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RESUMEN

Las organizaciones publicas en el pais, tienen un tema pendiente con la
colectividad que en resumen son los usuarios quienes hacen uso de los diferentes
servicios que ofrece el estado a traves de sus diversas instituciones. Esto se traduce en
procedimientos engorrosos, lentos, y muchas veces costosos, en prejuicio de la
ciudadania quien recibe dichos servicios.

Todo lo dicho repercute por tanto en la calidad del servicio, todo ello a nivel de
la atencién que se brinda especialmente a los usuarios, sin dejar de lado también las
relaciones que deberian ser las Optimas entre los clientes internos en la organizacion,
convirtiéndose en parte de la problemética que luego trasciende al cliente externo.

La comunicacion interna es una herramienta por demas interesante, que bien
desarrollada podria convertirse en uno de los aspectos importante para revertir la
problemaética de la atencion a los usuarios, por esta razén teniendo en consideracion que
las personas son el activo importante en las organizaciones, las mismas que motivadas,
valoradas, y haciéndolas sentir importante deberian generar el valor publico en los
servicios, y que propone el estado. Tal es asi que si se le diera la importancia puede
fortalecer y afianzar el clima laboral, la cultura organizacional, y las buenas relaciones
interpersonales que debe institucionalizarse, con miras al mejoramiento continuo, y para
ello he tomado de referencia de la investigacién al CONADIS Lima, para investigar sobre
el particular. En consecuencia, este trabajo de investigacion intenta explicar la relacion
de significancia entre la comunicacion interna y la calidad de servicio en el Conadis,
Lima 2019.

Palabras clave: CONADIS, Comunicacion interna y calidad del servicio.



ABSTRACT

Public organizations in the country have a pending issue with the community,
which in summary are the users who make use of the different services offered by the
state through its various institutions. This translates into cumbersome, slow, and often
costly procedures, to the prejudice of the citizens who receive such services.

All that has been said therefore has an impact on the quality of the service, all at
the level of the attention that is provided especially to the users, without also neglecting
the relationships that should be optimal between the internal customers in the
organization, becoming part of the of the problem that later transcends the external client.

Internal communication is an interesting tool that, well developed, could become
one of the important aspects to reverse the problem of customer service, for this reason
taking into account that people are the important asset in organizations, The same that
motivated, valued, and making them feel important should generate the public value in
the services, and that the state proposes. So much so that if the importance were given to
it, it could strengthen and consolidate the work environment, the organizational culture,
and the good interpersonal relationships that should be institutionalized, with a view to
continuous improvement, and for this | have taken CONADIS Lima as a reference of the
research, to investigate about the particular. Consequently, this research work tries to
explain the relationship of significance between internal communication and quality of
service in Conadis, Lima 20109.

Keywords: CONADIS, Internal communication and quality of service.



INTRODUCCION

Con especial agrado y satisfaccion ponemos a consideracion este trabajo
intitulado “LLA COMUNICACION INTERNA Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN
LOS TRABAJADORES DE CONADIS 2019 - LIMA” A través de este aporte
buscamos explicar la relacion que existe entre el desempefio laboral y el nivel de
competencia, teniendo en consideracion que la meritocracia del talento humano es en
cierta medida un vehiculo para cumplir con los objetivos y metas institucionales, toda
vez que por ello se eleva la capacidad y habilidades laborales de los colaboradores o
trabajadores para intentar posicionar la imagen institucional y la aceptacion positiva de
los usuarios y ciudadanos.

Previo a los resultados obtenidos resumimos la estructura del trabajo
desarrollado, la misma que consta de cuatro capitulos, y que en resumidas cuentas damos
a conocer a continuacion:

En el Capitulo I, Planteamiento del Problema se identifico y determiné el
problema, delimito la investigacion, formul6 el problema general y objetivo.

En el capitulo Il, Marco Tedrico y Conceptual, en este caso se indagd los
antecedentes del estudio en mencién, precisamos las bases teoricas, se formuld las
hip6tesis, identificacion de variables, y la definicién operacional.

En el Capitulo 111, Metodologia y Técnicas de Investigacion, es en este acapite
establecemos el tipo, método y disefio de la investigacion, asimismo las técnicas e
instrumentos de recoleccion y procesamiento de datos. Finalmente

En el capitulo 1V, se precisa la descripcion del trabajo de campo, el analisis e
interpretacion de los resultados, la prueba de hipétesis y las conclusiones y

recomendaciones.

