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RESUMEN

Se realizo la investigacion con el objetivo general de determinar el nivel de
relacién entre la comunicacion organizacional interna y el compromiso laboral en los
trabajadores de RENIEC, Arequipa. En cuanto a la metodologia, el tipo de
investigacion es béasica o fundamental, el disefio es no experimental, cuantitativa,
descriptiva, transversal y correlacional. La poblacién esta conformada por todos los
trabajadores de la sede central de RENIEC de Arequipa (83 trabajadores) y a quienes
se les aplico el cuestionario de Evaluacion del Compromiso con el trabajo (Autores:
Meyer y Allen (1991, adaptado por Larico, 2019) y el Cuestionario de comunicacion
interna de la organizacion (Autor: Portugal, 2005, adaptado por: Churata 2019). Para
comprobar la hipotesis general se realiza el proceso de correlacion de Spearmann
para reconocer la asociacion o relacion entre las variables en estudio. Respecto a los
resultados, se comprobd que existe correlacion positiva alta entre la comunicacién
interna de la organizacién y el nivel de compromiso con el trabajo de los trabajadores
de RENIEC de Arequipa (rho de Spearman = 0,315 y sig. bilateral = 0,004).
Asimismo, se encontr6 que el 33,73% se halla en el nivel bajo; el 49,40% se ubica en
el nivel moderado, y el 16,87% se ubica en el nivel alto respecto a la comunicacion
organizacional interna. Como conclusion principal se demostr6 que existe una

correlacion positiva baja significativa al nivel de 0.01 bilateral.

Palabras clave: comunicacion interna de la organizacién, comunicacion
descendente, comunicacion ascendente, comunicacion horizontal y compromiso con

el trabajo



ABSTRACT

The research was carried out with the general objective of determining the level of
relationship between internal organizational communication and work commitment
in the workers of RENIEC, Arequipa. Regarding the methodology, the type of
research is basic or fundamental, the design is non-experimental, quantitative,
descriptive, transversal and correlational. The population is made up of all the
workers at the RENIEC headquarters in Arequipa (83 workers) and to whom the
Work Commitment Evaluation questionnaire was applied (Authors: Meyer and Allen
(1991, adapted by Larico, 2019) and the Organization's Internal Communication
Questionnaire (Author: Portugal, 2005, adapted by: Churata 2019). To test the
general hypothesis, the Spearmann correlation process is carried out to recognize the
association or relationship between the variables under study. Regarding the Results,
it was found that there is a high positive correlation between the internal
communication of the organization and the level of commitment to the work of the
RENIEC workers of Arequipa (Spearman's rho = 0.315 and bilateral sig. = 0.004).
Likewise, it was found that 33.73% are at the low level, 49.40% are at the moderate
level, and 16.87% are at the high level with respect to internal organizational
communication. As the main conclusion, it was demonstrated that there is a low

positive correlation significant at the two-sided 0.01 level.

Keywords: internal communication of the organization, downward communication,

upward communication, horizontal communication and commitment to work

Xi



INTRODUCCION

La comunicacion organizacional es aquella comunicacion que se produce en
al interior de una organizacién, sea publica o privada, y en la cual se difunde
mensajes, contenidos, principios o politicas de la organizacion, con el objetivo de
fortalecer relaciones entre distintos segmentos de la organizacion y también
promover una imagen institucional. La comunicacion interna de la organizacion es
aquella que se da al interior de las organizaciones y hay que diferenciarla de la
comunicacion organizacional externa y que hasta hace unos afios se conocia como
relaciones publicas, y en la cual la organizacion desarrollaba sus procesos de

comunicacion hacia agentes externos o la opinidn publica generalmente.

Cuando la comunicacion de la organizacion envia mensajes claros, directos y
coherentes facilita muchas otras consecuencias organizacionales, tales como: la
productividad, la calidad en la atencion, la reduccién de conflictos, una mejora en las
relaciones humanas, un clima organizacional adecuado y también fortalece el
compromiso con el trabajo. Por lo tanto, es necesario tener presente que la
comunicacion interna de la organizacion se desarrolla de manera formal e informal, y
ademas, se puede dar de manera ascendente (de abajo hacia arriba) descendente (de
arriba hacia abajo) y horizontal (entre los integrantes de una misma area de trabajo).

En la presente investigacion, se plantea que un adecuado nivel de
comunicacion interna de la organizacion facilita o promueve un adecuado nivel de
compromiso con la organizacion. Entonces, la premisa es que a mayor nivel de
comunicacion interna de la organizaciéon también mayor es el nivel de compromiso
de los trabajadores con la organizacion. Contrariamente, también podria ocurrir que
un bajo nivel de comunicacion interna se asocie o se relacione con un bajo nivel de

compromiso con el trabajo.

La presente investigacion se llevd a cabo en una institucion del estado como
es el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil en la ciudad de Arequipa y

en la cual participaron un nimero importante de trabajadores de distintas areas y de



diferentes puestos. La investigacion pone en relieve la importancia de la
comunicacion interna de la organizacion como un factor relevante en el compromiso
con el trabajo. Una linea de investigacion a futuro que se deriva de los resultados de
la presente investigacion es que cuando una organizacion quiere promover niveles
altos y satisfactorios de compromiso con el trabajo, debe considerar también como

un factor importante la comunicacién interna de la organizacion.

La presente investigacion se subdivide en cinco capitulos: el capitulo I se
denomina Planteamiento del Problema y contiene: descripcion del problema,
formulacién del problema, justificacion de la investigacion, objetivos, hipétesis y
operacionalizacion de variables. El capitulo 1l se denomina Marco Teorico e incluye
los antecedentes de la investigacion, las bases tedricas cientificas y las bases
conceptuales referenciales. El capitulo 1ll se denomina Metodologia de la
Investigacion, e incluye: tipo y nivel de investigacion, disefio de investigacion,
poblacién y muestra, técnicas de recoleccion de datos y procesamiento y analisis de
datos. El capitulo IV se denomina Presentacion de Resultados e incluye:
presentacion, analisis e interpretacion de resultados y contrastacion de hipotesis. El
capitulo 1V se denomina Discusion de Resultados Obtenidos, e incluye: discusion de

resultados, conclusiones, recomendaciones, referencias bibliogréaficas y anexos.



1.1.

CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

Descripcion del problema

En los Gltimos afios las instituciones publicas, las empresas privadas y
las organizaciones no gubernamentales vinculadas al area de servicios, vienen
enfrentando diversos cambios que provienen de los campos sociales,
econodmicos, tecnoldgicos y culturales. Por lo cual, las organizaciones en
general tienen que asumir la tarea de adaptarse o extinguirse. Por otro lado, la
globalizacién como fendémeno mundial ha ampliado los mercados de bienes y
servicios y viene presionando por una modernizacion a las instituciones y
organizaciones en general. En el aspecto de la comunicacion, también se
vienen experimentando cambios que impactan necesariamente en las
organizaciones y les plantea la necesidad de cambios urgentes para que dichas
organizaciones se conviertan en organizaciones competitivas que puedan

brindar servicios a la comunidad y satisfacer sus expectativas.

Lo que se viene observando es que a nivel regional y nacional las
instituciones de servicio no vienen ofreciendo cambios en la tecnologia de la
comunicacion y también vienen descuidando el compromiso con el trabajo de
sus colaboradores. Por otro lado, muchas organizaciones que ofrecen
servicios a la comunidad no han implementado mejoras importantes y
significativas en sus procesos de comunicacion interna y externa, dificultando

de ese modo la satisfaccion, la calidad del servicio que se ofrece y



disminuyendo de esa manera, los niveles de satisfaccion de los clientes o

usuarios.

Se plantea que, si se presta interés a la comunicacion intra
organizacional, se podrian evitar diversos problemas que se suscitan cuando
la comunicacion es deficiente, es poco clara y no es fluida. Se ha observado,
por lo tanto, que en aquellas organizaciones donde existe una comunicacion
intra organizacional efectiva, fluida, bidireccional, clara y participativa, los
niveles de conflicto disminuyen, mejorando también el clima laboral e

incrementando el compromiso con el trabajo de los colaboradores.

La experiencia permite comprender que la comunicacién en las
organizaciones o0 puede ser un vinculo importante o también puede
convertirse en un obstaculo para el buen desempefio organizacional. También
se ha observado que una buena comunicacion organizacional ejerce influencia
positiva en el clima laboral y la propia cultura organizacional, ya que los
integrantes de la organizacion mejoran la comunicacion y con ello, acerca a
los trabajadores, los cohesionan, generando mejores relaciones
interpersonales e influyendo en otras variables organizacionales, tales como
de trabajo en equipo, la motivacion, la satisfaccion laboral, y todo ello, va a
repercutir de manera directa en la satisfaccion de las expectativas de calidad

que tienen los usuarios para dicha organizacion.



Al respecto, Chiavenato (2006) menciona que las organizaciones
exitosas se basan en procesos de comunicacion eficientes, amplios,
bidireccionales y participativos. Sefiala que, si los integrantes de una
organizacion perciben que la comunicacion es positiva, franca y oportuna,
todo ello influiria también en su motivacion laboral y en su percepcion
positiva de la propia organizacion. Pero los integrantes de una organizacion
también pueden percibir que la comunicacion organizacional no es clara, es
ambigua, no es oportuna y no es democratica y cuando eso ocurre, el
trabajador también puede tener la percepcidon negativa de la organizacion,
afectando su motivacion laboral y, por lo tanto, su desempefio profesional.
Finalmente, esta percepcion negativa de los procesos de comunicacion
organizacional también puede repercutir en la calidad del servicio que se

ofrece.

Por su parte, Robbins (2014) sefiala que cuando los colaboradores de
una organizacién perciben un ambiente laboral adecuado, entonces su
motivacion laboral se incrementa y desarrollan su maximo potencial en
beneficio de la organizacion y, también, en beneficio de sus clientes o
usuarios. Por lo tanto, Robbins (2014) concluye la percepcion de un ambiente
de trabajo adecuado permite que el personal obtenga beneficios tangibles y lo
cual repercute positivamente en la calidad del servicio que las organizaciones

ofrecen.



