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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacién entre
la comunicacion interna y ambiente laboral en el Reniec. Santa Beatriz. Lima.
2016.

La poblacion o universo de interés en esta investigacion, estuvo
conformada por 110 trabajadores administrativos del Reniec. Santa Beatriz. Lima.
2016, se consider6 como muestra al mismo numero de la poblacion en las cuales
se han estudiado las variables: comunicacion interna y ambiente laboral. El
método empleado en la investigacion fue el hipotético-deductivo. Esta
investigacion utilizd6 para su proposito el disefio no experimental de nivel
correlacional de corte transeccional, que recogié la informaciéon en un periodo
especifico, que se desarroll6 al aplicar encuesta de comunicacién interna de Gy
F asesores y la encuesta de ambiente laboral de Acero Y, todos con escala de
Likert, que brindaron informacion acerca de la relacibn que existente entre
comunicaciéon interna 'y ambiente laboral, en sus distintas dimensiones. El
resultado del coeficiente de correlacion Rho Spearman de 0.544 indica que existe
relacion positiva entre las variables ademas se encuentra en el nivel de
correlacion moderada y siendo el nivel de significancia bilateral p=0.000<0.01
(altamente significativo), se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis
general; se concluye que: La comunicacién interna se relaciona significativamente

con el ambiente laboral en el Reniec. Santa Beatriz. Lima. 2016.

Palabras Clave: Comunicacion Interna, Ambiente Laboral.
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Abstract

This research was designed to determine the overall relationship between
internal communication and working environment in the Reniec. Santa Beatriz.
Lima. 2016.

The population or population of interest in this research consisted of 110
administrative workers Reniec. Santa Beatriz. Lime. 2016, it was considered as a
sign the same number of the population which have been studied variables:
internal communication and work environment. The method used in the research
was the hypothetical-deductive. This research used for purpose non-experimental
design correlational level transeccional court, which collected information on a
specific period, which was developed by applying survey of internal
communication G and F consultants and survey work environment Acero, Y, all
with Likert scale, which provided information about that relationship between

Internal Communication, Work Environment, in its various dimensions.

The result of the correlation coefficient Rho Spearman of 0.544 indicates
that there is a positive relationship between the variables also lies in the level of
moderate correlation with the level of bilateral significance p = 0.000 <0.01 (highly
significant), the null hypothesis is rejected and the general hypothesis is accepted,
it is concluded that: The internal communication is significantly related to the work

environment in the Reniec. Santa Beatriz. Lima. 2016.

Keywords: Internal Communication, Work Environment.



l. Introduccion



1.1. Antecedentes.
1.1.1. Antecedentes Internacionales.

Beltrdn (2010). Tesis Doctoral: La gestion de la nueva comunicacion interna.
Andlisis de la aplicacion de las tecnologias de la informacion en los procesos de
comunicacion interna de las universidades de la Comunidad Valenciana.
Universitat Jaume |. Objetivo determinar la relacion entre la comunicacion interna
y las Tics. Descriptiva, correlacional, no experimental, enfoque cuantitativo,
poblacién 1500 estudiantes universitarios, muestra 200, instrumentos disefiados
para tal fin. El autor concluye que: Los procesos de comunicacion interna se
deben realizar operativamente dentro y fuera de la universidad con una estrategia
planificada para resaltar la imagen y en cumplimiento de las metas trazadas,
segmentar al publico y considerar la retroalimentacion. Todos los procesos de
planificacion y ejecucion deben consolidarse y aplicarse por un ente central de
comunicacién, ya sea por los mismos ejecutores o0 por un outsourcing. Sus
planteamientos se difundiran por una plataforma virtual Unica que tenga acceso a
soporte multiple sin restricciones y con especificaciones. Debe extenderse hasta
lo minimo de personalizacion de los mensajes de acuerdo a las necesidades de

los alumnos, propiciando el dialogo.

Venutolo (2010). Tesis Doctoral: Estudio del ambiente laboral y la
productividad en empresas pequefias y Medianas: el transporte vertical en la
Ciudad autébnoma de Buenos Aires (Argentina). Universidad Politécnica de
Valencia. Objetivo determinar la relacion del ambiente laboral con la
productividad. Investigacién de campo de tipo basico con disefio no experimental,
descriptivo, correlacional con enfoque cuantitativo. Poblacion 100 trabajadores de
las empresas objeto del estudio, la muestra considero el mismo numero de
trabajadores. El autor concluye que: Empiricamente se observa un ambiente
laboral insatisfactorio en las Pymes de servicios de mantenimiento de transporte
vertical en la ciudad de Buenos Aires. Se establece estadisticamente una actitud
desfavorable en al ambiente laboral. Se evidencia un descenso en la produccion
en las Pymes que realizan prestaciones de soporte en el transporte. Tanto el

ambiente laboral como la produccion estan relacionadas estadisticamente.
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En consideracion a los datos recabados se concluye que la produccion es
influenciada por el ambiente laboral conflictivo de las empresas.

Camacho, (2010) Colombia. Tesis: Propuesta de un plan de
comunicaciones internas orientado a la motivacion de los empleados de la
empresa Dinissan. Santa Marta. Universidad Sergio Arboleda. Objetivo de la
investigacion fue determinar la relacion de la comunicacion interna con la
motivacion. Descriptiva, correlacional, no experimental, enfoque cuantitativo, la
muestra fueron 120 empleados de la sucursal de Santa Marta, aplicandoles un
instrumento a modo de encuesta que permita conocer el estado de la
comunicacién interna de Dinissan. EI autor concluye que: Los procesos de
comunicacién interna se han establecido sin necesidad de planificacion y mas
bien de acuerdo a los requerimientos que se dieron logrando una interrelacion
excelente entre todos sus miembros. A pesar de ello se presentan discordancias
entre la gerencia y sus niveles de ejecucion en la comunicacion por falta de
coordinacion de la primera. Se muestra como evidencia que la buena
comunicacién entre los trabajadores se realiza por una buena comunicacion con
la gerencia, distinta a lo de la gerencia con sus niveles. Con la puesta en marcha
del plan de comunicaciones permite el acceso a los trabajadores a las otras

instancias administrativas de la empresa.

Cedaro, (2012). Argentina. Tesis: Importancia de los distintos Canales de
Comunicacion Interna para la gestion de las Universidades Publicas. Universidad
Tecnolbgica Nacional. Objetivo de la investigacion fue el determinar la relacién
entre la comunicacion interna y la gestién universitaria. Descriptiva, correlacional,
no experimental, enfoque cuantitativo, la muestra fue de 50 profesionales de
administracion de la UTN, con la aplicacion de cuestionarios. El autor concluye
que: Se da en la universidad poca importancia a las vias de comunicacién, sobre
todo al dialogo, desnaturalizando el buzon de sugerencias y no presta valorizacion
el dialogo con los gremios y el consejo. Se concluye que tampoco existe una
adecuada planificacién de la comunicacion externa, asi mismo no se evidencia
una adecuada cultura de comunicacion entre los entes administrativos y
gerenciales de la universidad, al igual no se promociona adecuadamente la

imagen y el acceso al publico.
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1.1.2. Antecedentes Nacionales.