Katherine Giovanna
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1.1.

CAPITULO I
PROBLEMA DE INVESTIGACION

Identificacion y planteamiento del problema

En pleno siglo XXI en la que vivimos una economia de libre mercado,
con alto grado de competencia permanente entre las organizaciones, con el interés
de atraer y crecer el segmento de clientes, para intentar satisfacer las necesidades
cada vez mas exigentes de los consumidores, y para ello aplican una serie de
tacticas para lograr mayor rentabilidad econémica o social, y obteniendo los
resultados esperados en unos casos, Yy pérdidas o desaparicion del mercado en
otros, hace que se haga un analisis o si se quiere una reflexion con respecto a las
estrategias que se vienen aplicando, y si son las mas adecuadas o quien sabe hace
falta aplicar otras tantas para lograr el ansiado posicionamiento organizacional, y
con ello el crecimiento y desarrollo del ente.

En estas circunstancias considero necesario importante y oportuno la

aplicacién de la herramienta de comunicacion interna como un medio para



fortalecer las mejores interrelaciones entre las personas que laboran al interior de
las organizaciones publicas y privadas.

Al respecto del tema que es materia de la investigacion Brandolini y
Gonzales (2009) propone algunas ideas puntuales e interesantes a saber y
manifiesta:

La nueva concepcion de la empresa establece a la comunicacion interna
como un instrumento indispensable para lograr mayor competitividad,
compromiso y consenso dentro de toda la estructura organizativa.

Es asi que una buena comunicacion interna es un punto estratégico en la
vida de las organizaciones. Y hacerlo eficazmente se traduce en mayor
productividad y armonia dentro del ambito laboral. En este contexto, el
comunicador debe poner sus habilidades al servicio de la gestion organizacional
de la empresa, laborando planes integrales y estrategias que apunten a la
transformacion, a la optimizacion de lo existente en materia de comunicacién o a
su mejora. (p. 12)

La problemética de la comunicacion interna especialmente en las
organizaciones estatales, se percibe que no es lo suficientemente clara y
adecuada, y se habla especialmente de la comunicacion formal, debido a que en
la mayor parte de los casos, ésta se circunscribe a comunicar los servidores, las
funciones a desarrollar en el marco del cargo o puesto de trabajo, entregarles
algunos manuales o reglamentos, los horarios y lugar de trabajo, los materiales y
equipos a utilizar, las coordinaciones que debe hacer con los miembros del equipo
de trabajo.

Sin embargo la comunicacion interna trasciende mas alla de las cuestiones

descritas en el parrafo precedente, pues a partir de la aplicacion de esta



herramienta lo que se pretende es mantener motivado al servidor, y ello se lograra
haciendo de su conocimiento desde cuestiones generales e importantes de la
organizacion tales como la vision, mision, objetivos generales estratégicos,
propdsito de la entidad, la responsabilidad social ante la comunidad y ciudadania
en general, la cultura organizacional sintetizada en valores precisos, las bandas
salariales, servicios de salud y de esparcimiento, tanto para su familia como para
él, la progresion de la carrera y oportunidades de desarrollo profesional y
personal, servicios complementarios, aplicacién de derechos a licencias,
vacaciones, etc.

Del mismo modo es interesante que el servidor conozca los objetivos
especificos de la unidad organica en la que presta servicio, el propésito, las
fortalezas de los equipos de trabajo, la importancia de su contribucion en la
generacion de obtener el valor pablico, otorgamiento de capacitaciones en la
entidad, fuera de ella, inclusive fuera del pais, aplicando licencias para este fin,
beneficios por cumplimiento de metas, etc. Todo ello contribuira en despertar el
interés, la motivacion y la actitud de compromiso con los principios, valores y
objetivos tanto del area en la que presta servicios, y en consecuencia de la propia
entidad.

Vivimos la época de la globalizacion en todo orden de cosas, en ese
sentido debemos comparar los resultados organizacionales con nuestros pares, en
diferentes escenarios, tanto en el nivel local, regional, nacional e internacional.