Lo que se viene percibiendo entonces en algunas organizaciones de
servicio en la region Arequipa, es que sus procesos de comunicacion interna
son deficientes y ademas se ha instalado la desconfianza en los mensajes y la
comunicacion informal (rumores), y esta diversidad de mensajes impacta en
el clima laboral. Entonces, se plantea que, si las organizaciones de servicio en
la region Arequipa no desarrollan una comunicacién intra organizacional
suficientemente clara, oportuna y democratica, entonces los niveles de
compromiso, satisfaccién, motivacion y clima laboral se veran disminuidos,
puesto que como sefiala Arias (2016) el compromiso con el trabajo esta
intimamente vinculado a la percepcidn que tiene un trabajador del ambiente
laboral, en la cual se desempefia. Arias (2016) menciona que, si el ambiente
laboral es democrético, la comunicacién es fluida, clara, y los lideres son
auténticos, hay respeto por las normas internas y ademas se respetan los
compromisos, entonces todo eso coadyuva a incrementar el nivel de
compromiso por parte del trabajador hacia la institucion. Lamentablemente,
este Ultimo aspecto parece no haber recibido suficiente atencion por parte de

las jefaturas de las instituciones publicas en la region Arequipa.

No se tienen estudios nacionales acerca de los niveles de compromiso
con el trabajo del personal del Registro Nacional de Identificacion y Estado
Civil (RENIEC) y tampoco se tiene informacion en relacion a los niveles de
calidad de la comunicacion intra organizacional y, mucho menos, de
compromiso con el trabajo de su personal. Sin embargo, es importante

mencionar un estudio llevado a cabo en las oficinas de Registro Nacional de



Identificacion y Estado Civil Agencia San Ignacio - Cajamarca en el afio
2019 (Arias, 2020) pues dicho estudio encuesto a 237 usuarios, a los cuales se
les aplico un cuestionario de satisfaccion en relacion a los servicios que
ofrece dicha institucion. Dicho estudio concluyé que el nivel de calidad
percibida fue bajo y los usuarios sefialaron especificamente algunos aspectos
deficitarios de la organizacién, tales como niveles deficientes de empatia,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, entre otros aspectos. Por tal
razon, la siguiente investigacion que se pretende realizar, en términos
generales, tendra como propdsito estudiar la relacion entre la comunicacion
organizacional y la actitud de compromiso con el trabajo, la cual se desarrolla
en el Registro Nacional de Identificacion y Estado civil (RENIEC) de

Arequipa.



1.2.  Formulacion del problema

1.2.1. Problema General.
¢Cual es el nivel de relacién entre la comunicacién organizacional interna con
el compromiso laboral en los trabajadores del Registro Nacional de

Identificacion y Estado Civil, Arequipa, 2023?

1.2.2. Problemas especificos.

- ¢Como es la relacion entre la comunicacion ascendente y el

compromiso laboral en los trabajadores de RENIEC de Arequipa?

- ¢Como es la relacion entre la comunicacién descendente y el

compromiso laboral en los trabajadores de RENIEC de Arequipa?

- (Como es la relacién entre la comunicacion horizontal y el compromiso
laboral en los trabajadores de RENIEC de Arequipa?

Justificacion de la investigacion
Estudiar la comunicacién interna de la organizacion y el compromiso

con el trabajo en la RENIEC (Arequipa) proporciona informacion sobre las
actitudes las creencias y los valores que presentan los trabajadores de esta
institucion. Asi mismo, permitird conocer la forma cémo se desarrolla la
comunicacion al interior de la organizacién, tanto en su nivel ascendente,
descendente y horizontal, de tal manera que los resultados de la
investigacion contribuyen a mejorar los aspectos de la comunicacion que

esta organizacion del Estado Peruano necesita desarrollar de manera eficaz.

Asi mismo, la presente investigacion también permite determinar los
niveles de compromiso laboral por parte de los funcionarios de esta

institucion, de tal manera que, si los resultados fuesen insatisfactorios, la



1.3.

1.3.1.

jefatura de esta sede regional puede hacer algunas mejoras en la gestion de
los recursos humanos para reforzar los niveles de compromiso laboral, que
es un aspecto fundamental para el desarrollo de una gestion moderna y de

calidad, en beneficio de los usuarios de esta region del Perd.

Desde la perspectiva tedrica, la presente investigacion se justifica
pues las teorias sobre el compromiso con el trabajo pueden ser enriquecidas
con una nueva variable que es la comunicacién interna de la organizacion.
En efecto, si la comunicacion es horizontal, fluida y coherente, los niveles
de compromiso de los trabajadores con las organizaciones de servicios

pueden incrementarse y fortalecerse.

Desde la perspectiva metodoldgica, la presente investigacion se
justifica, pues se utiliza un instrumento de evaluacion para la comunicacion
interna de la organizacion que ha sido debidamente validada y se ha
determinado su coeficiente de confiabilidad. Es por ello que, para futuras
investigaciones sobre la comunicacion interna de la organizacién, dicho

instrumento puede ser utilizado.

Objetivos

Objetivo general
Determinar el nivel de relacion entre la comunicacion organizacional interna

con el compromiso laboral en los trabajadores del Registro Nacional de
Identificacion y Estado Civil, Arequipa, 2023.

1.3.2. Objetivos especificos

Determinar la relacién entre la comunicacion ascendente y el
compromiso laboral en los trabajadores de RENIEC de Arequipa

Determinar la relacién entre la comunicacién descendente y el
compromiso laboral en los trabajadores de RENIEC de Arequipa



- Determinar la relacion entre la comunicacion horizontal y el compromiso
laboral en los trabajadores de RENIEC de Arequipa

1.4.  Hipdtesis

1.4.1. Hipotesis general
La relacion entre la comunicacién organizacional interna con el compromiso

laboral en los trabajadores del Registro Nacional de Identificacion y Estado
Civil, Arequipa, 2023 es significativa.

1.4.2. Hipotesis especificas.

- Larelacion entre la comunicacion ascendente y el compromiso laboral en

los trabajadores de RENIEC de Arequipa es significativa.

- La relacion entre la comunicacion descendente y el compromiso laboral

en los trabajadores de RENIEC de Arequipa es significativa

- La relacién entre la comunicacion horizontal y el compromiso laboral en

los trabajadores de RENIEC de Arequipa es significativa.

10



1.5.  Operacionalizacion de variables

1.5.1. Variable de investigacion

A. Variable 1: Comunicacion organizacional interna
Definicion operacional de Indicador Escala | Categoria
la variable 1

Comunicacion a. Comunicacion ascendente

organizacional interna “Es aquella comunicacion que se Alto

Es el conjunto de actividades | dirige de los niveles inferiores de | Ordinal | Medio

y procedimientos que realiza | la organizacion hasta los niveles Bajo

una organizacion para creary | superiores de la misma”

conservar adecuadas (Churata, 2019)

relaciones interpersonales b. Comunicacion descendente

entre sus integrantes a través “Es aquella comunicacién que

del uso de varios medios de implica la informacion que viene Alto

comunicacion que permitan a | desde la jerarquia o plano Ordinal | Medio

los integrantes de la superior de la organizacion hacia Bajo

organizacion mantenerse abajo; es decir, hacia los propios

informados, integrados y trabajadores” (Churata, 2019)

motivados laboralmente para | ¢. Comunicacion horizontal

de esa manera contribuir con | “Consiste en un tipo de

el logro de los objetivos de comunicacion que se desplaza a

dicha organizacion” través de lineas horizontales de la

(Fernandez, 2002). organizacion y también se
pueden visualizar en el Ordinal | Alto
organigrama, y consiste en un Medio
intercambio de mensajes y de Bajo

informacidn entre trabajadores de
una misma linea jerarquica”
(Correal, 2009).
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B. Variable 2: Compromiso laboral

Definicion operacional Indicador Escala | Categoria
de la variable 2
Compromiso con el a. Compromiso afectivo
trabajo “El compromiso afectivo esta
“Es una actitud de vinculado a las expresiones de Ordinal | Muy
identificacion intensay | afecto que dan y que reciben los favorable
particularmente muy integrantes de una organizacion. Favorable
consistente hacia la Estas expresiones de afecto Desfavorable
organizacion, a sus contribuyen a reforzar los Muy
metas y a sus objetivos™ | vinculos sociales al interior de la desfavorable
(Robbins y Coulter, organizacion y promueve la
2013) cohesién de los equipos de
trabajo” (Arias, 2016).
b. Compromiso de continuidad
“Este tipo de compromiso se Muy
refiere a la decision o voluntad del favorable
trabajador por continuar Ordinal | Favorable
perteneciendo a la organizacién Desfavorable
debido a que valora los beneficios Muy
que recibe de la organizacion y desfavorable
ademaés hace un célculo de los
costos financieros, emocionales,
sociales, entre otros que podria
significar renunciar a la
organizacion” (Arias, 2016).
c. Compromiso normativo
“Este tipo de compromiso con el
trabajo esta relacionado a la
lealtad del trabajador con la Muy
organizacion; en este sentido, la favorable
lealtad del trabajador hacia la Ordinal | Favorable
organizacion puede interpretarse Desfavorable
como una expresion de gratitud y Muy

de reciprocidad, por cuanto el
trabajador es consciente que le
debe lealtad a la organizacion ya
que ésta le favorable para su
desarrollo personal y familiar”
(Arias, 2016).

desfavorable
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1.5.2. Disefio de distribucion por items de variables

Variable Dimensiones Numero de items
Comunicacion ascendente 1,2,3,4y5
Comunicacion descendente 6,7,8 9y 10
Variable 1

Comunicacion
organizacional interna

Comunicacion horizontal

11,12,13,14y 15

Variable 2

Compromiso laboral

Compromiso afectivo

16,17, 18,19, 20y 21

Compromiso de continuidad

22,23,24,25,26y 27

Compromiso normativo

28, 29, 30, 31,32y 33
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2.1.

2.1. 1.