Quispe (2011). Tesis Doctoral: La valoracion del personal sobre la
comunicacion interna. Universidad Peruana Union, filial Juliaca. Este estudio
tiene por objetivo determinar cual es la valoracion del personal sobre la
comunicacion interna en la Universidad Peruana Union, filial Juliaca. La
investigacion es descriptiva, no experimental y transversal, poblacion de 164
trabajadores, muestreo probabilistico de 55 colaboradores En cuanto a la
instrumentacion, se aplicé un cuestionario conformado por 42 preguntas cerradas
o de opcién multiple, tipo escala de valoracion de Likert. El autor concluye que:
Se concluye que solo un tercio de los entrevistados valora la comunicacion
interna de la universidad, que a pesar de ser objetiva no ha llegado a todos como
se planifico. La comunicacion de la alta direccion con sus colaboradores es
aprobada por la mitad de los mismos, evidenciando que esta comunicacion

descendente no llega a todos con claridad.

Tuesta (2010). Tesis: Autoevaluacion de la calidad de la comunicacion
organizacional interna en la institucion educativa “Santo Toribio de Mogrovejo” del
distrito de Zafa-Chiclayo. Universidad: Santo Toribio de Mogrovejo. Objetivo
analizar los resultados de la autoevaluacion de la calidad de la comunicacion
organizacional interna, en la Institucion Educativa. Se utiliz6 el método
descriptivo-interpretativo, enfoque cualitativo de tipo descriptivo. La muestra fue
de 37 personas, los instrumentos utilizados fueron el cuestionario y la guia de
observacién documentaria. El autor concluye que: Los documentos de gestiéon no
son comunicados a todas las areas, lo que hace que se desconozca su contenido.
Se debe redisefnar la planificacidon de la comunicacién para darle formalidad y

orden versus a la comunicacién informal.

Pelaes (2010). Tesis Doctoral: Relacion entre el clima organizacional y la
satisfaccion del cliente en una empresa de servicios telefonicos. UNMSM.
Objetivo determinar la relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion del
cliente. Con este fin se aplicé una escala de Clima Organizacional a un grupo de

200 empleados de la empresa Telefénica del Perd y un Cuestionario de
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Satisfaccion a sus respectivos clientes. El autor concluye que: Se concluye que si
existe relacion entre el clima organizacional y la satisfaccién del usuario, al darse
esta en forma directa. Se comprob6é la relacion entre las relaciones
interpersonales y la satisfaccion del cliente en la empresa Telefonica del Peru. Se
comprobo la relacion directa entre el estilo de Direccion y la satisfaccion del
cliente en la empresa Telefonica del Perd. Se comprobé la relacion directa entre
el sentido de pertenencia y la satisfaccion del cliente en la empresa Telefonica del
Perd. Se comprobo la relacion directa entre el sentido de retribucion, distribucion
de recursos, estabilidad, coherencia y valores colectivos con la satisfaccion del
cliente en la empresa Telefénica del Peru.

1.2. Fundamentacién cientifica, técnica o humanistica

1.2.1. Fundamentacién tedérica de la variable comunicacion interna

Definiciéon de comunicacion Interna

Merlano (2010, cita a Pizzolante, 2004): “Define situaciones en donde dos o mas
personas intercambian, comulgan o comparten principios, ideas o sentimientos de

la empresa con vision global”. (p1).

Se fomenta el intercambio de relaciones entre todos los trabajadores de la
organizacién, ademas permite que la situacion organizacional sea conocida por
todos, eliminando la informacion informal que genera casi siempre conflictos y

deteriora el ambiente laboral.

Naranjo (2010, cita a Ramos, 1991): “Esta conformada por todos aquellos
medios informativos que se emplean en la organizacién, comprende factores de

patrones de comunicacion, barreras de comunicacion y retroalimentaciéon”. (p.4).

El intercambio de mensajes e informacion fluida se presenta en los casos
gue el que emite y el que recibe son parte del equipo de trabajo en una empresa,

no se da entre trabajadores de empresas diferentes.
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Naranjo (2010, cita a Collado, 1997): “Actividades efectuadas por cualquier

organizacién para la informacion, con el uso de medios de comunicacion”. (p.4).

Este tipo de comunicacibn hace que por medio de este enlace
comunicacional se les informe, lo que incentiva y favorece la motivacion para

incrementar la productividad a fin de contribuir a las metas de la organizacion.

Naranjo (2010, cita a Kreps, 1990): “La comunicacion interna es el patron

de mensajes compartidos por los miembros de la organizacion” (p.5).

Conjunto de procesos y planificacion que informa a los trabajadores sobre
su trabajo a realizar, los cambios que se puedan dar en él, los requerimientos

facilitando la consecucién de las metas programadas.

Palermo (2010):” Unifica significados, proporciona claridad y sentido al

trabajo, genera pertenencia en cada empleado”. (p.9)

Si bien es cierto los canales de comunicacién ascendentes, descendentes
y lo del mismo nivel interactia comunicandose, también mantiene unida a la
organizacién para el propdsito o giro de su negocio en lo relacionado con el

cumplimiento de objetivos.

Gestion de la comunicacién

Cirigliano  (2014) “Gestionar la comunicacién implica definir un conjunto de
acciones y procedimientos mediante los cuales se despliegan una variedad de

recursos de comunicacion para apoyar la labor de las organizaciones”. (p.4).

Los diferentes procesos gerenciales permiten desarrollar todos los recursos
de comunicacion que hacen interactuar a unos con otros en la organizacion para
el cumplimiento de sus tareas. Se consigue también fomentar la comunicacion
entre los trabajadores, integrar a los trabajadores a la organizacién, evitar los

conflictos, participacién plena del trabajador respetando instancias, fomentar un
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adecuado ambiente laboral, difundir valores organizacionales, conocer a la
organizacion y sus componentes en todos los niveles, socializacion del plan
estratégico, informacion de actividades programadas y a programarse,

herramienta de gestidon que contribuye a los logros de la organizacion.

Participacion comunicacional en la organizacion.

Cirigliano (2014), define que:

Se trata de involucrar en lugar de convencer e imponer, de fomentar la toma de
decisiones a partir de la experiencia de sus propios integrantes, de favorecer la
integracion entre los objetivos institucionales y los individuales, de contar con el
personal como recurso estratégico, como Cliente Interno (como les gusta
diferenciar en el marketing institucional de vanguardia) y no solamente como un

eslabon en la cadena de montaje. (p.6).

En algunas organizaciones la comunicacion es restringida lo que limita la
capacidad de informacion de la misma, sin embargo elementos como el plan de
comunicacién permite involucrarse en las acciones de la organizacion a diferentes
niveles de tal forma que es una comunicacion fluida que hace interactuar por este
medio a todas las areas de la empresa, es importante para el monitoreo y
evaluacion del avance de los objetivos y metas por que informa en qué nivel se
encuentra y como completar los procesos planificados con anterioridad, ademas
de saber en qué situacion se encuentra cada trabajador en relacién a su empresa,
permite dar opinibn sobre alguna problematica de tal forma de buscar una

solucién , colabora en las decisiones ya que vincula opiniones y propuestas .

Tipos de comunicacion interna

Buenos Negocios (2016), los explica de la siguiente manera:

Comunicacion descendente: Surge desde los directivos de la empresa 'y

desciende a los distintos niveles de la pirdmide jerarquica.



