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Resumen

La investigacion presentada tuvo como objetivo determinar cuél es el nivel de
comunicacién organizacional en las oficinas del Reniec de la Zona Sur de Lima,
siendo la autora Vanessa Guzman, quien sostiene la teoria de fundamentacion del

estudio proponiendo la necesidad de evaluar las redes y flujos de la comunicacion.

El marco metodolégico del estudio sefiala que es de tipo aplicada, con un disefio
no experimental, de nivel descriptivo, de enfoque cuantitativo, y con una poblacién
y muestra conformada por 40 personas de las oficinas registrales de la zona sur del
Reniec de lima, para la cual se utilizé la técnica de la encuesta para la recoleccion

de datos, aplicando como instrumento el cuestionario en la escala de Likert.
Finalmente se concluye la investigacion, determinando que el nivel de
comunicacion organizacional en las oficinas del Reniec de la zona sur de lima se

encuentra en un nivel medio.

Palabras Clave: Comunicacién organizacional, redes de comunicacion, flujos de

comunicacion.
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Abstract

The objective of the research presented was to determine the level of organizational
communication in the Reniec offices in the south zone of Lima, with the author
Vanessa Guzman, who supports the theory of the study's foundation, proposing the

need to evaluate the networks and flows of the communication.

The methodological framework of the study indicates that it is of the applied type,
with a non-experimental design, of a descriptive level, of a quantitative approach,
and with a population and sample consisting of 40 people from the registry offices
in the southern area of Reniec de Lima, which used the technique of the survey for

data collection, applying as an instrument the questionnaire on the Likert scale.

Finally, the investigation is concluded, determining that the level of organizational

communication in the Reniec offices in the south zone of Lima is at a medium level.

Keywords: Organizational communication, communication networks,

communication flows.
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I. INTRODUCCION

La comunicacién organizacional, ante la evolucion de la tecnologia, se la ha
considerado como una situacion edificada socialmente, debido esto, a que muchos
individuos asimilaron nuevas formas de comunicacién que les permitié construir una

situacion social en el dia a dia. (Arnold & Narbal, 2011)

Es por ello que la comunicacién, ya sea en instituciones privadas o publicas,
nacionales o internacionales, debié atender al mundo actual que cambia
continuamente y se vuelve mas competitivo. Sin embargo, en su ciclo mas basico
de trabajo, suele restringir a efectuar procesos de informacion, es decir, proceso de
un solo camino, ya sea interna como externamente, lo que finalmente generd una
sucesion de problemas, restricciones, ineficiencias y incluso crisis, justamente, por

falta de comunicacién e interaccién entre los involucrados. (Charry, 2017)

Segun SoloMarketing (2013), indic6 que a pesar que la comunicacion es un
elemento determinante en el movimiento de una empresa, en el caso de Espafia,
sélo el 19% la consideraba dentro del sector empresarial espafiol. Es por ello que
dentro de los medios que se usaban en ella, se tiene que un 23% usaba emails, un
19% realizaba reuniones, y un 14% usaba intranet, quedando rezagados los
boletines o revistas internas, redes sociales y foros cada uno con 10%. Sin

embargo, un 24% usaba los conductos usuales. (Ver Anexo 1)

Al igual que en Espafa, en Peru se encontré la misma problematica, pues para
Apoyo Comunicacion (2016), en su estudio, el 41% de encuestados no distinguio a
la gestion de comunicacién interna, el 23% la vio como funcién estratégica para
lograr objetivos dentro de la empresa, el 30% penso que la retencién de talento no
es estimado como punto importante en la gestion de la comunicacion interna y el
6% garantiz6 la efectividad de las herramientas de comunicacion interna. (Ver

Anexo 2)

En las organizaciones, los principales responsables de la comunicaciéon son

aguellas personas que tengan trabajadores a su cargo, entendiéndose que la ayuda



humana es base de la productividad, es entonces que la comunicacién organizativa
obtuvo una importancia, pues gracias a ella se tuvo un medio para enlazar a los
empleados a un objetivo comudn, en ese sentido, se cambi6é actitudes y
comportamientos que a la larga gener6 que los empleados sean mas responsables
y se comprometan con el trabajo, de modo que el ambiente de trabajo sea mas
agradable y se enlace las necesidades de la organizacion con las del trabajador.
(Bharadwaj, 2014)

La Reniec, es una institucién publica, totalmente autbnoma, donde se tiene varios
procesos que son claves, estratégicos y de soporte, (Ver Anexo 3) por lo que para
gue se tenga una adecuada interrelacion entre ellos, la comunicacién es
fundamental, es asi que segun el Manual de Gestiobn de Seguridad de la
Informacion Reniec (2017), se debe contar con una “comunicacién interna
moderna, agil y flexible, que facilite la comunicacion entre todos los niveles de la
organizacion” (pag. 26); para lo que se debe emplear diversos instrumentos de
comunicacién interna. (Ver Anexo 4) Sin embargo, eso no se cumple como es el
caso de las oficinas de la Reniec de la Zona Sur, donde se encontré6 una
comunicacién organizacional deficiente, de modo que el personal se encuentra
totalmente desatendido, debido a una comunicacion discontinua y tardia, que
perjudica sus labores cotidianas dentro de la institucién. Lamentablemente, no se
consideré ninguna implementacion dentro de la operatividad diaria, a pesar que el
personal conoce de primera mano la problematica y necesidades que aqueja a la
Reniec. Por otro lado, de acuerdo al Informe Final del Presupuesto Reniec (2017),
se establece que la institucion aumenté personal segun el avance del proceso de
identificacién, donde se tuvo una diferencia entre personal nombrado y contratado
en modalidad CAS, en cuestion de remuneracion, horarios, beneficios otorgados
por la institucion, etc.; lo que generd malestar y poco compromiso del personal con

la institucion.

Entonces, habiendo identificado la problematica, surgio la necesidad de considerar
decisiones innovadoras que valore la importancia de la comunicacién externa e
interna como causas concluyentes en la eficacia de los trabajadores, por lo tanto,

esta investigacion pretendié describir y examinar las peculiaridades de la



Comunicacion Organizacional que existiéo dentro de las oficinas del Reniec de la
Zona Sur, con el fin de encontrar deficiencias y buscar soluciones que contribuyan
al proceso de mejora continua que repercute en un clima laboral adecuado y en un

servicio de calidad hacia los usuarios.

Es asi que, como pregunta del problema principal, ser tiene ¢ Cual es el nivel de
Comunicacion Organizacional en las Oficinas del Reniec de la zona sur — Lima
2018? Y como problemas especificos se tiene las siguientes preguntas:
e (Cual de las redes de la comunicacion es la mas empleada en las oficinas
del Reniec de la zona sur - Lima 20187
e Cual es el flujo comunicativo mas utilizado en las oficinas del Reniec de la

zona sur - Lima 20187

La importancia tedrica que tiene la comunicacién organizacional dentro de las
instituciones, se convirti6 en un factor estratégico por lo que a través de esta
investigacién se propuso la aplicacion de ella, que ayudara a mejorar el clima
laboral interno, asi como el flujo comunicativo, generando un mejor servicio al

usuario.

Segun los resultados obtenidos, es que esta investigacion servira como referencia
para aquellas instituciones que deseen tener una eficiente comunicacion
organizativa favoreciendo el incremento de la complacencia de los usuarios, de
modo que pueden tomar decisiones y aplicar programas correctivos creando un

ambiente idéneo, dinamico, sujeto a cambios, abierto, flexible y participativo.

Para alcanzar los objetivos esbozados, se toma como referencia, informes
nacionales e internacionales sobre comunicacion organizacional como elemento
primordial en la mejora del clima laboral, por lo que se acude al empleo de técnicas
de investigacion (personal, directivos, usuarios) que a través de cuestionarios den
informacion necesaria para identificar factores que se tuvieron en cuenta para

desarrollar la investigacion.



Finalmente, por medio de esta investigacion se resolvera la falta de una adecuada
comunicacion organizacional de las oficinas de la Reniec de la Zona Sur, lo que
permitirda aumenta la calidad de los servicios prestados, maximizando la relacion
costo — beneficio en el funcionamiento de las oficinas, contribuyendo
adicionalmente a la practica de la gestion de comunicacién, mediante la definicion

de faenas que ayuden a corregir el clima laboral interno.

Como objetivo general de la investigacion se tuvo:
Describir el nivel de Comunicacion Organizacional en las Oficinas del Reniec de la

Zona Sur

Mientras que como objetivos especificos se tiene:
e Establecer las redes de la comunicacién mas empleadas en las oficinas del
Reniec de la Zona Sur
e Determinar el flujo comunicativo mas utilizado en las oficinas del Reniec de

la Zona Sur



Il. MARCO TEORICO

Heide et al (2018) en el articulo “Expanding the Scope of Strategic Communication:
Towards a Holistic Understanding of Organizational Complexity” el objetivo fue
contribuir al debate sobre la posicién actual y las direcciones futuras de la
comunicacién organizativa, para lo cual se usé una investigacion descriptiva de
otras investigaciones al respecto, teniéndose como muestra a profesionales de la
comunicacién que trabajan en los departamentos o agencias de comunicacion,
usando como instrumento el andlisis de expedientes donde se obtuvo como
resultado la comprension limitada de las organizaciones. Por lo que se concluyo
gue no solo se debe centrar en los comunicadores, sino también en los directivos y
comparfieros de trabajo como actores clave a la hora de intentar comprender y
teorizar la préactica de la misma, es decir, que se considere a la comunicacién
estratégica como una algo importante dentro de una empresa, para asi mejorar el
entorno. Este articulo aportd una vision sobre como diversas empresas afrontan la
comunicacion interna y ponen énfasis en sus funciones, lo que permitié plantear

estrategias para adoptar enfoques que favorezcan los intereses de la Reniec.

Quino (2017) en su investigacion “Comunicacion interna y ambiente laboral en el
Reniec. Santa Beatriz. Lima. 2016”, tuvo como objetivo principal el comprobar la
dependencia entre comunicacion interna y el ambiente laboral de las oficinas. La
investigacion fue de tipo hipotético — deductivo, con un disefio no experimental,
correlacional y transaccional. La muestra se bas6 en 110 empleados
administrativos a los cuales se les aplicé el instrumento basado en encuestas, cuyo
resultado, es el 0.9%, 45.5% y 27.3% que tienen percepcion baja, regular y alta de
comunicacioén interna respectivamente, con lo que se concluyd que la comunicacion
interna afecta el ambiente laboral, por lo que se debe formar un plan de
comunicacién anual, para optimizar la informacion, en relacion de lo que los
empleados deben hacer en la institucion. Esta tesis, aportd a la presente
investigacién soluciones que beneficia, desde el punto de conocer la situacion hasta
como se puede relacionar algunas variables para mejorar procesos que optimicen

la comunicacion interna.



Akan et al (2016) en el articulo “The Effect of Organizational Communication
Towards Resistance to Change: A Case Study in Banking Sector”, el objetivo fue
examinar el dominio de la comunicacién organizativa en la resistencia al cambio.
La investigacion fue del tipo exploratorio correlacional, la muestra se basé en 406
trabajadores de bancos estatales y privados, ubicados en Marmara, Turquia, a los
gue se les aplico cuestionarios, cuyos resultados pusieron en evidencia la relacion
gue hay entre el logro de objetivos y la comunicacion, lo que se involucra con la
resistencia al cambio de un porcentaje del personal; algo que se encuentran
crecidamente en el sector privado y menos en el publico. Se concluye que hay
inseguridad de proceso de cambio, si la comunicacion no es la adecuada, en
relacion que se transmita claramente dicho proceso y su beneficio. Este articulo
aporté informacion sobre el efecto de la comunicacion organizacional y su

aprendizaje y como este puede ser analizado en diversos sectores.

Guzman (2015), en su tesis “Comunicacion Organizacional y Clima Laboral:
CONECEL S.A. Quito — Ecuador”, como objetivo plante6 esbozar un procedimiento
de comunicacion interna que mejore el clima laboral en la zona de servicio al cliente.
La investigacion fue de tipo descriptivo y tuvo una muestra de 44 asesores. El
Instrumento usado fue la encuesta con un margen de error del 2%, realizada de
forma aleatoria, donde el resultado fue que el 43% siente motivacion y el 57% no
siente motivacion que se traduce en deterioro de comunicacion con el jefe directo,
las escasas zonas de descanso, la insuficiente comunicacibn con otros
departamentos, la falta de esmero a capacidades profesionales. Ante lo que se
concluy6é que los empleados participaban poco en tema significativos como la
comunicacion interna. Esta tesis aport6 a la presente investigacion un esquema de
cdmo debe aplicarse la comunicacién interna, de modo que el personal se sienta

involucrado y comprometido con ella.

Miranda & Pastor (2015), en su tesis “Comunicacion organizacional y clima social
en los trabajadores de una municipalidad del Departamento de Lambayeque —
2015”, como objetivo tuvo el determinar la correlacion entre la comunicacion
organizacional y clima social de los empleados. La investigacion fue de tipo no

experimental, con disefio descriptivo - correlacional, transversal. La muestra fue



152 trabajadores de ambos sexos de la municipalidad. Como instrumento se usé
un cuestionario. Concluyéndose que se da una relacion significativa y positiva, tanto
en forma descendente como ascendente y horizontal, sin embargo, no se tiene
relacibn en el sentido diagonal entre areas, teniendo asi una comunicaciéon
organizacional con mas influencia en el nivel medio que en el alto. Esta tesis aportd
a la presente investigacion, un panorama en relacion a como se puede dar la
comunicacién entre areas, pudiendo mejorarla para evitar que perturbe el clima

social, laboral, y organizacional de la institucion.

