboradores, la cual se visualiza a continuacion.

Tabla 4

Distribucioén de la muestra

Factor

So_d. Unidad Organizacional Fisica N. de Porcentaje de Sub
nid. sujetos L. muestra
afeccion
6E7000 Gerencia de Reclamaciones - | Lima 2 1.6% 0.759 2
6E7200 Division de Reclamaciones | - | Lima 2 1.6% 0.759 2
6E7201 Division de Reclamaciones | — Superv. Reclamos de Fiscalizacion 8 6.4% 0.759 6
B6E7202 Division de Reclamaciones | — Superv. Fiscalizacién y otras areas 8 6.4% 0.759 6
6E7203 Division de Reclamaciones | — Superv. Apelaciones Adm. y Consul. 9 7.2% 0.759 7
6E7204 Division de Reclamaciones | - Supervisién de Cumplimiento 11 8.8% 0.759 8
6E7300 Division de Reclamaciones Il - | Lima 4 3.2% 0.759 3
6E7301 Division de Reclamaciones Il - Supervision 1 9 7.2% 0.759 7
B6E7302 Division de Reclamaciones Il - Supervisiéon 2 9 7.2% 0.759 7
B6E7303 Division de Reclamaciones Il - Supervisiéon 3 9 7.2% 0.759 7
6E7304 Division de Reclamaciones Il - Supervision 4 8 6.4% 0.759 6
6E7400 Division de Admisibilidad, Prog., Apelaciones y Transparencia 3 2.4% 0.759 2
6E7401 Division de Admisib. Supervision de Colaboracién y Transparencia 12 9.6% 0.759 9
6E7402 Division de Admisib. Supervision de Prog. de Reclamaciones 8 6.4% 0.759 6
6E7403 Division e Admisib. Supervision de Adm. de Reclamaciones 12 9.6% 0.759 9
6E7404 Division de Admisib. Supervision de Adm. de Apelaciones y Prov. 11 8.8% 0.759 8
Poblacién 125 100%  Muestra 95
total

Fuente: Gerencia de Reclamaciones, segun correo electrénico de fecha 21/04/2017, a través de
la Division de Admisibilidad, Programacion, Apelaciones y Transparencia.

La seleccion de los elementos de la muestra se recabd usando el software
StatsTM 2.

2.6.3

Tipo de muestreo

El tipo de muestreo que se utilizo es el probabilistico, que conforme sefala

Tamayo (2003), “cada uno de los individuos de una poblacion tiene la misma la

posibilidad de ser elegido” (p. 177).

2.7

2.71

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas de recoleccion de datos

Una de las técnicas mas usada en el campo de la investigacion es la encuesta, a

la cual Tamayo (2003) sefiala que “si queremos conocer algo sobre el

comportamiento de las personas, lo mejor es preguntarlo directamente a ellas” (p.

110).
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2.7.2 Instrumentos de recolecciéon de datos

Para la medicion de las variables se aplico para ambas variables cuestionario de
encuesta en escala tipo likert. La encuesta es considerada segun Bernal (2006)
como “un conjunto de preguntas que han sido disefiadas para generar lo datos

necesarios para alcanzar los objetivos del proyecto de investigacion (p. 217).

A continuacién, presentamos la ficha técnica de cada uno de los

instrumentos utilizados en el estudio:

Ficha técnica instrumento 1

Nombre : Escala de comunicacion interna

Autor : basado en el instrumento propuesto por GF Asesores.
ARo : 2003

indice de fiabilidad : a = .925

Aplicacion : individual

Tiempo estimado : 20 minutos.

Descripcién : para medir la comunicacion interna se redacté 32 items, y se
ha elaborado teniendo en cuenta lo propuesto por el autor, cuenta con una escala
Alfa de Cronbach con cinco niveles de respuesta Siempre (5) Casi siempre (4) A

veces (3) Casi nunca (2) Nunca (1).

Ficha técnica instrumento 2

Nombre : Escala de desarrollo organizacional

Autor : basado en el instrumento propuesto por Iker Ros Martinez de
Lahidalga

ARo : 2012

indice de fiabilidad : a =.973

Aplicacion : individual

Tiempo estimado : 20 minutos.

Descripcién : para medir el desarrollo organizacional se redacto 32 items,
y se ha elaborado teniendo en cuenta lo propuesto por el autor, cuenta con una
escala Alfa de Cronbach con cinco niveles de respuesta Siempre (5) Casi siempre
(4) A veces (3) Casi nunca (2) Nunca (1).
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2.7.3 Validacion y confiabilidad de los instrumentos

Validez de los instrumentos

Los instrumentos que permitieron la medicion de las variables de estudio pasaron
por el proceso de validez de contenido a través de expertos en el tema, el mismo
que se evaludé su correspondencia con la teoria presentada en los capitulos

anteriores. Los expertos consultados deben ser metoddlogos y tematicos.

Tabla 5

Validacion de expertos de los instrumentos de recoleccion de datos

Calificacion
N° Expertos Comunicacion Desarrollo
interna organizacional
Experto 1 Mgtr. Byrne Jaramillo, Luis Alberto Aplicable Aplicable
Experto 2  Mgtr. Patron baldwing José Luis Aplicable Aplicable
Experto 3  Mgtr. Walter M. Vasquez Mondragdn Aplicable Aplicable

Fuente: Certificado de validacion (ver Apéndice C)

Confiabilidad de los instrumentos
Ruiz (1998), considera que “un coeficiente de confiabilidad es aceptable cuando

esta por lo menos en un limite superior a 0.8 de la categoria alta” (p.55).

Para la determinacién de la confiabilidad de los instrumentos antes
descritos, existen diferentes procedimientos estadisticos, siendo el de mayor
facilidad el coeficiente de confiabilidad alfa de Cronbach, en vista que solo es

necesario una aplicacion de los instrumentos a los sujetos de investigacion.

Tabla 6

Indice de fiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos

. NUmero Coeficiente
Escala de medicién de las de
variables de estudio Alfa de Cronbach
elementos a
Comunicacion interna 32 .925
Desarrollo organizacional 32 973

Fuente: Confiabilidad de los instrumentos (ver Apéndice D)
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2.8 Métodos de analisis de datos

Para el analisis de las variables y dimensiones se realiz6é a través de distribucion
de frecuencias, permitiéndonos visualizar de manera organizada las puntuaciones
para los niveles de la variable comunicacion interna y desarrollo organizacional. El
grado de correlacion se determinara a través de estadigrafo no paramétrico rho
(p) de Spearman por tratarse de una variable cuantitativa, asi mismo la
interpretacion de los valores de correlacion se realizara teniendo en cuenta la

siguiente tabla:

Tabla 7
Escala de correlacion segun el rango de valores

Coeficiente Tipo Interpretacion
De 0a0.20 Correlacion practicamente nula
De 0.21a 0.40 Correlacion baja
De 0.41a0.70 Positiva / relacion directa Correlacién moderada
De 0.71a 0.90 Correlacion alta
De 0.91a1 Correlacién muy alta

Fuente: Basado en Bisquerra (2009, p.212).



lll. Resultados
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3.1  Descripcion
3.1.1 Descripciéon de los resultados de la variable: comunicacién interna
Tabla 8

Distribucion de frecuencias y porcentajes de colaboradores segun Ila

comunicacion interna

Niveles Frecuencia Porcentaje Po;gﬁgéaje Porcentaje acumulado
Deficiente 2 2,0 2,0 2,0
Bueno 38 38,8 38,8 40,8
Muy bueno 58 59,2 59,2 100,0
total 98 100,0 100,0
Fuente: Base de datos (ver apéndice F)

70
[~} %
60 4 59,2%
50
40 - W'38,8% i Deficiente
30 - H Bueno
70 - H Muy bueno
185 o 2,0%
0 ! . T T 1
Deficiente Bueno Muy bueno

Figura 7. Distribucion porcentual de la variable comunicacion interna

De la tabla 8 y figura 7, se observa que el 59.18% el cual representa 58
colaboradores de la Gerencia de Reclamaciones perciben que el nivel de
comunicacion interna es muy bueno, mientras que el 38,78% que equivale a 38
colaboradores percibe la comunicacién interna como bueno, en tanto que un
porcentaje menor del 2,04% equivalente a 2 colaboradores percibe como

deficiente la comunicacion interna en la Gerencia.

Al respecto, se entiende que en la Gerencia de Reclamaciones la

comunicacion interna es muy buena dado que existe condiciones que propician
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las buenas relaciones entre sus miembros, asi mimos estos se mantienen
informados, integrados y motivados en aras de lograr los objetivos

organizacionales.

3.1.2 Descripcion de los resultados segun las dimensiones de la variable
comunicacion interna

Tabla 9

Distribucion de frecuencias y porcentajes segun las dimensiones de la variable

comunicacion interna

Dimensiones Deficiente Bueno Muy bueno
n % n % n %
D1: Patrones de comunicacion 0 0.0 18 184 80 81.6
D2: Barreras para la comunicacion 31 31.6 64 65.3 3 3.1
D3: Retroalimentacion 10 10.2 20 204 68 69.4

Fuente: Base de datos (ver apéndice F)

B D1: Patrones de

100.0 316 comunicacion
80.0 B D2: Barreras para la
comunicacion
60.0 o
D3: Retroalimentacion
40.0
20.0
0.0 T T T

Deficiente Bueno Muy bueno

Figura 8. Distribucion porcentual de colaboradores segun las dimensiones de

comunicacion interna

De la tabla 9 y figura 8, se observa que en los resultados de cada dimension de la
comunicacion interna los colaboradores perciben que el nivel alcanzado es muy
bueno en la dimension patrones de comunicaciéon con un 81,6% (80
colaboradores encuestados) y retroalimentaciéon con 69,4% (68 colaboradores
encuestados) mientras un 65% perciben como bueno a la dimension barreras de

la comunicacion.
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Al respecto, se entiende que la dimension patrones de comunicacion
(Comunicacién descendente, ascendente, horizontal y diagonal) ha mostrado
mayor aceptacion frente a las otras dimensiones, debido a que en la Gerencia de
Reclamaciones es usual mantener comunicacién en distintos niveles: colaborador
— colaborador, con los directivos en distintos niveles (supervisor, Jefe de Division

y Gerente)

3.1.3 Descripcion de los resultados de la variable: desarrollo organizacional

Tabla 10
Distribucion de frecuencias y porcentajes de colaboradores segun el desarrollo
organizacional
Niveles Frecuencia Porcentaje Po\sgﬁgéaje Porcentaje acumulado
Inadecuado 2 2,0 20 2,0
Adecuado 55 56,1 56,1 58,2
Muy adecuado 41 41,8 41,8 100,0
total 98 100,0 100,0
Fuente: Base de datos (ver apéndice F)
Frecuencia
60 - 56.1%
50 -
41.8%
40 -
Inadecuado
30 -
M Adecuado
20 B Muy adecuado
10 -
2,0%
0 .
Inadecuado Adecuado Muy adecuado

Figura 9. Distribucion porcentual de la variable desarrollo organizacional
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De la tabla 10 y figura 9, se observa que el 56.1% que equivale a 55
colaboradores percibe al desarrollo organizacional como adecuado, mientras que
el 41.8% el cual representa 41 colaboradores de la Gerencia de Reclamaciones
perciben que el nivel de desarrollo organizacional es muy adecuado, en tanto que
un porcentaje menor el 2,04% equivalente a 2 colaboradores percibe como

inadecuado desarrollo organizacional en la Gerencia.

Al respecto, se tiene que el 56.1% de los colaboradores de la Gerencia
percibe al desarrollo organizacional como adecuado, esto en razén de que aun
existen fuerzas que se oponen a los cambios organizacionales (resistencia al
cambio), pues aun persisten existen conductas aprendidas muy asentadas,
debido a que la mayoria del personal que labora en la Gerencia oscila entre 35 a

65 anos.

Estas creencias y valores de los miembros de la organizacion se
caracterizan porque condicionan el comportamiento de otros colaboradores en el

modo de pensar, actuar, sentir, muchas veces haciéndolo colectivo.

Descripcion de los resultados segun las dimensiones de la variable

desarrollo organizacional

Tabla 11
Distribucion de frecuencias y porcentajes segun las dimensiones de la variable

desarrollo organizacional

Inadecuado Adecuado Muy adecuado
n % n % n %
3.1 44 449 51 52.0
4.1 50 51.0 44 44.9
3.1 46 46.9 49 50.0
5.1 49 50.0 44 44.9
9.2 62 63.3 27 27.6

Dimensiones

D1: Cultura institucional

D2: Liderazgo transformacional
D3: Cultura colaborativa

D4: Misién - Vision (agrupado)
D5: Aprendizaje organizativo

©O© 0w phbw

Fuente: Base de datos (ver apéndice F)
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80.0 -
63.3
60.0 A
44,
40.0 A
20.0 A
31
0.0 T T T T :
D1: Cultura D2: Liderazgo D3: Cultura D4: Misidn - D5: Aprendizaje
institucional transformacional colaborativa Vision organizativo

B Inadecuado M Adecuado Muy adecuado

Figura 10. Distribucion porcentual de colaboradores segun las dimensiones del

desarrollo organizacional

De la tabla 11 y figura 10, se observa que en los resultados de cada dimension
del desarrollo organizacional, los colaboradores perciben que el nivel alcanzado
es adecuado en la dimension aprendizaje organizativo con 63.3% (62
colaboradores encuestados), seguido de la cultura institucional del liderazgo
transformacional con 51% (50 colaboradores encuestados) y mision y vision 50%
(49 colaboradores encuestados), mientras que a un 52% (51 colaboradores

encuestados percibe a la dimension cultura institucional como muy adecuado.

Al respecto, se observa que el 63.3% de los colaboradores encuestados
percibe que la dimension aprendizaje organizativo es el predominante, dado que
en la Gerencia de Reclamaciones constante se capacita al personal, asi como
éstos se mantienen informados, sobre todo se valora la experiencia de los
colaboradores con mayor tiempo de permanencia y estos transmiten el

conocimiento que han adquirido.
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3.1.4 Prueba de hipoétesis general

Ho: No existe relacién directa entre comunicacion interna y desarrollo
organizacional en la Gerencia de Reclamaciones de la SUNAT Intendencia Lima,
en el afio 2017.

Ha: Existe relacion directa entre comunicacion interna y desarrollo organizacional

en la Gerencia de Reclamaciones de la SUNAT Intendencia Lima, en el aho 2017.

Tabla 12
Coeficiente de correlacion y significacion entre las variables comunicacion interna

y desarrollo organizacional

Comunicacién Desarrollo

interna organizacional
Coeficiente de
Comunicacion correlacion 1,000 470*
Rho de Interna Sig. (bilateral) . ,000
Spearman N 08 08
Coeficiente de
Desarrollo correlacion 470 1,000
organizacional Sig. (bilateral) ,000 .
N 98 98

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

Fuente: Base de datos (ver Apéndice F)

De los resultados se aprecia que en la tabla 12, el grado de correlacion
entre las variables determinada por el Rho de Spearman p = .470 lo cual significa
que existe una relacion positiva y moderada, y cuyo valor de p < 0,05, permite
rechazar la hipotesis nula. Por tanto, la comunicacion interna tiene correlacion
moderada con el desarrollo organizacional en la Gerencia de Reclamaciones de
SUNAT intendencia Lima en el afio 2017.

3.1.5 Prueba de la primera hipotesis especifica

Ho: No existe relacién directa entre comunicacion interna y cultura institucional en
la Gerencia de Reclamaciones de la SUNAT Intendencia Lima, en el afio 2017.
Ha: Existe relacion directa entre comunicacién interna y cultura institucional en la

Gerencia de Reclamaciones de la SUNAT Intendencia Lima, en el afio 2017.
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Tabla 13
Coeficiente de correlaciéon y significacion entre comunicacion interna y cultura
institucional
Comunicacion Desarrollo
interna organizacional
Coeficiente de
Rho de Con|1unicacién ZQFFeLéfién | 1,000 ,48(()50**
Spearman nterna ig. (bilateral) . ,
N 98 98
Coeficiente de
D1: Cultura correlacion ,406** 1,000
institucional  Sig. (bilateral) ,000 .
N 98 98

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

Fuente: Base de datos (ver Apéndice F)

De los resultados que se aprecian en la tabla 13, el grado de correlacion
entre las variables determinada por el coeficiente Rho de Spearman p = .406 lo
cual significa que existe relacion directa y significativa y en un nivel moderado
entre la variable comunicacion interna y la dimension 1 de la variable 2 (desarrollo
organizacional) y cuyo valor de p < 0.05, permite rechazar la hipétesis nula e
indicar que la relacion es significativa. Por tanto, la comunicacion interna tiene una
correlacion moderada con la cultura institucional en la Gerencia de

Reclamaciones de la SUNAT Intendencia Lima, en el afio 2017.