Comunicacion ascendente: Son los mensajes que circulan de abajo
hacia arriba en la empresa; nacen en la base de la organizacion y llegan a
la alta direccion.

Comunicacion horizontal: Es la que existe entre personas o areas de la
empresa que se encuentran en el mismo nivel jerarquico; basicamente se

da entre pares. (p.6).

Cada una de ellas esta relacionada entre si, por el flujo de informacion
constante que circula en todo momento en la organizacion, es de vital importancia
no interrumpir este flujo pues quedarian areas aislados sin propdsito para el
desarrollo de su labor, este flujo puede estar compuesto por érdenes, directivas,
informes, pedidos, normas, todo lo que se relaciona con la marcha organizacional,
los avances tecnoldgicos , los medios informaticos y las redes sociales hace que
la informacién sea muy veloz de tal forma que de manera simultanea se pueden
transmitir informacién a diferentes areas y la respuesta también, se gana tiempo
y las decisiones son mas rapidas, la ventaja es que los tres niveles pueden actuar

coordinadamente al mismo tiempo.

Necesidad de la comunicaciéon Interna

Croci (2015), establece que:

Acerca a la gente la informacién que desea y no sabe donde buscarla,
ayudar a que desaparezca la indecision., concentra la atencion en los
puntos que la organizacién considere mas importantes a fin de formar una
opinién o de actuar se necesita la informacion, y la comunicacion interna
la hace llegar al momento que "todos" entiendan y acepten las politicas y

objetivos de la empresa, serd mas facil actuar. (p.2).

Se justifica como una eficaz herramienta de gerencia por que colabora con
todos los procesos de la organizacion a todo nivel y en todas las formas
permitiendo el logro de objetivos organizacionales, ademas cumple roles

integradores como los de pertenencia e identificacibn mejorando sustantivamente
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el ambiente laboral, ademas es parte de la informacién que genera la toma de
decisiones, es también en su momento un instrumento de alerta ante situaciones
especiales que vive la organizacion, colaborando en su solucion y preparandolos

para prevenir cualquier otra circunstancia que pueda afectar a la organizacion.

Teorias de la comunicacién Interna.

Teoria de sistemas. R. Kant

Rodriguez (2015): “Sostiene que la organizacion, debido a la naturaleza de sus
interacciones con el medio ambiente es un sistema social abierto y determinante

en si mismo”. (p.16).

Primigenia la importancia de las interacciones entre todas las areas de la
organizacién, en ese sentido las areas son parte de un todo comunicacional, si
una area no esta relacionada con las demas se aisla y puede complicar a la
organizacion por que pierde el rumbo afectando el ambiente y pudiera en vez de
solucionar causar conflictos administrativos, de personal, legal, etc. La estrategia
principal de la organizacion deberia ser la eficacia y eficiencia organizacional

contando con el aspecto integrador de la comunicacion.

Teoria contingente. J. Woodward

Rodriguez (2015):"Toda organizacion, al ser un sistema abierto, debe tener muy
en cuenta el medio y la situacién en la que se encuentra, pues el éxito de la
misma dependera de su grado de adaptacion a variables situacionales. Indican
que no hay forma Unica para lograr los objetivos en la organizacién, considerando

el caracter dindmico de la entidad. (p.16).

Si bien es cierto que las organizaciones poseen un sistema abierto, esto se
da en un entorno cerrado donde solo los directivos y trabajadores estan
interactuando para cumplir los objetivos organizacionales siendo la comunicacion

el enlace operativo para que todo continte funcionando, interconectandose entre



si, haciéndose dinamica y no obsoleta, si sucediera lo inverso la organizaciéon se
quedaria detenida , todo estaria sin orden y concierto generando conflictos en

lugar de generar procesos de cumplimiento de objetivos.

Dimensiones de la Comunicacion Interna

El Cuestionario de Comunicacion Interna, del autor: GF, Asesores del afio: 2014,
establece las siguientes dimensiones: Patrones de comunicacion, Barreras de
comunicacién y Retroalimentacion, que los define sustentado los siguientes

autores:

Dimension de Patrones de Comunicacién

Sanchez (2012): “Son diferentes estilos de comunicacion verbal. Estos poseen las
caracteristicas de ser sociable, tiene la intencidn de forzar un cambio en la otra
persona, generalmente, su comunicacion incluye juicios que indiquen que algo es

correcto 0 no, y acciones que sefialan lo que se deberia hacer o no. (p.258).

En toda comunicacion existen diferentes formas de expresarse, no solo es
verbal también gestual dependiendo lo que se quiera comunicar, entre grupos de
trabajos es muy frecuente este tipo de mensajes lo que se expresa concuerda con
los gestos del rostro.

Lucy (2013, cita a Satir, 1989): “Se denomina patrones a formas
recurrentes de comportamientos que incluyen un conjunto de subsistemas como

es el verbal, corporal y cognitivo”. (p.4).

Estas particularidades de la comunicacion son adquiridas por las personas
en su quehacer diario, se cambian constantemente de acuerdo a lo que quiere
expresarse y de acuerdo también a la situacion que se presente en ese momento
es decir el mensaje va acompafiado de un gesto particular y no todas las

personas se expresan de la misma manera.
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Allendes (2014): “Un Patron de Comunicacién, es informacion transmitida
mediante la presencia de ciertos hechos y la no presencia de otros”. (p.44).

Cuando lo que se trasmite verbalmente se quiere hacer entender mejor se
acompafia de gesticulaciones que realzan lo trasmitido, son caracteristicas uUnicas
de cada individuo, son estilos diferentes de trasmitir pero también de interpretar,

esta relacionado también con la posicion del cuerpo, el volumen de la voz, etc.

Dimensién de Barreras de la Comunicacién

Basto (2014):“Durante el proceso de comunicacion pueden presentarse ciertos
obstaculos que la dificultan y que es necesario detectar para evitarlos y lograr una
comunicacion eficiente a dichos obstaculos se les denomina como barreras de

comunicacion”. (p.4).

Se consideran como obstaculos que impiden parcial o totalmente la
comunicacion., en algunos casos puede distorsionar el sentido del mensaje entre

el emisor y el receptor en el acto de la comunicacion.

EcuRed (2016): “Es el proceso de transmisién y factores que impiden la
comunicacién, deformando el mensaje u obstaculizando el proceso general de la

comunicacion”. (p.1).

Se presentan como impedimentos durante el ciclo de la comunicacién,
pueden cambiar el sentido del mensaje, interrumpir ciertas partes o anular todo el
mensaje o también cambiar el sentido del mismo, comprometiendo su

entendimiento.

Blanca (2016): “El principal problema que puede darse en la comunicacion
es que el mensaje resulte incomprensible para su receptor o para parte de los

interlocutores, lo que impide que se pueda crear un didlogo entre ellos”. (p.1).



Son todos los problemas que devienen del proceso comunicativo entre el
emisor y el que recibe, creando confusion sobre el contenido del mismo, de tal

manera que impide su correcta interpretacion.

Dimensién Retroalimentacién

Florido (2012): “Se basa en la idea de interaccion entre efecto y causa. Asi, en
todo proceso y sistema social se reconoce un intercambio circular de informacion

entre al menos dos partes, que ayuda a organizar ese sistema”. (p.2).

Ciclo en el que dos procesos que estan en contacto cambian su actitud en
razon de los resultados del intercambio de mensajes entre el emisor y el receptor,

regulandose constantemente en base a interrogantes entre ellos.