Balarezo (2014), en su investigacion “La Comunicacion organizacional interna y su
incidencia en el desarrollo organizacional de la empresa SAN MIGUEL DRIVE”,
plate6 como objetivo ilustrarse sobre la ocurrencia de una incompleta comunicacion
organizacional interna involucrada el progreso organizacional de la empresa SAN
MIGUEL DRIVE. Fue una investigacion cualitativa, del tipo correlacional,
descriptiva y explicativa, donde se usOG como instrumentos a encuestas y
cuestionarios. La muestra fue de 30 empleados, con lo que se concluyé que las
inexactitudes de la comunicacion organizacional interna implican en la coherencia
de las acciones, siendo asi que interviene en el bajo rendimiento y en la mejora de
la organizacion de la empresa, al igual que en las actitudes de los empleados. La
investigacién aportd a la presente investigacion, estrategias para la mejora de la
comunicacién organizacional con el fin de obtener una identificacion del empleado
con la empresa y se fortifiguen las relaciones interpersonales, de modo que se

pueda mejorar la productividad.

Lépez (2014) en su tesis “La Comunicacion Organizacional como ventaja
competitiva en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, 2014”, ante la
burocracia que existia en los procesos, sumado a la indebida comunicacion se
detectaron problemas en el desempefio de las soluciones de la institucion, por lo
gue como objetivo se tuvo el discutir la comunicacion organizacional como mejora
de la competencia de la Municipalidad. La investigacion fue de tipo no experimental,
de disefio descriptivo simple, con una muestra de 130 trabajadores, entre personal
nombrado, personal CAS y a plazo fijo. Como instrumento, se usé cuestionarios

para medir la comunicacién organizacional como ventaja competitiva, teniéndose



como resultado lo débil que es la Comunicacion Organizacional como ventaja
competitiva, ante lo que se concluyé que se debia mejorar algunos aspectos y
procesos administrativos, asi como vigilar de modo 6ptimo los recursos de la
institucion. La tesis aporté la presente investigacién una vision eficiente de la
comunicacién organizativa y como puede ser aplicada de manera interna y externa
en toda la institucion, lo que beneficiara a la mejora no solo del clima laboral sino

de la institucién misma.

Se tienen muchas teorias que hablan sobre la comunicacion, dentro de las cuales
se puede mencionar a la establecida por Félix (2014), llamada la Teoria de la
Comunicacion Integrada, que se basa en unir a varias areas que se dan dentro de
la comunicacion organizacional, como: la interna, institucional y externa; las cuales
deben operar segun un plan y una estrategia, de modo que se conviertan en un
resultado sinérgico. De modo que la Comunicacién Integrada presume la creacion
de un solo mensaje de la empresa mediante distintos instrumentos de
comunicacién, que no solo se incluye operaciones de comunicacion, sino ademas
informacion organizacional, basica para incrementar la competencia y conseguir
objetivos de rendimiento. Para lograr la aplicacién de esta teoria, se debe apoyar
en “sistemas de tecnologias de la informacion y software de gestion permiten el

control de la informacién sobre los procesos de trabajo” (pag. 204)

Para Contreras y Castro (2013), muchas organizaciones se estructuran de modo
lineal, es decir, tienen un superior quien transmite las metas y objetivos a los
empleados, por lo que a las organizaciones se les mira como sistemas complejos.
Es ahi donde se aplica la Teoria de Liderazgo, donde el lider no debe obstaculizar
el avance, y mas bien debe apoyar al personal creando un ambiente favorable para
lograr objetivos, lo que esta estrechamente relacionado con la comunicaciéon
interna. El lider debe formarse en el sentido de saber como transmitir de modo
sencillo, sin ser duro o muy técnico, las decisiones de manera que no se cree un
ambiente de inseguridad. Otro aspecto, es que, por medio de una adecuada
comunicacioén, el lider fomente las capacitaciones, el apoyo tecnolégico y todo lo

gue sea aporte para el personal. (Ver Anexo 5y Anexo 6)



Segun Botero (2012), los medios de comunicacion eternamente tienen el fin de
producir un resultado sobre el receptor, el que también tiene escaseces que ellos
deben compensar. Por ello se dan cuatro instantes en los que se dan teorias que
buscan exponer la trascendencia de la comunicacion, siendo una de ellas la Teoria
Critica de la Comunicacion que se basa en la oposicion del razonamiento negativo
con el positivo, de modo que explica y cuestiona los elementos que limitan a la
comunicacion, es decir, se realiza un analisis de las organizaciones, a fin de mostrar
las etapas de representacion y autoridad que frenan la libertad de la toma de
decisiones. (Ver Anexo 7) Es asi que esta teoria aporta a las relaciones para que
se pueda convertir en un medio de cambio organizacional mediante la

comunicacion.

Entonces, se pueden determinar algunos conceptos, comenzado por la definicion
de Comunicacion que para Guzman (2012) es una actividad innata y de suma
importancia en el ser humano, es decir, un asunto que se hace en un lapso de
tiempo, por el cual un individuo se comunica con otro mediante un mensaje y espera
una respuesta, de cualquier tipo. Asimismo, la considera como algo raro que se da
de modo natural, en cualquier lugar, cualquiera que el tipo o tamafio. Para Barbour
et al. (2017) la comunicacion se maneja de modo de proceso cooperativo , segun
normas y rutinas socialmente tipicos donde se tiene un emisor y un receptor que se
comunican mediante un canal, por lo que los mensajes se basan en un objetivo
principal, sin embargo, otros objetivos "se abordan en los rasgos del mensaje, como
la indireccion, la compensacion y otros, de modo que los mensajes eficaces son los
gue coordinan los objetivos en la situacion comunicativa” (pag. 349).(Ver Anexo 8)
Arbaiza (2010) indico: “la comunicacion es vital para el comportamiento de las
personas, los grupos y las organizaciones, pues funciona como un medio para
transmitir informacion” (pag. 283). Para el, la comunicacién ayuda a manifestar
tanto hacia el exterior, como interior de grupos en los que queremos dar a conocer
una idea, marcando la pauta en los individuos o las organizaciones, segun el

contenido de la comunicacion recibida.

De lo definido anteriormente podemos deducir que la comunicacion es el

intercambio de conocimientos, que también se puede dar mediante expresiones



faciales, posiciones del cuerpo, movimiento de ojos, siendo la intencién enviar un
mensaje que sea recibido por otra persona, aplicando esta definicion a nuestra
realidad los simbolos comunes no llegan a todos los colaboradores que conforman

las oficinas del Reniec de la Zona Sur.

Segun Van Eerd y Saunders (2017) indicaron que mantener una buena
comunicacién es importante y esencial para la transferencia e intercambio de
conocimientos integrados, donde se puede conseguir la capacidad, calidad,
eficiencia y eficacia de respuesta dentro de una organizacion, entonces, es una
necesidad para tener una superioridad donde participen los interesados. Es asi que
se tienen cuatro elementos primordiales dentro de una organizacion: la motivacion,
el control, la informacién y la presencia de emociones; los cuales tienen el mismo
nivel de importancia, los cuales permiten una integracion de las comunicaciones.
(Ver Anexo 9)

En el caso especifico de la institucion de nuestra investigacion, de los factores
detallados anteriormente mencionados, s6lo cumple el de control, puesto que sélo
exige el cumplimiento de normas, pero las demas funciones que son de suma
importancia no son consideradas como importantes para su funcionamiento, de ahi

gue parte su problematica.

En relacion a la Comunicacion Organizativa propiamente dicha, Massa y Mengjo
(2016) comentaron que la tarea de ella, tanto interna como externa, es garantizar
el funcionamiento de todas partes del sistema de manera eficiente, para lograr fines
empresariales de la organizacion. Asi mismo, Canseco y Ojeda (2016)
manifestaron que “las relaciones tienen un efecto significativo en quienes integran
las organizaciones y en lo que estas esperan de quienes las integran” (pag. 184).
Por ello, las relaciones interpersonales promueven el intercambio de ideas,
mediante un proceso de comunicacion donde se tiene un emisor y receptor entre
los cuales hay un canal que recibe el mensaje y se puede dar una retroalimentacion

del mismo. (Ver Anexo 10)

Los problemas surgen cuando se tienen diversas apreciaciones y estilos de

relacion, sobre todo cuando el jefe desea transmitir alguna informacion. Entonces,
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se puede decir que las discrepancias propias, los diversos atributos de la
personalidad, la apreciacion, la capacidad, la estimulacion y las restricciones
humanas, intervienen en la manera de comunicarnos entre las personas. Es
importante conocer los tipos de comunicacién que se dan, ya que generalmente en
las organizaciones se da uno de ellos, pero en el caso especifico de la institucion
de la investigacion, esta mal direccionada, puesto que la comunicacion oral emitida
por la alta direccion se distorsiona hasta llegar a las personas de las oficinas del
Reniec de la Zona Sur, la comunicacion escrita solo es utilizada para transmitir
ordenes de estricto cumplimiento y la no verbal expresa indiferencia (levantamiento

de hombros) o agresividad. (Ver Anexo 11)

D’Urso et al. (2014) indicaron que la comunicacioén organizacional se interpreta a
modo de canje de informacién tanto fuera como dentro de una empresa, teniendo
un objetivo planeado con anterioridad; que es articular los diversos métodos de
comunicaciéon de las instituciones, mientrasArbaiza (2010) enuncio; “La
comunicacion organizacional se entiende también como un conjunto de técnicas y
actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre
los miembros de la organizacién, o entre la organizacion y su medio” (pag. 283).
Por lo tanto, la comunicacion organizacional es utilizada como una herramienta
dispuesta que permite a los integrantes de una empresa optimizar la red de
comunicacion existente entre todos los participantes o si la organizacion se quiere

dar a conocer al exterior.

De lo anteriormente expuesto se puede expresar que una empresa, organizacion,
0 instituciéon como tal, no lograrian sostenerse, ni tampoco podrian realizar sus
actividades y operaciones diarias sin una comunicacion que funcione de forma
adecuada, siendo vital que todas las areas que la conforman involucren a su

personal a tomar parte de una comunicacion certera, fluida y valida.

Koontz et al. (2012) indicaron que hoy, la informacion debe filtrase de modo mas
expeditivo que nunca; cualquier interrupcion en la linea de produccion puede ser
muy costosa en términos de pérdidas productivas; por lo que es basico comunicar

agilmente las molestias para hacer una accion correctiva. Para Andoh-Baidoo
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(2016) lo importante es la cantidad de informacion, que se ha elevado con los afios
y, a veces, ha producido sobrecarga de datos, por lo que es justo que el gerente
establezca cual es la que demanda para poder resolver de modo efectivo; teniendo

en cuenta que dicha informacién se recibe de superiores y subordinados.

De acuerdo con los autores, la informacibn como parte de la comunicacion
organizacional, debe llevarse de manera vertiginosa evitando que la falta de
informacion pueda costar cuantiosas sumas de dinero, debido a esto se pone
énfasis en que la comunicacién debe ir de la mano con el crecimiento de una
organizacion, también toman en cuenta que la informacion por mas que sea
abundante no siempre es necesaria, por ello es fundamental optar por la opcion

mas conveniente y que ayude a la organizacion.

Ademas, para que la institucion motivo de la investigacion pueda seguir creciendo
y continuar contando con la confiabilidad de los usuarios, se debe mantener una
comunicaciéon externa muy fluida para conocer sus necesidades. En relacién a la
comunicaciéon interna, no es la mas aparente porque no alcanzan a todos los
empleados, en cada una de ellas se escoge por favoritismo y no pueden acceder
la totalidad, puesto que el trabajo es con publico y resulta imposible cerrar una
oficina para que todo el personal asista a una capacitacion o salir a un encuentro

de confraternidad. (Ver Anexo 12)

Las Redes de la Comunicacion, son fundamentales, es asi que Putnam et al (2017)
indicaron que la comunicacion organizativa se basa en el tipo de los mensajes, los
medios de comunicacion, el significado y la actividad simbdlica en la constitucion y
configuracion de los procesos organizativos. Es por ello, que estas redes son
importantes, pues perturban la tarea del grupo, sobre todo, en solucion de dilemas,
distribucion de la informacion, y en el progreso de los caminos organizados de
trabajo. Oyarvide et al. (2017) comentaron que la disertacion de las redes, es saber
de qué efectos tiene la comunicacion en un mensaje sobre sus destinatarios. Para
lo cual se aplican la comunicacién formal e informal.

e Formal: este tipo de comunicacidén usa escritura como medio y es lenta,

debido a procedimientos burocraticos, como documentos a los superiores,
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oficios, memorandums, circulares, entre otros; es decir, respetan las
jerarquias. Los mensajes llegan a los trabajadores en formatos utiles y
aceptados por ellos, por lo que las organizaciones utilizan este modo de
comunicacién, pues ayuda a tomar medidas y motivar al personal, es por ello
gue es basico que conste una oleada de comunicacién, el que debe cumplir
ciertos objetivos: (Welch, 2012) (Ver Anexo 13)

o Transmitir el contenido informativo que sea favorable en las

decisiones tomadas.

o Transmitir el comunicado con exactitud.

o Transmitir las referencias informativas con rapidez.

o Transmitir la informacion sin faltas
Informal: con este tipo de comunicacion se utiliza canales no oficiales como
reuniones fuera del lugar de trabajo, encuentros casuales, entre otros. Es
mas directa, es decir, nacen espontaneamente segun las afinidades de las
personas entre ellas; ayudan a los empleados a crecer y manejarse mejor
en su habitad laboral. Personifica una consecuencia positiva para la
empresa, pero puede tener efectos negativos pues atraen mucho el interés
de los empleados, y para combatirlos se debe aumentar la calidad de la
comunicacién formal, pero evitando que sea dictadora, al punto de no
permitir la participacion y propuestas de los empleados. (Mascarefio,
Stamford, Loewe, & Rodriguez, 2016) (Ver Anexo 14)

De acuerdo a lo anteriormente mencionado, se puede estipular que la comunicacion

interna es la base de la eficacia de la organizacion, ya que contribuye a establecer

relaciones internas positivas al permitir la comunicaciéon entre los directivos y los

empleados, sin embargo, es conveniente conocer las preferencias, de los

empleados en relacion al tipo de comunicacion interna donde el mensaje enviado

fluya mas répido.