Al respecto de la globalizacion, Munch (2010) refiere que “es un conjunto
de procesos de intercambio de bienes, servicios, mercancias, conocimientos,
simbolos, fuerza de trabajo y capitales, cuya expansién se distingue por su

caracter mundial” (p. 283). Esto significa que, para lograr la internacionalizacion,



es oportuno trabajar en la consecucion de una mejora continua como politica
institucional, con personas que se identifiquen con la institucion, que tengan las
capacidades y habilidades requeridas, que tengan una actitud positiva, ello sera
posible si empezamos a reclutar profesionales que sean resultados de una
meritocracia puntual.

La competitividad es una cuestion con la que convivimos en el dia a dia,
y que es producto de la globalidad, del libre comercio, y del modelo econémico
tan vigente en la actualidad, no podemos escapar a esta realidad, y el no hacerlo
podria significar desaparecer como ente, y con ello el estancamiento como pais,
descontento en la colectividad, y cuestionamiento en los servicios que presta el
estado a través de sus instituciones, finalmente el caos en el manejo de la cosa
publicay la crisis que nadie quiere ni espera.

Segun Munch (2010) precisa que “la competencia se centra no sélo en los
precios, sino también en la calidad, nivel de servicio y rapidez en la entrega de
bienes o servicios. Los sistemas de informacion permiten que las organizaciones
compitan en el ambiente global, al facilitar la productividad, la calidad y la
rapidez de respuesta” (p. 286).

La percepcidn que tiene la ciudadania con respecto a sus instituciones
publicas y los servicios que presta es aun deficitaria, existe un alto indice de
disconformidad, el Conadis Lima como institucion que forma parte del aparato
estatal no es ajeno a ello, se requiere dar una mirada diferente es pos del cambio,
para ello el estado viene implementando desde hace varios afios (2002) acciones
que buscan modernizar el estado, y que en la actualidad se cuenta con una politica
de modernizacion de la gestion publica, han pasado cerca de 20 afios y todavia no

se ve resultados importantes, pues el pais vive sumido en una crisis politica, en la



1.2.

1.3.

que se percibe que es mas prioritario cuidar los intereses particulares que los
interés de pais.

Si se lograra cubrir las expectativas de meritocracia para tener personas
calificadas en el aparato estatal, si a ello le sumamos la aplicacion de una politica
de comunicacion interna efectiva en el aparato estatal, es muy probable que los
niveles de calidad del servicio hacia la poblacion que espera mucho de sus
instituciones seria positivamente mejor, es posible intentarlo, es posible lograrlo,
es posible generar esa actitud de cambio, y para ello pienso que una comunicacién
adecuada es uno de los pilares para lograrlo.

Delimitacion de la investigacion
a) Delimitacion temporal
La investigacidn en curso estd comprendida en el periodo de tiempo del afio
20109.
b) Delimitacion espacial
La investigacion se ejecuta fundamentalmente en la organizacion Conadis —
Lima (Consejo Nacional para la Integracion de la Persona con Discapacidad).
c) Delimitacion social
Para efectos de la presente investigacion son los trabajadores del Conadis,
Oficina Regional de Lima.
Formulacion del problema
1.3.1. Problema General:
¢Qué relacion existe entre la comunicacion interna y la calidad del

servicio en los trabajadores del Conadis, Lima - 2019?



1.4.

1.5.

1.3.2. Problemas Especificos:
a) Como es que la comunicacion formal tiene relacion con la calidad del
servicio en los trabajadores del Conadis, Lima — 2019?
b) ¢Tiene alguna incidencia la comunicacion informal con la calidad del
servicio en los trabajadores del Conadis, Lima 2019?
c) ¢De qué manera los canales de comunicacion podrian relacionarse con
la calidad del servicio en los trabajadores del Conadis, Lima —2019?
Formulacion de objetivos
1.4.1. Objetivo General:
Determinar la dependencia que tiene, la comunicacién interna con la
calidad del servicio en los trabajadores del Conadis, Lima — 2019.
1.4.2. Obijetivos Especificos:
a) Precisar la relacion existente entre la comunicacion formal y la calidad
del servicio en los trabajadores del Conadis, Lima - 2019.
b) Determinar la incidencia de la comunicacion informal con la calidad
del servicio en los trabajadores del Conadis, Lima — 2019.
c) Establecer los canales de comunicacion con la calidad del servicio en
los trabajadores del Conadis, Lima — 2019
Justificacion de la investigacion

La investigacidn propuesta centra su atencion en la formay fondo de los
procesos de comunicacion interna al interior de una organizacion publica como
es el Conadis de la oficina regional de Lima, y su repercusion en los niveles de
calidad de atencion que ofrecen sus trabajadores, con mayor razon puesto que una
importante cantidad de ciudadanos percibe que no obtiene servicios adecuados,
en cuanto a trato, oportunidad, requerimiento de requisitos burocraticos, que

finalmente la hacen lenta e ineficiente. Las probables razones podrian ser



1.6.

variadas, desde personal sin el perfil minimo para el puesto de trabajo, hasta la
falta de motivacion para el mejor desempefio de sus labores, y se cree que es como
resultado de no existir una adecuada comunicacion interna.