Florido (2012, cita a Uem):” Es la respuesta que transmite un receptor al
emisor, basandose en el mensaje recibido que, de manera eficiente, alimenta la

conversacion”. (p.2).

En los procesos comunicativos, la retroalimentacion es una caracteristica
cualitativa que dentro del proceso de comunicacién, ratifica la continuidad de la
comunicacién activamente concediendo al emisor la posibilidad de hacer cambios

en el mensaje en relacion a lo que responde el receptor.

Romero (2012): “Se transmite, tras comprobar que el comportamiento o el
mensaje percibido cumple las expectativas esperadas. Si se proporciona de forma

adecuada, el feedback incrementa el comportamiento deseado”. (p.2).

Se emplea en forma general en cualquier ciclo que permita ajustes y
regulaciones dadas por el mismo emisor en el proceso de la comunicacién y su

intercambio de mensajes con el emisor.
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1.2.2. Fundamentacién Tedrica de la variable ambiente laboral.

Definicion de ambiente laboral

Ramos (2012, cita a Lewin, 1951): “El comportamiento del individuo en el trabajo
depende de la forma en que éste percibe su clima de trabajo y los componentes

de la organizaciéon”. (p.14).

Conjunto de caracteristicas que definen la personalidad de la organizacién
en base a sus condiciones laborales y que tienen accion directa sobre el

trabajador.

Ramos (2012, cita a Litwin y Stringer, 1968):”Efectos subjetivos percibidos
del sistema formal y del estilo de los administradores, asi como de otros factores
de las personas que trabajan en una organizacion, considera aspectos de

relaciones, retribucién, entorno fisico, estabilidad y organizacion”. (p.14).

El trabajador cuando desarrolla su tarea laboral en una organizacion tiene
expectativas como se desarrolla el ambiente en la misma, el resultado de
comparacion entra percepciones y expectativas del trabajador determina su
calificacién del ambiente de la organizacién y hace sinergia de la misma con los

demas trabajadores, unificando sus criterios.

Ramos (2012, cita a Tagiuri, 1968): “Cualidad relativa del medio ambiente
interno de una organizacion que la experimenta sus miembros e influye en la

conducta de estos”. (p.14).

Definicibn complicada del comportamiento de organizacion sobre los
trabajadores y como estos reaccionan demostrando actitudes favorables o

desfavorables hacia ello.

Ramos (2012, cita a Hall, 1972): “Conjunto de propiedades del ambiente

laboral, percibido directa o indirectamente por los empleados”.(p.14).
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Del examen que se tiene del entorno de trabajo se puede establecer las
ventajas y desventajas que presenta la organizacion sobre la percepcion de sus

empleados y como estos reaccionan a ello.

Ramos (2012, cita a James y Jones, 1974): “Algunas dimensiones del
clima intervienen, modulan las influencias entre los componentes de la

organizacion”. (p.14).

Es en realidad la percepcion que tiene el trabajador de las diferentes
caracteristicas que tiene la organizacion en particular y que tienen influencia en

las actitudes y comportamiento del trabajador.

Caracteristicas del Ambiente Laboral

Mundo Ejecutivo (2015, cita a Morales, 2015), establece que:

Escuchan a sus colaboradores: Cuando un trabajador percibe, en la
forma de comunicacion, un sentido abierto y transparente, le hace sentir
gue tiene valor para todos sus colegas.

Promueven la sana competencia: Las personas que tienen una meta
fija con una recompensa de por medio, tienden a cumplir mejor los
objetivos.

Reconocen el esfuerzo de tu personal: Existen ciertos comportamientos
gue deben ser reforzados con premios para las personas.

Se involucran en los proyectos: Dedica un poco de tiempo a convivir
con las personas que sustentan tu éxito en la empresa.

Generan un ambiente de respeto: Todo se resume en tres palabras:

respeto, cortesia y educacion. (p.2).

Incentiva la pertenencia como relacion entre la organizacion y el trabajador,
es muy importante que el personal tenga pleno conocimiento del plan estratégico,

gue le permite conocer la esencia de su trabajo y que ruta debe de seguir para
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conseguir las metas de la organizacion y realizarse también en sus metas
personales, apelar al rendimiento para demostrar qué lugar ocupa cada uno, otra
caracteristica importante es que el trabajador se pueda adaptar a los entornos
cambiantes, para lo cual el plan de capacitacion debe de estar actualizado de
acuerdo a los requerimientos de la empresa, asi mismo el programa de premios y
recompensas debe girar en torno a la productividad lograda por cada uno, lo que
permite la puesta en valor de su esfuerzo, fomentar el sentido de grupo para que
el trabajador no se sienta aislado y se integre con los demas , también estimular

un ambiente de respeto mutuo entre los trabajadores.

Componentes del Ambiente Laboral

Emprende Pyme (2014), destaca los siguientes componentes:

Disefio y estructura organizacional: el tamafio de la organizacion, su
organigrama y niveles jerarquicos;

El medio ambiente y el entorno en general: incidencias son percibidas
por el trabajador ya sea de forma directa o indirecta.

Los recursos humanos y su gestidn: estan estrechamente relacionados
con los distintos procesos de las organizaciones.

Los microclimas: puede presentarse con un caracter particular de una

unidad, adscrita a la organizacion. (p.1).

Todo entorno de trabajo en si es una serie de variables complejas, es
cinético y gira en torno a las caracteristicas de la organizacion en base a las
actitudes de los trabajadores como respuesta a estimulos internos, en base a
estos una organizacibn puede desarrollarse normalmente o estar sujeta a
conflictos internos por una mala gestion del entorno laboral, los directivos son los
responsables de presentar politicas de bienestar para motiva al trabajador,
estudiar sus necesidades y fomentar su desarrollo personal, se debe de dar
prioridad a la gestion de recursos humanos pues estos son el mejor activo de la
empresa, ellos también daran imagen de la misma, en relacion a la productividad

con calidad.

27



Ambiente Laboral y Productividad

Gonzales (2105): “El ambiente laboral de la empresa es un factor que tiene una
gran incidencia en el desemperfio, en la productividad del trabajador. El ambiente
laboral ha cobrado notoriedad, pero muchas empresas no sienten ni piensan lo
mismo”. (p.1).

Un entorno laboral negativo puede influenciar en una baja producciéon del
trabajador, por lo que la empresa se ve afectada en sus utilidades, generalmente
como una mala decision se puede apreciar la negativa de la empresa en invertir
en el bienestar del empleado sin pensar que esa inversion reditia mucho mas que
no hacer nada positivo por ellos , si se quiere que este de su mejor esfuerzo, la
empresa tiene que brindarle todo el equipamiento y comodidades necesarias de
su labor , también contar con medidas de seguridad e higiene industrial para

prevenir accidentes y que el trabajador se sienta seguro en su labor.

Ambiente laboral clave para el éxito empresarial

Martinez (2015). Define:

Una de las claves es crear liderazgo, tener un jefe que sepa tomar las
decisiones adecuadas y establecer metas comunes que motiven al grupo
de trabajo. La comunicacién es otra de las claves, crear dialogo y
entendimiento entre los miembros de wuna organizacidon produce
conexiones de afectividad que hace que los equipos de trabajo sean
fuertes, establecer un efectivo sistema de reconocimientos por el trabajo
bien hecho. (p.1).