El Flujo de la Comunicacién en las Organizaciones, como su nombre lo dice, debe

ser dinamico, es asi que Murshed et al. (2015) manifestaron que un adecuado flujo

de comunicaciones aporta, un beneficio para un planteamiento de cambio, sobre

todo si se presenta una crisis organizacional. Palacios (2015) indicé que las
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organizaciones tienen individuos que ocupan algunos puestos que hacen que el

flujo de mensajes, siga ciertos caminos, siempre y cuando se tenga mas de dos

personas o a toda la organizacion. Estos flujos pueden ser: (Ver Anexo 15)

Descendente: las organizaciones plantean tener una comunicacion
excelente, mediante instrumentos oficiales, permitiendo que los encargos de
tarea, que atafien con objetivos, disciplina, érdenes, preguntas entre otros,
fluyen desde la direccion hacia los empleados. Aqui, el prestigio, la
autoridad y la tradicion, son evidentes puesto que quienes ocupan cargos
de jerarquia les importa la eficacia de las comunicaciones hacia los
empleados, sin embargo, los empleados en algunas ocasiones se pueden
guejar de falta de escucha y de la claridad de los mensajes. (Mazzei &
Ravazzani, 2011)

Se pueden entender que la vision del liderazgo ha alimentado una
perspectiva de los empleados como receptores pasivos en lugar de
comunicadores activos e influyentes.

Ascendente: los mensajes van de los empleados hacia los superiores, para
hacer preguntas, feedback, sugerencias, entre otros, teniendo como
resultado una moral y actitudes mejoradas. Se estimula la colaboracion de
los empleados en la preparacion de temas operativos aplicables al area o a
la misma empresa. (Heide & Simonsson, 2011)

Con este tipo de comunicacioén, los empleados se sienten que son valorados
y escuchados y que de alguna manera participan en las tomas de decisiones.
Horizontal: intercambio lateral de mensajes entre sujetos que se encuentran
en el mismo nivel de autoridad dentro de la organizacion. Las organizaciones
eficientes necesitan de este tipo de comunicacion. (Hernandez, Ruiz,
Ramirez, Sandoval, & Méndez, 2018)

Diagonal: se da entre individuos o areas que no estan al mismo nivel de
autoridad, es informal, es otra forma de la comunicacion multidireccional,
sobre todo cuando las comunicaciones fluyen en todas direcciones al mismo
tiempo. Permite vigilar las comunicaciones de los empleados y poder
comunicarse con los socios rapidamente, sin burocracia. (Robbins &
Coulter, 2014)
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Entonces, en base de lo descrito anteriormente, se puede decir que la
comunicacion estratégica permitird comprender mejor la compleja relacion entre la
comunicacién y la organizacién, ya que las interpretaciones y acciones de los
empleados constituyen una formacién los nuevos retos. Es por ello que se debe
apoyar el proceso de comunicacion de los empleados, asi se sentiran parte natural
del desarrollo organizativo, debido se han dado lugar a nuevas exigencias en las
practicas y habilidades de comunicacién de los empleados, no sélo en relacion con
su jefe, sino también en relacién con sus colegas y en relacion con la organizacion

como embajadores.
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lIl. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

Jiménez y Comer (2016) indicaron que el enfoque cuantitativo, emplea la
recoleccién y el estudio de datos para contestar preguntas de investigacion, siendo
gue la mayor confianza la tiene en la medida numérica, por lo que se usa la
estadistica para determinar con precision estandares de conducta en una
poblacion. Para Sanchez (2018) una investigacién bajo el enfoque cuantitativo trata
con fendmenos que se pueden medir, es decir, se les puede asignar un nimero,
todo mediante el uso de estadisticas para el examen de los datos recogidos. El fin

se basa en describir, fundamentando las conclusiones.

Por lo tanto, la presente investigacion se realiz6 con un enfoque Cuantitativo,
debido a que se realizara el analisis de la informacion referente a las oficinas de la
Reniec de la Zona Sur, donde se refleja el problema de investigacion, en relacion a
la Comunicacion Organizacional. Para lo cual se construyé un marco teérico que
guio el estudio, ante lo cual se obtuvo informacion estadistica relacionada con el

problema, la cual fue analizada pudiendo interpretar los resultados.

Para Hernandez et al. (2010) explicaron que “la investigacién no experimental
podria definirse como la investigacién que se realiza sin manipular deliberadamente
las variables, es la observacion del fenébmeno tal como se da en su contexto natural,
para posteriormente analizarlos” (pag. 149). Asi mismo indican que “el disefio de
investigacion transversal recolecta datos en un solo momento, en un tiempo unico”
(pag. 151).

Segun Ander (2011) indic6 que las investigaciones descriptivas “consiste
fundamentalmente, en caracterizar un fenomeno o situacion concreta indicando sus
rasgos mas peculiares o diferenciadores” (pag. 30). En otras palabras, no se tiene
interés en conseguir explicaciones, ni en tratar ciertas hipotesis, ni en realizar

prongsticos.

Es asi que la presente investigacion reunio las caracteristicas, de un disefio no

experimental, por cuanto no se manipula la variable. Se consider0 de corte

16



transversal, puesto que se estudid el desenvolvimiento de los individuos en un
momento determinado. Asi mismo fue de nivel descriptivo, porque describié las
caracteristicas y situaciones de los colaboradores de las oficinas del Reniec de la

Zona Sur.

Segun CONCYTEC (2018) en el art. 5, inciso 5.4, indicé que la “investigacion
aplicada, esta dirigida a determinar a travées del conocimiento cientifico, los medios
(metodologias, protocolos y tecnologias) por los cuales se puede cubrir una

necesidad reconocida y especifica” (pag. 2)

Por lo cual la investigacion fue de tipo aplicada porque confronta la teoria con la

realidad que, en este caso, se vera la Teoria de la Comunicacion Integrada.

3.2 Variables y operacionalizacion

Villasis y Miranda (2016), manifestaron que las variables dentro de una
investigacion, es todo lo que se mide, la recoleccion de informacion que se
consiguen con el fin de expresar el problema y lo luego se especifica en los
objetivos. Entonces teniendo en cuenta lo anterior, se planteé como variable de la
investigacion a la Comunicacion Organizacional, siendo una variable independiente
puesto que nada influye en ella, sino todo lo contrario, ella influye en el caso
estudiado. (Ver Anexo 17)

Habiéndose definido la variable se procedid6 a definirla conceptual y
operacionalmente, luego se determinaron sus dimensiones e indicadores y
finalmente se establecio la escala de medicion:

e Definicion conceptual: la Comunicacion Organizacional para Guzman (2012)
se definié como “intercambio de informacion dentro y fuera de una empresa
con un fin previamente planificado; se utiliza para vertebrar los distintos
procesos de comunicacion de las empresas e instituciones”. (pag. 11)

e Definicion operacional: la comunicacion organizacional se midié con
indicadores distinguidos en la matriz de operacionalizacion, usando la
técnica de la encuesta tipo Likert para el acopio de la informacion a la

poblacion escogida en base a trabajadores de las oficinas registrales de la
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Zona Sur Reniec. Para tal fin se tuvo como dimensiones de la variable a las
redes y el flujo de la comunicacion.
Indicadores: a traves de ellos se pudo medir las caracteristicas de la variable
de un modo general segun las dimensiones. Dentro de los indicadores se
establecio tener a los tipos de comunicacién que se pueden dar dentro de
las oficinas:

o Comunicacion formal

o Comunicacién informal

o Comunicacién vertical (descendente y ascendente)

o Comunicacion horizontal

o Comunicacion diagonal.
Todo tuvo coherencia el marco tedrico y con los instrumentos propuestos
para la recoleccion de datos
Escala de medicion: para Villasis y Miranda (2016) la escala de medicién
proporciona la “posibilidad de planear el analisis estadistico, ya que de
acuerdo con la escala de medicion existe una prueba estadistica diferente”
(pag. 307). Se tienen cuatro tipos: nominal y ordinal que son del tipo
cualitativas; y de intervalo y razon que son cuantitativas. Para el caso de la
investigacion se emple6 una escala de mediciéon ordinal, debido a que se
tuvieron valores con un orden y teniendo en cuenta que se empled una
encuesta donde se usé la escala Likert, que estuvo compuesta por 42

reactivos de opciones multiples

3.3 Poblacion (criterios de seleccidn), muestra y muestreo, unidad de analisis

Poblacién

Hernandez et al. (2010) indicaron que “la poblacién o universo conjunto de todos

los casos que concuerdan con determinadas especificaciones”. (pag. 174)

La poblacion estuvo compuesta por los trabajadores de las oficinas del Reniec de

la Zona Sur — Lima, es decir, 57 trabajadores a los cuales se les aplico los siguientes

criterios:

o Criterio de Inclusion: de acuerdo a las caracteristicas de las personas que

fueron consideradas dentro de la poblacion, se tuvo como criterio de
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inclusion a los Colaboradores CAS y los Colaboradores del &rea de atencion
al ciudadano.

o Criterios de Exclusién: en este caso todo aquel colaborador que no
desarrollen funciones en las oficinas de Lurin, Pachacamac y Villa el
Salvador, no se los considero; al igual que a los colaboradores con menos

de 5 afos de servicio en las oficinas.

Finalmente, luego de la aplicacion de dichos criterios, se obtuvo una poblacién de

40 trabajadores de las oficinas del Reniec de la Zona Sur — Lima.

e Muestra
Bernal (2010) definié a la muestra “como la parte de la poblacion que se selecciona
de la cual realmente se obtiene la informacion para el desarrollo del estudio y sobre
la cual se efectuaran la medicion y la observacion de las variables objeto de estudio”
(pag. 171)

En el caso de la presente investigacion la muestra fue en base de la totalidad de la

poblacién.

e Muestreo
Hernandez et al. (2010) indicaron que la muestra no probabilistica depende de las
“causas relacionadas con las caracteristicas de la investigacion o de quien hace la
muestra. Aqui el procedimiento no es mecanico ni con base en férmulas de
probabilidad, sino que las muestras seleccionadas obedecen a otros criterios de
seleccion” (pag. 176). Otzen y Manterola (2017) indicaron que dentro del muestreo
no probabilistico se tiene al tipo intencional, que “permite seleccionar casos
caracteristicos de una poblacion limitando la muestra solo a estos casos. Se utiliza
en escenarios en las que la poblacién es muy variable y consiguientemente la

muestra es muy pequefia” (pag. 230)
Ante lo cual, el método de muestreo aplicado fue el no probabilistico a razon que la

eleccion de los componentes no necesitaba de la probabilidad, sino de la
particularidad de su investigacion, asi mismo fue del tipo intencional, debido a que
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la muestra era pequefia y variable en el sentido que se tuvo diversos niveles de

jerarquia y puestos de trabajo.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Las encuestas segun Bernal (2010) enuncié que es una:
“técnica de recoleccion de informacion mas usadas, a pesar de que
cada vez pierde mayor credibilidad por el sesgo de las personas
encuestadas. La encuesta es un conjunto de preguntas que se
preparan con el proposito de obtener informaciéon de las personas”.
(pag. 194)

La técnica que se us6 para la recoleccion de datos para la presente investigacion
fue la encuesta personal, siendo un encuentro entre encuestador y encuestado en

establecimiento, con preguntas cerradas. (Ver Anexo 18)

En el caso de instrumentos, se aplicé en la presente investigacion el Cuestionario
tipo Likert, el cual para Hernandez et al. (2010) “consiste en un conjunto de items
presentes en forma de afirmaciones o juicio ante los cuales se pide la reaccion de

los participantes” (pag. 245), con la finalidad de medir la reaccion del sujeto.