3.1.6 Prueba de la segunda hipoétesis especifica

Ho: No existe relacion directa entre comunicacién interna y liderazgo
transformacional en la Gerencia de Reclamaciones de la SUNAT Intendencia
Lima, en el afio 2017.

Ha: Existe relacién directa entre comunicacion interna vy liderazgo
transformacional en la Gerencia de Reclamaciones de la SUNAT Intendencia

Lima, en el afio 2017.
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Tabla 14
Coeficiente de correlacion y significacion entre comunicacion interna y Liderazgo
transformacional
Comunicacion Desarrollo
interna organizacional
Coeficiente de
Rho de Con|1unicacién ;ereLa_Tién | 1,000 ,45535*
Spearman nterna ig. (bilateral) . ,
N 98 98
Coeficiente de
D2: Liderazgo ~correlacion ,455** 1,000
transformacional Sig. (bilateral) ,000 .
N 98 98

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

Fuente: Base de datos (ver Apéndice F)

De los resultados que se aprecian en la tabla 14, el grado de correlacion entre las
variables determinada por el coeficiente Rho de Spearman p = .455 lo cual
significa que existe relacion directa y significativa y en un nivel moderado entre la
variable comunicacion interna y la dimension 2 de la variable 2 (desarrollo
organizacional) y cuyo valor de p < 0.05, permite rechazar la hipétesis nula e
indicar que la relacion es significativa. Por tanto, la comunicacion interna tiene una
correlacion moderada con el Liderazgo transformacional en la Gerencia de

Reclamaciones de la SUNAT Intendencia Lima, en el afio 2017.

3.1.7 Prueba de la tercera hipétesis especifica

Ho: No existe relacion directa entre comunicacién interna y cultura colaborativa en

la Gerencia de Reclamaciones de la SUNAT Intendencia Lima, en el ano 2017.

Ha: Existe relacion directa entre comunicacion interna y cultura colaborativa en la

Gerencia de Reclamaciones de la SUNAT Intendencia Lima, en el afo 2017.
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Tabla 15
Coeficiente de correlacion y significacion entre comunicacion interna y Cultura
colaborativa
Comunicacion Desarrollo
interna organizacional
Coeficiente de
Rho de Con|1unicacién ZQFFeLéfién | 1,000 ,335);*
Spearman nterna ig. (bilateral) . ,
N 98 98
Coeficiente de
D3: Cultura correlacion ,316** 1,000
colaborativa  Sig. (bilateral) ,002 :
N 98 98

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

Fuente: Base de datos (ver Apéndice F)

De los resultados que se aprecian en la tabla 15, el grado de correlacion
entre las variables determinada por el coeficiente Rho de Spearman p = .316 lo
cual significa que existe una relacion positiva pero baja entre la variable
comunicacion interna y la dimension 3 de la variable 2 (desarrollo organizacional)
y cuyo valor de p < 0.05, permite rechazar la hipétesis nula e indicar que la
relacion es relativa. Por tanto, la comunicacién interna tiene una correlacion baja
con la cultura colaborativa en la Gerencia de Reclamaciones de la SUNAT
Intendencia Lima, en el ano 2017.

3.1.8 Prueba de la cuarta hipoétesis especifica

Ho: No existe relacion directa entre comunicacion interna y mision/vision en la

Gerencia de Reclamaciones de la SUNAT Intendencia Lima, en el afio 2017.

Ha: Existe relacion directa entre comunicacion interna y mision/vision en la

Gerencia de Reclamaciones de la SUNAT Intendencia Lima, en el afno 2017.
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Tabla 16
Coeficiente de correlacion y significacion entre comunicacion interna y Mision -
Vision
Comunicacion Desarrollo
interna organizacional
o Coeﬂmente de 1,000 421%
Rho de Comunicacion cqrrelapmn
Spearman Interna Sig. (bilateral) : ,000
N 98 98
. Coeﬂmente de 421% 1,000
D4: Mision - correlacion
Vision Sig. (bilateral) ,000 .
N 98 98

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
Fuente: Base de datos (ver Apéndice F)

De los resultados que se aprecian en la tabla 16, el grado de correlacion
entre las variables determinada por el coeficiente Rho de Spearman p = .421 lo
cual significa que existe relacion directa y significativa y en un nivel moderado
entre la variable comunicacion interna y la dimension 4 de la variable 2 (desarrollo
organizacional) y cuyo valor de p < 0.05, permite rechazar la hipétesis nula e
indicar que la relacion es significativa. Por tanto, la comunicacion interna tiene una
correlacion moderada con la mision — vision en la Gerencia de Reclamaciones de
la SUNAT Intendencia Lima, en el afio 2017.

3.1.9 Prueba de la quinta hipétesis especifica

Ho: No existe relacion directa entre comunicacién interna y aprendizaje

organizativo en la Gerencia de Reclamaciones de la SUNAT Intendencia Lima, en

el ano 2017.

Ha: Existe relacion directa entre comunicacion interna y aprendizaje organizativo

en la Gerencia de Reclamaciones de la SUNAT Intendencia Lima, en el ano 2017.
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Tabla 17
Coeficiente de correlacion y significacion entre comunicaciéon interna y

Aprendizaje Organizativo

Comunicacion Desarrollo
interna organizacional
Coeficiente de
Rho de Comunicacion chreIgcién 1,000 ,493**
Spearman Interna Sig. (bilateral) . ,000
N 98 98
Coeficiente de
D5: Aprendizaje correlacion ,493** 1,000
Organizativo  Sig. (bilateral) ,000 .
N 98 98

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

Fuente: Base de datos (ver Apéndice F)

De los resultados que se aprecian en la tabla 17, el grado de correlacion entre las
variables determinada por el coeficiente Rho de Spearman p = .493 lo cual
significa que existe relacion directa y significativa y en un nivel moderado entre la
variable comunicacion interna y la dimension 5 de la variable 2 (desarrollo
organizacional) y cuyo valor de p < 0.05, permite rechazar la hipotesis nula e
indicar que la relacion es significativa. Por tanto, la comunicacion interna tiene una
correlacion moderada con el aprendizaje organizativo en la Gerencia de

Reclamaciones de la SUNAT Intendencia Lima, en el afio 2017.

Es preciso sefialar que en la quinta hipotesis especifica la correlacion es

mayor frente a las 4 dimensiones anteriores.



IV. Discusion
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Referente a la hipotesis general tenemos que de acuerdo a la prueba de
hipotesis, tenemos que el grado de relacion obtenido entre las variables
comunicacion interna y desarrollo organizacional es de .470 lo cual significa un
nivel de correlacion moderada con una significancia de 5%, ademas podemos
mencionar que tendriamos el mismo grado de relacion si trabajasemos a un nivel
de significancia del 1% (correlacion significativa al nivel de 0,01 bilateral), se
observa ademas que el nivel predominante referido a la variable comunicacion
interna es el nivel muy bueno con un 59.2%, seguido por bueno con 38.8%. Asi
mismo en la variable desarrollo organizacional el predominante es el nivel
adecuado con un 56.1%, seguido por el muy adecuado con 41.8%. Las
conclusiones halladas con Gomez (2012) son coherentes quien también relaciona
la comunicacién interna con las organizaciones, quien concluye que existe buena
percepcion por parte de los trabajadores de ambas organizaciones, en lo que se
refiere a las practicas que evalua la comunicacién, informacién de la organizacion
y para la empresa: a nivel jefe/subordinado, debido a que cada uno cuenta con
medias que oscilan entre bueno y muy bueno. A diferencia de Roca (2012) su
nivel de confianza es (1 - a), el coeficiente de correlacion de Pearson, la relacion es
altamente significativa entre la comunicacion interna y la cultura organizacional segun
docentes (r = 0.494; p = 1.4 x 10-8) y estudiantes (r = 0.444; p = 1.6 x 10-14), esta
muestra arroja que el 59% de docentes manifiestan que la comunicacion interna
en la entidad objeto de estudio es ineficaz y su cultura organizacional
desfavorable (58%). Cedillo y Pérez (2014) quienes investigaron la relacién entre
comunicacion interna y satisfaccion del usuario interno del personal del area de
logistica de SUNAT 2013, cuya poblacién objeto de estudio fueron los usuarios de
la citada area, concluyeron que el 9% de trabajadores de dicha entidad encuentra
un nivel ineficaz de comunicacion, mientras que el 29% refiere que es regular vy el

37% que es eficaz.

Con lo que respecta a la primera hipdtesis especifica tenemos que de
acuerdo al grado de relacion obtenido entre la variable comunicacion interna y la
primera dimension: cultura institucional de la segunda variable: desarrollo
organizacional, se tiene que el grado de correlacion es .406 lo cual significa que

existe relacion directa y significativa y en un nivel moderado y con una
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significancia del 1% (correlacion significativa al nivel de 0,01 bilateral), se tiene
ademas que el nivel predominante en la dimension cultura institucional es el muy
adecuado con 52%, 44.9% como adecuado y solo el 3.1% como inadecuado.
Estos resultados son coherentes con los hallados por Michilot y Trigoso (2014)
investigan la influencia entre el desarrollo organizacional y la cooperacion
internacional en el Ministerio de Energia y Minas en Lima. Concluyen que el
88.9% de los trabajadores consideran que existe un alto grado de desarrollo
organizacional, mientras que el 8.97% considera que es medio el desarrollo
organizacional, en tanto que solo el 2.2% considera que existe un bajo desarrollo
organizacional en la institucion materia de la investigacion. Asi mismo estos
resultados concuerdan los hallados por Nieto y Solorzano (2014) quienes
investigaron la relacion existente entre la gestion del talento humano y el
desarrollo organizacional en el Ministerio de Transportes y Comunicaciones —
Lima, cuya muestra total fue de 34 trabajadores, quienes concluyeron que la
gestion del talento humano esta relacionada con el desarrollo organizacional en la
citada institucién, que segun correlacion de spearman fue de y p<0.00 es decir
una correlatividad positiva media. Se concluye que el 63,3% de los trabajadores
consideran que existe un alto desarrollo organizacion, mientras que el 36.7%

considera que es medio.

En la segunda hipdtesis especifica se tiene que de acuerdo a prueba de
hipotesis, tenemos que el grado de relacién obtenido entre la variable
comunicacion interna y la segunda dimensién: Liderazgo transformacional de la
segunda variable: desarrollo organizacional, se tiene que el grado de correlacion
es .455, lo cual significa que existe relacion directa y significativa y en un nivel
moderado con una significancia del 1% (correlacién significativa al nivel de 0,01
bilateral), se tiene ademas que el nivel predominante en la dimension : Liderazgo
transformacional es el adecuado con 51%, el 44.9% como muy adecuado y solo el
4.1% como inadecuado. Mientras que la variable comunicacidn interna es
predominante el nivel muy bueno con 59.2% y el 38.8% como bueno. Estos
resultados difieren a los hallados por Ccencho y Reyes (2015), Se concluye que
existe correlacion baja entre ambas variables: p = .251. entre las variables

liderazgo transformacional y el desempefio docente en las instituciones
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educativas de la RED 07 del distrito de Villa Maria del Triunfo UGEL N° 01 — afio
2014, ademas concluye que el 65.7 de los docentes encuestados refiere que el
liderazgo transformacional y desempefo docente es muy eficiente, mientras el
27.8% considera al liderazgo transformacional como eficiente, mientras que en la
Gerencia de Reclamaciones de la Intendencia Lima tenemos que el 51%
considera como adecuado el desarrollo de Ila dimension Liderazgo
Transformacional, el 44.9% considera como muy adecuado y solo un porcentaje
menor del 4.1% considera que es inadecuado.

Respecto a la tercera hipodtesis especifica se tiene que de acuerdo a
prueba de hipotesis, tenemos que el grado de relacion obtenido entre la variable
comunicacion interna y la tercera dimension: Cultura colaborativa de la segunda
variable: desarrollo organizacional, se tiene que el grado de correlacién es .316,
cual significa que existe una relacién positiva pero baja con una significancia del
1% (correlacion significativa al nivel de 0,01 bilateral), se tiene ademas que el
nivel predominante en la dimensién : Cultura colaborativa es el muy adecuado con
50% seguido de adecuado con 49% vy solo el 3.1% considera como inadecuado.
Balboa (2017), manifiesta que existe una relacién significativa de .653 (Rho de
Spearman) entre las variables competencias gerenciales y su influencia en la
cultura organizacional. Asi mismo se observa que del total de los servidores de la
institucion materia de investigacion el 13,2 % refieren que la cultura
organizacional de los directivos y/o funcionarios es desfavorable. Asimismo, el
60,3 % de los encuestados manifiestan que es regularmente favorable y un 26,5
% manifiestan que es favorable. Asi mismo concluye que las competencias
gerenciales influyen significativamente en la cultura organizacional de la entidad
estudiada, esto se refleja en que los directivos no demuestran destrezas de
innovacion y aceptacion de riesgo, atencion a los detalles, orientacion hacia los
resultados, orientacibn hacia las personas, orientacion hacia el equipo,
estabilidad, debido a que no poseen un buen rol de coordinador, rol mentor, rol de
facilitador.

Respecto a la cuarta hipotesis especifica se tiene que, de acuerdo a
prueba de hipotesis, tenemos que el grado de relacion obtenido entre la variable

comunicacion interna y la cuarta dimension: mision — vision de la segunda
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variable: desarrollo organizacional, se tiene que el grado de correlacion es. 421, lo
cual significa que existe relacion directa y significativa y en un nivel moderado con
una significancia del 1% (correlacion significativa al nivel de 0,01 bilateral), se
tiene ademas que el nivel predominante en la dimensién: mision vision es el
adecuado con 50% seguido de muy adecuado con 44.9% y solo el 51%
considera como inadecuado. Mientras que Balarezo (2014) sefiala que el 56,67%
del total de encuestados, consideran que la comunicacion interna muy pocas
veces genera una identificacion institucional por parte del trabajador hacia la
empresa, afiade que el 53,33% afirma que la comunicacion organizacional pocas
veces fortalece las relaciones interpersonales entre los trabajadores de la
empresa, el 40% de los encuestados consideran que casi siempre existe alguna
influencia de los agentes de cambio (personas que influyen) sobre el desarrollo
organizacional dentro de la institucién, asi también el 50% del total de
encuestados, consideran que la distribucion de funciones siempre influye sobre el
trabajo en equipo dentro de la empresa y el 33,33% afirma que la cultura
organizacional siempre tiene influencia sobre el desarrollo de las actividades en la

empresa.

Respecto a la quinta hipotesis especifica se tiene que, de acuerdo a prueba
de hipotesis, tenemos que el grado de relacidn obtenido entre la variable
comunicacion interna y la quinta dimension: aprendizaje organizativo de la
segunda variable: desarrollo organizacional, se tiene que el grado de correlacién
es. 493, lo cual significa que existe relacion directa y significativa y en un nivel
moderado con una significancia del 1% (correlacion significativa al nivel de 0,01
bilateral), se tiene ademas que el nivel predominante en la dimensién: aprendizaje
organizativo es el adecuado con 63.3% seguido de muy adecuado con 27.6% y el
9.2% considera como inadecuado. Esta dimension muestra una correlacion mayor
frente a las 4 dimensiones anteriores, asi como un porcentaje mayor en la escala
de medicion: muy adecuado frente a las 4 anteriores. Roca (2012) en su
investigacién concluyo que el 59% de docentes manifiestan que la comunicacion
interna en la entidad objeto de estudio es ineficaz y su cultura organizacional
desfavorable (58%). En conclusion, al 95% de nivel de confianza (1 - a), existe

relacion significativa entre las dimensiones de la comunicacion interna y la cultura
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organizacional segun los docentes y estudiantes de la mencionada casa de
estudios. Mientras que Cedillo y Pérez (2014) quienes investigaron la relaciéon que
existe entre comunicacion interna y satisfaccion del usuario interno del personal
del area de logistica de SUNAT 2013, concluyo que el 9% de trabajadores de
dicha entidad encuentra un nivel ineficaz de comunicacion, mientras que el 29%
refiere que es regular y el 37% que es eficaz; resultado que concuerdan con la
presente investigacion, pues en la Gerencia de Reclamaciones el 59.18% el cual
representa 58 colaboradores de la Gerencia de Reclamaciones perciben que el
nivel de comunicacién interna es muy bueno, mientras que el 38,78% percibe
como bueno, en tanto que un porcentaje menor del 2,04% como mala la

comunicacion interna en la Gerencia.