Produccion y rendimiento estan firmemente unidos con el entorno laboral
en las empresas exitosas, el trato amable y respetuoso de los directivos y
empleados da origen a un adecuado clima, se complementa con la ergonomia
laboral, ambientes fisicos higiénicos y con buena visibilidad, existe también un

punto como es la preocupacion por la familia del trabajador en salud, transporte,
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educacién, razones que por demas son motivadoras para laborar bien

estimulando la parte afectiva del trabajador.

Teorias del ambiente laboral

Teoria X, Y de McGregor

Alvarez y Ortiz. (2012), las describe como:

Teoria X: El ser humano ordinario siente una repugnancia intrinseca
hacia el trabajo y lo evitara siempre que pueda. Debido a esta tendencia
humana al rehuir el trabajo la mayor parte de las personas tiene que ser
obligadas a trabajar por la fuerza, controladas, dirigidas y amenazadas
con castigos para que desarrollen el esfuerzo adecuado a la realizacién
de los objetivos de la organizacion.

Teoria Y: las personas requieren de motivaciones superiores y un
ambiente adecuado que les estimule y les permita lograr sus metas y
objetivos personales, bajo condiciones adecuadas, las personas no solo

aceptaran responsabilidad sino trataran de obtenerla..(p.24).

La teoria X ha sido dejada de lado por que propone un régimen autoritario
en la empresa, donde no se premia solo se castiga y el trabajador es visto solo
como un objeto productivo casi sin derechos. En cambio en la teoria Y es todo lo
contrario, al trabajador que se le brinda buen ambiente, buen trato y justas
retribuciones se lograra el compromiso del trabajador, integrandolo y brindandole
el sentido de pertenencia que hara fomentar su desarrollo personal y su

identificacion con la empresa.

Teoria sobre el ambiente laboral de Rensis Likert (1965)

Alvarez y Ortiz. (2012), la explica como:
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Establece que el comportamiento asumido por los subordinados,
dependen directamente del comportamiento administrativo y las
condiciones organizacionales que los mismos perciben, por lo tanto se

afirma que la reaccion estara determinada por la percepcion. (p.25).

El autor destaca caracteristicas que identifican a una organizacién, a saber
las causales que establecen la forma como la organizacion crece y produce
resultados efectivos, otra caracteristica es la intermedia donde se contemplan lo
motivacional, la productividad, relaciones y decision y la ultima caracteristica que
es la sumatoria de las dos anteriores en relacion al resultado que se obtiene en la

organizacién y en remas econdémicos lo que se ganay lo que se pierde.

Teoria de los dos factores de Herzberg

Clasifico dos categorias de necesidades segun los objetivos humanos
superiores y los inferiores. Los factores de higiene y los motivadores. Los
factores de higiene son los elementos ambientales en una situacion de
trabajo que requieren atencidn constante para prevenir la insatisfaccién
incluyen el salario y otras recompensas. . La motivacion y las
satisfacciones soOlo pueden surgir de fuentes internas y de las

oportunidades que proporcione el trabajo para la realizacién personal.
(p.26).

En relacién a lo que propone esta teoria no es suficiente para el trabajador
contar con un buen ambiente de trabajo, se tiene que poner énfasis en la
motivacion que permita sumado al buen clima que el trabajador desarrolle todo su
potencial a favor de la empresa y esta le retribuya no solo en sentido salarial sino

en brindarle un adecuado desarrollo personal con cobertura familiar.

Dimensiones del Ambiente laboral

La encuesta de ambiente laboral de Acero, Y del afio 2014, determina las

siguientes dimensiones: Dimension de relaciones, dimension de retribucion,



dimension de entorno fisico, dimension de estabilidad, dimensién de organizacion,

las mismas que se sustentan con los autores descritos a continuacion:

Dimension de Relaciones

Camacho (2011):"Las relaciones laborales se refieren a las relaciones sociales en

la produccién, tanto del sector publico como del sector privado”. (p.2).

Esta relacién permite a los trabajadores incorporarse a los derechos y
patrocinios que se relacionan con la labor de trabajo que cumplen en la

organizacion, les permite también estar cubiertos por las leyes de trabajo.

OIT (2010): “A través de la relacion de trabajo, como quiera que se la
defina, se establecen derechos y obligaciones entre el empleado y el empleador”.

(p.1).

La relacibn de trabajo es un nexo juridico entre empleadores y
trabajadores. Existe cuando una persona proporciona su trabajo o presta servicios

bajo ciertas condiciones, a cambio de una remuneracion.

Feder (2016, cita a Cedrola, 1999): “Explicacion del poder y de la toma de
decisiones, por la importancia que todos los enfoques otorgan al conflicto y al

consenso”. (p.1).

Esta interrelacién organizacion trabajador va premunida de un intercambio
de derechos, beneficios y obligaciones de ambas partes, es por eso que se
establece como relacién, durara mientras ambos estén bajo condiciones

contractuales de trabajo.

Dimensiéon de Retribucion

Vega (2015, cita a Martocchio, 1998): “Satisfaccion que el trabajador consigue del
propio puesto de trabajo”. (p.8).
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La estabilidad le otorga derechos de compensaciones como salarios,
bonos, vacaciones, seguro, viaticos, capacitacion, premios, compensaciones,

salud personal y familiar, regalias, etc.

Vega (2015, cita a Gdmez, 2004): “La retribucion puede definirse como el
conjunto de las recompensas cuantificables que recibe un empleado por su

trabajo”. (p.8).

Las retribuciones dentro de la empresa son de diferente naturaleza, se
podria otorgar por buena productividad, como un acto extraordinario, como un

beneficio, como un premio o sencillamente verbal o escrita.

Vega (2015, cita a Mejia, 2004): “Se trata de la cantidad fija que recibe un

empleado regularmente”. (p.8).

Toda remuneracién que se reciba puede ser de tipo monetaria 0 no
monetaria es considerada como retribucidn, no necesariamente en dinero,

especies, beneficios, etc.

Dimension de Entorno fisico

Navarro (2016, Dos Santos, 2002): “Lugar desarrolla gran parte de la vida del

trabajador, en estrecha dependencia de la calidad del medio ambiente laboral”.
(p.8).

Comprende una serie de factores de infraestructura y clima que se
encuentran en el momento que el trabajador realiza su labor y que también

ejercen influencia sobre el para determinar comodidad o insatisfaccion.

Navarro (2016, cita a Grott, 2003):"El ambiente de trabajo como un
conjunto de factores fisicos, climaticos o de cualquier otro que, interconectadas, o

no, estan presentes y participan en el trabajo del individuo”. (p.8).
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Como algo esperado el trabajador cuando participa en el desarrollo de la
organizacion realiza su trabajo en un ambiente especifico para tal fin, este
ambiente es el entorno fisico, existe otro entorno fisico que lo dan las demas

areas de la organizacion.

Master (2016): “Espacio que nos rodea, y con el que interactuamos. Este
espacio puede ser virtual o real, dependiendo de a que nos refiramos, teniendo

entorno natural, fisico, social, econdémico, politico”. (p.2).

Es lo que se encuentra alrededor del trabajador en el momento de su
trabajo generalmente se refiere a infraestructura y sus interrelaciones lo que tiene
una especial influencia sobre el, de tal manera que esta ligado al porqué de su

productividad.