Es asi que dentro de las afirmaciones que se aplicaron al cuestionario se tuvieron

las siguientes:

Tabla 1
Categoria y codificacion de cuestionario

Codificacion

Categoria (valor asignado)
Nunca 5
Casinunca 4
A veces 3
Casi siempre 2
Siempre 1

Elaboracion propia
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En relacién a la validez de los instrumentos, Hernandez et al. (2010) describieron
que: “la validez de expertos se refiere al grado que aparentemente un instrumento
de medicidon mide la variable en cuestidn, de acuerdo con expertos en el tema” (pag.

204), para lo cual se aplica la siguiente férmula:

V_f—l
Tk

Donde:

V =V de Aiken

x = Promedio de calificacién de jueces
k = Rango de calificaciones (Max-Min)

| = calificacibn mas baja posible

La validacion del instrumento fue evaluada por un jurado de expertos designados

por la Universidad Cesar Vallejo. (Ver Anexo 19)

Hernandez et al. (2010) enunciaron que la confiabilidad es el “grado en que su
aplicacion repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales” (pag.
207)

La confiabilidad para la presente investigacion fue estimada aplicando el Cédigo
Alfa de Cronbach, para Maese et al. (2016) indicaron que si el resultado es proximo
a la unidad corresponde a un instrumento con medidas firmes y sdlidos, mientras
gue, si el valor se encuentra debajo de 0,8 el instrumento producto de la evaluacion,
exhibe una variabilidad heterogénea en sus. Para lo cual se aplica la siguiente

férmula: (Ver Anexo 20)

= 1—
T k-1l s

K > 55]
Donde:
K: El nimero de items
S7: Sumatoria de Varianzas de los items
S%: Varianza de la suma de los items

a: Coeficiente de Alfa de Cronbach
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3.5 Procedimientos

e Habiéndose determinado la variable, se determindé la técnica y el
instrumento.

e Luego se tomo la decision de aplicar el instrumento directamente, es decir,
cara a cara en las oficinas de la Reniec de la Zona Sur

e Se construyé el instrumento, donde se generaron los 42 reactivos,
indicadores y categorias del mismo, asi como se determiné los niveles de
codificacion.

e Seguidamente realizdé una especie de prueba piloto, en otras palabras, se
aplicé el instrumento a una pequefia muestra dentro de la muestra final para
verificar la pertinencia y eficacia, asi como las condiciones que se dan al
momento de la aplicacion. Ante esto se calculo la confiabilidad y validez
iniciales del instrumento.

e Se reviso el instrumento y la forma como se aplicO para verificar si era
necesario realizar cambios y desarrollar una version final. Siendo el
resultado que no era necesario cambios.

¢ No fue necesario capacitar a nadie para la aplicacion del instrumento, puesto
gue fue aplicado por los mismos autores.

e Se obtuvo la autorizacion pertinente de la institucion Reniec, para poder
aplicar el instrumento. (Ver Anexo 21)

e Se aplicd el instrumento a los participantes que corresponden a 40
trabajadores de las oficinas de la Reniec de la Zona Sur, el total de la
muestra.

e Luego se prepararon los datos para el respectivo andlisis, es decir, se
codificaron, limpiaron, y se insertaron en una base de datos.

e Serealizé el respectivo analisis.
Los cinco primeros puntos se refieren a la elaboracion del instrumento, los puntos

restantes simbolizan su gestion y elaboracion de los datos para su respectivo

analisis.
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3.6 Método de analisis de datos
Hernandez et al. (2010) expresaron que: “los analisis estadisticos se llevan a cabo
mediante programas computacionales con la ayuda de paquetes estadisticos, el
tipo de andlisis depende del nivel de medicion de las variables y el interés del

investigador, los principales analisis estadistico” (pag. 336)

Entonces, en la presente investigacion se utilizaron medias estadisticas, que se
procesaron mediante el uso del software SPSS, version 25, en la cual se
introdujeron tanto la variable como los datos, a la base de datos del Paquete
Estadistico SPSS. Es asi que se hizo uso de la estadistica descriptiva que es el

método que nos dio una descripcion concisa sobre informacién cuantitativa.

3.7 Aspectos éticos
Todas las fuentes y referencias utilizadas en esta investigacion fueron
adecuadamente sefialadas, por lo que esta investigacion es inédita, y los resultados

fueron la consecuencia de los datos obtenidos.

En la presente investigacion se considero los principios éticos segun lo indicado en
el Informe Belmont, cuyos principios se dan a lograr conclusiones, por lo tanto,
elaborar un conocimiento en general, que se basan en tres principales principios:
(Hardy & Rovelo, 2015)

e Autonomia, que es el respeto a la libertad de decisién. En el caso de la
presente investigacion, se respetaron la autonomia de los participantes del
estudio, es decir, fueron libres de decidir entre las diferentes opciones que
se les plante6 en el cuestionario, y ver cual era la mas conveniente de
acuerdo a la situacion de la comunicacion organizacional de la empresa. Asi
mismo, la autonomia se vio en relacion al consentimiento o negacion de los
involucrados a participar de la investigacion.

e Beneficencia, que es el reflexionar el valor de los procesos de investigacion
con la finalidad de maximizar los beneficios y disminuir los riesgos. Con este
principio, se previnieron los beneficios de modo colectivo que tendrian los
participantes en relacion a determinar la solucién a la problematica de la

comunicacién organizacion de las oficinas, la que fue bien planteada en base

23



a los resultados obtenidos, donde se reconocieron que riesgos se podian dar
y tratar de reducirlos lo mas que se pueda y para llegar a ese beneficio.

Justicia, se refiere al trato por igual de todos los casos. En relacion a la
investigacion se contempld la participacion de todos los involucrados en la
muestra sin ningun tipo de restriccion en el sentido de edad, sexo, situaciéon
econdémica, cultural, entre otras. Sin embargo, como se ha mencionado
anteriormente, no se considerd a los trabajadores que no trabajan en las

oficinas y a los que tienen menos de 5 afos de servicio en las oficinas.
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IV. RESULTADOS
En este punto se presentan los resultados, luego del haber ingresado los datos
recogidos mediante el instrumento mencionado anteriormente, ante lo cual se

obtuvieron los siguientes resultados:

e Resultados de validez
Estos resultados se enfocan en el valor de los datos que fueron recogidos, para lo
cual se obtuvieron en base al coeficiente V de Aiken, el cual permiti6 medir la
importancia de los items con correspondencia a una atribucion implicita en base de
evaluaciones de los jueces que validaron el instrumento. Este coeficiente mezcla la
destreza del calculo y la estimacion de los resultados desde un punto de vista
estadistico. (Merino, 2018)

Se tuvo en cuenta que el coeficiente que resulta puede asumir valores entre 0y 1,
siendo que, si se acerca mas a 1, se tiene mas validez con relacién al contenido y
sefiala un convenio entre los jueces con relacion a la mayor calificacion de validez

gue los items pueden tener. Es asi que se presentan los siguientes resultados:

Tabla 2

Validez basada en el contenido a través de la V de Aiken (item 1-8)

N° Items Iltems O DE V Aiken

Relevancia 4 0 1

ftem 1 Pertinencia 35 0.71 0.83

Claridad 35 0.71 0.83

Relevancia 35 0.71 0.83
ftem 2 Pertinencia 4 0 1
Claridad 4 0 1

Relevancia 35 0.71 0.83
ftem 3 Pertinencia 4 0 1
Claridad 4 0 1
Relevancia 4 0 1

ftem 4 Pertinencia 35 0.71 0.83

Claridad 35 0.71 0.83

Relevancia 35 0.71 0.83

ftem 5 Pertinencia 35 0.71 0.83
Claridad 4 0 1

Relevancia 35 0.71 0.83
ftem 6 Pertinencia 4 0 1
Claridad 4 0 1
Relevancia 4 0 1

ftem 7 Pertinencia 35 0.71 0.83

Claridad 35 0.71 0.83

Relevancia 35 0.71 0.83
ftem 8 Pertinencia 4 0 1
Claridad 4 0 1

Elaboracién propia
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Tabla 3

Validez basada en el contenido a través de la V de Aiken (item 9-20)

N° ltems ltems O DE V Aiken
Relevancia 3.5 0.71 0.83
item 9 Pertinencia 4 0 1
Claridad 4 0 1
Relevancia 4 0 1
ftem 10 Pertinencia 35 0.71 0.83
Claridad 35 0.71 0.83
Relevancia 3.5 0.71 0.83
ftem 11 Pertinencia 4 0 1
Claridad 4 0 1
Relevancia 4 0 1
ftem 12 Pertinencia 35 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Relevancia 3.5 0.71 0.83
ftem 13 Pertinencia 4 0 1
Claridad 4 0 1
Relevancia 4 0 1
tem 14 Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Claridad 4 0 1
Relevancia 3.5 0.71 0.83
item 15 Pertinencia 35 0.71 0.83
Claridad 4 0 1
Relevancia 4 0 1
item 16 Pertinencia 4 0 1
Claridad 35 0.71 0.83
Relevancia 4 0 1
item 17 Pertinencia 35 0.71 0.83
Claridad 35 0.71 0.83
Relevancia 3.5 0.71 0.83
ftem 18 Pertinencia 4 0 1
Claridad 4 0 1
Relevancia 4 0 1
ftem 19 Pertinencia 35 0.71 0.83
Claridad 4 0 1
Relevancia 3.5 0.71 0.83
ftem 20 Pertinencia 4 0 1
Claridad 3.5 0.71 0.83

Elaboracion propia
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Tabla 4

Validez basada en el contenido a través de la V de Aiken (item 21-31)

N° Items Items 0 DE V Aiken
Relevancia 4 0 1
ftem 21 Pertinencia 4 0 1
Claridad 3.5 0.71 0.83
Relevancia 3.5 0.71 0.83
ftem 22 Pertinencia 4 0 1
Claridad 4 0 1
Relevancia 4 0 1
item 23 Pertinencia 35 0.71 0.83
Claridad 35 0.71 0.83
Relevancia 3.5 0.71 0.83
ftem 24 Pertinencia 4 0 1
Claridad 3.5 0.71 0.83
Relevancia 3.5 0.71 0.83
ftem 25 Pertinencia 4 0 1
Claridad 4 0 1
Relevancia 4 0 1
item 26 Pertinencia 35 0.71 0.83
Claridad 35 0.71 0.83
Relevancia 3.5 0.71 0.83
ftem 27 Pertinencia 4 0 1
Claridad 4 0 1
Relevancia 4 0 1
ftem 28 Pertinencia 4 0 1
Claridad 3.5 0.71 0.83
Relevancia 3.5 0.71 0.83
ftem 29 Pertinencia 4 0 1
Claridad 4 0 1
Relevancia 35 0.71 0.83
item 30 Pertin.encia 3.5 0.71 0.83
Claridad 4 0 1
Relevancia 3.5 0.71 0.83
item 31 Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Claridad 4 0 1

Elaboracion propia
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Tabla 5

Validez basada en el contenido a través de la V de Aiken (item 32-42)

N° Items ltems O DE V Aiken
Relevancia 35 0.71 0.83
itom 32 Pertinencia 4 0 1
Claridad 35 0.71 0.83
Relevancia 4 0 1
ftem 33 Pertinencia 35 0.71 0.83
Claridad 35 0.71 0.83
Relevancia 35 0.71 0.83
ftem 34 Pertinencia 4 0 1
Claridad 4 0 1
Relevancia 4 0 1
ftem 35 Pertinencia 35 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Relevancia 3.5 0.71 0.83
item 36 Pertinencia 4 0 1
Claridad 4 0 1
Relevancia 3.5 0.71 0.83
ftem 37 Pertinencia 4 0 1
Claridad 4 0 1
Relevancia 4 0 1
item 38 Pertinencia 35 0.71 0.83
Claridad 4 0 1
Relevancia 3.5 0.71 0.83
ftem 39 Pertinencia 4 0 1
Claridad 4 0 1
Relevancia 4 0 1
ftem 40 Pertinencia 35 0.71 0.83
Claridad 35 0.71 0.83
Relevancia 3.5 0.71 0.83
ftem 41 Pertinencia 4 0 1
Claridad 4 0 1
Relevancia 3.5 0.71 0.83
ftem 42 Pertinencia 4 0 1
Claridad 4 0 1

Elaboracion propia
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Interpretacién:

De acuerdo a datos ubicados en la tabla de evaluacién de cada item por parte de
los jueces (expertos) se determind que se da poca variacion entre ellos, por lo que
se considerd que el instrumento de investigacion tiene una alta validez equivalente
a 0.83 — 1.00; con lo que se garantizo la integridad del medio, pudiendo asi mismo

solucionar el problema que se forma al cuantificar la validez del instrumento.

e Resultados de confiabilidad
Estos resultados se enfocaron en la medida de fidelidad, para lo cual se aplico el
Coeficiente Alpha de Cronbach que permite estimar de forma rapida las opciones
con lo que se puede llegar a conclusiones parecidas sobre el valor relativo de las

puntuaciones. (Laveault, 2012) Es asi que se presentan los siguientes resultados:

Tabla 6

Escala All Variables

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 2 100,0

Casos Excluido® 0 ,0
Total 2 100,0

Elaboracion propia

Tabla 7
Estadistica de Fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,811 42

Interpretacion:

El Alpha de Cronbach como instrumento de medicion de la variable en estudio,
conformado por cuarenta y dos items politdbmicos tienen un coeficiente de 0,811, el
mismo que fue estimado alto, es decir, que la confiabilidad del cuestionario era

bastante buena.
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e Analisis descriptivo de la variable y dimensiones

Tabla 8

Frecuencia de la Comunicacion Organizacional

Nivel de Comunicacién

Detalle Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Bajo 13 32,5 32,5 32,5
- Medio 17 42,5 42,5 75,0
Valido
Alto 10 25,0 25,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Elaboracion propia. Fuente: Programa IBM aplicacion SPSS Versién 25
Grafico 1
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Interpretacién:

De acuerdo con los resultados que se obtuvieron en la tabla 8 y representados en
el gréfico 1, se observo que el 32,50% de los encuestados sefialaron como bajo el
nivel de Comunicacion Organizacional, el 42,50% como medio y finalmente un 25%
como alto. Estos datos reflejaban que se presentan algunas deficiencias internas
en su aplicacion, debido a que la institucidbn no tiene una idea clara de cémo
comunicarse con sus colaboradores haciendo uso incorrecto de este medio sin

poder ejecutar estrategias que permitan alcanzar mejores resultados.