IV. Conclusiones
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Primera

La comunicacion interna y el desarrollo organizacional mantienen una correlacion
directa y significativa y en un nivel moderado (p = .470) en la Gerencia de
Reclamaciones de SUNAT intendencia Lima en el afio 2017.

Segunda
La comunicacion interna tiene una correlacion directa y moderada (p = .455) con
el liderazgo transformacional en la Gerencia de Reclamaciones de la SUNAT

Intendencia Lima, en el afio 2017.

Tercera

La comunicacion interna tiene una correlacion directa y significativa y en un nivel
moderado (p = .406) con la cultura institucional en la Gerencia de Reclamaciones
de la SUNAT Intendencia Lima, en el afio 2017.

Cuarta

La comunicacién interna mantiene una relacion directa y en un nivel bajo (p =
.316) con la cultura colaborativa en la Gerencia de Reclamaciones de la SUNAT
Intendencia Lima, en el afio 2017. Es aqui donde notamos la correlacion mas
baja, es decir frente a la variable comunicacién interna y la dimension 3 de la

variable 2 (desarrollo organizacional): cultura colaborativa

Quinta

La comunicacion interna tiene una correlacion directa y significativa y en un nivel
moderado (p = .421) con la misién — visién en la Gerencia de Reclamaciones de la
SUNAT Intendencia Lima, en el afo 2017.

Sexta

La comunicacion interna tiene una correlacion directa y significativa y en un nivel
moderado (p = .493 )con el aprendizaje organizativo en la Gerencia de
Reclamaciones de la SUNAT Intendencia Lima, en el afo 2017. Es preciso
sefalar que en la quinta hipotesis especifica la correlacion es mayor frente a las 4
hipotesis anteriores.



VI. Recomendaciones
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Primera

Se sugiere la creacién de una plataforma de comunicacion interna confidencial
entre todos los integrantes de la gerencia (colaboradores, supervisores,
divisionarios y gerente) donde se pueda expresar abiertamente ideas, criticas,
comentarios, inquietudes, malestares, o en su defecto implementar un buzén de
sugerencias. El objetivo es conocer el sentir, opiniones y propuestas de los
colaboradores en diversos aspectos: normas, organizacién, condiciones de

trabajo, tareas, relaciones laborales, beneficios sociales.

Segunda

Realizar reuniones que permitan interactuar al personal de las distintas divisiones,
dichas reuniones pueden ser con la finalidad de informar, capacitar, coordinar
nuevas tareas, proponer decisiones, asi como realizar actividades recreativas. Es
primordial que se planeen de forma conveniente, se desarrollen en un lugar
adecuado y se convoquen con anticipacion. Este tipo de actividades fomentan el
bienestar y el compromiso de los colaboradores, asi mismo esta actividad exige
mejorar los métodos de comunicacion para completar las actividades. No se les
puede exigir a los colaboradores que se conozcan y entiendan a la perfeccion
unicamente trabajando. Ofrecerles actividades de recreacion periédicamente para
desconectarlos del escenario laboral y permitir que se relajen, integren y

conozcan en otros contextos es ideal para lograr este objetivo.

Tercera

Asegurase que todos los miembros del equipo de trabajo hayan recibido la
informacion necesaria para desarrollarlo, acordar cuales seran las formas de
transmitir: mensajes, novedades, etc. Mas no presumir que el colaborador ya
tiene conocimiento de como hacerlo.

Asi mismo se recomienda al equipo directivo informar a los colaboradores los
lineamientos, metas y objetivos de la gerencia, el estilo de trabajo de cada
directivo, asi como informar las tareas que deben cumplir division y a su vez como
se ha distribuido ésta en cada supervision, para finalmente informar que se
espera de cada colaborador en el puesto al cual se le ha asignado, precisando
sus tareas, tiempos de cumplimiento (como entrega de los casos Yy/o
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expedientes), forma de comunicacion, valores, estrategias institucionales, misién,
vision, las cuales deben quedar claras. Es primordial generar conciencia en la
compresion de los valores institucionales, asi como de la vision y mision de la

institucion y de la propia gerencia.

Cuarta

Identificar las falencias y habilidades en el desarrollo de las tareas de cada
colaborador, con el objetivo de ubicar a cada uno en el cargo y/o funcién en el que
mejor se desempefe con la finalidad de explotar al maximo sus capacidades y
permitir su desarrollo profesional. Asi mismo se sugiere potenciar las habilidades
de los colaboradores a efectos de convertir sus debilidades en oportunidades de
mejora a fin de que todos los miembros puedan estar al mismo nivel de
rendimiento y dentro de un ambiente laboral homogéneo, para ello sera necesario
mantener actualizada las expectativas laborales de cada colaborador. Del mismo
modo se recomienda dar seguimiento a los colaboradores, trasmitiéndole
seguridad y respaldo en todo momento. Generar confianza en el grupo de trabajo
es fundamental a fin de superar los obstaculos y encontrar soluciones a los

inconvenientes que se presenten en el equipo.

Quinta

Se plantea la formacion de circulos de calidad: entre colaboradores, entre
directivos y colaborador-directivo, que consiste en organizar reuniones con la
finalidad de detectar, analizar y esbozar soluciones a los problemas que afectan el
entorno del trabajo. Esta técnica permite que los colaboradores puedan trasladar
sus preocupaciones e ideas al equipo directivo. Se sugiere hablar de lo negativo
es decir de los problemas y las molestias que se presentan dentro de la
organizacion, los mismos que deben ser discutidos abiertamente con intervalos
que permitan criticas y autocriticas siempre y cuando se lleven de manera
respetuosa, ordenada y sin buscar culpables de los errores detectados, pues el
unico fin es el de buscar soluciones concretas. Toda critica debera ser asumida
como parte de una practica constructiva. Si un comparfero de trabajo hace la

critica, debe quedar claro que el unico fin es de mejora continua. Si por el
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contrario la critica es planteada por un directivo, ésta debe finalizar con una

propuesta de solucion.

Sexta

Se propone efectuar feedback a tiempo (retroalimentacién) el directico no debera
esperar los resultados de las evaluaciones anuales de desempefo ni mucho
menos reunir a todo el equipo de trabajo a fin de realizar una retroalimentacion,
sino por el contrario debera buscar atencion individualizada. El feedback debera
ser constante, pues resulta mas facil corregir pequefios errores y generar cambios
positivos en ellos que en un error comun y persistente. Es preciso sefialar que se
debe informar a cada colaborador de manera personalizada de sus fortalezas y
debilidades, y plantear mecanismos de ayuda y sugerencias en el desarrollo de
los mismos. Asi como verificar e informar el avance progresivo de cada

colaborador en el desarrollo de sus funciones.
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Titulo: Comunicacién interna y desarrollo organizacional en la Gerencia de Reclamaciones de la Intendencia Lima, SUNAT. 2017
Autor: Sharon Liz Quillatupa Aranciaga

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:

¢Cual es la relacion
que existe entre
comunicacion interna y
desarrollo

organizacional en la

Gerencia de
Reclamaciones de la
SUNAT Intendencia

Lima, en el afio 2017?

Problema especifico
1

,Cual es la relacidon
que existe entre
comunicacion interna y
cultura institucional en
la Gerencia de
Reclamaciones de la
SUNAT Intendencia
Lima, en el ano 20177

Problema especifico
2

¢,Cual es la relacion
que existe entre
comunicacion interna y
liderazgo

Objetivo general:

Determinar la relacion
que existe entre
Comunicacion Interna
y el desarrollo
organizacional en la
Gerencia de
Reclamaciones de la
SUNAT Intendencia
Lima, en el afio 2017.

Objetivo especifico
1

Determinar la relacion
que existe entre
comunicacion interna
y cultura institucional
en la Gerencia de
Reclamaciones de la
SUNAT Intendencia
Lima, en el afio 2017.

Objetivo especifico
2

Determinar la relacion
que existe entre
comunicacion interna
liderazgo

Hipétesis general:

relacion directa
entre comunicacion
interna y  desarrollo
organizacional en la
Gerencia de
Reclamaciones de la
SUNAT Intendencia
Lima, en el afio 2017.

Existe

Hipétesis especifica 1

Existe relacion directa
entre comunicacion
interna y cultura
institucional en la
Gerencia de
Reclamaciones de la
SUNAT Intendencia

Lima, en el afio 2017.

Hipoétesis especifica 2

Existe relacion directa
entre comunicacioén
interna y liderazgo
transformacional en la
Gerencia de

Variable 1: comunicacion interna

Dimensiones

Indicadores

items

Escala de
medicion

Niveles o
rangos

= Patrones
comunicacion

= Barreras
comunicacion

para

= Retroalimentacién

de

= Comunicacion
descendente

= Comunicacion
ascendente

= Comunicacién
horizontal-diagonal

= Sobrecarga de
informacion

= Distancia y
distribucion fisica

= Comunicacion
defensiva

= Comprension del
mensaje  trasmitido
por el superior

= Informacion sobre el
desarrollo profesional
del servidor

1,2,3,45,6,7,8
9,10,11,12,13,14

15,16,16,17,18,19

20,21,22,23
24,25

26,27,28

29,30

31,32

Siempre (5)
Casi siempre (4)
A veces (3)

Casi nunca (2)
Nunca (1)

Muy bueno
[118-160]

Bueno
[75-117]

Deficiente
[32-74]
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transformacional en la

Gerencia de
Reclamaciones de la
SUNAT Intendencia

Lima, en el afio 20177

Problema especifico
3

,Cual es la relacion
que existe entre
comunicacion interna y
cultura colaborativa en
la Gerencia de
Reclamaciones de la
SUNAT Intendencia
Lima, en el afo 20177

Problema especifico
4

¢,Cual es la relacion
que existe entre
comunicacion interna y
mision/vision en la

Gerencia de
Reclamaciones de la
SUNAT Intendencia

Lima, en el aiio 2017?

Problema especifico
5

,Cual es la relacion
que existe entre
comunicacion interna y
aprendizaje
organizativo en la

Gerencia de
Reclamaciones de la
SUNAT Intendencia

Lima, en el ano 20177

transformacional en
la Gerencia de
Reclamaciones de la
SUNAT Intendencia
Lima, en el afio 2017.

Objetivo especifico
3

Determinar la relacion
que existe entre
comunicacion interna
y cultura colaborativa
en la Gerencia de
Reclamaciones de la
SUNAT Intendencia
Lima, en el afio 2017.

Objetivo especifico
4

Determinar la relacion
que existe entre
comunicacién interna
y misién/vision en la
Gerencia de
Reclamaciones de la
SUNAT Intendencia
Lima, en el afio 2017.

Objetivo especifico
5

Determinar la relacion
que existe entre
comunicacion interna
y aprendizaje
organizativo en la
Gerencia de
Reclamaciones de la
SUNAT Intendencia
Lima, en el afio 2017.

Reclamaciones de la
SUNAT Intendencia
Lima, en el afio 2017.

Hipoétesis especifica 3

Existe relacion directa
entre comunicacion
interna y cultura
colaborativa en la
Gerencia de
Reclamaciones de la
SUNAT Intendencia

Lima, en el afio 2017.

Hipoétesis especifica 4
Existe relacion directa
entre comunicacioén
interna y misién/visiéon en
la Gerencia de
Reclamaciones de la
SUNAT Intendencia
Lima, en el afio 2017.

Hipétesis especifica 5
Existe relacion directa
entre comunicacion
interna 'y aprendizaje
organizativo en la
Gerencia de
Reclamaciones de la
SUNAT Intendencia
Lima, en el afio 2017.

Variable 2: desarrollo organizacional

Dimensiones

Indicadores

Escala de
valores

Niveles o
rangos

= Cultura institucional

= Liderazgo
transformacional

= Cultura colaborativa

= Misién/vision

= Aprendizaje organizativo

Identificacion con la
organizacion
Estructura
organizativa
Participacion de los
colaboradores en la
toma de decisiones

Relaciones
interpersonales
Estimulo al logro de
metas
institucionales
Formacién continua
Confianza en la
labor que realizan
los colaboradores

Cooperacion mutua
entre los
colaboradores
Fluidez de la
comunicacion

Documentos
alineados con la
misién/vision
Atencién adecuada
de la problematica
de los usuarios

Produccion de
conocimientos
Actualizacion
profesional
especializada
Disponibilidad de
informacion

7,8
9,10

11,12
13,14

15,16,17,18,19

20,21

22,23

24,25,26

27,28

29,30

31,32

Siempre (5)
Casi siempre (4)
A veces (3)

Casi nunca (2)
Nunca (1)

Muy adecuado
[118-160]

Adecuado
[75-117]

Inadecuado
[32-74]
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Tipo y disefio de
investigacion

Poblaciéon y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo: ElI tipo de
investigacion

corresponde a una
investigacion de tipo
basica que segun
Carrasco (2009) se
denomina basica dado
que esta orientada a
ampliar y profundizar
los conocimientos que
se tiene acerca de la
realidad que se estudia

(p.43).

Disefio: La presente

investigacion tiene
disefio descriptivo
correlacional, pues

buscar mediar el nivel
de relacién que existe
entre ambas variables.
(Baptista, 2014. p.152,
154,159).

Método: cuantitativa

Poblacién: la
poblacion esta
conformada por 125
colaboradores y
directivos de la
Gerencia de

Reclamaciones de la
Intendencia Lima, en
el afio 2017.

Tipo de muestreo: el
tipo de muestreo que
se utilizd es el

probabilistico, que
cada uno de los
trabajadores que
comprende la

poblacion tiene igual
de oportunidades de
participar  (Tamayo,
2003, p.177).

Tamano de muestra:
comprende 95
colaboradores de la
Gerencia de
Reclamaciones de la
Intendencia Lima,
SUNAT 2017.

Variable 1: comunicacién interna

Técnicas: encuesta para medir la variable objeto de
estudio

Instrumentos: cuestionario de encuesta atipo Likert
con 32 items.

Nombre : Escala de comunicacién interna

Autor : basado en el instrumento propuesto
por GF Asesores

Ao 12003

Ambito de aplicacién: Gerencia de Reclamaciones de
la Intendencia Lima, SUNAT 2017.

Forma de administracion: individual.

Variable 2: desarrollo organizacional

Técnicas: encuesta para medir la variable objeto de
estudio

Instrumentos: cuestionario de encuesta atipo Likert
con 32 items.

Nombre : Escala de desarrollo organizacional
Autor : basado en el instrumento propuesto
por lker Ros Martinez de Lahidalga

Ano 12012

Ambito de aplicacién: Gerencia de Reclamaciones de
la Intendencia Lima, SUNAT 2017.

Forma de administracion: individual.

DESCRIPTIVA: tabla de distribucién de frecuencias, porcentajes y grafico de

barras.