CAPITULO 11

MARCO TEORICO

Antecedentes de investigacion

Antecedentes nacionales
Arias (2020) (Cajamarca). El objetivo fue identificar los niveles de

satisfaccion de los usuarios de RENIEC. En cuanto a su metodologia, se
aplicé un estudio de tipo descriptivo, con disefio correlacional no
experimental. La muestra participante estuvo constituida por 237 usuarios y
fue seleccionada de manera probabilistica y estratificada. Respecto a los
resultados, se hall6 que la percepcién de la calidad del servicio de la
institucion fue baja y los usuarios mostraron su insatisfaccion con las
siguientes dimensiones de la calidad de servicio de esta institucién: seguridad,
capacidad de respuesta, confiabilidad y elementos tangibles. En conclusion, el
nivel de satisfaccion con el servicio que se ofrece en RENIEC-Cajamarca es
deficiente.

Churata (2019) (Cusco). El objetivo fue relacionar la comunicacion
organizacional y el compromiso con el trabajo en los trabajadores de una
empresa minera. En cuanto a la metodologia, el estudio fue de tipo bésico,
con enfoque cuantitativo, de nivel correlacional y con disefio no experimental
y transversal. Se aplicaron el cuestionario de compromiso con el trabajo
(Meyer y Allen, 1997) y el cuestionario de comunicacion laboral de Portugal
(2005) a una muestra de 254 trabajadores. Respecto a los resultados, se hallo
una relacion o asociacion positiva de nivel media entre la comunicacion
organizacional y el compromiso con el trabajo. En conclusiéon, a mayor
comunicacion organizacional interna, es mayor el nivel de compromiso

laboral.



Reyes y Ayarza (2018) (Lima). El objetivo fue determinar si la
comunicacion organizacional ejerce influencia en el clima organizacional en
una industria ubicada en el distrito de San Miguel, Lima. En cuanto a la
metodologia, los autores aplicaron una metodologia con disefio no
experimental, correlacional y de corte transversal. La muestra participante
estuvo constituida por 154 trabajadores, a los cuales se les aplicé una
encuesta andnima. En cuanto a los resultados, se pudo concluir que la
comunicacion organizacional tuvo un impacto directo en el clima
organizacional. Asimismo, se concluy6 que la efectividad en los canales de
comunicacion utilizado tuvo impacto directo en el clima organizacional. En

conclusién,

Bermejo (2018) (Lima). El objetivo fue determinar la relacion entre la
comunicacion interna y el clima organizacional en una empresa ubicada en la
ciudad de Lima. Metodologicamente, dicho estudio se realiz6 bajo un
enfoque cuantitativo y en el cual se empleé método descriptivo. La muestra
participante fue de 40 trabajadores. Dicha investigacion se realizd bajo una
metodologia no experimental, con disefio correlacional, transversal. En
cuanto a los resultados, el autor hall6 que la comunicacion interna se
relaciona en forma directa o positiva con el compromiso con el trabajo. En
conclusion, el estudio determing la relacion entre la comunicacion interna y el

clima laboral.

Silva (2018) (Lima) EIl objetivo fue establecer la relacion entre la
comunicacion interna de la organizacién y el compromiso con el trabajo en el
personal administrativo de una universidad publica. Metodoldgicamente, la
investigacion aplico un enfoque cuantitativo de tipo basico de nivel
correlacional y el disefio fue no experimental transversal y correlacional la
muestra participante estuvo compuesta por 273 trabajadores administrativos
los cuales respondieron dos cuestionarios basados en la escala Likert.
Respecto a los resultados, se hallé una correlacion positiva de nivel moderado

entre la variable comunicacion interna organizacional y el compromiso con el
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trabajo. En conclusion, la comunicacion interna de una organizacion se

relaciona en forma directa o positiva con el compromiso organizacional.

Trujillo (2017) (Lima). El objetivo fue determinar la relacion entre la
comunicacion interna y el clima organizacional en los trabajadores de
instituciones publicas descentralizadas. Metodoldgicamente, el autor aplico
un estudio de tipo descriptivo — explicativo, con un enfoque cuantitativo y un
disefio no experimental, transversal y correlacional. Los participantes fueron
238 empleados, a los cuales se le aplicé una encuesta conformada por 36
preguntas. Respecto a los resultados, el autor hallé que el 69 % de la muestra
tuvo una percepcion positiva de la comunicacion intrapersonal, el 53 % tuvo
una percepcion moderada de la comunicacion interpersonal, el 33 % tuvo una
percepcion baja de la comunicacion institucional, el 32 % tuvo una
percepcion moderada de liderazgo institucional, el 32 % tuvo una percepcion
moderada del trabajo en equipo Y, finalmente, el 33 % tuvo una percepcion
baja de motivacién laboral. En conclusion, la comunicacion interna tiene una

correlacion positiva y directa con el clima organizacional.

Lopez (2016) (Lima) El objetivo fue establecer la relacion entre la
comunicacion interna y el clima organizacional en una municipalidad distrital
de Lima. Metodolégicamente, la muestra estuvo conformada por 156
trabajadores, a los cuales se les aplicé un cuestionario con escala tipo Likert.
En cuanto a los resultados, se hallé que el 64 % de la muestra presentd un
nivel alto de percepcion de la comunicacion interna y el 56 % percibié un
adecuado nivel de clima organizacional. Asimismo, se demostré que la
comunicacion asertiva tenia un mayor impacto en el clima organizacional que
es la comunicacion descendente. Asimismo, se hallé que un 23 % de la
muestra percibe un buen nivel de liderazgo institucional, el 45 % percibié un
adecuado nivel de satisfaccion laboral y el 42 % percibidé un nivel alto de
comunicacion ascendente. Como conclusion, el autor determind que la
comunicacion interna tuvo un impacto positivo y directo en el clima

organizacional. En conclusién,

16



2.1. 2.

Valle (2016) (Lima). El objetivo fue relacionar la comunicacion
interna y el clima organizacional en una empresa ubicada en ciudad de Lima.
Metodoldgicamente, se aplico un disefio correlacional-transversal. La muestra
respondioé un cuestionario de comunicacién de Varona y el cuestionario de
clima organizacional de Litwin y Stringer. En la investigacion participaron
100 trabajadores como muestra. En cuanto a los resultados, se halld un nivel
positivo de comunicacion interna segun la percepcion de los trabajadores y un
buen nivel de clima organizacional. Asimismo, se comprobé gque entre ambas
variables existia una relacion positiva y en nivel moderado. En conclusion,
mientras mejor se percibe la comunicacion interna, también se percibe un

clima organizacional positivo.

Antecedentes internacionales
Ancin y Espinosa (2017) (Ecuador). El objetivo fue determinar la

relacion entre la comunicacién interna y el clima laboral. Metodoldgicamente,
se trata de un disefio no experimental, correlacional y de cohorte transversal.
Participaron 125 trabajadores de pequefias y medianas empresas, a los cuales
se les aplicd dos cuestionarios basados en la escala Likert. En cuanto a los
resultados, los autores hallaron que existia un grado de relacion alto entre la
comunicacion interna y el clima laboral. Asimismo, los autores hallaron que
los trabajadores percibieron un alto nivel de comunicacion interna y un clima
laboral positivo. En conclusion, a mayor nivel de comunicacion
organizacional interna, mayor también es la percepcion del nivel de clima en

la organizacion.
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2.2.

2.2.1.

2.1.1.

2.1.1.

Bases tedricas cientificas

Comunicacién interna de la organizacion

1.  Conceptos

Ferndndez (2002) define la comunicacion interna de la organizacion
como aquel conjunto de actividades y procedimientos que realiza una
organizacion para crear y mantener adecuadas relaciones interpersonales entre
sus integrantes mediante el uso de diversos medios de comunicacion que
permitan a los integrantes de la organizacion mantenerse informados,
integrados y motivados laboralmente para de esa manera contribuir con el

logro de los objetivos de dicha organizacion.

Segun Torres (2022) la comunicacion interna involucra a todos los
miembros de la organizacion, desde los directivos, rangos medios hasta llegar a
todos los colaboradores, el objetivo principal es comunicar a todo el personal
sobre las acciones que realiza la organizacién, buscando de esta manera

fortalecer su cultura y propiciar un adecuado clima laboral.

2. Tipos de comunicacion interna de la organizacion

Churata (2019) precisa 3 tipos de comunicaciéon al interior de las

organizaciones:

a) Comunicacion ascendente

Segun Churata (2019) la comunicacién ascendente es aquella
comunicacion que se dirige de los niveles inferiores de la organizacion hasta
los niveles superiores de la misma. Asimismo, se sefiala que este tipo de
comunicacion es importante por diversas razones: los directivos o la plana
gerencial pueden conocer lo que esta sucediendo en los niveles inferiores de la

organizacion y de esa manera, la Gerencia de la organizacion puede tener una
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imagen mas clara y completa del desempefio laboral, las dificultades, de las
relaciones interpersonales y de las actitudes de los trabajadores.

Por otra parte, Churata (2019) dice que, en la comunicacion ascendente,
los trabajadores también tienen la ocasion de comunicarse y dirigir sus
mensajes hacia los planos superiores de la organizacién y de esa manera,
mediante comunicacion fluida, los trabajadores pueden hacer participar a la
Gerencia de sus dificultades y dudas acerca del trabajo mismo y de las quejas
de los usuarios o clientes externos cuando dichas quejas no pueden ser

resueltas por el propio trabajador.

b)  Comunicacion descendente

Segin Churata (2019) la comunicacién descendente es aquella
comunicacion que implica la informacion que viene desde la jerarquia o plano
superior de la organizacion hacia abajo; es decir, hacia los propios
trabajadores. Esta comunicacién puede ser formal (mayormente) aunque a
veces puede darse de manera informal. La comunicacion descendente es
fundamental puesto que de ahi parten las directivas, lineamientos y politicas de
la organizacion. Entonces, la gerencia tiene la prioridad de evaluar la calidad

de la comunicacién descendente tanto en oportunidad y en claridad.