Por tanto se pretende investigar a profundidad las bondades que puede
ofrecer una excelente comunicacion al interior de la organizacion que ayuden a
mejorar las relaciones interpersonales entre colegas, los beneficios que ofrece la
institucion en diferentes aspectos, tanto personales, economicos, profesionales,
capacitacion y otros, de esa manera se incentive para que puedan ofrecer el
méaximo de sus potencialidades en beneficio de la entidad, elevar la motivacion y
la identificacion con la organizacion, y lograr los objetivos propuestos en el
menor tiempo y a menores costos, entregando valor a la poblacion por intermedio
de la satisfaccion de sus mdaltiples necesidades, y en consecuencia el
mejoramiento de la calidad de vida de los usuarios y pobladores.

Se pretende contribuir con los resultados, para intentar ser modelo y
ejemplo para otras tantas instituciones del sistema puablico, la cual se traducira en
un aporte para el mejoramiento continuo del Conadis y demas entes.

Limitaciones de la investigacion

v En las investigaciones de este tipo y nivel, es muy comdn que la limitacion
mas frecuente es la fuente de financiamiento, los recursos que son asumidos
en la totalidad por la autora son un tanto limitados, ademas de no tener ningun
tipo de auspicios que puedan apaciguar los gastos y mejorar los
procedimientos para lograr el cometido.

v" En esa linea el tiempo y el material bibliografico es otra limitante, en nuestro
medio no es muy accesible a obtener informacién actual y abundante, sin
embargo, con un poco de interés y actitud, se camina en la culminacién del

objetivo correspondiente.



2.1.

CAPITULO I
MARCO TEORICO

Antecedentes del estudio

Esta problematica de la comunicacion interna en las instituciones publicas
es recurrente, se podria decir que es uno de los aspectos relevantes por la cual
existe deficiencias en la calidad del servicio, pues no se logra aun comunicar de
una manera asertiva los propositos institucionales, las mismas que estan alineadas
a la politica institucional y los ejes de desarrollo de la politica nacional, y que ella
deberia plasmar la motivacion de los servidores civiles en torno a cimentar como
cultura organizacional el valor de la vocacion de servicio. Ante ello luego de
haber revisado informacion al respecto, doy a conocer algunos autores y
conclusiones, y que a continuacion detallo:

Balarezo, B. (2014), en la tesis: La comunicacién organizacional interna
y su incidencia en el desarrollo organizacional de la empresa San Miguel Drive.

De la Universidad Técnica de Ambato Ecuador. Cuyo objetivo fue determinar la



incidencia de la comunicacion interna en el desarrollo organizacional de le
empresa en mencion, y que luego sus conclusiones fueron las siguientes:

Que, se encontrd una serie de desaciertos en cuanto a la implementacion
de las formas de generar comunicacion organizacional interna, y por
consiguiente, generan implicancias desfavorables al momento de realizar
actividades de coordinacién para la ejecucion de tareas que conduzcan a las
funciones propias de la empresa.

En tal sentido esta herramienta comunicativa al interior de la
organizacion, tiene una influencia directamente proporcional en relaciéon a la
productividad y la motivacion, generando comportamientos con baja actitud en
trabajadores.

Por las consideraciones descritas en los parrafos precedentes, se concluye
también que, los colaboradores de la empresa, estan poco informados en relacion
a los tipos de comunicacion existentes en la organizaciéon y que los considera
como regulares las formas y medios de comunicacion interna aplicables en la
empresa san Miguel Drive.