INFERENCIAL: estadistico no paramétrico Rho de Spearman.
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Apéndice B
Certificados de validacion de instrumentos
ucv

Frerrliiobne
A W

ESCUELA DE POSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA COMUNICACION INTERNA

i DIMENSIONES | items Pertinencin' Redevancin® Claridad® Sugerencing
DIMENSION 1: patrones de comunicacitn Si MNo S0 No Si Mo
Mi superior inmediato, me proporciona loda la informaecion que necesito para realizar
1 5 -~ -~ A
i frabago.
2 La informacicn relacionada con la misidn, visidn, valores de la Organizacion, me lega - -~ | - 1
o través de mi superior inmedialo
3 La informacion relacionada n las melas del mes (Tiempo lmite de tolerancia parn o
atencian de expedientes, entre otros) me lega a través de mi supenor innrediaio - 1
La mformeciin relacicnada con nueves servicios de la Administracion, me llege a
4 > feigin i - &
través de mi supenior immediang., <
g La mformacion relacionada con imstrucciones de trabajo cn la Orgamzacion, me llega a -
|- | waveés de mi superior inmedialo. 2l Fd
(& Las instrucciones de como realizar uno tarca mo llegan a traves de mi superior - | -~ ~ i
inmediaty. R
4 La desceripeidn del trabajo que el equipo debe Hevar o cabo, se me informa a través do -
mi supcrior inmediato. r il
B Me entero de los problemas que necesitan atenciom por mi superior inmediato e e rd 1
g | Lacomunicacidn en la Organizacidn generalments Tuve de abajo hacia amiba, es decir, |/ !
de los niveles base a los direstives {Supervisores, Jele de Divisidn, Gerenle, ete.) il «
| 0 Me siento satisfocho con la comunicaciin guo cxisic entre mi persona y mi supenior
inmediato ki G . < 1. | o
i Me siento en confianza para planiear a mi superior inmediato sugerencias pars mejorar -~ s
procesas o procedimientos de trabajo _
12 Comenlo sin restcciones los pmhlnmus'd.c sl puesto de rabajo con mi sapenar - s B
inmediato, e L
13 I supeTior mmodiato conacs v comprende los problemas gque vo enfrento cn la v P
rodlizaciin do mis larcas 4
14 Tengo libertad v confianza al discutir, con mi superior immeodiato, asuntos importanies Py y
relacionados al trabajo, o
15 Intercambio informackon con mis compafiicros para coordinar tareas enire diferentes - ’ s
= | supervisiones yf o Divisiones de la Gerencia
16 Existe liberiad v confianza para sclarar malentondidos ¥ resolver conflictos entre los s - 7 7
micmbros dc lo Gerencia. o Ji_o5
17 | Existe un climy de apoyo y entendimicnio gnire los micmbros de mi superyigion, 4 Vi -
18 | La informacion que proviens de mi superio_r imnedi_a_uh.-_rfs wreible v confiable. < 4 s
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19 La explicacion de cuil €5 la mgjor metodologia para realizar una tarca me llega & través -
de mis compafieros de drca o unidad, d 2
TIMENSION 2: barreras para la comunicacién Si Mo 5i No Si No
20 | Kecnvip a mi superior inmediatio toda |a informacson que recibo. - - -
21 | M superior inmediasto e brinda més informacidn do la que posdo wsar, - rd -
23 Cuando recibo demasiada informaecidn de mi superior inmediaio, selecciono una pa ke ,
de ella v ¢ resto 1a desseho. £ <
23 Cuamndo rwiin;;‘i;:;;mada mformacian de ni superior inmediato 3 no s¢ cdnto usarda, la |
5 | delege en olios. S < -
24 Me salio jos canales formales de la Organizacidn cuande requiero infonmacion denwro o
Fucra de my dnca de trabajo. e 4 -
25 La dislancia ¥ la distribucion fisica enire mi superior innied o ¥ yo, obstoculiza la -
| comunicacidn. = 4 - -
En la Organizacion, cuando alguna informacidn resulia amenaranic o crifica, sciod 7
26 ; ~
| ~ | defensivamente. . B
o En la Organizacidn, la mlformacién que proviens de los niveles superiores parece sor -
micrpretada de distintas mansras. s «
28 En la Organizacidn, las instruccionss provenientes g los compniieras de la misma droa, P pa
paroee ser inferpretada de distinlas maneras s
DIMENSION 3: retroalimentacitn 5i No 8i No 5i Neo
1 Cuands mi supenor mmediato me da una orden de cualguier tipe, s¢ asegura de que ¥o o p
la hava entendidao. 4 £
30 | M1 supcrior mmediato verifica el cumplimienio esirclo de sus-ordencs. r s 4
3 Qbieru_;a informacion direets v clara seerea de mi desempelio, 2 través de o superior e i , i
u med i, S i
Obiengs imformacidn sobre m proyeccidon pralesional en la ergamzacion, o ravés de .
3z 3 2oy . r rd
mi supcrior inmodiatlo.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): eﬂ'frf& e«:,y{'dd” o -
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador.Dr/ Mg': "-'f‘.)."{' .MWV{%‘;‘M@.&&%{‘.& o DMNI:. .lfg' "'iFJ’JJJ
neel ddley

Especialidad del validador:. %ﬂ.?"%

PertinenciacEl item comesponds al conceplo tadnicn ormulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al companents o
dirmension espacifica del conginucio

AClardad: Se entiende sin dificultad alguna =l enunciado del item, es
GoNciso, exacio ¥ directo

Mota: Suficencsa, se dicer suficiencia cuando los iternes plenlaados
son suficientes pare medir i dimenssbn
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ESCUELA DE POSTGAADG

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL DESARROLLO ORGANIZACIONAL

[we ] DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevencia® Claridad® Sugerencias
| DIMENSION 1: CULTURA INSTITUCIONAL Si Mo Si Ma Si Mo
1 En nuestra organizacidn existe una idea compartida de lo que esta es, Todo el - e
| mundo sabe cudl es su finalidad ¥ 1a funcidn que cubre. "'F
! 5 En nuesira organizacién, los colaboradores companimes una misma vision de las ” ra
| necesidades de nuestros usuarios.
[ 3 | En nuestra organizacion, los procedimicntos de trabajo estdn muy asentados. - -
4 En nuesira organizacién las relaciones cntre sus integrantes tienden a ser| -
Jeratguicas. 4
En nuestra organizacidn el equipe directivo v todas las personas que coordinan
5 |cualquier grupo de trabajo tratan de implicar y hacer paricipar a todos los - o o
trabajadores.
é En nuesira organizacién se consulta muche y se comparten las decisiones
Importantes,
DIMENSION 2: LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL Si No | Si No 5i | Mo
7 | El equipo directiva mantiene muy buenas relaciones con los colaboradores. l | i P |
El equipo dirsctive es empdtico cuando <l colaborador se encuentra cn - -~ -
dificultades, |
9 El equipo directivo sabe cdmao inspirar, ¥ dar estimulo para que se realice bien ¢l ~ y
trabajc. s
10 El equipo directive se compromete con el resto de colaboradores a loprar las metas - - Va
propuestas,
a MNuestea organizacion ticne establecidos de forma clara y consensuada un plan de s _/ e
formacidn continua que se ajusia a las necesidades de la organiracion.
12 El equipo d'lreﬂi.vo se preocupa de generar en la organizacién un aprendizaje y Fa e -
desarrallo prafesional permanents.
13 I7 directivo suele delegar en otras personas la coordinacién ¥ les deja autonomia - ’
para hacer v deshacer. < s STeT
id Las colaberadares se siemien totalmente respaldados en su wrabajo por parte del ~ - Vi
directive ¥ su equipa.
DIMENSION 3: CULTURA COLABORATIVA Si No Si Mo Si No
15 | En esta organizacidn el aprendizaje profesional se vive de fonma conjunta. - -~ .
16 En nuestra organizacion los colaboradores seelen trabajar juntos en una tarea s | P -
cspecifica.
17 En esta organizacidn se promueve en los colaboradores disculir ablertamente las | 7 Va | 7
dilicultades, v la bisqueda de soluciones colepgiadas




18 | En esta organizacion |a forma de trabajo mas comin suele ser en equipos. e [ r a
19 En esta organizacion cxisten personas dispuestas a brindarte su apayo cuando lo| - | % -
necesites.
20 En esta grganlzamnn, |os compafieros te dicen con honestidad lo que piensan snbrc ~ P
1u trabajo v el suyo. 'd
21 En los grupos de trabajo de esta organizacion, me siento libre para cxpresar mis | - - Fd
ideas ¥ hay un profundo respeto por las opigores. (| | | oV N
DIMENSLON 4: MISIONAVISION Si Nao Si No Si No
21 Loz documentos institucionales (ROF en cuanto a los funciones de la Gerencia,
Manuales, circulares, entre olros.) responden a la misidfvision, £ L
23 | Los decumentos institucionaleg, orientan adecuadamente el trabajo diario. # P i
24 Las prioridades en cl trabajo se claboran a partir de los problemas pricticos mas | - r
urgentes
25 En esta organizacién compartimos una idea bastante clara sobre las necesidades de P Ve P
nuestros usuarios y las respuestas que debemos darles,
26 Todos los meses solemos emplear un tiempo de reflexion a clarificar entre |, Fa ’
rosotros/as la forma de trabajar con |os usuarios.
DIMENSION 5: APRENDIZAJE ORGANIZATIVO Si Na Si Mo Si No
3 MNuestra organizacion reconoce fAcilmente lo que estd haciendo bien y pone B - ;
especial cuidado en seguir hasiéndolo,
28 Muestra organizacidn reconoce las buenas ideas v las buenas practicas externas ¥ | 4 ’
su potencial utilidad para la mejora interna.
19 | En nuestra organizacion se promueve la formasion del colaborador. Ll < £
30 | En ruestra arganizacion se promupeve ¢l aprendizaje del colaborador, 2 ¢ i
31 | En nuestra crganizacidn estamas informados sobre todo lo que pasa en ella, [ + ) [
37 En nuestra crganizacion se comparte informacion pam resalver los problemas quc 7 ; /
se presentan en olla.

Observaciones {precisar si hay suficiencia): ,% M Mﬁ-“ﬂ-a Aﬂl.m.(’ﬂ rg‘ &a ﬁm m.:oé'i' 47%6’{-:3

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable 1

Apellidos y nembres del juez validador. D/ g W@W(/‘ﬁ‘@ M f.‘.' .............. ONE:... . OX8 3080

Especialidad del validador:... 6"}9 %._..‘M.é‘.:.éf B e L T A S R R R e e

Pertinencia:El ilam comespante al concecto ‘edrice formulado,
“Relavancia: El lerm &3 aprapiade para represantas al companante o
dimensian especifice del canslucls

Llaridad: Se entiende in dificultad slguna el erunciado delilem, es
concsn, exacto y directo

Mota: Buficiencia, se dice suficiences cuando Ios ilems planieados
=0n suficiantes para maedic 12 dimengian : onl Yolgriy
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ESCUELA DE POSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA COMUNICACION INTERNA

N

DIMENSIONES J itcons.

Pertincneia’

Relevancin®

Claridud”

Sugerencins

DIMENSTON 1+ potrones de comamicaciin

No

Mo

Mo

Mi superiod inmedialo, me proporciona toda b informacidn quo necesito para realizar
mi irebajo.

La informacion relacionada con la misidn, visidn, valores de la Ovganizacion, mc llcga
o ravés de mi superior inmediato,

La informacién refacionada a las metas del mes ( Tiompo lmile de tolerancia pars
sicncion do expedientes, entre otrog) me fega a iroves de md superior inmed o,

Lo informacidn relocionada con nuevos servicios de lo Administracion, me llege a
traves de mi superior inmediaio.

L

La informacién relacionada con instrucciones de trabajo en la Organizacidon, me lloga o
través do nn supenior mmodiato.

6

Las instrucciones de cdmo realizer una tansa me legan a ravis do mi superior
inmediato

Lo descnpeian del h’ahnjl;i-;l._na-cl cquipo debe llevar o cabo, g2 me informao a través de
mi superior mmoedialo

Me entero de los grobleinas que necesitan atencion por mi superior mmediato

5

La comunicacidn cn lo Organizacion gencralmente Quye de abajo hacia amtba, cs decir,
da los niveles base o los diroctivos  (Supervisores, Jefe de Divisidn, Gerenle, ete.)

1

11

| nmediato.

Me sionto sahisfocho con la comunicneion que axisic chire mi Porsona § mMi SUpcTior

Me sienio on confianzs para plantear o mi superior inmedialo sugercncias para mejorar
procesos o procedimientos de trobajo

SRR \| \#

12

Comento sin resmiccioncs los problemas de mi puesto de trabajo con mi supenar
inmediato,

13

Mi supcrior inmcdiato conoce ¥ comprende los problemas que vo enfrento on la
realizacion de mis torens,

14

Tengo hbertnd v confianza al discutir, con mu superior inmedialo, asunlos insporantcs
relacionados al trebajo.

15

Intercambio informacidn con mis compafieros pars coordinar wereas enine diferenics
suparvisionos v/ o Divisionss do le Gorencia.

16
17

Exisic hiberiad ¥ conflanza para aclarar malentandidos ¥ resobver conflictos entre los
micmbros de ln Gereacia.

| Existe un clima de apoyo y entendimionte cntre log micmbros de mi supervisida.

SN NN YN SN NN NN NN N e

]

SRR R A AVAENA SR EN RNRNANE

AN N A YN

18

La mformacidn que proviene de mi seperior inmediatw es creible v confiable.

™
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19 La explicacién deo cudl o= la mejor metodolegia parg realizar pna lgrea me Hlega a rovds -~ e |' /
de mis compafieros de drea o weidad.
DIMENSION 2: barrerss pars ln comunicacion Si No Si Na Si No .
20 | Resnvio o mi supenios i diato toda la infor A gue recibo. -~ - - .
21 | Mi superios mnedioto me brndo mas informaciin de Lo que ppcdo usar, - ¥ | »
22 Cuando recibo dewnosieda informacidn de mi superior immedinio, sclecciono una parie / - | -~
de ella v el resto la desecha.
23 Cuando recibo demasiada mformacicn de mi superior inmedislo ¥ no sé como usarda_ Ia / ra /
delego en otros. b it -
24 Mg salto los cansles faormales de la Orgamizactdm cumvdo requisers informacitn denro o / ,./ -
fuera de mi aren do rabajo. i
15 La distancia ¥ la distribucén fisica entre me superion innedialo v yo, obstaculiza la ~ - /
comumcasiin ; : : :
26 ﬂ::ﬁm?gmn.mmahma informacion resulta amenazante o criticd, aciud s ~ /
11. _En la Organizacidn, ta informacion quo proviens de los miveles superiones parece ser -~ e -~
micrpretada de distintas manoras.
28 En la Organizacién, las instrucciones provenienies de los compaficros de la misma drea, - s /
parces sor interpretada de distmiaz manoras
DIMENSION 3: retroalimentacitn Si MNo Si MNo 5i Mo
g | Cuande mi superior inmediato me da una orden de caualguier lipe, se asegora do que yo - ~ /—
la haya entendido. s = s
3 | Mi superior inmediate verifica el cumplimiento cstricto de sus ordence. -~ i s
- Ebﬁ.‘-ﬂ?:“;nfmmmmn directa v clara acorea de mi desempefio, a través de mi superior - ~ P .
| mmedi FRRENUI! DS - ere] e e
32 ()btmgo informacion solire mi proyece on profesional en In onanizacion, 3 raves do / S T |
mi superior inmedioto.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): ‘F-{:v

NeMEFlo D

Opinidén de aplicabllidad: Aplicable p{]’ Aplicable después de curreglr [ ]

Apellidos y nombres del juez validador.Dg

Especlalidad del validador:. Mtﬁ’ k. ﬂ'..‘? M i 4'[":’.*’ .EZ:?.#

1Padtinencia:El Bam comesponds &l conceplo tednco formulado.
Relevencia: El lam es apropiado para representar &l components o
dimensidn especiica del conatructa

WClardad: Se enbende sin dicultad alquna ef enunciado del fem, es
contiso, exacio y dinecio

Nota: Suficlencia, se dive suficiencia cuendo los lems planteados
son sulicianles. para medir la dimension

\:’T?r_é'}'f‘"’ﬁ" GF coerSr bren Mepn —-

A B B R R AR B R

f?"'f ae. 07 frar200F
- I
—-n..______h‘-- \{. \:: -----
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ESCUELA DE POSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL DESARROLLO ORGANIZACIONAL

N* DIMENSIONES [ items Pertinencia’ Relevancin® Claridad” Sugerencias
DIMENSION 1: CULTURA INSTITUCIONAL Si No Si Mo Si No |
1 En nuesira ¢rganizacién existe una idea compartida de lo que esta es. Todo el - T -~
mundo sabe cudl cs su finalidad ¥ la funcitn que cubre. p
En nuestra organizacion, los colaboraderes compartimes una misma vision de las - -V'f
2 necesidades de nuestros usuarios.
3 | En nuesira organizacion, los procedimientos de trabajo cstdn muy asentados. -~ i f
4 |En nuestra organizaciin las relaciones entre sus intcgrantes tiemden a ser - e e i b
jerirguicas. : :
En nuestra organizacion el equipo directivo y todas las personas que coordinan - / / £
5 |cualquier grupo de trabajo tratan de fmplicar y hacer participar a vodos los |
irabajadores.
En nuesira organizacidn se consulla mucho y sc comparten las decisiones
6 importantes.
DIMENSION 2: LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL Si | No [ 8i [ No | Si, ] Mo
7 | El equipo dircctivo manticne muy buenas relaciones con los ealaboradores. Pl | -~
8 El equipo directive ©s empatico cvando el colaboradar se encuentra en - -~ -~
dificultades.
9 El :q_uipu directivo sabe cémo inspirar, y dar estimulo para que se realice bien el -~ ~ | -~
trabajo. |
10 El equipo directivo se compromete con el resto de colaboradores a lograr las metas - -~ -~
propuestas. -
11 Muestra organizacidn tiene establecidos de forma clara v con.'.enslua:la un plan de| 7 -~
formacion continua que sc ajusta a las necesidades de la organizacion,
17 El equipo directive se preccupa de gencrar en la organizacion un aprendizaje v [~ - /“
desarrollo profesional permanente.
13 El directivo suele delegar en otras personas la coordinacién y les deja autonomia | -~ -~ -
N para hacer y deshacer.
Los colaboradores se sienten totalmente respaldados cn su trabajo por parte del -~ — | e 1
14 directivo v su equipo.
DIMENSION 3: CULTURA COLABORATIVA Si MNo Si No Si Mo
15 | En esta organizacidn el aprendizaje profesional se vive de forma conjunta. -~ « -
16 En nuestra organizacién los colaboradores suelen trabajar juntos en una tarea - P ~
especifica.
19 |En esta organizacién se promueve en log colaboraderes discutic abienamente las ot r -
dificultades, v la bisquedn de soluciones colegiadas :
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18 | En esta organizacién la forma de trabajo mas comin sugle ser en equipos. | E | - |
19 En .esta organizacidn existen personas dispuestas a brindarte su apoyo cuando lo - I |

necesites. |
20 En esta organizacion, los compafieros te dicen con honestidad lo que piensan sobre | /

tu trabajo v el suyo.
21 En los grupos de trabajo de esta organizacidn, me siemto libre para expresar mis
ideas v hay un profundo respeto por las opiniones.