¢) Comunicacion horizontal

Segun Correal (2009) la comunicacion horizontal consiste en un tipo de
comunicacion que se desplaza a través de lineas horizontales de la
organizacion y también se pueden visualizar en el organigrama, y consiste en
un intercambio de mensajes y de informacion entre trabajadores de una misma
linea jerérquica. Podria decirse que esta comunicacion facilita la
retroalimentacion en forma maés efectiva que la comunicacion ascendente y
descendente. En esta comunicacion, no hay jerarquias de niveles, sino que el
intercambio de comunicacion es mas democratico. A este tipo de comunicacion

también se le conoce como comunicacion lateral o diagonal
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2.1.1.

Por su parte, Churata (2019) sefiala que la comunicacion horizontal tiene
un profundo sentido social y emocional y muchas veces facilita el contacto
social y también contribuye a mejorar el clima laboral.) sefiala que la
comunicacion horizontal no solo es informativa también es emocional, puesto
que, a través de ella, los trabajadores pueden promover o estimular la
motivacion para el trabajo y, finalmente, esta comunicacién no tiene el control
que la organizacion quisiera, por lo tanto, es muy probable que los mensajes
sean mas informarles que formales, lo cual podria ser un riesgo para la propia

organizacion si es que no controla a tiempo.

3. Canales de comunicacion interna de la organizacion

Bateman y Snell (2001) menciona que la comunicacién interna de la
organizacion se puede realizar o llevar a cabo usando diversos canales de
comunicacion principalmente tres: el canal oral el canal escrito y el canal

electroénico.

a) Lacomunicacion oral.

Bateman y Snell (2001) dicen que consiste en una conversacion cara a
cara entre dos personas 0 mas usando lenguaje verbal. También puede
desarrollarse a través de conversaciones telefénicas personales. También se
lleva a cabo al interior de una organizacion mediante presentaciones,

reuniones, charlas, discursos, conferencias etc.

Ventajas: Bateman y Snell (2001) menciona que, en este caso, se pueden
formular preguntas y responderse de manera inmediata. También se
produce la retroalimentacion necesaria. En esta comunicacién, los
receptores pueden percibir emociones y actitudes ademas de recibir
el mensaje. Esta comunicacion organizacional ha demostrado ser
mas persuasiva y su costo es infimo comparando a otro canal de
comunicacion.

Desventajas: Bateman y Snell (2001) refieren que en algunas ocasiones la

comunicacion verbal puede provocar algin error o alguna
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confusion o distorsion, sobre todo si no se tiene preparado el
discurso o lo que se va a decir. En algunos casos, la
espontaneidad puede tener efectos negativos si es que no se

controla adecuadamente.

b) Lacomunicacion escrita.
Reyes y Ayarza (2018) consideran que dentro de la comunicacion escrita
se tiene los memorandos, las cartas, los informes, los oficios, entre otros

documentos oficiales que la organizacién usa con regularidad.

Ventajas: Segun Reyes y Ayarza (2018) entre las ventajas de este canal de
comunicacion, se tiene que: el mensaje que se va a comunicar
puede corregirse en varias ocasiones. Los documentos se conservan
como prueba o evidencia de que se ha llevado a cabo la
comunicacion. También puede estar dirigido a multiples receptores
y, finalmente, los receptores tienen tiempo suficiente para analizar
la informacion contenida en dicho documento.

Desventajas: Segun Reyes y Ayarza (2018) el emisor de la comunicacion
escrita puede no tener control sobre a quién le llega la
informacion, cuando la va leer y si la va a interpretar 0 no de
manera apropiada. En este canal de comunicacion no se produce
una retroalimentacion inmediata y el emisor puede no estar

seguro de si el receptor comprendié el mensaje.

Medios electrénicos.

Para Céspedes (2017) un canal que hoy en dia se utiliza con muchisima
frecuencia es el canal electronico en la comunicacion interna de la
organizacion. En este sentido, los gerentes y el personal directivo utilizan este
canal para enviar correos electronicos, para comunicar e incluso para motivar.
Tiene la ventaja de ser mas masivo y se puede comprobar la recepciéon por

parte de los trabajadores y ademas permite la retroalimentacion.
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Céspedes (2017) considera que hasta hace poco este canal de
comunicacion interna de la organizacion era poco usado por las carencias de
habilidades técnicas por parte del personal, sin embargo, en los Gltimos afios el
uso de una computadora, un celular o una laptop se ha masificado hasta tal
punto de que la gran mayoria de trabajadores (sino todos) tiene un correo
electrénico interno y por el cual la organizacién se comunica con ellos y
viceversa, el trabajador, también se comunica mediante este canal con la

Gerencia o la jerarquia de la organizacion.

2.2.2. Teoria del compromiso laboral

2.2.2.1. Conceptos

Steers (1977, citado por Arias, 2016) define el compromiso con el
trabajo como la fuerza e intensidad con la cual un trabajador se identifica y se

involucra con la organizacion a la cual pertenece.

Robbins y Coulter (2013) mencionan que el compromiso con el trabajo
es una de las tantas actitudes del trabajador hacia la organizacion a la cual esta
integrado. Estos autores lo definen como una actitud de identificacion intensa y
particularmente muy consistente hacia la organizacion, a sus metas y a sus
objetivos. Estos autores plantean que el compromiso con el trabajo puede

medirse dado que se expresa a traves de actitudes y conductas objetivas.

Por su parte, Lagomarsino (2000) lo define como la intensidad e
involucramiento de la participacién de un trabajador y su identificacion plena 'y

consistente con la organizacion.
Meyer y Allen (1991, citados en Larico, 2019) definen el compromiso

con el trabajo como la "fuerza" psicoldgica que caracteriza la relacién entre un

individuo y la organizacion para la que trabaja.
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Por su parte, Davis y Newstrom (2001) argumentan que los empleados
se identifican con la organizacion a través de su compromiso o lealtad
organizacional y desean permanecer activamente involucrados en la
organizacion. La definicion anterior de compromiso con el trabajo permite
identificar algunos elementos comunes. En primer lugar, el compromiso se
define como una forma de obligacion que los empleados tienen hacia la
organizacion.

Davis y Newstrom (2001) argumentan que tal obligacion seria la
deuda del empleado con la organizacién. Sin embargo, este deber u obligacién
de los empleados puede surgir en diferentes niveles porque los empleados

pueden tener diferentes obligaciones para con la organizacion.

Por otra parte, Bayona (2000) sefiala que el compromiso con la
organizacion se puede definir como la identificacion del empleado con la
organizacion. Cuanto mayor y mas fuerte sea el compromiso, mayor sera el
nivel de produccion, mayor serd la satisfaccion de los empleados y mayor sera

la rotacion de empleados.

2.2.2.2. Dimensiones del compromiso con el trabajo

Meyer y Allen (2010, citados por Arias, 2016) sefialan que el
compromiso hacia el trabajo o laboral se manifiesta a través de tres condiciones

0 expresiones:

El compromiso afectivo:

Arias (2016) sefiala que este tipo de compromiso hacia el trabajo esta
relacionado al desarrollo y expresion de lazos o vinculos emocionales que se
manifiestan entre los trabajadores de una organizacion, en tal sentido, los
trabajadores ofrecen y al mismo tiempo reciben, expresiones de afecto al
interior de la organizacién. En este tipo de compromiso el trabajador expresa

un sentimiento positivo hacia la organizacion.

El compromiso de continuacion:
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Arias (2016) refiere que este tipo de compromiso se refiere a la
decision o motivacion del trabajador por continuar perteneciendo la
organizacion, puesto que valora los beneficios que recibe y que, por lo tanto,
también es consciente que continuar en la organizacion ya que le asegura
estabilidad y renunciar a ella le constituiria un riesgo para su bienestar. En este
tipo de compromiso, el trabajador hace un analisis de costo beneficio respecto
a la posibilidad de continuar o no continuar con la organizacion.

El compromiso normativo:

Arias (2016) considera que este tipo de compromiso se refiere a la
lealtad que un trabajador siente hacia la organizacion ya que es consciente de
que la organizacion ha sido un aspecto fundamental en su desarrollo
profesional y laboral. En este tipo de compromiso hay un sentimiento de
reciprocidad entre el trabajador y la organizacion y, ademas, el trabajador
valora toda la inversion que la organizacion ha hecho en su desarrollo personal,
profesional y laboral y, por lo tanto, el trabajador se siente comprometido a ser

reciproco con la organizacion.

2.2.2.3. Teorias sobre el compromiso con el trabajo.

a) Teoria de la expectativa.

Marino (2017) plante6 que el compromiso con el trabajo no se puede
estandarizar ni definir como parte de una sola teoria, sino que debe verse desde
diferentes perspectivas porque existen multiples disciplinas cientificas que

aportan conocimiento y teoria y se relacionan entre si.

La teoria de Robbins y Judge (2013) incluye los siguientes factores:
desempefio laboral, compensacion, relacion entre esfuerzo y desempefio
propio, salario, etc. La teoria también utiliza conceptos de la teoria de las
expectativas para demostrar que los empleados son mas leales a las
organizaciones cuando tienen expectativas positivas de la propia organizacion

y del comportamiento de su direccion.
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b) Teoria de las actitudes y expectativas.

Segun Marino (2017) el compromiso significa una actitud en la que el
trabajador tiende a favorecer a la organizacion, pero es muy importante que el
trabajador también se comporte con expectativas positivas. La teoria también
enfatiza la importancia de la investigacion de actitudes, ya que conocer las
actitudes de los empleados puede ayudar a predecir o predecir el compromiso
con la organizacion misma.

c) Teoria de Mayer y Allen.
Segun la teoria de Mayer y Allen (1991, citado en Larico, 2019), el

compromiso en el trabajo tiene las siguientes dimensiones:

Dimension del compromiso emocional.

Segun Meyer y Allen (1991, citado en Larico, 2019), el compromiso
afectivo refleja el grado en que algunos empleados forman un vinculo
emocional con su institucion, y es el nivel de emocion y motivacion intrinseca
que los empleados evocan en su sentido de pertenencia. Esta conexion
emocional estd asociada a una mayor productividad, mayor motivacion y una

visién de permanecer mas tiempo en la institucion.

Compromiso de continuidad.