Armas, J. (2014) en su tesis para Licenciatura: Comunicacion interna y
clima laboral. (Estudio realizado en call center de la ciudad de Quetzaltenango)
por la Universidad Rafael Landivar de Guatemala, cuyo propoésito es establecer
si la comunicacion interna tiene incidencia en el clima laboral de los trabajadores
del Call Center de la localidad de Quetzaltenango. Al respecto luego de las
investigaciones realizadas por el autor, se puede conocer las conclusiones mas
saltantes siguientes:

La comunicacién interna tiene incidencia positiva en el fortalecimiento

del clima laboral, debido a la existencia de un procedimiento en la que se generan



y se sociabiliza informacion importante que esta relacionadas al quehacer diario
de la organizacion, y ésta coadyuva a que las interrelaciones laborales entre los
colaboradores sean de las mejores. Todo ello fortifica la identificacion con la
empresa, y se garantiza con el cumplimiento de objetivos propuestos.

La comunicacion interna actia como una accion que repercute en el clima
laboral de la organizacion porque, ayuda a la promocion del liderazgo y
crecimiento de los colaboradores, ofreciendo por este medio o herramienta
informacién relevante de los valores empresariales, mision, metas, ejes
estratégicos, para hacerles sentir que son parte importante de la empresa, y luego
cosechar identidad, a la hora de laborar y lograr metas y objetivos propuestos,
todo esto conlleva a la percepcion de una atmosfera laboral muy agradable de
relaciones importantes entre todos los recursos humanos, con oportunidades
reales y transparentes de desarrollo técnico y profesional de las personas, y con
ello importantes posibilidades de reconocimiento y ascenso en el escalafon.

Mora, L. (2017) en su proyecto para Especialista: La comunicacion
interna en las organizaciones y su relacién con el ambiente laboral. Por la
Universidad Piloto de Colombia, y luego de realizada el proyecto respectivo,
propone las conclusiones a las cuales arribd y se explica seguidamente:

La comunicacion tendria que ser muy relevante en cualquier tipo de
organizacion publica o privada, pues correctamente utilizada es posible que actle
como herramienta para evitar conflictos y/o solucion de controversias y
satisfaccion de necesidades diversas de tipo organizacional. Por tanto, luego del
analisis se precisa que algunos problemas de impacto en las instituciones son la
falta de mecanismos de comunicacion interna, que terminan siendo un tanto

ambiguas, sectorizadas y sin planificacion, por lo que ayuda a contar con

10



colaboradores con desempefio insatisfactorio y poco o ninglin compromiso con
los resultados.

El tema actitudinal de las personas en la organizacion es una cuestion
importante para consolidar el clima laboral, y es que la teoria establece que cada
persona es resultado de lo que tiene en mente y actua en funcién a su pensamiento,
y luego se deduce que, si su pensar es indiferente, lo sera por consiguiente su
actitud. Ante ello se infiere la importancia de las formas de comunicacion, pues
implica en el clima laboral, de manera tal al no contar con adecuar las mejores
formas de comunicacion, pueden ser motivo para propiciar malos entendidos,
desviaciones y falsos trascendidos, que se conviertan en promotores de
descontentos en las personas y con ello un clima laboral perjudicial, que implique
el incumplimiento de funciones inherentes, tareas, metas, etc.

Es oportuno precisar que, a pesar que existen casos en las que algunos
colaboradores se sienten identificados, y por tanto se percibe un sentido de
pertenencia hacia la empresa, también es cierto que conviven con problemas de
comunicacion interna, las mismas que deben ser analizadas y luego tomar las
medidas correctivas en pos de una mejora, y como resultado de ello deben
conducir a proponer canales, protocolos, manuales, y politicas organizacionales
para una comunicacion eficiente y planificada.

Chavez, A. (2019). En su tesis para optar grado de maestro: Influencia de
la comunicacion interna en la calidad de los servicios de salud del hospital 111
base Puno — Essalud. En la cual su objetivo es determinar la influencia de la
comunicacion interna con respecto a la calidad de los servicios de salud en el
Hospital Essalud de Puno, y luego de culminada su investigacion, propone

conclusiones que explicamos a continuacion:
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2.2.

Conceptualmente un alto porcentaje de los trabajadores del Hospital 111
base Puno, tiene por asentada que la comunicacion interna tiene como mision la
transferencia de informacién institucional relativo a las labores inherentes, y que
ello es monitoreado acorde al principio de unidad de mando, por intermedio del
responsable de la unidad organica. Sin embargo, perciben que los mensajes
emanados por los canales respectivos no llegan a todos los colaboradores, luego
la comunicacidon descendente, tiene mejores niveles y que la ascendente no
permite la retroalimentacion.