DIMENSION 4: MISION/VISION No No Mo
22 Los decumentos institucionales (ROF en cuanto a las funciones de la Gerencia, [
Manuales, circulares, entre otros.) responden a la misid/visidn, |
23 | Las documentos institucionales, orientan adecuadamente el trabajo diario.
24 Las prioridades en ¢l trabajo s¢ elaboran a partir de los problemas practicos mas
urgentes
15 En esta organizacidn compartimos una idea bastante clara sobre las necesidades de
nuestros usuarios ¥ las respuestas que debemos dartes.
26 Todos los meses solemos emplear un tiempo de reflexicn a clanficar entre
nosotrosfas |a forma do trabajar con los usuarios.
DIMENSION 5: APRENDIZAJE ORGANIZATIVO No No No

Muestra organizacion reconoce facilmente o que estd haciende bien vy pone
especial cuidado en seguir haciéndole.

™uestra organizacion reconoce las buenas ideas ¥ las buenas pricticas externas ¥
su patencial wtilidad para la mejora intema.

19 | En nuestra organizacidn se promueve la formacién del colaborador.

30 | En nuestra organizacion se promueve el aprendizaje del colaborador,

31 | En nuestra organizacion estamos informados sobre todo lo que pasa en ella.

En nuestra organizacion se comparte informacion para resolver los problemas que
se presentan en ella, |

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 5;{’ ﬂuﬂfﬁf? de i j FM—.; 5Vﬁ ce Fﬂ’ﬁd ﬂﬂ"@ﬁ MFQ"E T

NN N Nz N NNS NN YN
VNN N Nz N NN N Y N

NN S N2 NN NN\ e

Opinién de aplicabilidad: ﬁpllcable/ﬂl(] Aplicab}a después de corregir [ ] Nc_> aplicable [ ] f/
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Pﬂ'ﬁaﬂ‘ J@#’fl?‘{}'l‘vj-b‘rﬁl "{.Eﬂ:“.—. ............. DMNI:.. 96535? 3

T

[ S N i LR,y P T T

ﬁ"fde'[:l 4 }

Especialidad del validadnr:...m @ ﬁﬂ

'Pertingncia: Bl Ham corresponde al canceplo ledrico formuiado
2Relevancia: El llem es apropiado para representar & companena o
dimensiin especifica del consirucio

3Claridad: Sa enbende sin dificufiad alguna el enunciado del item, es
COMEIS0, exacio y dineclo

Meta: Suficlencia, se dice suficiencia cuanda ks ilems planieados : Firma del E% Infarmante.
son suiciantas para medir k2 simeansidn
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ESCUELA DE POSTGRARD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA COMUNICACION INTERNA

N

DIMENSIONES [ itcns

Pertincncia’

Relevancin®

Claridud”

Superencing

™M ENSIﬁN 11 pmtrones de comumicacitn

Si

No

No

Na

Mi superior inmediaio, me properciona toda s informacidn que necestio para realizar
mi rabajo.

La informacion relacionada con la misidn, visidn, valores de 1a Organizocion, mc llcga
o ravés de mi superior imnediato.

La informacién relacionada a las metas del mes (Ticmpo Hmite de toleroncia pars
wicncion do expedicntes, entre olros) me ega a iravés de mi superior inmedinto,

Lo informacion relocionada con nuevos servicios de la Administracion, me liege a
traves de mi superior inmediato,

La informacién relacionada con instrucciones de trabajo cn la Organizacion, me llcga o
través de nu supenor mmediato.

6

Las instruccionss do cdmo realizar una tarca me llegan a ravds do mi supenior
inmediato

7

La doscoperan del hnhnjEiEcl cquipe debe Hevar o cabo, 52 me informo a tavés do
i supetior simediato

Me eniero de los probleinas que mecesitan alencitn por mi superior mmedioto

b

La comunicacidn en Lo Organizacion gencralmente fuye de abajo hacia amtba, cs decir,
da los niveles base o los diroctivos (Supervisores, Jefe de Divisidn, Gerenile, etc.)

10

i1

| mmcdiate.

Mc monto sahisfecho con la comunicacion que exisle onine mi persona y mMi SUpCTior

Me sienlo cn confianzs para plantear & mi supertor inmedialo sugercncias para fejorar
procesos o procedintentos de trabajo

Comento sin resmicciones [os problemas de mi puesto de trabapo con mi supenar
inmediato,

13

Mi supenor inmcdiaio covoce v comprende los problemas que vo enfrenio en la
realizacion de mis toress,

14

Tengo hberind v confianza al discutir, con mu superior inmediolo, asunlos imponanics
relacionados al trebajo.

15

Intercambio informactdn con mis compafieros pars coordinar tarens enine difierenies
suparvisiones v o Divisiones do lo Gerencin.

16

Exaste hiberiad ¥ conflanza para aclorar malentendidos ¥ regobver conflictos entre los

micmbros de ln Gerencia,

17 l Existe un clima de apovo ¥ emtendimionto entre los mismbros de mi superyisidn.

]

NENANEAVRNEVENANEN A SNANE SRR

18

La mformacidn que proviene de mi sepenior inmediato es creible v confiable.

U NN Y YN NN NN NN NN

™

WYY NN Y NN VIN N N e
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10 La cxplicacion de cuil ¢ la mejor metodologia para realizar una tarea me llega 3 wavés
de mis compafieros de drca o unidad, s - i
DIMENSION 2: barreras para la comunicaciin Si Nao 5i No Si No
20 | Reonwip a mi superiorn inmediaio ioda la mformacion que recibo. | P ~ -
21 | M superior inmediote me brinda mas informacidn de la que puedo wsar, - Vs Id I
22 Cuandg recibo demasiade inforisaciin de mi superior inmedialo, S lecciond und parse ,
de ella ¥ el resto la desechao. = L
23 Cuando rwiihi;ﬁ;:;;mada mformacion de mi supcrnor inmvediato 3 0o s¢ chnto usarla, la |
7 | delege en olros, o - 4 <
34 | Me salio los canales formales de 1a Organizcidn cuande requiers informacion dentro o
Fuera de mi drea de rabajo. - - #
25 La distancia » la distribucion fisica entre mi supenior inmedinio v yo, obstaculiza la | -
| somunieaeidn. *” ] ] 1 i . 1
26 En la Organizacidn, cuando alguna informacién resulta amenazanic o critica, actod ’ |
LEsT defensivamente. Ll e e e e
27 En la Orpanizacidi, la mlorr ibn que proviens do bos aiveles superiores parcce sor r
mitcrpretada de distintas mancras. I « |
2% En la Organizacion, las instruccionss provenientes de los compniicros de la misma drca, s ”~
parece ser inlerprelada de distinilas maneras s
DIMENSION 3: retroalimentacitn Si Mo 8i MNo Si Neo
Cuands mi supenor inmodiato me do una orden de cualguier tipo. s& asegurn de que vo : P
la hava endendido, -~ #
30 | Mi supcnior immediato verifica el cumplimienio esirclo de sus ordencs, e F L4
Oblengo informacion dircota v olara scerea de mi desempedio, o través de ai superiorn Vs ”
3. 2 i | !
wmed i, | ST
32 Dengo miormacidn sobre mi proyeccidn prolesional en le organizacion, o ravés do r | i
: s ; s 4
mi superior inmediato. |
L] L | -
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Tweats Sove o S\l
Opinién de aplicabilidad: Aplicable o< Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apeliidos y nombres del juez validador.Dr/ Mg: lﬁﬁm%&m@;‘ﬂm‘m ......... s oNE 2SO,
Especialidad del validador: H%QTZT&WM —SNERIC GERe. DR EARERS

verneeandel 20,

TPertinencia:El Bam comesponde al concapte ebnoo farmutado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar 3l component= o
dimensian especifica del consbucho

IClaridad: Se entends sin dficutad alguna el enunciado del item, a3
concleo, exacto y directo

Meta: Suficiencia, se dice sufldencla cuando los [tems planteados
zon suficlenies para medi la dimenslan
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ESCUELA DE POSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL DESARROLLO ORGANIZACIONAL

N® DIMENSIONES J items Pertinencia' Relevancia’® Claridad’ Sugerencias
DIMENSION 1: CULTURA INSTITUCIONAL Si No Si No Si | Neo

1 En nuestra organizacion existe una idea compartida de lo que esta es. Todo ¢l / - |
mundo sabe cual es su finalidad y la funcion que cubre. v

| 2 En nuestra organizacion, los colaboradores compartimos una misma visin de las / A

necesidades de nuestros UsUALos. /
Ei nuestra organizacion, los procedimientos de trabajo estdn muy asentados, P I

4 jf;n‘ nun_:stra. organizacitn las relaciones entre sus integrantes tienden a ser 4 / /
jerarquicas.
En nuesira organizacion el equipe directivo y todas las personas que coordinan | |

5 |cualquier grupo de trabajo tratan de implicar y hacer participar a todos los / t / /

trabajadores. '

6 En nuestra organizacion se comsulta muche y se comparten las decisiones S
importantes.

DIMENSION 2: LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL Si No Si No Si Np

T | El equipo directivo mantiene muy buenas relaciones con los colaboradores. e I P

3 E.I equipe directive et empitico cvande el colaborador se encuentra en - S e
dificultades. e

9 [Er:l;:juglpa directivo sabe como inspirar, y dar estimulo para que se realice bien el s / ¥

10 E! equipo directivo se compromeie con el resto de colaboradores a lograr las metas / / /
propuestas, !

1 Muestra organizacion tiene establecidos de forma clara v consensuada un plan de s /f / |
formacion continua que se ajusta a las necesidades de [a organizacion. | i

12 El equipn directivo se preacupa de generar en s organizacidn un aprendizaje v / [ /
desarrollo profesional permanente. il

13 Ei directivo suele delegar en otras personas la coordinacidn y les deja autonomia / / f
para hacer y deshacer.

14 Los colaboradores se sienten totalmente respaldados en su trabajo por parte del V4 /‘ ‘;’
directive y su equipo. ;
DIMENSION 3: CULTURA COLABORATIVA Si_| No | Si | Ne Si_© No

15 | En esta organizacion el aprendizaje profesional se vive de fbrma conjunta. s L

16 En nuestra organizacion los colaboradores suelen trabajar juntos en una tarea s 4 Vs
especifica.

17 En esta organizacion se promueve en los colaboradores discutir abieriamente las / /s o
dificulades, v la bisqueda de soluciones colegiadas ]




18 | En esta organizacion la forma de trabajo mas commin suele ser en equipos.

19 | En esta organizacidn existen personas dispuestas a brindarte su apoyo cuando lo
necesites,

En esta organizacion, los companieros te dicen con honestidad lo que piensan sobre

0 .
2 tu trabajo v el suyo

En los grupos de wrabajo de esta organizacion, me siento libre para expresar mis

a ideas y hay un profundo respeto por las opiniones.

DIMENSION 4: MISION/VISION Neo No No

Los documentos institucionales (ROF en cuanto a las funciones de la Gerencia,

2 . i e
Manuales, circulares, entre otros.) responden a la misidn/visibn.

23 | Los documentos institucionales, orientan adecuadamente ¢ trabajo diario.

24 Las prioridades en el trabajo se elaboran a partir de los problemas practicos mas
urgentes

25 En esta erganizacion compartimos una idea bastante clara sobre las necesidades de
NUEstros usuarios y las respuestas que debemos darles.

Todos los meses solemos emplear un tiempo de reflexion a clarificar entre

" nosoires/as la forma de trabajar con los wsuarios.

DIMENSION 5: APRENDIZAJE ORGANIZATIVO No Mo

Muestra organizacion reconoce facilmente lo gue estd haciendo bien y pone

A especial cuidado en seguir haciéndole.

Muestra organizaciin reconoce las buenas ideas v las buenas practicas extemnas y

8 patencial utilidad para la mejora intema,

29 | En nuestra organizacidn se promueve la formacion del colaborador.

30 | En nuestra argan'mcic‘m se promueve el aprendizaje del colaborador.

31 | En nuestra organizacidn estamos informados sobre tode lo que pasa en ella.

NN N 7N NN e s

12 En nuestra orgenizacion s¢ comparte informacion para resolver los problemas que
se presenian en ella.

SINNN RN BRI ININ DN YN N
NN N N BSOS NS B N N s

Observaciones (precisar si hay suficiencia): gm‘i‘? 5035\::1 S Cal

Opinién de aplicabilidad: Aplicabie pQ Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

%
Apellidos. y nombres del juez validador, Dif Mg: .. oS =S NREE N RYRAE <L oD, one 0AF2500

TPartinencia:El item comesponde al conceplo tedrico formutade,
IRelevancla: El fem es aproplado para repoasantar i components o
dimensidn especifica del consiiucio

IClaridad: Se enliende i dificultad alguna el enunciado del item, es
conciEn, Exact y directo

Nota: Suficiencia, 2 dice suficiencia cuando los items planteades
son guficentes para medir la dimensian
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Apéndice C

Muestra piloto y confiabilidad de los instrumentos

1| ESCUELA DE POSTGRADO

Comunicacion Interna

Items L=
Swjetos de
investigacidn |y |z | s w4 | w5 | ws [ er | es{wa | ww| el ez ez e e e ww] e ea)ezof e eee) ez ez wes) wesl ey eesf s ezl e ez
Sujeta 515|555 |d4)5d|d]d]|S5[S|5[5|d]5|d|[S5]|F|5[d]| 2] 2]|4d 1 2l 213 d|d]d |3 127
Sujeto 2 513|555 ]&5|&5|5]4|5|5]5|&5|5|5]&5(5|5]3(d4]4]2]1 1 1131334543 128
Sujeto 3 4|1 5|5 |5|5|4|54]d4|d]|5]5|5|5]4]5|2]5]4[5]d4]|1]22]F3]2]d]1 1 1 1 1 113
Sujetad 413|533 3|d|ld]|3|5]5]d4|d|5]3F]d|5]|d]3[3]d]2]|1 1 1 113|355 5|5 13
Sujeta S dld | 5| d|(S ]S |55 |5|4|3|a|d|ada]2|2|a|ad]d]S|2]2 1 2214l 3|24 d|ad]d 16
Sujeto B 4|1 5| 4|4 d4]5(54]d4|d]d]d4|d|d]d]d|5]|5]5[d]d] 3| 3[d]I3]|d]3]3]d[5]3]4 123
Sujeta T S| 585|555 |5|5|5|4|5]|d4]d4|d|5]|3|5|5|5|d4|3|3|2|3|3|3]3|z22]5[5]4]4 130
Sujeta § g1 3| 5| d|d]S)515(ad]d]ld|ad|d|d|[E]5]5|(S]|ad|3[3|d|d|3]|2|2[2]2]d]d|ad]|3 123
Sujeto 3 21151 1ldldflzl2]3f|2]1 1 11414341 1 1 1 1 1151421421 1 T
Sujeta 10 | 1|4 | 1|3 3|3l d]3|d]ld]d|d|d]d]F|d]d]d|d]lz2]|F|3|d]|1]3|d]ld]I|2]2]|2 g}
Sujeta 11 32| 3| 3|33 33|a]3|d|ad|d|d|ad]d]d|d]d]|3|[ad|d]|3|3]|F|3(a|d]d]d|ad]|d 13
Sujeto 12 2321333134333 |3|ald]|3|d]lI3]dfld]l2z|F|22l2]2|3]3]3|a3]3]2 33
Sujeta 13 S| 4|5 |d]|d |55 5]5|5]|5]5|5|5]|d4]d4|5]|5|5|5|d4|2|3|3|1]23]3]5[5]5]4 135
Sujeta 1d z 1 z 1 2z 1 1215 df|d] 3 1 21313l d| 3] d]5 1 5 1 2z 1 12121 3 1 1 Td
Sujeta 15 5] 5|&5|5|&5]&5|&5|&5|&5|5|l5]5 55|55 (&5]5]1[&5]1 1 1 1 1 112125 5] 5|5 126
Hesumen de procesamiento de casos
M o
Casng Valida 18 1000
Excluida?® o 0
Tolal 15 100,0
a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimienta
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos

925 32
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ESCUELA DE POSTGRADD
I:Iesarmllulrrganizaciunal v (i=1]
Sujetos de ems
imvestigaci®e | oy [z | | d | wS [ ws [ wF | ea ] wa e | wiz] ] e | e e w7 | s e fiezof ez eze) ez ez iees|eze)wzw e zaf ez ezo) e
Sujeto 1 Sl dfd) 3|3 5|d]|dfld|=|d|S|2d]d]l2|S[5]5|5d]5]5[4]|5[d]5[5]5[5]5][°5 142
Sujeto 2 S| 5|(S5|(d|df|d|d]|S5|d4]|d]|d]| 32431 3|[d]|d|d|d|]3|[d]5]5]2]d]|d]d4]|d]| 3] 2 120
Sujeto 3 S| S5|(df|d|d|d|S]|d|d]|d|F|2]2|3|3|3|d|[d|d|d|3|[d|[5]5]2]d]d]|d] 3|33 d 113
Sujeto ¢ 41 5(S5(d|d|d|d]|d|d]d] 3| 4|54 3| 3|3|3|3|3|3|]3|d]d]d]3]3]|3]|3|3]|4]3 16
Sujeto 5 Sl d|ldfd| 3| 3|d]|d|d]d]|F|I|I|I|3|3|3|2|3|2|2d|F]|d] 3|3 3I]|3I]|3I|3]|3)]3 104
Suietes || d|al a3 3|alal3lalalalalalalalz|c|c|alalalalalalalaz|{z]alalals 124
Sujeto T S| 5[5 5|d4[5[5]|5[5]|5|5|5]3|5|5|5|5[4]5[d4[5[5[5]4]5]5]5]5]5]5]|5]°5 =
Sugta® | d | a|z|a|la|alalalalalalz|3|alalzalalalalalalalz{alz|a|3]alalala 13
Sujeto 3 dldfldfs|1|2|z2]2|2|2|4|z22|z2|2|2|2|3|d|d|d|2|2]|d]d]2]2)2]2]|2]| 2] 3 a6
Sujeta 10 J|la3|d)d|3|a|3|3|a|d|3|3|2|e|2|3|a|[d4]d|d]|d|d]d|d]d[1]2]|2]2|2]|]?2z2 v
Sujeta 11 113|333 |2|3|3| 3333222223233 32|2]2]|3]3|3|2]|3 a0
Sujeta 12 J| 3| dfd|3|2|d]|d|d]| 2|3 F|3|2|3|3|3|d|3|d|3|3F]|3]|3F|2]3|3]3|3]|2)|2 ba 2]
Sujeto 13 S| 5(df3|dfd|3]| 43|44 d] 3| d]|d]|d]|d|d]|d|d|d|d|d]d]d]d]d]d]d]d]| 3|4 125
Sujeto 14 dld|3|3|3|3|3]| 3|3 333|333 3)|3|3[3|d|3|d|d|3]|5]d]1]3]2]3|3]|3]3 101
Sujeto 15 S5 S[3|5[5[5|5[5|5|5|5|5|5|5|5|5[55[5[5[5[5]5]5]|5]5]5]5|5]|5]°5 158
Resumen de procesamiento de casos
I %

Casos  Valido 15 100,0

Excluido® o A

Total 15 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de [ de
Cronbach elementos

473 3z
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A continuacion, se le presentan una serie de proposiciones relacionadas con la comunicacion en su trabajo,
por favor escoja la alternativa que mas se adecue a lo que percibe cotidianamente (marca solo una casilla para
cada fila, si marcas mas de una no podremos contar tus respuestas. Si es dificil elegir solo una respuesta,
piensa en cual es tu opinion la mayor parte del tiempo). La encuesta cuenta con 5 niveles de respuesta:

Siempre (5), Casi siempre (4), A veces (3), Casi nunca (2) y Nunca (1).

iGracias por su apoyo!!!

Casi

A

Casi

N iTEMS Siempre(5) | _. Nunca(l
pre(s) siempre[4) | veces[3) nuncal2] m

1 MM zuperior inmedisto, me proporciona toda la informacidn que necesita para realizar mi
trabajo.

3 La infarmacidn relacionada con la misidn, visidn, valores de la Organizacian, me llega a través
de mi superiar inmediato.

3 La informacion relacionada a las metas del mes [Tiempa limite de tolerancia para atencion de
expedientes, entre otros) me llega através de mi superiar inmediata.

M La informacian relacionada con nuevas servicios de la Administracion, me lleqa a través de mi
superior inmediato.

5 La informacicn relacionada con instruceiones de trabajo en la Organizacidn, me lega a través
de mi superior inmediata.

6 |Lazinstrucciones de cdmao realizar una tarea me llegan a través de mi superior inmediata,

7 La deseripeidn del trabajo que el equipo debe llevar a cabo, se me informa a través de mi
superior inmediato.

& |Me entero de los problemas que necesitan atencidn por mi superior inmediata

3 La comunicacian en la Organizacion generalmente fluye de abajo hacia ariba, e decir, de los
niveles base a loz directivas [Supervisores, Jefe de Divizidn, Gerente, ete.)

10 |Me sienta satisfecha con la comunizacion que existe entre mi persana y mi superior inmediato.

1 [Me siento en confianza para plantear a mi superior inmediato sugerencias para mejorar
procesos o procedimientos de trabajo.

12 | Comento sin restricciones los problemas de mi puesto de trabajo con mi superior inmediato.

12 Ili superior inmediato conoce y comprende los problemas que yo enfrento en la realizacion de
mis bareas.

" Tengo libertad y confianza al discutir, con mi soperior inmediato, asuntos importantes
relacionados al trabajo.

15 Intercambio informacidn con mis compafieros para coordingr tareas entre diferentes
superviziones yf o Divisiones de la Gerencia.

16 Existe libertad y confianza para aclarar malentendidos y resalver conflichos entre 1oz miembros
de la Gerencia.

17 |Existe un clima de apoya y entendimienta entre las miembros de mi supervisian.

1% |Lainformacion que proviens de mi superiar inmediata es ereible y confiable,

19 La explicacian de cudl e la mejor metodologia para realizar una tarea me llega através de mis
companeros de area o unidad.

20 |Reenvio ami superior inmediata toda la informacion que reciba.

21 | Mi superior inmediato me brinda maz informacian de la que puedo usar.

22 Cuando recibo demasiada informacidn de mi superior inmediato, selecciono una parte de ellay
elresto la desecho.

23 Cuando recibo demasiada infarmacidn de mi superior inmediato y no sé cdmo usarla, la delego
en otras.

24 Me salto los canales formales de la Organizacion cuando requiero informacidn dentra o fuera
de mi frea de trabajo.

25 La distancia y la distribucidn Ffisica entre mi superior inmediato y yo, obstaculiza la
COMUnicasian.

25 En la Organizacion, cuando alguna informacion resulta amenazante o critica, actud
defensivamente.

27 En la Organizacion, la informacion que proviene de los niveles superiores parece ser
interpretada de distintas maneras.

28 En la Organizacicn, las instrucciones pravenientes de los compafieras de la misma 3rea, parece
zer interpretada de distintas maneras

29 Cuando mi superion inmediaba me da una orden de cualquier tipo, s asequra de que yo lahaya
entendido.

30 | M superior inmediato verifica el cumplimiento estricto de sus drdenes.

H Obtengo informacidn directa y clara acerca de mi desempefio, a través de mi superior
inmediato.

12 Obtengo informacidn sobre mi proyeccion profesional en la organizacion, a través de mi

superior inmediato.
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A continuacion, se le presentan una serie de proposiciones relacionadas con el desarrollo organizacional en
su trabajo, por favor escoja la alternativa que mas se adecue a lo que percibe cotidianamente (marca solo una
casilla para cada fila, si marcas mas de una no podremos contar tus respuestas. Si es dificil elegir solo una
respuesta, piensa en cual es tu opinion la mayor parte del tiempo). La encuesta cuenta con 5 niveles de
respuesta: Siempre (5), Casi siempre (4), A veces (3), Casi nunca (2) y Nunca (1).

iGracias por su apoyo!!!

i - Casi A Casi
N ITEMS Siempre[%]) | . Munca(1)
siempre(4] | veces[3) | nuncal2)
1 En nuestra organizacion existe una idea compartida de lo que esta ez, Tado el munda zabe
cuil es su finalidad y la funcidn que cubre.
2 En nuestra organizacian, los colaboradores compartimes una misma vision de las
necesidades de nuestros usuarios.
3 |Ennuestra arganizacian, los procedimientos de trabajo estan muy asentados.
En nuestra organizacian las relaciones entre suz integrantes tienden a ser jerarquicas.
5 En nuestra organizacion el equipo directivo y tadas las personas que coardinan cualquier
grupo de trabajo tratan de implicar y hacer participar a todos los trabajadares.
& |En nuestra arganizacion se consulta mucho y se comparten las decisiones importantes,
¥ | Elequipa directivo mantiens muy buenas relaciones con las colaboradores,
8 |Elequipo directivo es empitico cuando el colaborador se encuentra en dificultades,
8 |El equipa directivo sabe cdmo inspirar, y dar estimulo para que se realice bien el trabajo.
10 El equipo directivo se compromete con el resto de colaboradores a lagrar las metas
propuestas.,
1 Muestra organizacion tiene establecidos de forma clara y consensuada un plan de
formacion continua que se ajusta a las necesidades de la organizacidn.
12 El equipo directivo se preccupa de generar en la organizacidn un aprendizaje y desarrallo
profesional permanente.
13 El directiva suele delegar en otras personas la eoordinacion yles deja autanomia para hacer
y deshacer.
" Loz colaboradares e sienten totalmente respaldados en su trabajo por parte del directivo y
U equipa.
15 |En esta organizacion el aprendizaje profesional se vive de Farma conjunta,
16 |En nuestra arganizacidn los colaboradores suelen trabajar juntos enuna tarea especifica,
17 En esta organizacion se promuewe en los colaboradores discutic abiertamente las
dificultades, y la bizqueda de saluciones colegiadas
18 |En esta organizacion la farma de trabajo mas comin suele ser en equipos.
19 [En esta organizacion existen personas dizpuestas a brindarte su apoyo cuando |0 necesites.
20 En esta organizacion, los compaferos te dicen con honestidad lo que pienzan zobre tu
trabajo y el suyo.
21 En oz grupos de trabajo de esta organizacidn, me siento libre para expresar mis ideas y hay
un profundo respeta por las opiniones.
22 Loz documentas institucionales [ROF en cuanto 3 las funciones de la Gerencia, Manuales,
circulares, entre otros.) responden a la misidnivisidn.
23 | Loz documentas institucionales, orientan adecuadamente el trabajo diario.
24 [Las prioridades en el trabajo se elaboran a partir de los problemas practicos mas urgentes
25 En esta organizacidn compartimos una idea bastante clara sobre las necesidades de
nuUestros Usuanios § las respuestas que debemos darles.
26 Todos los meses solemos emplear un tiempo de reflesion a clarificar entre nosotrosfas la
farma de trabajar con los usuarios.
o7 Muestra organizacion reconoce faciimente lo que estd haciendo bien y pone especial
cuidado en sequir hacigndolo.
p Muestra organizacion reconoce las buenas ideas y las buenas practicas esternas y su
potencial utilidad para la mejora interna.
29 |En nuestra organizacion se promueve la farmacidn del colaborador,
30 Ennuestra organizacion se promuewe el aprendizaje del colabarador,
3 |Ennuestra organizacidn estamos informados sobre todo lo que paza en ella.
32 En nuestra organizacion se comparke informacion para resolver los problemas que se

presentan en ella.




Apéndice E
Base de datos organizada en excel de las variables de estudio

~ Nombre Tipo Anchura | Decimales Etiqueta Valores Perdidos | Columnas |  Alineacidn Medida | Rol
1 cn Mumérico 8 0 {1, Nunca}... |Minguno 8 Derecha il Ordinal ™ Entrada
2 cl2 MNumérico 8 0 {1, Munca}... Minguno g Derecha Al Ordinal “ Entrada
3 (K] Mumérico 8 0 {1, Nunca}... |Ninguno g Derecha il Ordinal “ Entrada
4 CH Mumérico 8 0 {1, Nunca}... |Minguno 8 Derecha il Ordinal ™ Entrada
5 Cls MNumérico 8 0 {1, Nunca}... Minguno g Derecha Al Ordinal “ Entrada
6 Cl6 MNumérico 8 0 {1, Nunca}... |Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada
T CI7 Mumérico 8 0 {1, Nunca}... |Minguno 8 Derecha il Ordinal ™ Entrada
g Clg MNumérico g 0 {1, Nunca}... Minguno g Derecha Al Ordinal “ Entrada
9 Cl9 Numérica 8 0 {1. Nunca}. . Minguna 8 Derecha ol Ordinal ™ Entrada
10 cI1o Mumérico 8 0 {1, Nunca}... |Minguno 8 Derecha il Ordinal ™ Entrada
1 Cci1 Mumérico g 0 {1, Nunca}... Minguno g Derecha Al Ordinal “ Entrada
12 cnz Numérica 8 0 {1. Nunca}. .~ Ninguno 8 Derecha ol Ordinal ™ Entrada
13 CI3 Mumérico g 0 {1, Nunca}... |Minguno ] Derecha il Ordinal “ Entrada
14 Ch4 MNumérico 8 0 {1, Nunca}... Minguno g Derecha Al Ordinal “ Entrada
15 CH5 Numérico 8 0 {1. Nunca}. . Ninguno 8 Derecha ol Ordinal ™ Entrada
16 Cie MNumérico g 0 {1, Munca}... Minguno ] Derecha Al Ordinal “ Entrada
i cH7 MNumérico g 0 {1, Nunca}... Minguno g Derecha Al Ordinal “ Entrada
18 cns Numérica 8 0 {1, Nunca} .~ Minguno 8 Derecha ,{l Ordinal “ Entrada
19 Ci9 MNumérico g 0 {1, Munca}... | Minguno g Derecha Al Ordinal “ Entrada
20 Cl20 MNumérico g 0 {1, Nunca}... Minguno g = Derecha Al Ordinal “ Entrada
21 ci21 MNumérica 8 0 {1, Nunca}... |Minguno g Derecha ,{I Ordinal ™ Entrada
22 Clzz2 Mumérico g 0 {1, Munca}... Minguno g Derecha Al Ordinal “ Entrada
23 Cl23 Mumérico g 0 {1, Nunca}... Minguno g Derecha Al Ordinal “ Entrada
24:- Cl24 MNumérica 8 0 {1, Nunca}... |Minguno 8 Derecha ,{l Ordinal ™ Entrada
MNombre Tipo Anchura | Decimales Etiqueta Valores Perdidos | Columnas| Alineacidn Medida Rol
| 23 Cl23 Numérico 8 0 {1, Nunca}... Ninguno g Derecha ol Ordinal ™ Entrada
24 Cl24 MNumérico 8 0 {1, Nuncal... Ninguno 8 Derecha 4 Ordinal “w Entrada
25 Ci25 MNumeérico 8 0 {1, Nunca}... |Minguno ] Derecha Jll Ordinal ™ Entrada
26 CI26 Numérico 8 0 {1, Nunca}... |Ninguno & Derecha ol Ordinal “w Entrada
27 clz7 Mumérico 8 0 {1, Nunca}... Ninguno ] Derecha 4l Ordinal “w Entrada
28 Cl2g Numérico 8 0 {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada
29 Cl29 MNumérico 8 0 {1, Nunca}... Ninguno 8 = Derecha 4 Ordinal “w Entrada
30 Cl30 Mumeérico 8 0 {1, Nunca}... |Minguno & Derecha il Ordinal “w Entrada
3N Cl31 Numérico 8 0 {1, Nunca}... |Minguno & Derecha 2l Ordinal “w Entrada
32 Cl3z Mumérico 8 0 {1, Nunca}... Ninguno ] Derecha 4l Ordinal “w Entrada
33 Cl_D1 Numeérico 8 0 D1: Patrones d... Minguno Ninguno 8 Derecha & Escala “ Entrada
34 Cl_D2 MNumérico 8 0 D2: Barreras pa... Ninguno MNinguno 8 Derecha & Escala “w Entrada
35 Cl_D3 MNumérico 8 0 D3: Retroalime... Minguno Minguno 8 Derecha & Escala “ Entrada
36 Com_Intern  Numérico 8 0 Comunicacidn |._. MNinguno MNinguno 8 Derecha & Escala “w Entrada
5 Do MNumérico 8 0 {1, Nunca}... Ninguno ] Derecha 4l Ordinal “ Entrada
38 Doz Numérico 8 0 {1, Nunca}... Ninguno [ Derecha ol Ordinal ™ Entrada
39 DO3 MNumérico 8 0 {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha 4 Ordinal “w Entrada
40 D04 MNumeérico 8 0 {1, Nunca}... |Minguno & Derecha d:l Ordinal “w Entrada
41 D05 Numérico 8 0 {1, Nunca}... |Minguno & Derecha £l Ordinal “w Entrada
42 DO6 MNumérico 8 0 {1, Nunca}... Minguno ] Derecha ol Ordinal “ Entrada
43 pDo7 Numérico 8 0 {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada
44 DOsg MNumérico 8 0 {1, Nunca}l... Ninguno 8 Derecha 4 Ordinal “w Entrada
45 Dog Mumeérico 8 0 {1, Nunca}... |Minguno & = Derecha :[l Ordinal “w Entrada
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Nombre Tipa Anchura | Decimales Etiqueta Valores Perdidos | Columnas|  Alineacidn Medida Rol
| 44 DOa Numérico 8 0 {1, Nunca}... Ninguno 8 = Derecha £l Ordinal “ Entrada
45 Dog Numérico 8 0 {1. MNunca}... Ninguno 8 Derecha il Ordinal ™ Entrada
46 DOo10 Numérico 8 0 {1, Nunca}... Ninguno g Derecha il Ordinal “ Entrada
47 DO Numérico 8 0 {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada
48 D012 Numérico 8 0 {1. Nuncaj... Ninguno 8 Derecha ol Ordinal ™ Entrada
49 DOA3 Numérico 8 0 {1, Nuncaj... Ninguno 8 Derecha £l Ordinal “ Entrada
50 D014 Numérico 8 0 {1. Munca}... Ninguno 8 Derecha ol Ordinal ™ Entrada
5 D15 Numérica g 0 {1, Nunca}... Ninguno g Derecha ol Ordinal “ Entrada
52 DO16 Numérica 8 0 {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha ol Ordinal ™ Entrada
63 Do17 Numérico 8 0 {1. Nunca}... Ninguno 8 Derecha il Ordinal ™ Entrada
54 DO1a Numérico 8 0 {1, Nuncaj... Ninguno 8 Derecha £l Ordinal “ Entrada
55 Do19 Numeérico 8 0 {1. Munca}... Ninguno 8 Derecha ol Ordinal ™ Entrada
56 DOo20 Numérico 8 0 {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha il Ordinal “ Entrada
57 DO21 Numérico 8 0 {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha il Ordinal “ Entrada
58 D022 Numérico 8 0 {1, Nuncaj... Ninguno ] Derecha il Ordinal “ Entrada
59 D023 Numérico 8 0 {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha ol Ordinal ™ Entrada
60 Do24 MNumeérico 8 0 {1, Munca}... Ninguno 8 Derecha d:l Ordinal “ Entrada
61 D025 Numérico 8 0 {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha il Ordinal “ Entrada
62 D026 Numérico 8 0 {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha d Ordinal “ Entrada
63 Doz27 Numérico g 0 {1, Nunca}... Ninguno g Derecha il Ordinal “ Entrada
64 D023 Numérica 8 0 {1, Nuncaj... Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada
65 D029 Numeérico 8 0 {1. Nuncaj... Ninguno 8 Derecha il Ordinal ™ Entrada
66 DO30 Numérico 8 0 {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha il Ordinal “ Entrada
67 D031 Numérico 8 0 {1, Nunca}... Ninguno 8 = Derecha il Ordinal “ Entrada
| Nombre Tipo | Anchura | Decimales Etiqueta Valores Perdidos | Columnas| Alineacion Medida Rol