Segun Meyer y Allen (1991, citado en Larico, 2019), esta dimension
refleja la necesidad del empleado de mantener la solidaridad o conexion con la
organizacion. En este caso, el trabajador se da cuenta de que ha ganado y se ha

salido de la organizacién, y por tanto siente su compromiso de no salir de ella.

Dimension del compromiso normativo.

Meyer y Allen (1991, citado en Larico, 2019) sugieren que esta
dimensién esta relacionada con las normas y valores desarrollados por la
organizacion. En algunos casos, el empleado siente la necesidad de permanecer
en la institucion por los beneficios sociales recibidos, algunos beneficios
laborales, salario, oportunidades de carrera, promocion en la propia

organizacion, etc.
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2.3. Bases conceptuales o referenciales

Compromiso afectivo
Se refiere a los lazos emocionales que las personas forjan con la organizacion

y refleja el apego emocional (Larico, 2019).

El compromiso de continuacion

Sefialan el reconocimiento de la persona, con respecto a los costos y las pocas
oportunidades de encontrar otro empleo, si decidiera renunciar a la organizacion.
(Larico, 2019).

El compromiso normativo
Es aquel que encuentra la creencia en la lealtad a la organizacion por recibir

ciertas prestaciones (Larico, 2019).

Compromiso con el trabajo
Es la "fuerza" psicoldgica que caracteriza la relacion entre un individuo y la

organizacion para la que trabaja (Larico, 2019).

Comunicacion organizacional
Es aquel conjunto de actividades y procedimientos que realiza una
organizacion para crear y mantener adecuadas relaciones interpersonales entre sus

integrantes mediante el uso de diversos medios de comunicacion (Correal, 2009).

Comunicacion ascendente
Es aquella comunicacion que se dirige de los niveles inferiores de la

organizacion hasta los niveles superiores de la misma (Correal, 2009).
Comunicacion horizontal

Consiste en un intercambio de mensajes y de informacion entre trabajadores

de una misma area o nivel de la organizacion (Correal, 2009).
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Comunicacion descendente
Es aquella comunicacion que implica la informacion que viene desde la

jerarquia o plano superior de la organizacion hacia abajo (Correal, 2009).
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3.1.

3.2.

CAPITULO 111

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Tipo y nivel de investigacion

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es Béasica o Fundamental. La investigacion

(13

Bésica (también denominada Pura) es aquella investigacion que: “... esta

destinada a contribuir un cuerpo organizado de conocimientos cientificos y no
origina necesariamente resultados de provecho practico inmediato”
(Fernandez, et al, 2014).

Nivel de investigacion
El nivel de investigacion es correlacional. “Es aquella que busca
relacionar dos 0 mas variables para establecer asi un nivel de asociacion o

dependencia (Fernandez, et al, 2014).

Disefio de investigacion

Es no experimental, cuantitativa, descriptiva, transeccional y
correlacional. La investigacion descriptiva trata de obtener informacion del
estado actual de los fendmenos objetivos de la realidad (Fernandez, et al,
2014). Con este tipo de disefio se pretende precisar la naturaleza de una
situacion tal como existe en el momento del estudio, determinando ademas la
forma en que se encuentran relacionadas o asociadas dos 0 mas variables. El
disefio correlacional mide la relacion entre variables mediante el coeficiente
de correlacion, que describe el grado en que dos variables varian de modo
concomitante. Si lo hacen en el mismo sentido, la correlacion sera positiva; si

lo hacen en sentido contrario, la correlacion seré negativa.



3.3.

3.4.

34.1.

3.4.2.

3.4.3.

Poblacion y muestra

Es censal. Pues no se extrae una muestra de la poblacién total de
trabajadores (funcionarios, personal administrativo y personal técnico). Es
decir, la poblacion esta conformada por todos los trabajadores de la sede
central de RENIEC de Arequipa (95 trabajadores), pero por motivos ajenos a
la investigacion (licencias por salud, desplazamientos o ausencias por otros

motivos etc.) s6lo se aplicaron los instrumentos a 83 trabajadores.

Técnicas de recoleccion de datos.

Procedimientos

Personal de primera fuente. Los trabajadores recibiran los sobres y se
les pedird que los devuelvan al dia siguiente. De manera tal que la
contestacion a los instrumentos se hace en casa y con la debida proteccion al

anonimato.

Técnicas

Se utiliza la técnica denominada Encuesta. La encuesta es una técnica
destinada a obtener datos de varias personas cuyas opiniones impersonales
interesan al investigador. Para ello, a diferencia de la entrevista, se utiliza una
lista de preguntas escritas que se entregan a los sujetos, a fin de que las

contesten igualmente por escrito. Esta lista se denomina cuestionario.

Instrumentos
Denominacion. Cuestionario de comunicacion organizacional interna.
Autor: Portugal (2005)
Adaptado por: Churata, L. (2019).
Dimensiones e items:
— Ascendente: 1,2,3,4y5
— Descendente: 6,7,8,9y 10
— Horizontal: 11, 12, 13,14y 15

NUmero de items: 5 items o indicadores.
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Poblacién objetivo: Adultos

Objetivo: Determinar niveles de comunicacion organizacional en trabadores

de instituciones publicas o privadas

Opciones de respuestas: Las cinco categorias de respuestas para la variable de

la comunicacion interna de la organizacion fueron:
— Nunca
— Casi Nunca
— Aveces
— Casi siempre
— Siempre
Confiabilidad
Variable: Comunicacion interna de la organizacion: 0,946
Fuente: SPSS V. 23

Dimensiones:

- Comunicacion Ascendente :0.862
- Comunicacion Descendente :0.799
- Comunicacion Horizontal : 0.866
Baremo:

El puntaje maximo obtenido en este test sera 75 y el minimo serd 15 los

rangos son:

ftems 15
Minimo 15
Maximo 75
Rango 60

Categoria 3
Amplitud 20
Bajo 35
Moderado 55
Alto 75
Vi

COMUNICACION
ORGANIZACIONAL
INTERNA

30



Los rangos por dimensiones son:

ftems 5 5 5
Minimo 5 5 5
Maximo 25 25 o5

Rango 20 20 20

Categoria 3 3 3

Amplitud 7 7 7
Bajo 12 12 12
Moderado 18 18 18
Alto 25 25 o5
Dimensiones D1 D2 D3

Dimensiones Comunicacion Comunicacion Comu_nicacién
ascendente descendente horizontal

Denominacion: Cuestionario de Evaluacion del Compromiso Laboral
Autores: Meyer y Allen (1991), adaptado por Larico (2019)
NUmero de items: 18
Objetivo: Determinar niveles de compromiso con el trabajo en trabajadores
de sector publico o privado
Poblacion objetivos: Adultos
Dimensiones e items:
— Compromiso afectivo: 16, 17, 18, 19, 20y 21
— Compromiso de continuidad: 22, 23, 24, 25, 26 y 27
— Compromiso normativo: 28, 29, 30,31, 32y 33
Opciones de respuestas:
— Totalmente en desacuerdo
— En desacuerdo
— Indeciso
— De acuerdo
— Totalmente de acuerdo
Confiabilidad
Variable: Compromiso laboral: 0,967

Compromiso afectivo 0,912
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Compromiso de continuidad : 0,892

Compromiso normativo : 0,920
Baremos:
ftems 18
Minimo 18
Maximo 90
Rango 72
Categoria 3
Amplitud 24
Bajo 42
Moderado 66
Alto 90
V2
COMPROMISO EN EL
TRABAJO

Los rangos por dimensiones son:

ftems 6 6 6
Minimo 6 6 6
Maximo 30 30 30

Rango 24 24 24

Categoria 3 3 3
Amplitud 8 8 8
Bajo 14 14 14
Moderado 22 22 22
Alto 30 30 30
D4 D5 D6
Compromiso | Compromiso de Compromiso
afectivo continuidad normativo




Tabla del estadistico Rho de Spearman

Valor Significado
-1 Correlacion Negativa Grande y Perfecta
"-09 a -099" Correlacion Negativa Muy Alta
"-0,7 a -0,89" Correlacion Negativa Alta
"-04 a -0,69" Correlacion Negativa Moderada
"-0,2 a -0,39" Correlacion Negativa Baja
"-0,01 a -0,19" Correlacién Negativa Muy Baja
0 Correlacion Nula
"0,01 a 0,19" Correlacién Positiva Muy Baja
"'02 a 039" Correlacién Positiva Baja
"'04 a 069" Correlacién Positiva Moderada
" 0,7 a 089" Correlacién Positiva Alta
"09 a 099" Correlacién Positiva Muy Alta
1 Correlacion Positiva Grande y Perfecta

3.2.

Procesamiento y analisis de datos

sin presentados en tablas y figuras.

Los datos sin tabulados con el Programa Excel (de Windows). Su

procesamiento se efectla mediante el Programa SPSS versién 24.0. Los datos
Se aplican estadisticos descriptivos e
inferenciales. El estudio es de tipo cuantitativo-correlacional, esto mide el

grado de relacién entre dos 0 mas variables. Miden cada variable relacionada

y analizan la relacién. La correlacién puede es positiva 0 negativa. Si es

positiva significa que sujetos con altos valores tenderan a mostrar altos

valores en la otra variable. Se realiza el proceso de correlacion de Spearmann

para reconocer la asociacién o relacién entre las variables en estudio.
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Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
COMUNICACION ,097 83 ,051 ,968 83 ,037
ORGANIZACIONAL
INTERNA
COMPROMISO LABORAL ,101 83 ,036 ,956 83 ,006
Comunicacion ascendente ,093 83 ,071 977 83 ,147
Comunicacion descendente ,082 83 ,200" ,976 83 ,126
Comunicacion horizontal 121 83 ,004 ,965 83 ,023
Compromiso afectivo , 109 83 ,016 ,951 83 ,003
Compromiso de continuidad , 126 83 ,002 ,944 83 ,001
Compromiso normativo ,125 83 ,003 ,949 83 ,002

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Considerando a los 83 encuestados, se procede a la eleccion de la prueba de
Kolmogorov y Smirnov, observandose que la variable comunicacion organizacional
es mayor gue 0,05 y la variable compromiso laboral es menor a 0,05 por lo que se
procede a emplear el estadistico Rho de Spearman que precisa que las variables con
cualitativas y poseen un caracter ordinal, estableciéndose en este caso una relacion.
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4.1.