Dimension de Estabilidad

Pedraza (2010, cita a Pose, 2005): “Seguridad que percibe el individuo de
permanecer por un tiempo determinado, cumpliendo las normas establecidas, en

una organizacion”. (p.8).

Es el derecho del que labora para tener a la continuacion en el sitio que le
asignaron para laborar, protege al trabajador del abuso del que lo emplea para

despedirlo sin razén aparente.

Sanguino  (2010):” Como la proteccion general que garantiza la

permanencia en el empleo, en contraposicion a la “inamovilidad”. (p.4).

Es la salvaguarda que tiene como derecho el trabajador de continuar en su
labor sin ser removido injustamente, esta estabilidad puede ser negociada en

forma individual o grupal dependiendo de la organizacion.

Yajure (2013): “La estabilidad es el derecho que tienen los trabajadores y

trabajadoras a permanecer en sus puestos de trabajo.”. (p.1).
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La estabilidad en el trabajo se contempla desde el aspecto juridico como un
derecho adquirido previa negociacion, lo que permite su continuidad en relacion a

cumplir sus compromisos vistos en su contrato de trabajo.

Dimensién de Organizacion.

Thompson (2015, cita a Andrade): “La accion y el efecto de articular, disponer y
hacer operativos un conjunto de medios, factores o elementos para la

consecucién de un fin concreto” (p.1).

Thompson (2015, cita a Guerra):"Se entiende en el sentido de actividad
destinado a coordinar el trabajo de varias personas, mediante el establecimiento

de tareas, roles o labores definidas”. (p.2).

Lugar en que un grupo de personas cumplen objetivos y metas comunes

por una determinada razén y que funciona en relacion a su propia normatividad.

Thompson (2015, cita a Ramos): “Consiste en ensamblar y coordinar los
recursos humanos, financieros, fisicos, de informacién y otros, que son

necesarios para lograr las metas especificas”. (p.4).

Grupo de personas que laboran en  actividades especificas con
responsabilidad asignada, cumplimiento de tareas, disposicion de recursos y

establecer fines para lograr utilidades econémicas.

Thompson (2010, cita a Diez de Castro):"El conjunto de las funciones o
procesos basicos que realizados convenientemente, repercuten de forma positiva

en la eficacia y eficiencia de la actividad realizada en la organizacion". (p.1).

Direccion es la actitud de dirigir, llevar a un sitio, emplear sus
conocimientos para guiar una empresa a cumplir sus objetivos, implica una

habilidad para conducir un equipo de personas con fines comunes.
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1.3. Justificacién

1.3.1. Justificacion tedrica

Criollo (2012): “La investigacion se justifica tedricamente cuando confronta una

proposicion de origen teorico”. (p.4).

Cuando se hace una reflexion en la investigacion, se tiene una justificacion
eminentemente tedrica, en la presente investigacion encontrar la asociacion entre
el comunicacion interna y ambiente laboral en Reniec, se piensa que al
implementarla se vuelve préactica, ya que, toda investigaciéon en alguna medida
tiene la doble implicacion teérica y practica, por tal motivo, con esta investigacion
se abre camino al estudio ambas variables, con un aporte de resultados y

conclusiones para mejorar la gestiéon de la institucion.

1.3.2. Justificacién metodologica

Criollo (2012): “Del proceso de investigar se da la aprobacion de la metodologia

en tanto se proponga nuevos procesos que llevan a nuevo conocimiento”. (p.5).

En la investigacion desarrollada los objetivos que se han especificado en
la investigacién, se consiguieron por las técnicas de investigacidbn que mas se
adaptaron al tema sujeto de analisis, como son los cuestionarios a los
trabajadores, propone a través de la metodologia empleada generar otros trabajos
de investigacion relacionados con el tema, lo que brinda herramientas practicas
para generar conocimientos y aplicaciones practicas. Si un estudio se propone
buscar nuevos métodos o técnicas para generar conocimientos, busca nuevas
forma de hacer investigacion, entonces podemos decir que la investigacion tiene

una justificacion metodoldgica.

35



1.3.3. Justificacién préactica

Criollo (2012): “Si su contenido soluciona una problematica con la proposicién de

nuevos procesos que resuelven este problema” (p.4).

Cuando una investigacion se centra en resolver los problemas de un hecho
y este beneficia al personal estamos ante una practicidad. La realizacion de esta
investigacion permitira conocer la situacion actual de la organizacion, en relacion
a la asociacion de las variables de estudio, con el fin de conocer los procesos que

son adecuados y los que no lo son.

1.4. Problema

El Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil (Reniec), organismo
auténomo encargado de la identificacion de los peruanos, otorga el documento
nacional de identidad. En el marco de las politicas de calidad que se llevan a
cabo en el Reniec, existe un nicho de mercado que no estd siendo
investigado a profundidad como lo es la relacibn que existe entre la
comunicacion interna y el ambiente laboral, pudiera perfeccionarse mejor la
atencién a los usuarios si se tuviera diagnosticado la problematica que se
presenta y que es la falta de fluidez en las comunicaciones a todo nivel
propiciando a veces grupos de compartimentos estancos que no tienen
conocimiento que hace el otro equipo, la importancia de la investigacion es
complementar las politicas de calidad con este estudio para llegar a la calidad
total de atencibn en un organismo publico como lo es el Reniec,
demostrando de esta manera, la capacidad de proporcionar al cliente,
productos con los mas altos estandares de calidad a nivel internacional

El en ambito Internacional, la probleméatica sobre la comunicacién interna las

plantea a autora espafola Asuero (2013):

Gran parte de los problemas internos de las organizaciones estan

directamente relacionados con una mala gestiébn de su comunicacion
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interna. No resolverlos a tiempo termina por afectar a otras areas de
la organizacibn y puede acabar enrareciendo el ambiente vy

debilitando las relaciones entre tus empleados. (p.1).

Es importante el diagnostico y deteccion de la problemética de la Cl
esta es vital para mantener a toda la organizacion conectada entre si para su
correcto funcionamiento, la problematica que se origina cuando la
comunicacion es lenta y a destiempo puede originar graves consecuencias
como distorsion en los mensajes de y a cualquier nivel, perdida de la mision,
teniendo en cuenta estos aspectos al mejorar la Ci inmediatamente se
alinean las areas y la organizaciéon marcha de acuerdo a lo que se planifico,

la Cl a todos los niveles debe ser clara, sencilla y oportuna.

Sobre la problematica del ambiente laboral se conceptia con la opinion
del autor argentino Mayo (2014):”El ambiente laboral de la empresa es un
factor que tiene una gran incidencia en el desempefo, en la productividad del
trabajador. La conducta de un empleado puede tener como resultado
actitudes que influyen en las actividades y el empefio dentro de la

organizacion”. (p.6).

Las condiciones de la organizacion en relacion a su entorno laboral
tiene relacion sobre las actitudes y comportamientos del trabajador, este
puede accionar de diversas maneras produciendo efectos negativos y
positivos, entre los aspectos negativos esta la baja productividad, conflictos
de los empleados y entre los empleados, atraso en la entrega de productos y
servicios, la rapida identificacion de estos factores pueden ayudar a corregir
los problemas y mejorar sustantivamente la gestion de la organizacién, toda
organizacion moderna conserva siempre su mejor ambiente laboral de tal
manera que el trabajador desarrolla sentido de pertenencia e identificacion

con la organizacion.