66 D030 Mumeérico [ 0 {1, Nunca}... |Minguno & Derecha d:l Ordinal ™ Entrada
67 D031 Numérico 8 0 {1, Nunca}... |Minguno & Derecha £l Ordinal “ Entrada
68 Do32 MNumérico [ 0 {1, Munca}... Minguno [ Derecha ol Ordinal “ Entrada
69 DO_DA Numérico 8 0 DA: Cultura inst.. Minguno Ninguno 8 Derecha & Escala “ Entrada
70 DoO_D2 MNumérico 8 0 D2: Liderazgo t... Minguno MNinguno 8 Derecha & Escala “w Entrada
7 DO _D3 MNumérico 8 0 D3: Cultura col... Ninguno Minguno 8 Derecha & Escala “ Entrada
72 DO D4 MNumérico 8 0 D4: Misidn - Vi__. Minguno MNinguno 8 Derecha & Escala “ Entrada
73 DO _Da MNumérico 8 0 D5: Aprendizaj... Minguno MNinguno 8 = Derecha & Escala “ Entrada
74 Des_orga Numeérico 8 2 Desarrollo Crga... Minguno Ninguno & Derecha & Escala “ Entrada
75 Patrones MNumérico 5 0 D1: Patrones d... {1, Mala}... MNinguno 10 Derecha 4 Ordinal “w Entrada
76 Barreras Mumérico ] 0 D2: Barreras pa... {1, Malo}... Minguno [ = Derecha d:l Ordinal ™ Entrada
i Retroalimen._. Numérico 5 0 D3: Retroalime_. {1, Malo}._ Ninguno 12 Derecha ol Ordinal “ Entrada
78 Comunicacidn Numérico 5 0 Comunicacidn ... {1, Mala}... MNinguno 11 Derecha ol Ordinal “ Entrada
79 C_institucio... Numérico 5 0 D Culturainst. {1, Inadecua . Minguno 17 Derecha il Ordinal “ Entrada
80 Liderazgo_tr... Numérico 5 0 D2: Liderazgo t... {1, Inadecua... Ninguno 18 Derecha 4 Ordinal “w Entrada
81 C_colaborat... Mumérico ] 0 D3: Cultura col.. {1, Inadecua... Minguno 16 Derecha il Ordinal ™ Entrada
82 Misidn_Vision Numérico 5 0 D4: Misidn - Vi {1, Inadecua... Ninguno 17 Derecha £l Ordinal “ Entrada
83 Aprendizaje  Numérico 5 0 D5: Aprendizaj... {1, Inadecua... Ninguno 13 Derecha ol Ordinal “ Entrada
84 Desarr_Org... Numérico 5 0 Desarrollo Orga... {1, Inadecua... Ninguno 15 = Derecha ol Ordinal ™ Entrada
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Apéndice F

Resultados del procesamiento de datos en vista del software SPSS

Frecuencias
Estadisticos
Desarrollo
Comunicacio Qrganizacion
ninterna al
I Valido a8 a8
Perdidos 0 0

Tabla de frecuencia

Comunicacion Interna

Parcentaje Parcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Malo 2 2,0 2,0 2,0
Bueno 3B 38,8 38,8 40,8
Muy bueno a8 59,2 59,2 100,0
Total 98 100,0 100,0
Desarrollo Organizacional
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Inadecuado 2 20 20 20
Adecuado 55 56,1 56,1 58,2
Muy adecuado 41 41,8 41,8 100,0
Total 58 100,0 100,0

100
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Grafico de barras
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* Tablas personalizadas.

CTABLES
JVLABELS VARIABLES=Patrones Barreras Retroalimentaciédn DISPLAY=LABEL
/TARBLE Patrones [COUNT F40.0] + Barreras [COUNT F40.0] + Retroalimentacién [COUNT F40.0]
/CATEGORIES VARIABLES=Patrones Barreras Retroalimentacién ORDER=A EKEY=VALUE EMPTY=INCLUDE.

Tablas personalizadas

Recuento

D1: Patrones de Malo 0
comunicacion Buena 18
Muy bueno an

D2: Barreras parala Malo 31
comunicacidn (agrupadao) Bueno 4
Muy bueno 3

D3: Retroalimentacion Malo 10
Bueno 20

Muy bueno 68

* Tablas personalizadas.
CIABLES
/VLABELS VARIABLES=C institucional Liderazgo transf C colaborativa Misiém Visidn Aprendizaje
DISPLAY=LAEBEL
/TRBLE C_institucional [COUNT F40.0] + Liderazgo_ transf [COUNT F40.0] + C_colaborativa [COUNT
F40.0] + Mi=idn Visidon [COUNT F40.0] + Aprendizaje [COUNT F40.0]
/CATEGORIES VARIABLES=C institucional Liderazgo_transf C_colaborativa Misién Visidn Aprendizaje
ORDEE=A& REY=VALUE EMPTY=INCLUDE.

Tablas personalizadas

Recuento

D1: Cultura institucional Inadecuado 3

(agrupaco) Adecuado 44

Muy adecuado 51

D2: Liderazgo Inadecuado 4

transformacional Adecuado 50
(agrupado)

Muy adecuado 44

D3: Cultura colaborativa Inadecuado 3

(agrupada) Adecuado 46

Muy adecuado 49

D4: Misidn - Visidn Inadecuado 5

(agrupaco) Adecuado 49

Muy adecuado 44

DE&: Aprendizaje Inadecuado 9

organizativo (agrupadao) Adecuado 2

Muy adecuado 27

SAVE CUTFILE='C:\Users\jhonny\Desktop\sHARCN ENGREIDAARRZR.sav'
/COMPRESSED.

NCNEAER CCRE
/VARIRBLES=Com Intern Des_orga
JPRINT=SPERRMEN TWOTAIL NOSIG
/MISSING=FRIRWISE.



Correlaciones no paramétricas

Correlaciones

Desarrollo
Comunicacid Qrganizacion
n Interna al
Rho de Spearman  Comunicacian Interna Coeficiente de 1,000 |4?u"
correlacidn
Sig. (hilateral) ’ 000
I 98 98
Desarrollo Coeficiente de ,4?0“ 1,000
Qrganizacional correlacian
Sig. (hilateral) Jooo :
Il 98 38
** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
NONEMAE CCER
fVERIABLES=C0m_IntEIn DD_Dl
/PRINT=SPEARMAN TWOTAIL NOSIG
/MISSING=FAIRWISE.
Correlaciones no parametricas
Correlaciones
Comunicacia O1: Cultura
ninterna institucional
Rho de Spearman  Comunicacidn Interna Coeficiente de 1,000 406
correlacidn
Sig. (bilateral) : 000
I 9g 9g
D1: Cultura institucional  Coeficiente de A0 1,000
correlacian
Sig. (hilateral) oo :
I ag ag

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

NCNERR CCRE
fVRRIRBLES=C0m_;ntEIn DG_D2
/PRINT=SPEARMEN TWOTAIL NOSIG
/MISSING=FAIRWISE.



Correlaciones no paramétricas

Correlaciones

D2 Liderazgo

Comunicacio transfarmacio
n Interna nal
Rho de Spearman  Comunicacidn Interna Coeficients de 1,000 4585
correlacidn
Sig. (hilateral) : Jooo
I 98 98
D2: Liderazgo Coeficiente de ,455" 1,000
transformacional correlacian
Sig. (hilateral) Jooo :
I 98 98
** Lacorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (hilateral).
NCHNPRE CCER
fVRRIABLES=C0m_IntEIn DD_D3
/PRINT=SPEAEMAN TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PLIRWISE.
Correlaciones no paramétricas
Correlaciones
Comunicacia D3: Cultura
n Interna colahorativa
Rho de Spearman  Comunicacian Interna Coeficiente de 1,000 316
correlacian
Sig. (hilateral) g ooz
I 88 98
D3: Cultura colaborativa  Coeficiente de 316 1,000
correlacian
Sig. (hilateral) ooz :
I 58 98

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

HONPAR CCER
fVARIRBLES=Com_IntEIn DG_D4
/PRINT=SPEARMAN TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PRIRWISE.
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Correlaciones no paramétricas

Correlaciones
Comunicacio D4: Misidn -
n Interna YWisidn
Rho de Spearman  Comunicacidn Interna  Coeficiente de 1,000 421
correlacidn
Sig. (hilateral) Qoo
I 98 9g
D4: Misién - Visian Coeficiente de 4217 1,000
correlacidn
Sig. (hilateral) oo .
I 498 49a
** |Lacorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (hilateral).
NONPAR CCRR
fvERIEBLES=C0m_;ntEIn DD_D5
JPRINT=SPEARMAN TWCTLIL NOSIG
/MISSING=PRIRWISE.
Correlaciones no paramétricas
Correlaciones
D&:
Comunicacio Aprendizaje
ninterna arganizativo
Rho de Spearman  Comunicacian Interna Coeficiente de 1,000 493
correlacidn
Sig. (hilateral) . 000
M 98 38
DA&: Aprendizaje Coeficiente de 4583 1,000
arganizativo correlacidn
Sig. (hilateral) .ooo .
M 98 98

** |acorrelacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

CROSSTABS

/TABLES=Comunicacidn BY Desarr Organizacional

/FORMAT=AVALUE TABLES
/CELLS=COUNT TOTAL
/COUNT ROUND CELL
/BRARCHART .
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Articulo cientifico
1. TITULO
Comunicacion interna y desarrollo organizacional en la Gerencia de

Reclamaciones de la Intendencia Lima, SUNAT. 2017

2. AUTORA

Sharon Liz Quillatupa Aranciaga

Sharon.quillatupaa@urp.pe

3. RESUMEN

En la investigacién titulada comunicacién interna y desarrollo organizacional en la
Gerencia de Reclamaciones de la Intendencia Lima. SUNAT 2017, el objetivo fue
determinar la relaciéon que existe entre la comunicacion interna y el desarrollo

organizacional en la citada institucion.

La tesis se encuentra fundamentada en el enfoque cuantitativo, de nivel
relacional, y de disefio descriptivo-correlacional. La poblacidon esta conformada
125 colaboradores de la cita institucion en el 2017, la muestra esta constituida por
95 colaboradores, cuya seleccion se hizo utilizando el software StatsTM 2. El
muestreo utilizado es el probabilistico, pues cada uno de los colaboradores tuvo la
misma la posibilidad de ser elegido. La informacién recabada de los elementos
muéstrales se realizé a través de la técnica de encuesta y el cuestionario como
instrumento, los cuales resultaron validos en su contenido bajo opinién de
expertos, donde el indice de fiabilidad fue superior al valor tedrico establecido

para instrumentos que miden percepciones.

Dentro de sus principales conclusiones tenemos que existe una correlaciéon
positiva y moderada (Rho de Spearman = .470) entre la comunicacion interna y el
desarrollo organizacional en la Gerencia de Reclamaciones de la Intendencia

Lima. 2017. Por tanto, la hipotesis general ha sido corroborada.
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4. PALABRAS CLAVE

Comunicacion interna, desarrollo organizacional.

5. ABSTRACT

Research entitled “Internal communication and organizational development in the
Claims area at Peruvian National Superintendency of Tax and Customs
Administration (SUNAT) in Lima’s Intendency in 2017

This thesis is based on the quantitative approach, from the relational level
and designed by the descriptive and co-relational design. The aim was to
determinate the relationship between internal communication and organizational
development. There is a population of 125 employees. The sample was made up
of 95 colleagues, according to the indications of the software StatsTM 2. The
random stratified and probability sampling was the chosen method due to it was
the most achievable one. The collection method of information was mainly
compiled through surveys and questionnaires, which results were valid according
to their non-expert condition of the respondents, and reliable because of the higher

theoretical value based on tools that measures impressions.

Its main findings were related to a positive but moderated co-relation (Rho
de Spearman = .470) between internal communication and organizational
development in the Claims Management area at SUNAT during the 2017.
Therefore, the hypothesis was corroborated.

6. KEYWORDS

Internal communication, organizational development

7. INTRODUCCION
La presente investigacion se desarrollé en la Gerencia de Reclamaciones de la
Intendencia Lima, SUNAT 2017. Se analiz6 dos variables: comunicacion interna y
desarrollo organizacional, sobre cuya base se plantea el problema general que

consiste en determinar la relacibn que existe entre comunicacion interna y
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desarrollo organizacional en la Gerencia de Reclamaciones de la SUNAT

Intendencia Lima, en el afio 2017.