CAPITULO IV

PRESENTACION DE RESULTADOS

Presentacion
El trabajo del campo consistio en el desarrollo de varias fases en la

investigacion: en primer lugar, se realizaron las coordinaciones con el personal
directivo de la institucion y al cual se le hizo conocer los objetivos de
investigacion la metodologia y los alcances de la misma. Seguidamente, se
imprimieron los instrumentos debidamente validados, se ingresaron en un
sobre y luego de realizar las coordinaciones con la oficina personal, se hicieron
entrega de los sobres conteniendo los instrumentos de ambas variables de
investigacion a los trabajadores. Esta entrega fue personal y antes de hacerlo se

realizé el procedimiento de consentimiento informado.

Entre las instrucciones figuraba el que los cuestionarios sean llenados
en sus respectivos hogares y traidos al dia siguiente a la institucion. 2 dias
después de empezado este procedimiento, los cuestionarios en sus respectivos
sobres, fueron recogidos y luego se llevd a cabo el procesamiento de la

informacién mediante el programa estadistico Excel de Windows.



4.2. Andlisis e interpretacion de resultados

4.2.1. Resultados de la variable 1: Comunicacion organizacional interna

Tabla 1
Nivel de comunicacién organizacional interna
NIVEL F %
Bajo 28 33,73%
Moderado 46 49,40%
Alto 9 16,87%
Total 83 100,00%

Nota. Encuesta aplicada

Figura 1
Nivel de la comunicacién organizacional interna

sn

40

30

Porcentaje

20

BAJO MODERADO ALTO
Nota. Tabla 1
Analisis e interpretacion
En latabla 1y figura 1 se observa que el 33,73% de los encuestados consideran que
la comunicacion organizacional interna presenta un nivel bajo, en tanto que un

49.40% opina que el nivel es moderado, finalmente el 16,87% considera el nivel alto.

Se puede interpretar que la tendencia es desfavorable considerando que el nivel
moderado y bajo representan un 83,13% y una tendencia favorable representado por

solo el nivel alto que se mantiene en el 16,87%.
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Tabla 2
Nivel de la comunicacidn ascendente

%

Nivel F
Bajo 37 44 58%
Moderado 37 44 58%
Alto 9 10,84%
Total 83 100,00%

Nota. Encuesta aplicada

Figura 2
Nivel de la comunicacién ascendente

a0

40

30

Porcentaje

20

Bajo Moderado Alto

Nota. Tabla 2
Analisis e interpretacion
En la tabla 2 y figura 2 se observa que el 44,58% de los encuestados consideran que

la comunicacion organizacional ascendente presenta un nivel bajo, en tanto que un

44.58% opina que el nivel es moderado, finalmente el 10,84% considera el nivel alto.

Se puede interpretar que la tendencia es desfavorable considerando que el nivel

moderado y bajo representan un 89.16% y una tendencia favorable representado por

solo el nivel alto que se mantiene en el 10.84%.
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Tabla 3
Nivel de la comunicacidn descendente

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 31 37,35%
Moderado 39 46,99%
Alto 13 15,66%
Total 83 100,00%

Nota. Encuesta aplicada

Figura 3
Nivel de la comunicacién descendente

s0 46 99%

a0 37,35%

30

Porcentaje

20

15,66%

Bajo Moderado Alto

Nota: Tabla 3
Analisis e interpretacion
En la tabla 3 y figura 3 se observa que el 37,35% de los encuestados consideran que

la comunicacion organizacional descendente presenta un nivel bajo, en tanto que un

46,99% opina que el nivel es moderado, finalmente el 15,66% considera el nivel alto.

Se puede interpretar que la tendencia es desfavorable considerando que el nivel

moderado y bajo representan un 84,34% y una tendencia favorable representado por

solo el nivel alto que se mantiene en el 15,66%.
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Tabla 4

Nivel de la comunicacién horizontal

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 35 42,17%
Moderado 32 38,55%
Alto 16 19,28%
Total 83 100,00%

Nota. Encuesta aplicada

Figura 4

Nivel de la comunicacion horizontal

a0

40

30

Porcentaje

20

Nota. Tabla 4

42 17%

38,55%

19 25%

Bajo

Anaélisis e interpretacion

Moderado

Alto

En la tabla 4 y figura 4 se observa que el 42,17% de los encuestados consideran que

la comunicacion organizacional horizontal presenta un nivel bajo, en tanto que un

38,55% opina que el nivel es moderado, finalmente el 19,28% considera el nivel alto.

Se puede interpretar que la tendencia es desfavorable considerando que el nivel

moderado y bajo representan un 80,72% y una tendencia favorable representado por

solo el nivel alto que se mantiene en el 19,28%.
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Tabla 5
Nivel del Compromiso laboral

Nivel Frecuencia Porcentaje
BAJO 42 50,60%
MODERADO 29 34,94%
ALTO 12 14,56%
Total 83 100,00%

Nota. Encuesta aplicada

Figura 5
Nivel del compromiso laboral

B0

50,60%

S0

® 34,94%

30

Porcentaje

20

14,46%

MODERADO ALTO

Nota. Tabla 5

Analisis e interpretacion

En la tabla 5 y figura 5 se observa que el 50,60% de los encuestados consideran que
el nivel del compromiso laboral presenta un nivel bajo, en tanto que un 34,94% opina

que el nivel es moderado, finalmente el 14,46% considera el nivel alto.

Se interpreta que la tendencia es desfavorable considerando que el nivel moderado y
bajo representan un 85,54% y una tendencia favorable representado por sélo el nivel

alto que se mantiene en el 14,46%.
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Tabla 6
Nivel de compromiso afectivo

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 42 50,6
Moderado 30 36,1
Alto 11 13,3
Total 83 100,0

Nota. Encuesta aplicada

Figura 6
Nivel de compromiso afectivo

60

50,60%

50

0 36,14%

30

Porcentaje

20
13,25%

Bajo Moderado Alto
Nota. Tabla 6

Analisis e interpretacion
En la tabla 6 y figura 6 se observa que el 50,60% de los encuestados consideran que

el nivel del compromiso afectivo presenta un nivel bajo, en tanto que un 36,14%

opina que el nivel es moderado, finalmente el 13,25% considera el nivel alto.

Se interpreta que la tendencia es desfavorable considerando que el nivel moderado y

bajo representan un 86,74% y una tendencia favorable representado por sélo el nivel

alto que se mantiene en el 13,25%.
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Tabla 7
Nivel de Compromiso Continuidad

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 48 57,83%
Moderado 23 27,71%
Alto 12 14,46%
Total 83 100,00%

Nota. Encuesta aplicada

Figura 7 Nivel de compromiso continuidad
57 83%

0]

50

40

27,711%
30

Porcentaje

20

14,46%

Bajo Moderado

Nota. Tabla 7

Analisis e interpretacion

Alto

En la tabla 7 y figura 7 se observa que el 57,83% de los encuestados consideran que

el nivel del compromiso afectivo presenta un nivel bajo, en tanto que un 27,71%

opina que el nivel es moderado, finalmente el 14,46% considera el nivel alto.

Se interpreta que la tendencia es desfavorable considerando que el nivel moderado y

bajo representan un 85,54% y una tendencia favorable representado por sélo el nivel

alto que se mantiene en el 14,46%.
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Tabla 8
Nivel de compromiso normativo

Frecuencia Porcentaje

Bajo 36 43,37%
Moderado 35 42,17%
Alto 12 14,46%
Total 83 100,00%

Nota Encuesta aplicada

Figura 8
Nivel de compromiso normativo

50

43,37% 4217%

40

30

Porcentaje

20
14,46%

Bajo Moderado Alto

Nota. Tabla 8

Analisis e interpretacion
En la tabla 8 y figura 8 se observa que el 43,37% de los encuestados consideran que

el nivel del compromiso normativo presenta un nivel bajo, en tanto que un 42,17%

opina que el nivel es moderado, finalmente el 14,46% considera el nivel alto.

Se interpreta que la tendencia es desfavorable considerando que el nivel moderado y

bajo representan un 85,54% y una tendencia favorable representado por sélo el nivel

alto que se mantiene en el 14,46%.
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4.3. Contrastacion de las hipotesis

4.3. 1. Verificacion de las hipdtesis especificas

Primera hipotesis especifica.

Ho. La relacion entre la comunicacion ascendente y el compromiso laboral en los
trabajadores de RENIEC de Arequipa es significativa.

Hi. La relacion entre la comunicacion ascendente y el compromiso laboral en los

trabajadores de RENIEC de Arequipa no es significativa.

Verificacion

Tabla 9
Comprobacion hipotesis especifica 1

Correlaciones

Comunicacién COMPROMISO

ascendente LABORAL
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de Comunicacion ascendente Coeficiente de correlacion 1,000 0,306™
Spearman  (Agrupada) Sig. (bilateral) . 0,005
N 83 83
COMPROMISO LABORAL Coeficiente de correlacion 0,306™ 1,000
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,005
N 83 83

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

Nota. Datos procesados en el software SPPS V.25

La tabla 5, muestra una significancia bilateral de 0,005, menor al valor de error del
0,05 por lo tanto, existe una relacion entre la dimension comunicacion ascendente y
la variable compromiso laboral. Luego, de acuerdo a la escala que presenta el
estadigrafo Rho de Spearman, se observa un valor de 0,306 es decir, se trata de una
correlacion positiva baja entre la comunicacion ascendente con respecto al
compromiso laboral, y queda comprobada la hipdtesis al determinarse que la

correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Segunda hipdtesis especifica.

Ha. La relacion entre la comunicacion descendente y el compromiso laboral en los
trabajadores de RENIEC de Arequipa es significativa.
Ho. La relacion entre la comunicacion descendente y el compromiso laboral en los

trabajadores de RENIEC de Arequipa no es significativa.