Tabla 9

Media de las Redes Comunicativas

Estadisticas de muestra Unica - Redes de la Comunicacién

Desviacion Media de error

Detalle N Media estandar estandar
Red Com. Formal 40 36,53 6,552 1,036
Red Com. Informal 40 29,63 3,726 0,589

Elaboracion propia. Fuente: Programa IBM aplicacion SPSS Versién 25

Gréfico 2
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Interpretacién:

De acuerdo con los resultados que se obtuvieron en la tabla 9 y representados en
el gréfico 2, la red de comunicacién formal obtuvo una media de 36,53 y la red de
comunicacién informal 29,63. Estos resultados reflejaron que la red formal es la
mas empleada en las oficinas del Reniec de la Zona Sur, siendo por un lado
beneficioso porque se da cumplimiento a los procedimientos y normas, pero
también significa que los procesos son mas lentos por seguir una estructura

convencional.

Tabla 10

Media de los Flujos Comunicativos

Estadisticas de muestra Unica
Flujos de la Comunicacion

Desviacion Media de

Detalle N Media estandar error estandar
Flyo 40 15,43 2,159 0,341
Descendiente
Flujo 40 22,60 3,120 0,493
Ascendente
Flujo Horizontal 40 16,83 3,046 0,482
Flujo Diagonal 40 15,75 3,240 0,512

Elaboracion propia. Fuente: Programa IBM aplicacion SPSS Versién 25

Grafico 3
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Interpretacién:

Conforme con los resultados que se obtuvieron en la tabla 10 y representados en
el gréfico 3, muestran la media de los flujos de comunicacion, donde se evidencio
gue el flujo descendente presentdé una media de 15,43, el diagonal 15, 75, el
horizontal 16,83, mientras el ascendente presentd una media de 22,60, siendo esta
la mas alta. Con lo que se indic6 que la comunicacion en las oficinas del Reniec de
la Zona Sur fluye de los empleados hacia los superiores, brindando sugerencias
para mejorar y proporcionando feedback sobre las labores.
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V. DISCUSION

Luego que se aplicaron los instrumentos sefalados en el presente trabajo de
investigacion, se resolvid que el nivel de comunicacion organizacional en las
oficinas de Reniec de la Zona Sur, se encuentra en un nivel medio a diferencia de
la investigacion realizada por Lépez (2015), donde en la Municipalidad Provincial
de Andahuaylas, institucion publica al igual que el Reniec, se encontré que la
comunicacién organizacion era de nivel débil, no difiriendo para optimizar aspectos
de la comunicacién organizacional para que tenga superioridad competitiva,
ademas, la comunicacion interviene de forma especifica en el clima organizacional

de instituciones publicas como lo investigo

En el primer objetivo especifico donde se hallé que la comunicacion més usada es
la comunicacion formal, siendo similar con el estudio de Quino (2017) donde
encontré que el 69.3 % del personal considerd que la comunicacion escrita se da
casi siempre y un 28.2 % considerd que siempre, la comunicacion formal es escrita
haciendo esto que sea lenta por que se tiene que realizar todos los procesos
burocréticos, como por ejemplo las hojas de elevacion, los oficios, memorandums,

circulares.

Miranda y Pastor (2015) indicaron en su estudio nacional que la comunicacion
descendente dentro de la organizacion mostro un nivel bajo de 48.2 % y un nivel
medio de 43.4 %, lo que ayud6 a comprobar con la presente investigacion, que la
media de la comunicacién descendente es la menor comparandose con los otros
flujos de comunicacién, Balarezo (2014) manifestd que al existir errores en la
comunicacién interna esto interviene en el bajo rendimiento y por lo tanto en las
actitudes de los empleados. En el caso de los empleados de la Reniec, el flujo de
comunicacién que se presenté Ascendente con una media de 22.60, lo que queddé
demostrado como los mensajes que van de los empleados hacia los superiores a
modo de feedback y sugerencias, lo que mejora la moral y las actitudes de los
empleados, motivando asi la participacion en la preparacion de politicas operativas

aplicables al departamento o a la organizacién
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Segun el dltimo objetivo se hallé que el flujo de la comunicacidén se presenta mas
con una media de 70.60 a comparacion de las redes de comunicacion con un 66.15
en su media, lo que mostro que en las oficinas del Reniec de la Zona Sur se enfatiza
mas en la comunicacion formada por individuos que ocupan ciertas posiciones o

representan determinados roles para un buen manejo de la institucién.

Es asi que este ultimo resultado difirié con lo hallado por Guzméan (2015) donde
encontr6 que mas de la mitad de los trabajadores del servicio al cliente estan
disgustados, el criterio esta divido, tan soélo el 43% siente motivacion y el 57% no
siente motivacion, viéndose afectado en las pocas ocasiones que tienen de
expresarse dentro de la empresa, en la falta de comunicacién con el jefe directo,
contrastandose estos resultados por el tipo empresa donde Reniec es una
Institucién Publica y hay una buena comunicacion ascendente en comparacién con
una entidad Privada “CONECEL S.A. Quito-Ecuador” donde se presenta una falta

de comunicacion con los superiores.
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VI. CONCLUSIONES

En base a los resultados obtenidos del presente trabajo de investigacion sobre el
nivel de comunicacion organizacional en las oficinas del Reniec de la zona sur, se

ha llegado a las siguientes conclusiones:

Primera: Se determind que la comunicacién organizacional en las oficinas del
Reniec de la zona sur se encuentra en un nivel medio, de acuerdo con los
resultados obtenidos en el cuestionario practicado a los trabajadores de las oficinas

registrales del Reniec de la zona sur de lima.

Segunda: Se identificé que las redes de comunicacion utilizadas en las oficinas del
Reniec de la zona sur de lima son la comunicacion formal, y la comunicaciéon
informal, contando que la comunicacion formal es la que cuenta con mas presencia

dentro de las oficinas registrales del Reniec de la zona sur de lima.

Tercera: Se establecio que los flujos comunicativos presentes en las oficinas
registrales del Reniec de la zona sur de lima son los flujos descendente,
ascendente, horizontal y diagonal, obteniendo que la comunicacion descendente

cuenta con la media més baja dentro de las oficinas registrales.
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VIl. RECOMENDACIONES

Al 4rea de Gestion Humana del Reniec mejorar el nivel de comunicacion
organizacional, abriendo nuevos canales de comunicacion, habilitando en el
intranet un foro de conversacién donde puedan enterarse de innovaciones e ideas,
con el fin de mejorar la comunicacion y comparfierismo de los trabajadores, si bien
es cierto no es obligatorio anunciar a los trabajadores de la totalidad de lo que pasa
en la institucién, si es trascendental que esten al corriente de primera mano si existe

algo que pueda afectarles.

A las jefaturas de las oficinas del Reniec de la zona sur, mantener la comunicacion
formal como parte integrada para el desarrollo de la institucion, actualizando las
herramientas existentes para que estos continien con su funcién, en cuanto al tipo
de comunicacion informal, es necesaria en algunas oportunidades, solo tomar
aguellas que sean positivas, evitando los rumores malintencionados que generen

incertidumbre entre los colaboradores.

A los supervisores mejorar comunicacion del superior con los empleados, esto
mejorara la motivacién y creara un mejor clima laboral, fomentando la creacion de
equipos de proyectos, realizando reuniones periodicas de trabajo para compartir
mejores practicas o debatir alguna nueva idea con el fin de perfeccionar el servicio

y fortificar la pertenencia a la institucion y estar juntos en un ambiente mas relajado.
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ANEXOS

Anexo 1 - Estadisticas en Espafia

%
P, 19% considera la

| ESPANA comunicacion Uso de mails
interna dentro del
sector empresarial

espafiol "  x
P Realizacion

de reuniones

(,

e- 14% Uso de intranet

©m= Boletines,
redes sociales,

9- foros

e_ Conductos

usuales

Fuente: SoloMarketing (2013)

Anexo 2 - Estadisticas Perd

Gerente / VP de Recursos Humanos 20%
participantes Gerente / VP de Comunicaciones 6%
Gerente de Comunicacion Interna 2%
Sub gerente de Comunicacion Interna 49,

Jefe de Recursos Humanos 15%

Jefe de Comunicaciones 1 3%

=i)e =il)e =i)e =)o
=i)e =il)e =il)e =il)e
=i)e =)e =)e =)o
=e =i)e =)e =ie
=l)e =l)e =l =)o
=i)e =i)e =)e =)e
=i)e =)e =)e =)e

Coordinador de Comunicacion Interna - 10%

=ntos no se

Comunicacién interna
para alcanzar objetivos

Garantia de la herramientas
de la comunicacién interna

de la comunicaci

Retencion de tal
COMTERERELTTN e 1a gestion

L]
41% 30% 23% 6%

Fuente: Apoyo Comunicaciones (2016)



Anexo 3 - Mapa de Procesos de Reniec

Procesos Estratégicos

Normatividad
Planeamiento y interna y el Gestion por
Presupuesto Cumplimiento Resultados
Legal

Gestion de la
Calidad e
Innovacion

Necesidades,
expectativas
y requisitos

REGISTROS CIVILES

Grupos de
Interés
Grupos de

: Cliento/
Interés

Ciudadano

PADRON ELECTORAL Sector Publico

Sector Privado

Cliente/
Cludadano

Sector Pablico
CERTIFICACION DIGITAL
Sector Privado Aliados

Estratégicos

Procesos Claves

OTORGAMIENTO DE SERVICIOS

Aliados
Estratégicos Colaboradores

Colaboradores

Proceso de Medicion - Analisis - Mejora

Fuente: Resolucion Jefatural N° 0166-2015/JNAC/RENIEC (2015)

Anexo 4 - Instrumentos de Comunicacion Interna de Reniec

HERRAMIENTAS TEMAS
Reuniones de trabajo Cumplimiento de la politicay objetivos de seguridad
Mesas de trabajo de la informacién
Correo electronico Resultados de la gestién de riesgos de seguridad de la
Videoconferencias informacion, auditoriasy acciones correctivas
Intranet RENIEC Resultados de la revision del SGSI
INFOLEG Cambios y mejoras en el SGSI
Fondos de pantalla Otros temas relevantes para la seguridad de la
Periédico mural informacion

Fuente: Reniec (2017)



Anexo 5 - Liderazgo como detonante de desequilibrios

Introduce
confianza

[ Introduce J
desconfianza

‘ lngducc ]
incertidumbre

Mayor Menor
capacidad de capacidad de
. adaptacion ) adaptacion

v v
[ Desequilibrios (Desequilibrios ]
__productivos improductivos

Fuente: Contreras & Castro (2013)

Anexo 6 - Orientadores del liderazgo organizacional como proceso relacional

’_——--~~~ ‘—’—----~

"N
| S . . . T 94
Confianza Desconfianza

.

Facilita la
mterpretacion de
visiones y atencion
aexpectativas
divergentes

Promueve la Genera contextos

ey

adaptacionde la propicios para la
. organizacional creatividady la
s entorno innovacion

-

Potencia la
diversidad personal
y organizacional

.
2

ORGANIZACION

Fuente: Contreras & Castro (2013)



Anexo 7 - Esquema de la Teoria de la Comunicacion

TEORIA DE LA
COMUNICACION

Generando mejores practicas para

Estudia

Y

Efectosde

Funcionalismo los medios y
: mensajes

INVESTIGACION Estructuralismo Estudio del

\ discurso en el

Teoria Critica contexto cultural
Mediaciones
RELACIONES PUBLICAS |-

Se fundamentan en

={ La Persuasiéon }:

Fuente: Botero, N (2012)

Anexo 8 - Diagrama del proceso de la Comunicacion

EMISOR

A

wido

MENSAJE

Ruido /

MENSAJE

CANAL

MENSAJE

RECEPTOR

Fuente: https://sites.google.com/site/todorganizacion

v\Ruido




Anexo 9 - Elementos de la Comunicacién en una organizacion

La comuniacién sirve para
controlar.

* Control de la conducta
del personal

Motivacion

* Se siguen las normasy
procesos de trabajo

Elementos
dentro de
una

La comunicacidn sirve para A =
organizacion

expresar sentimientos.