En el ambito Nacional, sobre la problematica de la comunicacion

interna en el Perq, la define Antezana (2013):
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El modelo para elaborar estrategias competitivas que usa la mayoria de
empresas peruanas no incluye a la comunicacion interna como un factor
clave para su éxito. Mientras en otros paises ya existen vicepresidencias
de comunicacion, “en el Peru la gran abandonada es la comunicacion

interna”. (p.4).

Es importante mejorar la estrategia comunicacional con la finalidad que
todos los trabajadores sigan correctamente las pautas de la organizacion para
que puedan lograr sus objetivos y metas, estén en el mismo rumbo y se
desarrolle también de acuerdo a lo planificado. En el Peru los conceptos de
inversion en lo pertinente a comunicaciéon estan relegadas en comparacion a
otros paises, no se aprecia las posibilidades estratégicas de la misma, se
considera como un gasto no como una inversion, no se concientiza al
empresariado sobre los beneficios, la globalizacion trae consigo tecnologia de
punta que mejora sustantivamente los procesos de Cl , sus puntos de vista de
comunicacién estan centrados en propaganda o publicidad y no ven la capacidad
estratégica de esta. Generalmente asignan las funciones de comunicacion al area

de recursos humanos.

Sobre la problematica del ambiente laboral en el Peri Mendoza (2010):

Existen varios factores que influyen en cualquier ambiente laboral y
también las diversas actuaciones del personal administrativo de una
unidad de gestion local. Por ello la actitud o el accionar de los integrantes
de una sede pueden ser negativa o problemética debido al ambiente
laboral desarrollado, si éste es incongruente con los principios que
sustenta la educacion; o positiva y no presentar problemas, realizando su

labor administrativa con gusto y abnegacion. (p.1).

El ambiente laboral en el Pera esta venido a menos en el sector publico
sobre todo, las diferentes modalidades de contratacion hacen que no se respeten
los niveles de carrera asi mismo los salarios varian a pesar de desarrollar el

mismo trabajo, la lentitud de la carrera publica crea un ambiente burocréatico que
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entorpece las funciones de las instituciones del estado lo que muchas veces
impide el cumplimiento de metas planificadas produciendo un desperdicio de
recursos y horas hombre , no tienen una gestion adecuada lo que hace un
ambiente laboral enrarecido y que afecta sustantivamente al trabajador.

1.4.1. Formulacién del problema

Problema General

¢ Qué relacion existe entre la Comunicacion interna y ambiente laboral en el

Reniec. Santa Beatriz. Lima. 20167

Problemas Especificos

Problema especifico 1

¢ Qué relacion existe entre la Comunicacion interna y la dimension de relaciones

del ambiente laboral en el Reniec. Santa Beatriz. Lima. 20167?

Problema especifico 2

¢ Qué relacion existe entre la Comunicacion interna y la dimension de retribucion

del ambiente laboral en el Reniec. Santa Beatriz. Lima. 20167?

Problema Especifico 3

¢ Qué relacion existe entre la Comunicacion interna y la dimension de entorno

fisico del ambiente laboral en el Reniec. Santa Beatriz. Lima. 2016?

Problema Especifico 4

¢, Qué relacion existe entre la Comunicacion interna y al dimension de estabilidad

del ambiente laboral en el Reniec. Santa Beatriz. Lima. 2016?
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Problema Especifico 5

¢Qué relacion existe entre la Comunicacion interna y la dimension de

organizacion del ambiente laboral en el Reniec. Santa Beatriz. Lima. 20167

1.5. Hipotesis general

La Comunicacion interna se relaciona significativamente con el ambiente laboral

en el Reniec. Santa Beatriz. Lima. 2016.

1.5.1. Hipoétesis especificas

Hipotesis especifica 1

La Comunicacion interna se relaciona significativamente con la dimension de

relaciones del ambiente laboral en el Reniec. Santa Beatriz. Lima. 2016.

Hipotesis especifica 2

La Comunicacion interna se relaciona significativamente con la dimension de

retribucion del ambiente laboral en el Reniec. Santa Beatriz. Lima. 2016.

Hipotesis especifica 3

La Comunicacion interna se relaciona significativamente con la dimension de

entorno fisico del ambiente laboral en el Reniec. Santa Beatriz. Lima. 2016.

Hipotesis especifica 4

La Comunicacion interna se relaciona significativamente con la dimension de

estabilidad del ambiente laboral en el Reniec. Santa Beatriz. Lima. 2016.
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Hipotesis especifica 5

La Comunicacion interna se relaciona significativamente con la dimension de

organizacion del ambiente laboral en el Reniec. Santa Beatriz. Lima. 2016.

1.6. Objetivos

1.6.1. Objetivo General

Determinar qué relacion existe entre la Comunicacion interna y ambiente laboral

en el Reniec. Santa Beatriz. Lima. 2016.

1.6.2. Objetivos Especificos

Objetivo especifico 1

Determinar qué relacion existe entre la Comunicacion interna y la dimension de

relaciones del ambiente laboral en el Reniec. Santa Beatriz. Lima. 2016.

Objetivo especifico 2

Determinar qué relacion existe entre la Comunicacion interna y | dimension de

retribucion del ambiente laboral en el Reniec. Santa Beatriz. Lima. 2016.

Objetivo Especifico 3

Determinar qué relacion existe entre la Comunicacion interna y la dimension de

entorno fisico del ambiente laboral en el Reniec. Santa Beatriz. Lima. 2016.
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Objetivo Especifico 4.

Determinar qué relacién existe entre la Comunicacion interna y al dimension de

estabilidad del ambiente laboral en el Reniec. Santa Beatriz. Lima. 2016.

Objetivo Especifico 5

Determinar qué relacién existe entre la Comunicacion interna y la dimension de

organizacion del ambiente laboral en el Reniec. Santa Beatriz. Lima. 2016?



. Marco metodoldgico



2.1. Variables de investigacion

Definicion Conceptual de la Variable 1: Comunicacion Interna.
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Naranjo (2010, cita a Ramos, 1991): “Esta conformada por todos aquellos medios

informativos que se emplean en la organizacién, comprende factores de patrones

de comunicacion, barreras de comunicacion y retroalimentacion”. (p.4).

Definicion Conceptual de la Variable 2: Ambiente Laboral.

Ramos (2012, cita a Litwin y Stringer, 1968):"Efectos subjetivos percibidos del

sistema formal y del estilo de los administradores, asi como de otros factores de

las personas que trabajan en una organizacion, considera aspectos de relaciones,

retribucion, entorno fisico, estabilidad y organizacion”. (p.14).

2.2. Operacionalizacion de las Variables

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable comunicacion interna.

Dimension Indicadores items Escala de Niveles y Rango
medicién
Patrones de Manejo de Del (01) al (20) 1 Nunca Alta
comunicacion informacion 2 Casi nunca (126-170)
Confianza 3 A veces Media
Medios de 4 Casi siempre (80-125)
informacién 5 Siempre Baja
(34-79)
Barreras de Sesgo de la Del (21) al (29)
comunicacion informacion

Retroalimentacion

Falta de seguridad
Relacién escalonada

Manejo de la
informacién
Seguridad

Buena explicacion

Del (30) al (34)




Tabla 2

Operacionalizacion de la variable ambiente laboral.