Verificacion

Tabla 10
Comprobacion de hipotesis especifica 2

Correlaciones

Comunicacién COMPROMISO

descendente LABORAL
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de Comunicacion Coeficiente de correlacion 1,000 0,241"
Spearman descendente Sig. (bilateral) 0,0 0,028
(Agrupada) N 83 83
COMPROMISO Coeficiente de correlacion 0,241" 1,000
LABORAL Sig. (bilateral) 0,028
(Agrupada) N 83 83

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota. Datos procesados en el software SPPS V.25

La tabla 6, muestra una significancia bilateral de 0,028, menor al valor de error del
0,05 por lo tanto, existe una relacién entre la dimensién comunicacion descendente y
la variable compromiso laboral. Luego, de acuerdo a la escala que presenta el
estadigrafo Rho de Spearman, se observa un valor de 0,028, es decir, se trata de una
correlacion positiva baja entre la comunicacion descendente con respecto al
compromiso laboral, y queda comprobada la hipédtesis al determinarse que la

correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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Tercera hipdtesis especifica.

Ha. La relacion entre la comunicacion horizontal y el compromiso laboral en los
trabajadores de RENIEC de Arequipa es significativa
Ho. La relacién entre la comunicacion horizontal y el compromiso laboral en los

trabajadores de RENIEC de Arequipa es significativa

Verificacion

Tabla 11
Comprobacion de hipotesis especifica 3

Correlaciones
Comunicacion COMPROMISO

horizontal LABORAL
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de Comunicacién Coeficiente de 1,000 0,248"
Spearman  horizontal (Agrupada) correlacién
Sig. (bilateral) . 0,024
N 83 83
COMPROMISO Coeficiente de 0,248" 1,000
LABORAL correlacién
(Agrupada) Sig. (bilateral) 0,024 :
N 83 83

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota. Datos procesados en el software SPPS V.25

La tabla 7, muestra una significancia bilateral de 0,024, menor al valor de error del
0,05 por lo tanto, existe una relacion entre la dimension comunicacion horizontal y la
variable compromiso laboral. Luego, de acuerdo a la escala que presenta el
estadigrafo Rho de Spearman, se observa un valor de 0,024, es decir, se trata de una
correlacion positiva baja entre la comunicacion horizontal con respecto al
compromiso laboral, y queda comprobada la hipdtesis al determinarse que la

correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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4.3. 2. Verificacion de la hipdtesis general

Ha. La relacion entre la comunicacion organizacional interna con el compromiso
laboral en los trabajadores del Registro Nacional de Identificacion y Estado
Civil, Arequipa, 2023 es significativa.

Ho. La relacion entre la comunicacién organizacional interna con el compromiso
laboral en los trabajadores del Registro Nacional de Identificacion y Estado

Civil, Arequipa, 2023 es significativa.

Verificacién
Tabla 12
Comprobacion hipotesis general

Correlaciones

COMUNICACION  COMPROMISO

ORGANIZACIONAL LABORAL
INTERNA (Agrupada) (Agrupada)

Rho de COMUNICACION Coeficiente de correlacion 1,000 0,315
Spearman ORGANIZACIONAL Sig. (bilateral) . 0,004
INTERNA (Agrupada) N 83 83
COMPROMISO Coeficiente de correlacion 0,315™ 1,000

LABORAL (Agrupada)  Sig. (bilateral) 0,004
N 83 83

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

Nota. Datos procesados en el software SPPS V.25

La tabla 8, muestra una significancia bilateral de 0,04, menor al valor de error del
0,05 por lo tanto, existe una relacion entre la variable comunicacion organizacional
interna y la variable compromiso laboral. Luego, de acuerdo a la escala que presenta
el estadigrafo Rho de Spearman, se observa un valor de 0,315 es decir, que se trata
de una correlacion positiva baja entre la comunicacion organizacional interna con
respecto al compromiso laboral, y queda comprobada la hipotesis al determinarse

que la correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS OBTENIDOS

5.1. Discusion
En la presente investigacion se evaluaron dos variables organizacionales

importantes: la comunicacion interna de la organizacion y el compromiso con el
trabajo. Estas dos variables de tipo cuantitativa y de escala ordinal fueron medidas
mediante dos instrumentos debidamente validados y con un coeficiente de
confiabilidad satisfactorio. El estudio se realiz6 con la participacion de los
funcionarios que laboran en el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil
RENIEC, sede Arequipa y para lo cual se realizaron las coordinaciones necesarias y,
gracias al consentimiento informado, se logré una participacion de mas del 90% de
los trabajadores de esta institucion. Una vez aplicados los instrumentos de
recoleccion de datos se procedio a efectuar el procesamiento y su posterior analisis, y
el cual permitio determinar la existencia de una relacion positiva o directa entre la
comunicacion interna de la organizacion y el compromiso con el trabajo. Es decir,
mientras mas alto es el nivel de comunicacién interna de la organizaciéon, mas alto
también es el compromiso con el trabajo de los trabajadores. Con respecto a la
comunicacion interna de la organizacion, se encontrd que el 44,6% del personal se
ubica en el nivel medio, mientras que el 28,9% en el nivel bajo y el 26,5% se ubico
en un nivel alto de comunicacién interna de la organizacién. Con respecto a la
variable compromiso con el trabajo, se encontrd que solo el 12% se ubic6 un nivel
muy favorable, el 15,7% en un nivel favorable, mientras que el 43,4% se ubico un
nivel desfavorable y, en relacion a ello, se hallé también que el 28,9% se ubicé en un

nivel muy desfavorable de compromiso con el trabajo.

Al respecto, al comparar los resultados descriptivos de ambas variables con
algunos estudios llevados a cabo al nivel nacional, se encontré que Trujillo (2017)
encontré que el 69% de su muestra de trabajadores de instituciones publicas se
ubicaron en un nivel positivo de comunicacién organizacional, mientras que el 33%
tuvo una percepcion baja de comunicacion organizacional. Por otra parte, LOpez

(2016) hallo que el 64% de su muestra de trabajadores de una municipalidad distrital



de Lima presentaron un nivel alto de percepcion de comunicacion organizacional. En
base a los resultados sefialados tanto en la investigacion de Trujillo (2017) y Lopez
(2016) se puede concluir - respecto a los niveles de comunicacion organizacional -
que en los trabajadores de RENIEC sede de Arequipa la comunicacién
organizacional esta por debajo de los resultados que encontraron tanto Trujillo
(2017) y Lopez (2016). Al respecto, la jefatura de esta institucion debe identificar ya
los factores que coadyuvan o inciden negativamente en la comunicacion al interior

de dicha organizacion.

Por otra parte, la investigacion realizada también cumplié con su objetivo
general el cual fue determinar el nivel de relacion o asociacion entre la comunicacion
interna de la organizacion y el compromiso con el trabajo. En tal sentido, los
resultados alcanzados configuran la presencia de una relacion directa y positiva entre
ambas variables. Al respecto, Churata (2019) en su estudio llevado a cabo con
trabajadores de una empresa minera ubicada en el Cusco encontrd una relacion
positiva entre la comunicacion organizacional y el compromiso con el trabajo entre
los trabajadores de esta empresa. Asimismo, Bermejo (2018) realiz6 una
investigacion en una empresa privada ubicada en la ciudad de Lima y también
encontr6 que la comunicacion organizada interna tiene un impacto directo o
incidencia directa en el compromiso con el trabajo. Por otra parte, Silva (2018) en un
estudio realizado con el personal administrativo de una universidad publica en la
ciudad de Lima, encontré una correlacion positiva en nivel moderado entre la
variable comunicacion interna organizacional y el compromiso con el trabajo.
Finalmente, Valle (2016) en un estudio realizado de una empresa privada ubicada en
la ciudad de Lima también encontré una relacion directa entre comunicacion

organizacional y el clima laboral.

Al respecto, si bien es cierto la variable clima no es igual a la variable
compromiso, el estudio de Valle (2016) también merece la pena considerarlo, puesto
que demuestra que a mayor comunicacion organizacional se desarrolla también de
manera positiva el clima laboral, y a su vez, esto favorece un mayor nivel de

compromiso por parte del personal.
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CONCLUSIONES

General

Se comprob0 que existe una relacién entre el nivel de comunicacion organizacional
interna con el compromiso laboral en los trabajadores del Registro Nacional de
Identificacion y Estado Civil de Arequipa en el afio 2023, corroborandose a través
del valor de significancia de 0,004 menor al valor de 0,05 y mostrando un valor de
0,315 que le corresponde una correlacion positiva baja entre la comunicacién
organizacional interna con respecto al compromiso laboral, y queda comprobada la
hipoGtesis al determinarse que la correlacion es significativa en el nivel 0,01
(bilateral).

Primera

Se comprob6 que el nivel de significancia presenta un valor de 0.005 que es menor al
valor de error del 0.05, por lo tanto, se demuestra que existe una relacion entre la
dimensién comunicacion ascendente y la variable compromiso laboral. Luego, de
acuerdo a la escala que presenta el estadigrafo Rho de Spearman, se observa un valor
de 0,306 que se traduce en una correlacion positiva baja entre la comunicacion
ascendente con respecto al compromiso laboral, y queda comprobada la hipétesis al

determinarse que la correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Segunda

Se demostrd que existe un nivel de significancia que muestra un valor de 0,028
menor al valor de error del 0.05 esto afirma que existe una relacién entre la
dimensién comunicacion descendente y la variable compromiso laboral; por lo tanto,
al emplear la escala que presenta el estadigrafo Rho de Spearman, se observa un
valor de 0,241, es decir, que se trata de una correlacion positiva baja entre la
comunicacion descendente con respecto al compromiso laboral, y queda comprobada
la hipétesis al determinarse que la correlacion es significativa en el nivel 0,05
(bilateral).