* Para el personal, el
centro de trabajo es
fuente principal de trato
social

Expresion

de Informacion

emociones -

Elaboracién propia. Adaptacion de fuente: Contreras & Castro (2013)

Anexo 10 - Elementos de la Comunicacién efectiva en organizaciones

Mirarse valioso
y responsible
del ambiente

laboral

Relaciones
basadas en el
didlogo

Conductas
colaborativas
son conductas
enriquecedoras

Reconocido,
escuchadoy

comprendido al
interactual

Bienestar
laboral
promotor del
desarrollo

Humildad como
elemento cohesionador

Elaboracién propia. Adaptacion de fuente: Canseco y Ojeda (2016)

La comunicacién incentiva
la motivacién.

» Trazar metas especificas,

la retroalimentacion y el
reforzamiento positivo.

* Decir que se estd

haciendo bien y qué mal
puede mejorar el
desempefio

La comunicacién sirve para
tomar decisions.

* Las toma de decisions

puede ser a nivel
individual o grupal

Se transmiten evaluar
posibles alternativas.



Anexo 11 - Clasificacion de la Comunicaciéon

COMUNICACION
|
l | l | | |
Segun el canal Segln usa signos .SEEun.la Segun el nimero .SEEun.la Segun el nivel
. ! existencia de L existencia de )
sensorial orales o escritos de participantes empresarial
feedback canal formal o no

— Auditivo — Verbal — Unidireccional |p—~ Intrapersonal — Formal — Externa
oo Visual — Mo verbal —  Bidireccional — Interpersonal o Informal o Interna
— Tactil — Grupal
— Olfativo

Elaboracion propia
— Gustative




Anexo 12 - Canales de Comunicacién de Reniec

COMUNICACION EXTERNA

Buzdn de
sugerencias

e Ubicado en lugar
estratégico en todas las
oficinas de Reniec

e El usuario expresa su
opinién

 El area de Imagen
Institucional esta a
cargo del buzén

Carta de Servicio

¢ Documento de gestion

e Informa las facilidades
que brinda Reniec,
sobre atencién, dudas,
entre otros.

Pagina Web

* Se ofrecen servicios las
24 horas

* Se puede hacer
consultas, quejas y/o
tramites de duplicados

Volantes y Folletos

¢ Comunicacion escrita
para los usuarios sobre
requisitos para cada
tramite

¢ Informacion de
campafias, horarios de
atencion, direccion de
oficinas, entre otras.

COMUNICACION INTERNA

Integracion
Institucional

* Paseos de integracién

¢ Campeonatos
deportivos

s \Veladas culturales

Capacitaciones

* Se cuenta con el
Centro de Altos
Estudios Registrales
(CAER)

e Se capacita al personal
en nuevos cambiosy
sobre mejoras para el
trabajo dentro del
Reniec

Periodico Mural

e Ubicado en todas las
oficinas

¢ Se colocan nuevas
normativas, cursos de
capacitacion fuera de
la Reniec, campaiias
internas, entre otros.

Protocolo de
Atencion al
Ciudadano

e Manual de guia para la
atencion, donde se
tiene la misién, vision y
objetivos de la Reniec

* Pasos para tener una
atencién de calidad

Fuente: Reniec (2017)



Anexo 13 - Red de Comunicacién Formal

COMUNICACION FORMAL |

* Lacomunicacionse dacon la
persona mas cerca, respetando
la jerarquia

Ninguna persona esta
totalmente aislada

La persona que esta en el
centro de la linea es la mas
informada

@
(D= @)=
©

.

Red en Cadena

Es una combinacién de lared en
cadenay en estrella

Efectiva para acciones complejas
gue se dividen en simples

Las personas lejos del centro
sienten frustracion

RedenY

Red en Circulo

Elaboracidn propia. Adaptacion de fuente

(@) D(B)=(2)

®, ®

®
® @)

OO

No hay comunicacién transversal, la
informacidn circula libre entre
todos

Ninguna persona queda aislada

La informacidn se puede deformar
o perder

La comunicacidn es lenta, por lo
gue se usa para resolver problemas
complejos

O
@ ©

Red de Vias Multiples

La persona que esta en e centro
se comunica con todos, (jefe o
responsable) transmite la
informacion

Eficaz en tareas simples

La persona que esta en el
centro es privilegiado, el resto
tiene sensacion de frustracion

(W)
® ®

(©O=®)

Permite que todos se comuniquen
Todas las personas se sienten
satisfechas

Hay entre todos un sentido de
participacion

Puede ocasionar pérdida de tiempo
o falta de coordinacién

Red en Estrella

. https://sites.google.com/site/lacomunicacionenlaempresa47/redes-de-comunicacion



Anexo 14 - Red de Comunicacién Informal

COMUNICACION INFORMAL

. ., . * Algunas personas que reciben la
* Lainformacion es transmitida £ P N

e informacién no la transmiten, lo
hasta que llega a la dltima . . ..
. gue origina que la informacion
persona posible ,
se quede en ellas, cortando asi
la secuencia

Cadena en linea

@ @ Una persona es a encargada de
» Lainformacion se transmite sin

informar a todos que la rodean

orden lo que puede originar @ [ @ @ No se verifica el origen de |a
que no llegue a todos o fuente
Depende de larelacion entre E Puede llegar a distorsionarse

los empleadosy la importancia
que le dan a la informacion

bastante el contenidoreal de la
informacion

Cadena casual

Elaboracion propia. Adaptacion de fuente: https://sites.google.com/site/lacomunicacionenlaempresa47/redes-de-comunicacion

Cadena reticular

Rumor



Anexo 15 - Tipos de flujos de Comunicacion

*  Problemas y excepciones * Implementacién de metas y *  Contacto con personas de
* Sugerencias para mejorar estrategias nivel superior o inferior en
*  Reportes de desempleo * Instrucciones y otros departamentos
«  Quejas fundamentos de trabajo * Pasa por diferentes niveles y
* Informacién financiera y *  Procedimientos y practicas diferentes cadenas de
contable *  Retroalimentacion del mando
desempefio

Coordinacion

* Resolucion de problemas a nivel intradepartamental
* Coordinacién interdepartamental
* Cambio de iniciativas y mejoramientos

Elaboracion propia



Anexo 16 - Matriz de Consistencia

Titulo: La Comunicacién Organizacional en las oficinas del Reniec Zona Sur - Lima 2018

PROBLEMA DE .
INVESTIGACION OBJETIVOS METODO INSTRUMENTO
Disefio y tipo
General General Disefio:

¢,Cual es el nivel de Comunicacion
Organizacional en las Oficinas del
Reniec de la zona sur — Lima 20187

Especificos

¢,Cudl de las redes de la comunicacion
es la mas empleada en las oficinas del
Reniec de la zona sur - Lima 20187

¢,Cual es el flujo comunicativo mas
utilizado en las oficinas del Reniec de
la zona sur - Lima 2018?

Describir el nivel de Comunicacién
Organizacional en las Oficinas del Reniec
de la Zona Sur

Especificos

Establecer las redes de la comunicacion
mas empleadas en las oficinas del
Reniec de la Zona Sur

Determinar el flujo comunicativo més
utilizado en las oficinas del Reniec de la
Zona Sur

- No experimental
Tipo:

- Aplicada
Enfoque:

- Cuantitativo
Corte y nivel:

- Transwersal, descriptivo

Polbaciéon, muestray
muestreo
Poblacién:
40 trabajadores
Muestra:
El total de la poblacion
Muestreo:

No probabilisticos, tipo intencional

El Cuestionario tipo Likert,
publicada en 1932 por Rensis
Likert

Se us6 como método de andlisis a
las Medidas estadisticas, uso de
software SPSS

Elaboracion propia



Anexo 17 - Matriz Operacionalizacién de la Variable

Titulo: La Comunicaciéon Organizacional en las oficinas del Reniec Zona Sur - Lima 2018

VARIABLE DE DEFINICION DEFINICION ESCALADE
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
La Comunicacion La comunicacion REDES DE LA FORMAL Tecnica: Encuesta
Organizacional segiin °{f’;fg‘;i‘:‘;§:'is;c";32':;a COMUNICACION Instrumento: Cuestionario
Guzman (2012) la definié N ) INFORMAL .
como ‘el intercambio de sefialados en la matriz de El cual estda compuesto
] informacion dentro y fuera de consistencia, empleando la DESCENDENTE por 42 reactivos de opcion
COMUNICACION una empresa con un fin téLcEica de la :ancues'.tecaj t:po multiple:
ORGANIZACIONAL . . . ikert para el recojo de la
prf;ﬂ;";i";;‘t;g;;g‘l’;e informacion a Ia poblacién FLUJOS DE LA ASCENDENTE SIEMPRE =1
distintos procesos de seleccionada de 40 COMUNICACION CASISIEMPRE = 2
comunicacién de las trabgjadores de las oficinas HORIZONTAL A VECES =3
empresas e instituciones”. registrales de la zona sur CASINUNCA =4

Elaboracién propia



Anexo 18 - Modelo de Cuestionario aplicado

Preguntas .
N° € — Sugerencias
Redes de la Comunicacién
1 ¢En las oficinas del Reniec de las Zona Sur con qué frecuencia

se llevan a vabo comunicaciones en forma escrita?

¢ La comunicacion formal (hoja de elevacion, memorandum,
2 oficios, etc.) de las oficinas del Reniecde la Zona Sur, solo se

da por medio de Hojas de Elevacion?

¢ Las Hojas de Elevacion llegan en forma oportuna a todas las

areas de las oficinas del Reniec de la Zona Sur?

¢El uso del aplicativo informativo de Tramite Documentario
4 permite que la comunicacion a través de las Hojas de

Elevacion se dé en forma fluida dentro del area de trabajo?

¢Larecepcion de los documentos es oportuna mediante el

aplicativo de Tramite Documentario?

¢Con qué frecuencia se da la rapidez de la comunicacion a

través de documentos escritos?

7  ¢lacomunicacion formal se da haciendo uso de la tecnologia?

¢El uso de la sistematizacion dentro de la institucion ha

8 . C
mejorado la comunicacion formal?

9 ¢El uso del aplicativo de tramite documentario como apoyo de
la comunicacion formal agiliza los procesos?

10 ¢ Se respeta lajeraquia de la comunicacion formal dentro de
las oficinas?
¢En las oficinas del Reniec de la Zona Sur la comunicacion

1 informal (correo e intranet) es efectiva?

12 éLainformacién que reciben los colaboradores se da por edio

de rumores?
¢ La orie ntacion y desarrollo de lainformacion para la
13 motivacion de los colaboradores se imparte ediante la
comunicacion informal ?
14 éLared informa de comunicacién ayuda a los colaboradores a
crecer y desenvolverse mejor en su entomo laboral?
¢ Con qué frecuencia el uso de la comunicacion informal crea
15 un ambiente de tension, expectativay desasosiego entre los
colaboradores?
¢ La comunicacion informal a través de comreo e intranet fluje
16 'masrapido por laisntitucion logrando una comunicacion mas
eficaz?
éLainformacién que transmite la institucion por medio de la
17 comunicacion informal llega a todas las are as?
¢ Mediante el uso de la comunicacion informal existe
18 oportunidad para dar a conocer misideasy dar a conocer mi
experienda dentro del area de trabajo?
¢Es util e immportante para el desarrollo de sus actividades la
19 informacion que recibe mediante comunicacion informal?
¢ La comunicacidn informal entre mis compafieros de trabajo
20 permite el desarrollo de buenas relaciones interpersonales

dentro de lainstitucion?




Preguntas

N° : — Sugerencias
Flujos de la Comunicacién
91 éCon qué frecuencia se realia la comunicacién descendente
(jefe y empleado) dentro de lainstitucion?
22 (Existe barreras parala comunicacién entre jefe y empleado?
23 éLarespuesta que existe en el uso de la comunicacion
descendente se da en forma rapida?
¢Con qué frecuencia se presentan los problemas debido a una
24 mala comunicaciéon entre jefe y subordinado?
éCon qué frecuencia los trabajadores se encuentran
25 conformes al llevar a cabo actividades comunicativas
descendentes?
¢Con qué frecuencia se permite la comunicacidns ascendente
2 dentro de las institucidn?
éCon qué frecuencia la comunicacién ascendente dentro de la
27 institucion es rapida?
)8 éConsidera que la comunicacién de empleado a jefe se
realizan en forma tardia dentro de la institucién?
29 éla comunicacién entre empleado y jefe permite conseguir los
objetivos deseados?
éLa comunicacién ascendente genera problemas, por no
30 realizarse en forma adecuada?
¢El empleado se encuentra satisfecho con la respuesta que le
31 dasujefe?
32 ¢Enla comunicacién ascendente el tiempo de respuesta de un
jefe hacia un empleado, se da en formainmediata?
éCon qué frecuencia existe la comunicacion de pares dentro
33 de lainstitucion?
34 ¢Con qué frecuencia se dala rapidez de la comunicacién a
través de documentos escritos?
¢Qué tan beneficiosa resulta la comunicacién horizontal en la
35 agilizacién de los procesos?
¢Con qué frecuencia se dan inconvenientes en los procesos
36 debido a la comunicacidn entre jerarquias?
37 éLos procesos dentro de lainstitucion se cumplen a cabalidad
como producto de la comunicacién horizontal?
38 éLa comunicacién diagonal (diferentes jerarquias) se realiza
continuamente dentro de la institucion?
39 ¢El trabajador considera que la comunicaciéon diagonal se da
en forma rapiday efectiva?
éLa comunicacién diagonal resulta eficiente cuando han
40 fallado los otros flujos de comunicacién?
" ¢EL uso de la comunicacién diagonal trae consecuencias
negativas, al ser utilizado con regularidad?
éEste flujo permite saltar las pardmetros establecidos dentro
42 lainstitucion, dando fluidez a los procesos, beneficiando al

objetivo de un proyecto?