Dimensiones Indicadores Numero de Escala Niveles
items valores
Relaciones Aceptacion Del 01 al10 1 Nunca Bueno
Comodidad 2 Casi nunca (148-200)
Confianza. 3 A veces Regular
4 Casi siempre (94-147)
5 Siempre Deteriorado
Retribucién. Satisfaccion Del 11 al 20 (40-93)
Remuneracion
Entorno Fisico Adecuacion Del 21 al 25
Dificultad
Estabilidad Desempefio Del 26 al 30
Permanencia
Organizacion Conocimiento Del 31 al 40

Entendimiento

2.3. Metodologia

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014): “La metodologia implica el empleo de
los recursos pertinentes; por ejemplo, en las investigaciones sociales las pruebas
estadisticas proporcionan una vision mas precisa del objeto de estudio, ya que

apoyan o no las hipoétesis para su validacion o rechazo”. (p.14)

Es también seguir una serie de procesos metodoldgicos previamente

establecidos para lograr un resultado.



2.4. Tipo de estudio

La presente investigacion es de tipo basica, con enfoque cuantitativo y con

meétodo hipotéticamente deductivo, sustentada tedricamente por:

Vera (2012, cita a Zorrilla, 1993): “La investigacion basica es
denominada también pura o fundamental, busca el progreso cientifico, y

acrecentar los conocimientos teéricos”. (p.43).

Toda investigacion empieza con un determinado tipo de estudio, pero en

el camino y de acuerdo a los resultados puede cambiar hacia otro tipo de estudio.

Dayne (2011). Define el enfoque cuantitativo como: “Es aquella que se
dirige a recoger informacion objetivamente mesurable. Las técnicas cuantitativas
de obtencién de informacion requieren de apoyo matematico y permiten la

cuantificacion del resultado”. (p.2).

Echegoyen (2016): “En relacidon al método hipotético deductivo refiere que
el método hipotético-deductivo tiene varios pasos esenciales: observacién del
fenbmeno a estudiar, creacion de una hipétesis para explicar dicho fenédmeno,
deduccion de consecuencias 0 proposiciones mas elementales que la propia
hipbtesis, y verificacion o comprobacion de la verdad de los enunciados

deducidos comparandolos con la experiencia” (p.22).

Este procedimiento encauza al investigador a mezclar la reflexion hacia un

estado de racionalidad que representa la proposicion de la hipotesis.

2.5. Disefio de lainvestigacion

Segun Hernandez, et al (2014), “El disefio se refiere al plan o estrategia

concebida para obtener la informacion deseada”. (p.189).
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Alfaro, (2012): “Investigacion descriptiva responde a las preguntas: ¢Coémo
son?, ¢Donde estan?, ¢Cuanto son?, ¢Quiénes son?, etc., es decir nos dice y
refiere sobre las caracteristicas, cualidades internas y externas, propiedades y
rasgos esenciales de los hechos y fenomenos de la realidad, en un momento y

tiempo historico concreto y determinado. (p.19).

Se detallan sobre los escenarios a investigar describiéndolo tal cual,
implica también puntualizar las caracteristicas mas importantes de grupos
humanos, que se investiga. Su principal funcion es la medicién escogiendo
situaciones y tasando cada una de ellas en forma autonoma con la finalidad de

describir lo que se esta investigando.

Cazau, (2006) “Investigacion correlacional es la que tiene como finalidad
medir el grado de relacion que eventualmente pueda existir entre dos o mas

conceptos o variables, en los mismos sujetos. (p.27).

Determina si existe correlacion, de que clase, en qué medida y su nivel de
fuerza, que tanto es la correlacion, entre estas variables o si no existe correlacion

alguna.

Hernandez et al (2014): “Define la investigacion de disefio no experimental
como aquella que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Se basa
fundamentalmente en la observacién de fenémenos tal y como se dan en su

contexto natural para analizarlos con posterioridad”. (p.1).

En este tipo de investigacion los sujetos de estudio estdn actuando de
modo natural, no condicionado a otros estimulos que modifiquen su

comportamiento.
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El esquema seguido en la investigacion fue:

Donde:

P: Poblacion

X: Variable 1 Comunicacion Interna.

Y: Variable 2 Ambiente laboral.

r : Relacion

2.6. Poblacion, muestray muestreo

Poblacion.

En el presente trabajo de investigacion la poblacion es finita conformada por 110
trabajadores administrativos del Reniec. Santa Beatriz. Lima. 2016.
Muestra.

No existe muestra porque se trabaja con toda la poblacién

Muestreo.

La investigacion no considera técnicas de muestreo puesto que consideré toda la

poblacion.

Criterios de seleccion.

No se considera
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2.7. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

2.7.1. Técnicas

Contreras (2104, cito a Hurtado, 2000): “Las técnicas de recoleccién de datos, son
los procedimientos y actividades que le permiten al investigador obtener la

informacion necesaria para dar cumplimiento a su objetivo de investigaciéon”. (p.1)

Las técnicas estan de acuerdo con el tipo de investigacion, en relacion al

tema que se quiere investigar.

La encuesta

Contreras (2104): “La encuesta es una técnica de recopilacién de informacion
donde el investigador interroga a los investigados los datos que desea obtener.
Se trata de conseguir informacién, de manera sistematica y ordenada de una

poblacion o muestra, sobre las variables consideradas en una investigacion”.
(p-2).

Son de tipo no experimental, que se dan en un espacio de tiempo, con una
estructura longitudinal para lo descriptivo o correlacional. Es una técnica de corte
cuantitativo que obtiene datos de una poblacion especifica.

2.7.2. Instrumentos

Ficha Técnica

Nombre Del Instrumento: Cuestionario de Comunicacion Interna.

Autor: GF Asesores

Afo: 2013

Tipo de instrumento: Encuesta.

Objetivo: Realizar un diagndstico comunicacional en la entidad objeto de estudio

en trabajadores del Reniec.



Poblacién: Trabajadores del Reniec.

Numero de item: 34

Aplicacion: directa

Tiempo de administracion: 30 minutos

Normas de aplicacion: El trabajador marcara en cada item de acuerdo lo que
considere evaluado respecto lo observado.

Escala: De Likert

Niveles o Rangos: Alta (126-170); Media (80-125); Baja (34-79)

Ficha Técnica

Nombre del Instrumento: Encuesta de Ambiente Laboral.

Autores: Acero, Y.

Afio: 2014

Tipo de instrumento: Cuestionario

Objetivo: Proporcionar informacion al Reniec para la toma de decisiones y la
aplicacion de politicas y programas de Comunicacion Interna.

Poblacién: Trabajadores administrativos del Reniec.

Numero de item: 40

Aplicacion: directa

Tiempo de administraciéon: 30 minutos

Normas de aplicacion: El trabajador marcard en cada item de acuerdo lo que
considere evaluado respecto lo observado.

Escala: De Likert.

Niveles o rangos: Bueno (148-200); Regular (94-147); Deteriorado (40-93).

2.8. Métodos de analisis de datos.

Para analizar cada una de las variables se ha utilizado del programa SPSS V. 22,
porcentajes en tablas y figuras para presentar la distribucion de los da