La forma de comunicacion utilizada por la jerarquia es por medio de
murales y escritos de forma descendente, y como contraparte los trabajadores
remiten informacion a sus jefes en la modalidad de cara a cara, notandose que no
existe procedimientos confiables, y luego se genera informalidad, en el que
prevalece mensajes ambiguos, y con ello el descrédito, convirtiendose los jefes,
(segn los trabajadores) en autoridades no fiables. Estas consideraciones
permiten puntualizar que, la inadecuada comunicacion interna influye
negativamente en el otorgamiento de calidad en el servicio por parte de los
trabajadores hacia los usuarios.

Bases teoricas - cientificas
2.2.1. Comunicacion Interna

Desde la perspectiva de Brandolini y Gonzéles (2009) la comunicacion al
interior de la organizacion se considera como “medio para alcanzar un fin, en
donde la prioridad es buscar la eficacia en la recepcion y en la comprension de
los mensajes...dirigida al pablico interno, al personal de una empresa, a todos sus
integrantes y que surge a partir de generar un entorno productivo armonioso y

participativo” (p. 25). Lo interesante e importante se traduce en que esta
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herramienta encamine que los colaboradores internos se sientan los

suficientemente contentos y con actitud de compromiso, para cumplir con las

funciones inherentes y se logre la productividad requerida en un escenario de

condiciones de calidad y responsabilidad. Ante ello se propone dos tipos de

comunicacion interna a saber:

1. Comunicacién Formal

Conocido en el mundo organizacional como de tipo oficial y por consiguiente

se ejecuta de manera planificada, como tal por este canal se consigna el envio

y recepcion de documentos oficiales, y que tienen todo un procedimiento

para plasmar las formalidades del caso. A este tipo de comunicacion se le

asocia con cuatro formas.

Comunicacién descendente: conocida coloquialmente como la
comunicacion de arriba hacia abajo, por lo que “resulta eficaz si se
transmite de forma concreta y se hace el esfuerzo por adecuar el mensaje
al destinatario” (Arizcuren, et al., 2008, p. 24). Esta comunicacion
proviene de los altos mandos jerarquicos, y los destinatarios son los de
menor jerarquia.

Comunicacion ascendente: en este caso es conocida como la
comunicacion de abajo hacia arriba, “de esta forma mejora el
conocimiento entre las personas, se promueve la aportacion de ideas,
sirve como retroalimentacion y se conocen directamente posibles
conflictos, necesidades o preferencias que pueden conducir a la mejora
de la gestion, la calidad, etc.” (Arizcuren, et al., 2008, p. 24). Por tanto,

la informacion debe fluir generalmente de parte de los colaboradores
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hacia los supervisores, gerentes 0 cargos jerarquicos superiores a quienes
emiten los diversos documentos.

e Comunicacion horizontal: esta forma de comunicacion se conoce como
lateral, de izquierda a derecha o viceversa, por consiguiente estan en el
mismo nivel de las unidades organicas por lo que “la mayoria de los
mensajes emitidos crean cohesion y coordinacion, incrementan el espiritu
de equipo y un ambiente positivo de trabajo comun, haciendo participes
a todos en el proceso” (Arizcuren, et al., 2008, p. 24). De esta manera
fluye entre directores o colaboradores del mismo nivel jerarquico, y que
pueden ser de las mismas o diversas unidades organicas.

e Comunicacion transversal: es la forma en que la comunicacion
atraviesa todos los flujos e instancias (de arriba abajo, de abajo hacia
arriba, de izquierda a derecha y visceversa) y convierte como que “la
comunicacion es fundamental, pues enriquece los conocimientos y es
capaz de integrar a distintos grupos de interés o a profesionales con
niveles y papeles diferentes” (Arizcuren, et al., 2008, p. 24). Su
aplicacion por lo general es en organizaciones desconcentradas,
modernas y flexibles y cuya caracteristica entre otras es de un caracter
mucha mas interactiva y sistémica.

2. Comunicacion Informal

Es el tipo de comunicacion gue se realiza cara a cara, 0 segun otra forma de

conceptualizar seria boca a boca, y es de forma personal, luego “es una

herramienta muy poderosa y muy Util. Puede aportar a quien gestiona la
comunicacion una informacidén importante que no podrd obtener de otro

modo. También le ofrecera una respuesta distinta a las informaciones que
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ofrezca” (Arizcuren, et al., 2008, p. 25). Tiene la peculiaridad de
espontaneidad, movidos obviamente por la necesidad humana de
comunicarse entre si, dejando de lado las formalidades y procedimientos pre
establecidos, y que ocasionalmente es probable obtener informacional
adicional e importante, e incluso destrabar procesos o tramites que se

elaboran en la parte formal.