Elaboracion propia




Anexo 19 - Certificados de validez

.l' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Certificado de Validez de contenido del Instrumento que mide la Comunicacién Organizacional

DIMINSIONES / items « devancia' a
N* Sugerencias
M MM MM ~M
DIMENSION 1: REDES DE LA COMUNICAOON ol®|*lalo ofal lolo|AlaA
4 s y
1 L e oficinas dol Reonsec de la mona sur con gué frocuencia / e /
w¢ llevan a cabo Comunicuciones on forma cscrita”
(La comunicacidn formal (hoja de clevacidn, momorindum, ' v A
2 | oficion, cic. ) de las oficinas 3t Ronies de ks 7ona sur, sido v A
we da por modio de Hojus de Elevicitn?
y
3 1L hojas de cevacion llegan on forma oportuna a todas las ‘/L ‘/’ "4
Arens de hay oficinas del Romiec de 1 sons war?
(Bl wso &l apt % ¢ Trimite Dx % A
4 mwhw—mhnmkbhpk V/ e
clevacitn s 8¢ on forma Duida dontro del drca de trabajo?
g | iLarcapidn de tou & o op odiante of v A v
aphs d¢ Trdamize Dx o
” 4
6 1Con qut frocuencia s da la rapider de la comunicaciin & v % 7
través de documonton owriton”
. J;
g | iba comenicacitn formal se ds haciendo wio de la V| 7
tenologia?
, 7 i =
8 (B o de ln sivtematizacxda dontro d¢ b imtitecsda ha ‘// 1
mejorado la comunicacsdn formal?
bl 9 1 oo St aphicative de rbmite documontans comeo sy 5 2 "/
S la comunaxin formal agiliza ks proceses? 4 v
4 /
10 ‘:msmahwuﬁmﬁ / o /
1 @h““m&hm-h‘—mﬁ v A /|
formal (cormen ©
”
La infrmacic que reciben hos colaboradorcs se da /
] o e 75 s 7/ Iz 7
o | B tmtin 5 oo a1s Nlhwmitta po e y .
s 5 mpane ‘/ V] A
Lard de n ayuda & los colaborad
14 | crecer y descnvolverse mejor en su cntormo laboral? 4 4 -//
- @-ﬂbmdnhhm&-la- K
wn amby A tonada, cxpoctati 50 onire los -
colibuoradores” X /| 0/ -~
;um-u—hmam--—m " 3 L,
16 | mds ripido por b & " v w /
eficar”
(La informacida que transmite la institecsin por modo de la y 4
7 comunicacdn informal legs a todes las drea” / v e
o v de la b infoemal cusic L
18 q-—“mﬁnm-d-yﬁom- v /' v
experioncia dontro el dres de trabago?
19 LEv il ¢ imprortante pars of dosarrolio de sus actividades la ./' , 7
Informacidn gee recde modiante comunicacsn (nformal? l/
La e mformal antre mes Aeros de trabago - "
20 | pormite o 150 dc bucnas relacs h 4 14 4
dentro de la institucida?
DIMENSION 2: FLUJOS DF LA COMUNICAOON
21 (Com qut frocuencia se realiza s comunscacin dowandonte |/ '/ .//
(ete y empleado) dontro d¢ la institecata”




SAR VALLEJO

v

2 aﬁ-nu,-n-pnha—nd--nmy

23 LLa respocta que existe en o uso de la comunicacidn
desoondante se da on Torma ripeda?

24 ﬂd‘ u.m o probl debido & una h
Sn entre jefc y subordinado?

(Con qué I wa bos trabajadores se
25 | conformes al levar 2 cabo actividades comunicativis
dovoendentes?

2 (Con gqué fin sqpermae la o -
dentro de la imtitocain?

27 {Con gue fn I S dente dontro de la
Mnstitacatn o rhpeds?

AN
b9 I O 2 3

28 (Conmadorn que la dn de do » jefe e
roalizan on forma tandia dontro de la imstitucidn?

29 | 414 comen wpheado y jefe p
hmd—-‘-‘?

A " s

X { e eni
realizane on forma adecuads?

N
Y

& El empleado so ! con la regp que
31 | e et

& En la comuncacidn ascendante of bompo de respocsta de
wn jofe hacia un ampleado, sc di on forma inmodiata?

&
N

(Con gué frecy cuiste e da S¢ pares dostro
O¢ la imtitecidan”

v

(Com qué regularndad se roalizs la comunicacdn bonsvatal
d.nhh--d-?

Qut tan bemetic da b don la
Mthp«nﬂnﬂ

1Com qué frocwencia se dam & " on bow
debedo a la ICICHON CRire s

S INISIESIENISISRISINIS IS SIS IS N
AN
“

37 JLaw procoun deontro & la ‘ » cabobdad
mmahmhu—n
ila J | (def se realiza

— e T

SASHISUSINLY

ALCENEININIS] SN SEX IR

L BAAL

LB mabagador dora que la dor i T
on forma ripida y cfoctiva?

<

40 La du rovslta ofi cuando han
u*u-m*m*

N

\
S
N

a1 (Fleso dc &
md-“aw

08
~
“

LEve Nupo pormite saltar las pardmctros extadlocsdos dentro 5
42 | ks mstiucidn, dundo fuides  los procesos, beneficiando ol vV A %
objtivo de un peoyecio?

.
Observaciones:

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ /) WM,-WI ] No aplicable [ ]
Wymum-?. @ M«ffo Cerar 7“% F‘}«M& on. 05 ;‘240?}4

efedillops

Pertingncia: £ bam comesponde o conoeplo tedrico fonmulado
"Relevancia: £ bem es apropado para representar o components o
Smers0n especiica del constucto

Claridiad: Se entiond sin Gfcutad QU of enunciadd del Bem, &3
CONCIN0, BNACI0 y Brecty

Nota: Suficencis, se Goe sulcencis cuandd s Bems planteadon
el Loadnand) m@

Fuente: Universidad César Vallejos (2018)

Especialidad del validador:

0% 540 ¥
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Certificado de Validez de contenido del Instrumento que mide la Comunicacién Organizacional
]

DIMENSIONES / items da' Y Claridad”
N* Sugerencias
DIMENSION 1: REDES DE LA COMUNICACION o (Y] 0 ol el 3] Y] Bl (] 00 1) g
o AlD AlD A
1 LEn las oficinas del Renios de In zoma sur con geé frocuencia
s¢ llevan a cabo comunicaciones en forma oscrita? % r ®
+La comunicacidn formal (hoja de clevacidn, manorindum,
2 | oficios, ete. ) de las oficinas del Reniec de la zona sur, sdlo P ¥
e da por modio de Hogas de Elevacion? %
3 4L hojas de devacidn llegan on forma oportuna & todas les
drems de lus oficinas del Renies de la zona sur? X * ¥
1B wso del aplicativo informitico de Trimite Documentano
4 | pormite que la comunicacsdn a través de las hojas de » ¥ ¥
clevacidn se dé en forma Nuida dentro del drea de trabajo?
5 iLa recepodn de los & o op I o
aplicativo de Trimite D no? » L *
6 Con gué frecuencia se da b rapidez de la comunicacion a
través de doxumentos escritos”? ¥ ¥ ¥
7 4La comunicacidn formal se da haciendo uso de la
tecnolagia? » ¥ ¥
8 LET wso de I sistomatizacion dontro de la insttucion ha r »
mejorado la comunicacidn formal? ¥
. g | 41 uso el apiicativo de rkmite documanario como apoyo i G L I R ] L e
de la comunicacidn formal agiliza los procesos? * » »
10 Se respeta la jerarquia de la comumicacidn formal dentro de
las oficinas » » <
1 SEn las oficinas del Ronice de la zona sur la comunicacidn
informal (comeo ¢ i ) o5 efoctiva? 7 » »
12 iLa nformacidn gue rociban ks colaboradores se da poe
modio de rumores? » » »
L r oo y dlo de 1a inf wn para la
13 ivacidn de los colaboradores se imparte meds b
comunxacidn informal? * v 5
14 La rod informal de On aywda a kos colaborad
# crever y desenvolvene maor an su enono laboral? " 3 »
Con qué frecuencia ol uso de s comenicacidn informal cres
15 | en ambicaic de tonsida, cxpectativa y desasosicgo ontre los
colaboradares” * x *
LLa comenicacidn informal a través de correo ¢ intranet fluye
16 | mds ripido por b institucion logrando una comenicacidn mis »
cicar? ¥ *
17 La informaciin que transmite la institucidn por medio de la
comunicacion informal hoga o todus las dreas? x x *
(Mediante o uso de ks comunicacion informal existe
18 | oportumidad para dar & mis ideus y dar a conocer mi K
expenencia dostro del drca de trakajo? “ <
B3 éil ¢ imp para el & dlo de sus dades la
19 | o dn que revibe med On ntormal? » * 13
s do inf entre mis compadoros de trabajo
20 | permite of desarrollo de bucnas reliciones imterpenosales '3 I3
dentro de la institecidn? *
DIMENSION 2: FLUJIOS DE LA COMUNICACION
21 (Con qué frecuencia se realiza la comuncacion descendonte " » .
(efe y empleado) dentro de la imstitucion?




u(_&‘nﬁn‘ pora la scacion entre jefe y \l.zh\ZJ!123q
empleado? * »

23 (L respuesta que existe en of uso de la comunicacidn
descendente se da on forma ripida? ¥ X

2 (Con qué fin wcia se p lows g ‘: debido a una
mala entre jefe y swbardinado? ® x 0

(Con qué fi Jos trab ”
25 canfonmes al llevar a cabo actividades comunicativas )
descendentes? » »

26 | £Con qué frece N icacia &
dmdehmumd-? » » I3

[Con que frocucecia la comnicacidn sscondente dentro de la
27 | fastivucidn e ripida? x * ¥

u.,C‘quch wacion de empleado a jefe se
reulizan on forma tardia dentro de 1 institwcxin? x K 13

i o plendo y jefe p g
29 bmmw € r »

") L-osmpgeomvpressisione el
en forma F » »

31 4 El empleado se¢ isfecho con la que
Ie da su pete? * » »

12 & En la comuncacidn ascondonte ¢f iompo de respucsta de
un jefc hacia un emplesdo, se i on forma inmadiata? r * »

1 Con qué frecuencia existe la comunicacidn de pares dontro
de la institucion” I x P4

u‘,c_.e;'“-.un. r——
a-ouh-e-um r r b

35 1Qué tan bonetici icacidn bori | en la >
m&hm L v
Con qué fin ia se dan § ! los

36 ‘dwn‘::‘h b’ ontre i "a ' ¢ L4 *

37 | £Los procesos dentro de la institucidn se cumplen & cabalidsd -P vlrPlal [ ]s Ta
como produecto de la comunicacn horizontal? * »
(L comenicacidn diagonal (diferentes jerarguiss) se realiza
contisuamente dentro de b institucion”? 2, © P

29 LEl trabajads 4 = A di dsoda

on forma ripida y efectiva’ © By »

40 ila scacion diagonal rowlta eficiente cuando han
fallado los otros flujos de comunicacion? - b | |

-, Elusode la o~ 3
"ﬂv-.dw“mw » ” F 4

(Este fhajo permite saltar las pardmetros establecidos dentro
42 | In institucion, dando Nuider a los procesos, bencficiando al . » »
objetivo de un proyecto?
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Anexo 20 - Interpretacion de un coeficiente de confiabilidad

Item1
Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc,e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 5.0 5.0 5.0
Casi nunca 4 10.0 10.0 15.0
| A veces 15.0 15.0 30.0
VALIDO
Casi siempre 17 425 425 72.5
Siempre 11 275 275 100.0
TOTAL 40 100.0 100.0
Item2
Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc,e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
nunca 2 5.0 5.0 5.0
casi hunca 4 10.0 10.0 15.0
aveces 6 15.0 15.0 30.0
Valido .
casi siempre 9 22.5 22.5 52.5
siempre 19 47.5 47.5 100.0
Total 40 100.0 100.0
Item3
Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc,e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
nunca 5 125 125 125
casi hunca 3 7.5 7.5 20.0
aveces 7 175 175 37.5
Valido .
casi siempre 17 425 425 80.0
siempre 8 20.0 20.0 100.0
Total 40 100.0 100.0
Item4
Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc’e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
nunca 2 5.0 5.0 5.0
casi hunca 7 17.5 17.5 225
aveces 11 27.5 27.5 50.0
Valido .
casi siempre 15 375 375 87.5
siempre 5 12.5 12.5 100.0
Total 40 100.0 100.0
Item5
Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc,e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
nunca 2 5.0 5.0 5.0
casi hunca 3 7.5 7.5 12.5
aveces 9 225 225 35.0
Valido
casi siempre 21 52.5 52.5 87.5
siempre 5 12.5 12.5 100.0
Total 40 100.0 100.0