Esta investigacion es importante por contener temas de interés actual como
la comunicacion interna y el desarrollo organizacional, los cuales son
fundamentales para la mejora de los procesos de la Administracion Tributaria y
asi podamos consolidarnos como una Administracién de Clase Mundial, en el cual

podamos ser amigos de los contribuyentes.

La comunicacién en las organizaciones depende del ambiente donde se
desarrollan y que una organizacion exitosa es aquella que maneja
adecuadamente su sistema de comunicacion. Lorsch y Lawrence (1970) citado

“*

por Fernandez (2008) sefala que: “el funcionamiento interno de las
organizaciones debe ser congruente con las demandas de las tareas de la
organizacion, la tecnologia y el ambiente externo o las necesidades de sus

miembros si es que pretende ser eficiente” (p. 107)

Es decir que lo que es beneficioso para una empresa no necesariamente
puede ser para otra, pues cada una de ellas cuenta con una organizacion interna

que difieren de otras.

En tanto que el desarrollo organizacional se origina en 1958 con Robert
Blake y Herbert Shepard en la Standard Oil Company, el mismo que surgié como
una idea en la utilizacion de la tecnologia en los laboratorios sobre adiestramiento
de sensibilidad, dinamica de grupo o T-Groups, la misma que se hizo con la

finalidad de desarrollar la organizacion mediante el trabajo. (Bennis, 1966).

Para el citado autor el Desarrollo Organizacional se considera como una
respuesta al cambio y una estrategia de educacion, que busca transformar las

actitudes, valores de los colaboradores en la organizacion.

Para la elaboracién de la investigacion se ha tenido en cuenta antecedentes

internaciones y nacionales, entre los antecedentes internacionales se ha recurrido
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a Balarezo 2014, Gomez 2012, Reyes 2016. En los antecedentes nacionales se
ha recurrido a Roca 2012, Cedillo y Pérez 2014, Michilot y Trigoso 2014, Nieto y

Soldrzano 2014, Ccencho y Reyes 2015, Balboa 2017, respectivamente.

La comunicacién constituye una necesidad basica y elemental del ser
humano y mas aun en las organizaciones toda vez que va alineada como objetivo
empresarial y objetivo estratégico que son transmitidos a los colaboradores a fin
de que estos lo interioricen para alinearse a los objetivos de la empresa.

Entendiéndose la naturaleza de nuestra institucion, en la Gerencia de
Reclamaciones buscamos que nuestra comunicacion interna sea fluida a fin de
cumplir las metas institucionales y con ello mantener el crecimiento econémico del
pais. Necesitamos hacer participes del papel protagénico a cada trabajador, en la
busqueda de ser una administracion moderna donde podamos convertirnos en
amigos del contribuyente, y eso solo lo lograremos con una buena comunicacion y

un desarrollo organizacional adecuado.

8. METODOLOGIA

La investigacion se encuentra enmarcada en el enfoque cuantitativo, el cual esta
fundamentado segun Bernal (2010) “en la medicion de las caracteristicas de los
fendmenos sociales, lo cual supone derivar de un marco conceptual al problema
analizado, una sucesion de premisas que enuncien relaciones entre las variables
estudiadas. (p. 60).

El tipo de estudio corresponde a una investigacion no experimental de tipo
basica transversal que segun Carrasco (2009) se denomina basica dado que
esta orientada a ampliar y profundizar los conocimientos que se tiene acerca de

la realidad que se estudia. (p.43).

El disefio corresponde a una investigacion correlacional, dado que se
busca medir el grado de relacibn que existe entre las dos variables:

comunicacion interna y desarrollo organizacional en un contexto particular que
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es la Gerencia de Reclamaciones de la Intendencia Lima y en un momento
determinado. (Hernandez, Fernandez, Baptista, 2014p.152, 154,159).

Asi mismo se considera de tipo no experimental dado que no se busca

manipular las variables, pues solo se observara en su ambiente natural.

La poblacion objeto de estudio esta conformada por 125 colaboradores de
la Gerencia. Para la determinacion de la muestra se utilizé la férmula planteada
por Arnal, del Rincén y Latorre (1992) que toma en cuenta el tamafo de la

poblacién, asi como el nivel de confianza y margen de error.

La muestra esta constituida por 95 colaboradores de la Gerencia. La

seleccién de los elementos se recabd usando el software StatsTM 2.

El tipo de muestreo que se utilizo es el probabilistico, que conforme sefiala
Tamayo (2003), “cada uno de los individuos de una poblacion tiene la misma la
posibilidad de ser elegido” (p. 177).

Para la recoleccién de datos se us’0O la técnica de la encuesta, al cual es
usada de manera frecuente en el campo de la investigacion. Para la medicion de
las variables se aplicé para ambas variables cuestionario de encuesta en escala
tipo likert. La encuesta es considerada segun Bernal (2006) es “un conjunto de
preguntas que han sido disefiadas para generar lo datos necesarios para alcanzar
los objetivos del proyecto de investigacion (p. 217).

Para la variable 1, se utilizé la escala de comunicacion interna, la misma
que estuvo basada en la propuesta de GF Asesores del 2003, cuyo indice de
fiabilidad es a = .925, la aplicacién fue individual con un tiempo estimado de 20
minutos. Consta de 32 items, y se ha elaborado teniendo en cuenta lo propuesto
por el autor, cuenta con una escala Alfa de Cronbach con cinco niveles de

respuesta Siempre (5) Casi siempre (4) A veces (3) Casi nunca (2) Nunca (1).

Para la variable 2, se utilizo la escala de desarrollo organizacional, basado
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en el instrumento propuesto por Iker Ros Martinez de Lahidalga del 2012, cuyo
indice de fiabilidad es de a = .973, la aplicaciéon fue de manera individual con un
tiempo estimado de 20 minutos. Consta de 32 items, y se ha elaborado teniendo
en cuenta lo propuesto por el autor, cuenta con una escala Alfa de Cronbach con
cinco niveles de respuesta Siempre (5) Casi siempre (4) A veces (3) Casi nunca
(2) Nunca (1).

Para la validez del instrumento paso a través de expertos, los mismos que
evaluaron su correspondencia con la teoria presentada en los capitulos

anteriores. Los expertos consultados deben ser metoddlogos y tematicos.

Con lo que respecta a la confiabilidad de los instrumentos antes descritos,
se utilizo el coeficiente de confiabilidad alfa de Cronbach, en vista que solo es

necesario una aplicacion de los instrumentos a los sujetos de investigacion.

En cuanto al analisis de las variables y dimensiones se realiz6 a través de
distribucién de frecuencias, permitiéndonos visualizar de manera organizada las
puntuaciones para los niveles de la variable comunicacién interna y desarrollo
organizacional. El grado de correlacion se determinara a través de estadigrafo no
paramétrico rho (p) de Spearman por tratarse de una variable cuantitativa, asi
mismo la interpretacion de los valores de correlacion se realizara teniendo en

cuenta la escala propuesta por Bisquerra (2009, p.212):

Tabla 1
Escala de correlacion segun el rango de valores

Coeficiente Tipo Interpretacidn

De 0a0.20 Correlacion practicamente nula
De 0.21a0.40 Correlacién baja

De 0.41a0.70 Positiva / relacién directa Correlacion moderada

De 0.71a0.90 Correlacion alta

De0.91a1l Correlacion muy alta

Fuente: Basado en Bisquerra (2009, p.212).
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9. RESULTADOS

En la Gerencia de Reclamaciones, el 59.18% de los encuestados perciben que el
nivel de comunicacion interna es muy bueno, mientras que el 38,78% percibe la
comunicacion interna como bueno, en tanto que un porcentaje menor del 2,04%
percibe como deficiente la comunicacion interna en la Gerencia. Esto, debido a
que existen condiciones que propician las buenas relaciones entre sus miembros,
al mantenerse informados, integrados y motivados en aras de lograr los objetivos

organizacionales.

Con respecto a la dimension de comunicacion interna los colaboradores
perciben que el nivel alcanzado es muy bueno en la dimensién patrones de
comunicacion con un 81,6% de los encuestados y retroalimentacion con 69,4%
mientras un 65% perciben como bueno a la dimension barreras de la
comunicacion. Estos resultados reflejan que la dimension patrones de
comunicacion (Comunicacion descendente, ascendente, horizontal y diagonal) ha
mostrado mayor aceptacion frente a las otras dimensiones, debido a que en la
Gerencia de Reclamaciones es usual mantener comunicacién en distintos niveles:
colaborador — colaborador, con los directivos en distintos niveles (supervisor, Jefe

de Division y Gerente).

En la Gerencia de Reclamaciones el 56.1% de los encuestados percibe al
desarrollo organizacional como adecuado, mientras que el 41.8% perciben que el
nivel de desarrollo organizacional es muy adecuado, en tanto que un porcentaje
menor el 2,04% percibe como inadecuado el desarrollo organizacional en la
Gerencia. Estos resultados demuestran que los colaboradores de la Gerencia
perciben al desarrollo organizacional como adecuado, dado que aun existen
fuerzas que se oponen a los cambios organizacionales (resistencia al cambio),
persistiendo conductas aprendidas muy asentadas, debido a que la mayoria del
personal que labora en la Gerencia oscila entre 35 a 65 afos. Estas creencias y
valores de los miembros de la organizacién se caracterizan porque condicionan el
comportamiento de otros colaboradores en el modo de pensar, actuar, sentir,

muchas veces haciéndolo colectivo.
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Los resultados de cada dimension del desarrollo organizacional, los
colaboradores perciben que el nivel alcanzado es adecuado en la dimension
aprendizaje organizativo con 63.3%, seguido de la cultura institucional con 52%,
liderazgo transformacional con 51% y misioén y visién 50% de los colaboradores
encuestados. Al respecto, se percibe que la dimensidon aprendizaje organizativo
es el predominante, dado que en la Gerencia de Reclamaciones constante se
capacita al personal, asi como éstos se mantienen informados, sobre todo se
valora la experiencia de los colaboradores con mayor tiempo de permanencia y

estos transmiten el conocimiento que han adquirido.

Respecto de las hipdtesis se ha determinado que el grado de correlacion
entre las variables comunicacién interna y desarrollo organizacional determinada
por el Rho de Spearman p = .470 lo cual significa que existe una relacion positiva
y moderada, y cuyo valor de p < 0,05, permite rechazar la hipétesis nula. Por
tanto, la comunicacion interna tiene correlacion moderada con el desarrollo
organizacional en la Gerencia de Reclamaciones de SUNAT intendencia Lima en
el ano 2017.

Con respecto a la variable comunicacion interna y la dimension 1 de la
variable 2: cultura institucional se ha determinado que el coeficiente Rho de
Spearman p = .406 lo cual significa que existe relacion directa y significativa y en
un nivel moderado entre la variable comunicacion interna y la dimension 1 de la
variable 2 (desarrollo organizacional) y cuyo valor de p < 0.05, permite rechazar la
hipotesis nula e indicar que la relacién es significativa. Por tanto, la comunicacion
interna tiene una correlacidon moderada con la cultura institucional en la Gerencia

de Reclamaciones de la SUNAT Intendencia Lima, en el afio 2017.

La variable comunicacién interna y la dimension 2 liderazgo
transformacional el coeficiente Rho de Spearman p = .455 lo cual significa que
existe relacion directa y significativa y en un nivel moderado entre la variable
comunicacion interna y la dimension 2 de la variable 2 (desarrollo organizacional)
y cuyo valor de p < 0.05, permite rechazar la hipétesis nula e indicar que la

relacion es significativa. Por tanto, la comunicacién interna tiene una correlacion
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moderada con el Liderazgo transformacional en la Gerencia de Reclamaciones de

la SUNAT Intendencia Lima, en el afio 2017.

La variable comunicacion interna y la dimension 3 cultura colaborativa el
coeficiente Rho de Spearman p = .316 lo cual significa que existe una relacién
positiva pero baja entre la variable comunicacion interna y la dimension 3 de la
variable 2 (desarrollo organizacional) y cuyo valor de p < 0.05, permite rechazar la
hipotesis nula e indicar que la relacion es relativa. Por tanto, la comunicacion
interna tiene una correlacion baja con la cultura colaborativa en la Gerencia de

Reclamaciones de la SUNAT Intendencia Lima, en el afio 2017.

La variable comunicacion interna y la dimension 4 mision/vision el
coeficiente Rho de Spearman p = .421 lo cual significa que existe relacion directa
y significativa y en un nivel moderado entre la variable comunicacién interna y la
dimension 4 de la variable 2 (desarrollo organizacional) y cuyo valor de p < 0.05,
permite rechazar la hipotesis nula e indicar que la relacion es significativa. Por
tanto, la comunicacion interna tiene una correlacion moderada con la mision —
visién en la Gerencia de Reclamaciones de la SUNAT Intendencia Lima, en el aio
2017.

Con respecto a la variable comunicacion interna y la dimension 5
aprendizaje organizativo el coeficiente Rho de Spearman p = .493 lo cual significa
que existe relacion directa y significativa y en un nivel moderado entre la variable
comunicacion interna y la dimension 5 de la variable 2 (desarrollo organizacional)
y cuyo valor de p < 0.05, permite rechazar la hipotesis nula e indicar que la
relacion es significativa. Por tanto, la comunicacion interna tiene una correlacion
moderada con el aprendizaje organizativo en la Gerencia de Reclamaciones de la
SUNAT Intendencia Lima, en el afo 2017.

Es preciso senalar que en la quinta hipétesis especifica la correlacion es mayor

frente a las 4 dimensiones anteriores.

10. DISCUSION

Referente a la hipotesis general tenemos que de acuerdo a la prueba de
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hipotesis, tenemos que el grado de relacion obtenido entre las variables
comunicacion interna y desarrollo organizacional es de .470 lo cual significa un
nivel de correlacion moderada con una significancia de 5%, ademas podemos
mencionar que tendriamos el mismo grado de relacion si trabajasemos a un nivel
de significancia del 1% (correlacion significativa al nivel de 0,01 bilateral), se
observa ademas que el nivel predominante referido a la variable comunicacion
interna es el nivel muy bueno con un 59.2%, seguido por bueno con 38.8%. Asi
mismo en la variable desarrollo organizacional el predominante es el nivel
adecuado con un 56.1%, seguido por el muy adecuado con 41.8%. Las
conclusiones halladas con Gémez (2012) son coherentes quien también relaciona
la comunicacién interna con las organizaciones, quien concluye que existe buena
percepcion por parte de los trabajadores de ambas organizaciones, en lo que se
refiere a las practicas que evalua la comunicacién, informacién de la organizacion
y para la empresa: a nivel jefe/subordinado, debido a que cada uno cuenta con
medias que oscilan entre bueno y muy bueno. A diferencia de Roca (2012) su
nivel de confianza es (1 - a), el coeficiente de correlacion de Pearson, la relacion
es altamente significativa entre la comunicacién interna y la cultura organizacional
segun docentes (r = 0.494; p = 1.4 x 10-8) y estudiantes (r = 0.444; p = 1.6 x 10-
14), esta muestra arroja que el 59% de docentes manifiestan que la comunicacion
interna en la entidad objeto de estudio es ineficaz y su cultura organizacional
desfavorable (58%). Cedillo y Pérez (2014) quienes investigaron la relacién entre
comunicacion interna y satisfaccion del usuario interno del personal del area de
logistica de SUNAT 2013, cuya poblacién objeto de estudio fueron los usuarios de
la citada area, concluyeron que el 9% de trabajadores de dicha entidad encuentra
un nivel ineficaz de comunicacién, mientras que el 29% refiere que es regular y el

37% que es eficaz.

11. CONCLUSIONES

En la presente investigacion se ha concluido que la comunicacién interna y el
desarrollo organizacional mantienen una correlacién directa y significativa y en un
nivel moderado (p = .470) en la Gerencia de Reclamaciones de SUNAT
intendencia Lima en el afio 2017.
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Asi mismo la comunicacién interna y la cultura institucional tiene una correlacién
directa y significativa y en un nivel moderado (p = .406), respecto de la
comunicacion interna y cultura colaborativa la relacion es directa y en un nivel
bajo (p = .316) y en aqui donde notamos la correlacién mas baja, es decir frente a
la variable comunicacion interna y la dimension 3 de la variable 2 (desarrollo
organizacional): cultura colaborativa. La comunicacién interna tiene una
correlacion directa y significativa y en un nivel moderado (p = .421) con la
dimension mision — vision. Mientras que la comunicacién interna tiene una
correlacién directa y significativa y en un nivel moderado (p = .493 )con la
dimension aprendizaje organizativo en la institucion objeto de estudio. Es preciso
sefalar que en la quinta hipotesis especifica la correlacion es mayor frente a las 4

hipotesis anteriores.
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