Tercera

Se demostrd que existe un nivel de significancia que muestra un valor de 0.024
menor al valor de error del 0,05 esto afirma que existe una relacion entre la
dimension comunicacién horizontal y la variable compromiso laboral; por lo tanto, al
emplear la escala que presenta el estadigrafo Rho de Spearman, se observa un valor
de 0,248, es decir, que se trata de una correlacion positiva baja entre la comunicacion
horizontal con respecto al compromiso laboral, y queda comprobada la hipétesis al

determinarse que la correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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RECOMENDACIONES

Primera

Para la jefatura de RENIEC — Arequipa, se sugiere disefiar un plan estratégico
de trabajo con la participacion de todo el personal para elaborar un sistema de
comunicacion organizacional interno que optimice su comunicacién ascendente,
descendente y horizontal, incluyendo a los medios, contenido y direccién de la
comunicacion. La participacion de los trabajadores en la elaboracion de este disefio
de comunicacion interna de la organizacion permitird que todos se involucren en este
proceso, reconociendo la importancia de tener una comunicacion oportuna, directa,
clara, veraz esta iniciativa fortalecerd el compromiso laboral entre el personal de la

institucion.

Segunda

Para los niveles de funcionario responsables de las distintas dependencias de
la jefatura de RENIEC — Arequipa, se les sugiere promover el desarrollo de una
comunicacion ascendente para de este modo todo el personal tenga la oportunidad de
comunicarse con la plana jerarquica o superior. De esa manera, se logre interactuar e
intercambiar opiniones, realizar sugerencias de mejora continua o hacer consultas

para resolver los problemas que pueden surgir en el ejercicio de la labor.

Tercera

La jefatura de RENIEC — Arequipa debe promover actividades de capacitacion
participativa para fomentar la comunicacion ascendente y lograr una mejor
coordinacion en temas laborales y de clima organizacional entre los colaboradores de
la institucidn, especificamente se sugiere el empleo de talleres de comunicacion y
Relaciones Pdblicas orientados a las dinamicas grupales que permitan e
fortalecimiento de las relaciones laborales en la institucion, deben igualmente
incluirse sugerencias por parte del personal para la seleccion de aquellas estrategias

mas efectivas para el desarrollo de identidad institucional.



Cuarta

Para los niveles de linea de RENIEC — Arequipa, se debe implementar
capacitaciones relacionadas a optimizar la comunicacion horizontal promoviendo la
motivacion laboral a través de reconocimientos internos y estimulos de orden laboral
para reconocer la importancia de mantener una comunicacion clara, transparente y
oportuna, al mismo tiempo es conveniente que las destrezas que se adquieran
mediante los talleres de capacitacion se orienten a las distintas dependencia a fin de
integrar al personal que labora en la institucion y facilite una mejor predisposicion a

participar y estar comprometidos e identificados con la institucion.
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Anexo 1

Matriz de consistencia

““La comunicacion organizacional interna y su relacion con el compromiso laboral en los trabajadores del Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil, Arequipa, 2023”

Problemas

Objetivos

Hipdtesis

Variables

Metodologia

General.

¢Cudl es el nivel de relacion entre la
comunicacion organizacional interna
con el compromiso laboral en los
trabajadores del Registro Nacional de
Identificacion y Estado Civil,
Arequipa, 2023?

General

Determinar el nivel de relacion entre la
comunicacion organizacional interna
con el compromiso laboral en los
trabajadores del Registro Nacional de
Identificacion y Estado Civil,
Arequipa, 2023

General

La relacion entre la comunicacion
organizacional interna con el
compromiso laboral en los trabajadores
del Registro Nacional de Identificacion
y Estado Civil, Arequipa, 2023 es
significativa.

V1:
Comunicacién organizacional
interna

Dimensiones:
Comunicacién Ascendente
Comunicacién descendente
Comunicacion horizontal

Problemas especificos.

¢Como es la relacion entre la
comunicacion ascendente y el
compromiso laboral en los trabajadores
de RENIEC de Arequipa?

¢Como es la relacion entre la
comunicacion descendente y el
compromiso laboral en los trabajadores
de RENIEC de Arequipa?

¢Como es la relacion entre la
comunicacion horizontal y el
compromiso laboral en los trabajadores
de RENIEC de Arequipa?

Objetivos especificos

Determinar la relacion entre la
comunicacion ascendente y el
compromiso laboral en los trabajadores
de RENIEC de Arequipa

Determinar la relacion entre la
comunicacion descendente y el
compromiso laboral en los trabajadores
de RENIEC de Arequipa

Determinar la relacion entre la
comunicacion horizontal y el
compromiso laboral en los trabajadores
de RENIEC de Arequipa

Hipotesis especificas.

La relacion entre la comunicacién
ascendente y el compromiso laboral en
los trabajadores de RENIEC de
Arequipa es significativa.

La relacion entre la comunicacion
descendente y el compromiso laboral
en los trabajadores de RENIEC de
Arequipa es significativa

La relacion entre la comunicacién
horizontal y el compromiso laboral en
los trabajadores de RENIEC de
Arequipa es significativa

V2:
Compromiso laboral

Dimensiones:

Compromiso afectivo
Compromiso de continuidad
Compromiso normativo

Tipo
El tipo de Investigacion es Bésica o
Fundamental

Enfoque: Cuantitativo

Disefio
Es no experimental, descriptiva,
transeccional y correlacional

Poblacién y muestra de estudio

No se extrae una muestra de la
poblacién total de trabajadores
(funcionarios, personal administrativo y
personal técnico).

Es decir, participan todos los
trabajadores de la sede central de
RENIEC de Arequipa Participan 83
trabajadores.

Instrumentos de recoleccion de datos.
Cuestionario de Evaluacion del
Compromiso con el trabajo.

Autores: Meyer y Allen citados por
(Arias, 2016)

Cuestionario de comunicacion interna
de la organizacién.

Autor: Portugal (2005)

Adaptado por: Churata, Lency (2019).
Procesamiento y analisis de los datos
Los datos son tabulados con el
Programa Excell (de Windows). Su
procesamiento se efectua mediante el
Programa SPSS versién 24.0. Los datos
son presentados en cuadros y graficos
estadisticos. Se aplican estadisticos
descriptivos e inferenciales.




Anexo 2
Cuestionario de comunicacion organizacional interna

Instrucciones: Lea cada una de ellas y elija la respuesta que mejor convenga.
Opciones de respuestas:

Nunca :
En ocasiones
Algunas veces
Frecuentemente
Siempre

g b~ W DN B

N’ Preguntas 1123415

Comunicacién ascendente

1 | ¢Se le brinda atencién cuando va a comunicarse con su jefe?

2 | ¢Cree que los comentarios o sugerencias que le hace a sus
superiores son tomados en cuenta

3 | ¢Sus superiores le brindan suficiente confianza y libertad para
discutir problemas sobre el trabajo?

4 | ¢Se les permite hacer retroalimentacion (preguntar) acerca de la
informacion que recibieron?

5 | ¢Tiene confianza con su jefe para hablar sobre problemas
personales?

Comunicacién descendente

6 | ¢Recibe informacion de su jefe sobre su desempefio?

7 | ¢Recibe toda la informacion que necesita para poder realizar
eficientemente su trabajo?

8 | ¢Cree que su jefe utiliza un lenguaje sencillo cuando se dirige a
usted?

9 | ¢Las instrucciones que recibe de su jefe son claras?

10 | ¢Su jefe le da la informacion de manera oportuna?

Comunicacién horizontal

11 | ¢Existe un clima de confianza entre compafieros?

12 | ¢Cree que hay integracion y coordinacion entre sus compafieros
del mismo nivel para la solucion de tareas y problemas?

13 | ¢{Cree que la comunicacion entre sus comparfieros del mismo nivel
es de manera abierta

14 | ;Cree que se oculta cierta informacion entre compafieros del
mismo nivel?

15 | ¢El lenguaje que emplean sus compaiieros es claro?

Gracias

Fuente: Churata, L. (2019). Comunicacion organizacional y compromiso con el trabajo en
los colaboradores obreros en la empresa Selin S.R.L., Minera Antapaccay — Cusco, 2019
[Tesis de licenciatura, Universidad Nacional San Agustin de Arequipa].

http://repositorio.unsa.edu.pe/bitstream/handle/UNSA/10604/RIchallz.pdf?sequence=1&isAl

lowed=y



http://repositorio.unsa.edu.pe/bitstream/handle/UNSA/10604/RIchallz.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unsa.edu.pe/bitstream/handle/UNSA/10604/RIchallz.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Cuestionario de compromiso laboral

Instrucciones: A continuacién, encontrara una serie de enunciados con relacién a su
trabajo. Marque con una X el nimero que corresponda a su opinion.

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
Desacuerdo acuerdo
Ne Items 1123415

1 | Estaria feliz si pasara el resto de mi carrera en esta organizacion
2 | Realmente siento como si los problemas de la organizacion fueran
mios.

3 | No experimento un fuerte sentimiento de pertenencia hacia mi
organizacion.

No me siento ligado emocionalmente a mi organizacion

No me siento integrado plenamente en mi organizacion

Esta organizacion significa personalmente mucho para mi

Hoy permanecer en esta organizacion, es una cuestion tanto de
necesidad como de deseo.

8 | Seria muy duro para mi dejar esta organizacién, inclusive si lo
quisiera.

9 | Gran parte de mi vida se afectaria si decidiera salir de mi
organizacion en estos momentos.

10 | Siento como si tuviera muy pocas opciones de trabajo, como para
pensar en salir de mi organizacion.

11 | Si no hubiera puesto tanto de mi mismo en la organizacién, podria
haber considerado trabajar en otro sitio.

12 | Una de las pocas consecuencias negativas de dejar esta
organizacion, es la inseguridad que representan las alternativas
disponibles.

13 | No siento obligacion alguna de permanecer en mi actual trabajo.
14 | Aln si fuera por mi beneficio, siento que no estaria bien dejar mi
organizacion ahora.

15 | Me sentiria culpable si dejara mi organizacion ahora.

16 | Esta organizacion merece mi lealtad

17 | No abandonaria mi organizacion en estos momentos,

porque tengo un sentimiento de obligacion hacia las personas que
trabajan en ella.

18 | Estoy en deuda con la organizacion.

~N| oo b

Gracias

Fuente: Larico, I. (2017). Clima laboral y compromiso organizacional del personal de
Radiologia del Instituto Nacional de Enfermedades Neoplésicas Lima, 2017 [Tesis de maestria,
Universidad César Vallejo de Trujillo]. https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/27456
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