Elaboracion propia



Item6

Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc,e-ntaje Porcentaje
valido acumulado
nunca 2 5.0 5.0 5.0
casinunca 7 17.5 175 22.5
aveces 10 25.0 25.0 47.5
Valido .
casi siempre 17 42.5 42.5 90.0
siempre 4 10.0 10.0 100.0
Total 40 100.0 100.0
Item7
Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc’e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
casinunca 2 5.0 5.0 5.0
aveces 7 17.5 17.5 22.5
Valido casi siempre 14 35.0 35.0 57.5
siempre 17 42.5 42.5 100.0
Total 40 100.0 100.0
Item8
Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc’e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
nunca 1 2.5 2.5 2.5
casinunca 3 7.5 7.5 10.0
aveces 11 27.5 27.5 37.5
Valido o
casi siempre 13 325 325 70.0
siempre 12 30.0 30.0 100.0
Total 40 100.0 100.0
Item9
Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc’e'ntaje Porcentaje
valido acumulado
nunca 1 2.5 2.5 2.5
casinunca 7 17.5 17.5 20.0
aveces 11 27.5 27.5 475
Valido .
casi siempre 14 35.0 35.0 82.5
siempre 7 17.5 17.5 100.0
Total 40 100.0 100.0
Item10
Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc’e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
nunca 2 5.0 5.0 5.0
casinunca 9 22,5 22.5 27.5
aveces 5 125 125 40.0
Valido .
casi siempre 13 325 325 72.5
siempre 11 275 275 100.0
Total 40 100.0 100.0

Elaboracion propia



Iltem11

Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc,e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
nunca 1 25 25 25
casi nunca 4 10.0 10.0 12.5
aveces 12 30.0 30.0 42.5
Valido L
casi siempre 14 35.0 35.0 77.5
siempre 9 22.5 22.5 100.0
Total 40 100.0 100.0
Iltem12
Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc'e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
nunca 3 7.5 7.5 7.5
casi nunca 9 22.5 22.5 30.0
aveces 10 25.0 25.0 55.0
Valido Lo
casi siempre 8 20.0 20.0 75.0
siempre 10 25.0 25.0 100.0
Total 40 100.0 100.0
Iltem13
Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc’e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
nunca 2 5.0 5.0 5.0
casi nunca 5 12.5 12.5 17.5
aveces 18 45.0 45.0 62.5
Valido o
casi siempre 11 27.5 27.5 90.0
siempre 4 10.0 10.0 100.0
Total 40 100.0 100.0
Item14
Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc,e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
nunca 6 15.0 15.0 15.0
casi nunca 9 22.5 22.5 37.5
aveces 13 32.5 32.5 70.0
Valido
casi siempre 9 22.5 22.5 925
siempre 3 7.5 7.5 100.0
Total 40 100.0 100.0
Item15
Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc,e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
nunca 2 5.0 5.0 5.0
casi nunca 8 20.0 20.0 25.0
aveces 8 20.0 20.0 45.0
Valido L
casi siempre 12 30.0 30.0 75.0
siempre 10 25.0 25.0 100.0
Total 40 100.0 100.0
Iltem16
Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc,e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
nunca 2 5.0 5.0 5.0
casi nunca 8 20.0 20.0 25.0
aveces 8 20.0 20.0 45.0
Valido Lo
casi siempre 12 30.0 30.0 75.0
siempre 10 25.0 25.0 100.0
Total 40 100.0 100.0

Elaboracion propia



Item17

Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc’e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
nunca 1 2.5 2.5 2.5
casi nunca 9 22.5 225 25.0
aveces 12 30.0 30.0 55.0
Vélido .
casi siempre 14 35.0 35.0 90.0
siempre 4 10.0 10.0 100.0
Total 40 100.0 100.0
Item18
Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc'e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
nunca 6 15.0 15.0 15.0
casi nunca 7 17.5 17.5 325
aveces 13 325 325 65.0
Vélido .
casi siempre 10 25.0 25.0 90.0
siempre 4 10.0 10.0 100.0
Total 40 100.0 100.0
Item19
Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porclgntaje Porcentaje
valido acumulado
nunca 2 5.0 5.0 5.0
casi nunca 5 12.5 12.5 17.5
aveces 18 45.0 45.0 62.5
Valido .
casi siempre 10 25.0 25.0 87.5
siempre 5 12.5 12.5 100.0
Total 40 100.0 100.0
Item20
Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc’gntaje Porcentaje
valido acumulado
nunca 1 2.5 2.5 2.5
casi nunca 5 12.5 12.5 15.0
aveces 11 27.5 27.5 42.5
Valido o
casi siempre 18 45.0 45.0 87.5
siempre 5 12.5 12.5 100.0
Total 40 100.0 100.0
Item21
Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc’e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
nunca 2 5.0 5.0 5.0
casi nunca 6 15.0 15.0 20.0
aveces 10 25.0 25.0 45.0
Valido .
casi siempre 17 42.5 42.5 87.5
siempre 5 12.5 12.5 100.0
Total 40 100.0 100.0

Elaboracidn propia



Item22

Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc’e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
nunca 2 5.0 5.0 5.0
casinunca 9 22,5 225 27.5
aveces 17 42.5 42.5 70.0
Valido .
casi siempre 6 15.0 15.0 85.0
siempre 6 15.0 15.0 100.0
Total 40 100.0 100.0
Item23
Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc'e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
nunca 2 5.0 5.0 5.0
casi nunca 8 20.0 20.0 25.0
aveces 19 47.5 47.5 72.5
Valido o
casi siempre 9 225 225 95.0
siempre 2 5.0 5.0 100.0
Total 40 100.0 100.0
Item24
Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc'e-ntaje Porcentaje
valido acumulado
Valido nunca 3 7.5 7.5 7.5
casi nunca 17 42.5 42.5 50.0
aveces 5 12.5 12.5 62.5
casi siempre 10 25.0 25.0 87.5
siempre 5 12.5 12.5 100.0
Total 40 100.0 100.0
Item25
Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc'e'ntaje Porcentaje
valido acumulado
nunca 7 175 175 175
casi nunca 5 12.5 12.5 30.0
aveces 17 42.5 42.5 725
Valido .
casi siempre 15.0 15.0 87.5
siempre 5 12.5 12.5 100.0
Total 40 100.0 100.0
Item26
Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc,e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
nunca 4 10.0 10.0 10.0
casi nunca 4 10.0 10.0 20.0
aveces 12 30.0 30.0 50.0
Valido .
casi siempre 17 42.5 42.5 92.5
siempre 3 7.5 7.5 100.0
Total 40 100.0 100.0

Elaboracion propia



Item27

Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc’e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
nunca 5 12.5 12.5 12.5
casinunca 3 7.5 7.5 20.0
aveces 15 375 375 57.5
Vélido L
casi siempre 14 35.0 35.0 925
siempre 3 7.5 7.5 100.0
Total 40 100.0 100.0
Item28
Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc,e_maje Porcentaje
valido acumulado
nunca 2 5.0 5.0 5.0
casinunca 8 20.0 20.0 25.0
) aveces 16 40.0 40.0 65.0
Vélido .
casi siempre 11 27.5 27.5 925
siempre 3 7.5 7.5 100.0
Total 40 100.0 100.0
Item29
Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc’e_maje Porcentaje
valido acumulado
nunca 1 2.5 25 2.5
casinunca 6 15.0 15.0 17.5
aveces 15 375 375 55.0
Vélido L
casi siempre 13 32.5 325 87.5
siempre 5 12.5 12.5 100.0
Total 40 100.0 100.0
Item30
Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porcgntaje Porcentaje
valido acumulado
nunca 1 2.5 25 2.5
casinunca 10 25.0 25.0 27.5
aveces 14 35.0 35.0 62.5
Vélido o
casi siempre 11 27.5 27.5 90.0
siempre 4 10.0 10.0 100.0
Total 40 100.0 100.0
Item31
Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc'e'ntaje Porcentaje
valido acumulado
nunca 1 25 25 25
casinunca 6 15.0 15.0 17.5
aveces 15 37.5 375 55.0
Valido L
casi siempre 13 325 325 87.5
siempre 5 12.5 12.5 100.0
Total 40 100.0 100.0
Item 32
Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc,e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
nunca 1 2.5 25 2.5
casinunca 9 225 225 25.0
aveces 18 45.0 45.0 70.0
Vélido o
casi siempre 22.5 225 925
siempre 7.5 7.5 100.0
Total 40 100.0 100.0

Elaboracion propia



Item33

Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc’e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
nunca 6 15.0 15.0 15.0
casinunca 8 20.0 20.0 35.0
aveces 11 275 275 62.5
Valido .
casi siempre 10 25.0 25.0 87.5
siempre 5 12.5 12.5 100.0
Total 40 100.0 100.0
Item34
Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc'e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
nunca 2 5.0 5.0 5.0
casi nunca 7 175 175 22.5
aveces 16 40.0 40.0 62.5
Valido o
casi siempre 10 25.0 25.0 87.5
siempre 5 125 125 100.0
Total 40 100.0 100.0
Item35
Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc'e-ntaje Porcentaje
valido acumulado
nunca 2 5.0 5.0 5.0
casi nunca 3 7.5 7.5 12.5
aveces 6 15.0 15.0 27.5
Valido .
casi siempre 17 42.5 42.5 70.0
siempre 12 30.0 30.0 100.0
Total 40 100.0 100.0
Item 36
Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc'e'ntaje Porcentaje
valido acumulado
nunca 5 12.5 125 12.5
casi nunca 10 25.0 25.0 375
aveces 12 30.0 30.0 67.5
Valido .
casi siempre 20.0 20.0 87.5
siempre 5 12.5 12.5 100.0
Total 40 100.0 100.0
Item37
Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc,e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
nunca 2 5.0 5.0 5.0
casi nunca 5 12.5 12.5 17.5
aveces 4 10.0 10.0 27.5
Valido .
casi siempre 17 42.5 42.5 70.0
siempre 12 30.0 30.0 100.0
Total 40 100.0 100.0

Elaboracidn propia



Item38

Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc’e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
nunca 4 10.0 10.0 10.0
casinunca 10 25.0 25.0 35.0
aveces 14 35.0 35.0 70.0
Valido .
casi siempre 6 15.0 15.0 85.0
siempre 6 15.0 15.0 100.0
Total 40 100.0 100.0
Item39
Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc'e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
nunca 2 5.0 5.0 5.0
casi nunca 8 20.0 20.0 25.0
aveces 17 42.5 42.5 67.5
Valido o
casi siempre 10 25.0 25.0 92.5
siempre 3 7.5 7.5 100.0
Total 40 100.0 100.0
Item40
Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc'e-ntaje Porcentaje
valido acumulado
nunca 2 5.0 5.0 5.0
casi nunca 3 7.5 7.5 12.5
aveces 13 325 325 45.0
Valido .
casi siempre 16 40.0 40.0 85.0
siempre 6 15.0 15.0 100.0
Total 40 100.0 100.0
Item4l
Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc'e'ntaje Porcentaje
valido acumulado
nunca 5 125 125 125
casi nunca 13 325 325 45.0
aveces 7 175 175 62.5
Valido .
casi siempre 225 225 85.0
siempre 6 15.0 15.0 100.0
Total 40 100.0 100.0
Item42
Afirmaciones Frecuencia Porcentaje Porc,e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
nunca 3 7.5 7.5 7.5
casi nunca 5 12.5 12.5 20.0
aveces 18 45.0 45.0 65.0
Valido .
casi siempre 10 25.0 25.0 90.0
siempre 4 10.0 10.0 100.0
Total 40 100.0 100.0

Elaboracion propia



Anexo 21 — Autorizacion Reniec

A del Dasingo y I Mecorciuctie Necioral™

Uma, 20 de Setiembre del 2010

OFICIO N° 000083-2018/ORPACH/JR10LIM/GOR/RENIEC

Sra

Itaka inés Paima Camacho

Presenie .-

Asunto : Autorizacion para realizar las encuestas al personal de la
JR1OLIM como Instrumento de la tesis de grado.

Referencla Carta S/N (135EP2018)

De mi consideracion:

Tengo o agrado de drigirme a usted para salucana cordiments y a la vez mantiestanie con
relacion al asunio de la referencia, NUesiro apoyo a su soliciiug, en aas de a formacion de
nuestos gesiores gue confribuyan al de desamolo de mejoras en la Gestion del Talento
Humano en beneficio de la nstitudones de a sockedad arganizada, por efio, se acepta sy
soliciiud y se autortza la realizacon de &a encuesta como Rstrumento de & tosis para a
abiencion dol thulo profesional de Ucenciada en Administracion tiulbda “Comuricadion
Organizacional en as ofionas del Renlec de a zona sur”.

En este sentido mucho agradecere nos haga fegar ias conclusiones finales de su fess v s
recomendaciones Gue NoS penmitan una mejor QesEon de las funciones gue desarola esta
D¥ecdon

Sn otro partoular, hago propicla la ccasion pam oepresare mf estima y especial
consideracion.

Awentamente,

i

REGISTRO NACIONAL D€ IDENTIFICAQON Y ESTADO CIVRL

www. reniec gob pe

Fuente: Reniec (2018)