3. Canales de comunicacion interna:

Viene a ser la columna vertebral sobre la que sostiene la comunicacion al
interior de la organizacion, sean estas de caracter formal e informal, y por el
cual debe fluir las informaciones que sean necesarias para el dptimo
desempefio institucional, la participacion de los colaboradores. Se sefiala los
canales utilizados regularmente:

v' Comunicacion directa y personal: la urgencia e inmediatez es la
caracteristica de este canal utilizado por las personas de una
organizacion, por tanto “es muy importante y siempre que se pueda se
debe utilizar. Tiene maltiples ventajas: favorece el conocimiento mutuo,
al interactuar el lenguaje no verbal proporciona informacién muy
valiosa”. (Arizcuren, et al., 2008, p. 27). Por supuesto que no aplica para
ser utilizado en todos los procesos.

v' Boletines: Esta tiene por finalidad que los clientes internos y todo aquel
que tenga relacién con la organizacion, se encuentre informado de la
diversidad de actividades y notas de interés general, de esta forma se
persuada a que las diferentes unidades organicas puedan alcanzar su
informacidn que consideren de interés general, sus opiniones, etc. y

luego puedan ser publicadas. Estas no deben ser materia de caducidad
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pronta o inmediata El estandar de publicacion es quincenal sin embargo
por el uso intensivo de las tecnologias de informacion se formulan
también de forma digital, convirtiéndose en mas accesible y rapida la
colocacion.

Revistas: la caracteristica esta referida a su elaboracion y distribucién a
periodos mensuales, bimestrales, semestrales, etc. “se difunde
informacion que puede permanecer en el tiempo por su interés y no tiene
fecha de caducidad inmediata (noticias, reportajes y entrevistas). Las
revistas pueden presentarse en papel, o en soporte informatico a través
de la pagina web” (Arizcuren, et al., 2008, p. 28).

Correo electronico: Este canal ayuda a que las diferentes
comunicaciones de la organizacion lleguen o se remitan en tiempo real,
lo que significa la efectividad en términos de costo oportunidad, no solo
en la distribucién o emision, sino también en lo que sea concerniente a
respuestas si fuera el caso. Eso es resultado del uso cada vez mas potente
de las tecnologias de informacién y comunicacion.

Correo postal: este canal es el mas utilizado por las personas dentro de
la organizacion, eso requiere que “cambiemos con frecuencia el estilo de
redaccion, el formato de carta (tarjeton, folleto, carta en color, etc.)
porque hay que sorprender cada vez que nos ponemos en contacto con
nuestros pablicos, si queremos que lean nuestros mensajes, que deben de
ser claros y concisos”. (Arizcuren, et al., 2008, p. 28). Se recomienda
entonces explayarnos en demasia, y resumir de manera entendible lo que

queremaos expresar.
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v/ Teléfono: es utilizado cuando por alguna razén justificada los
interlocutores no desean que su comunicacion se precise por escrito,
convirtiéndose en un medio de requerimiento inmediato, cuya resultante
en términos de costo es oneroso, por cuanto no se puede ejecutar entre
muchas personas al mismo tiempo. Sin embargo, el avance de la
tecnologia ofrece posibilidades adicionales como son las
multiconferencias y los mensajes sms, con caracteristicas especificas, y
que para su optimizacion requiere establecer un protocolo y planificarlas
para obtener eficiencia y eficacia.

v' Tablon de anuncios: Este es un medio por el cual se difunde notas
puntuales y de gran interés para las organizaciones, convirtiéndose en un
acceso Util para aquellos que no dispongan de ordenadores y que  nos
permite difundir noticias puntuales e interesantes de nuestras
organizaciones. Es muy til para los publicos que no disponen de
ordenador y que recorren por la institucion.

v" Reuniones: es la asistencia de una cantidad de personas previamente
planificadas y citadas en la que producto de una agenda se genera
discusion y analisis de temas en carpeta, la misma que es conducida por
una persona que hace las veces de moderador y la finalidad es tomar las
mejores decisiones y de forma democratica. Una reunién
esporadicamente y bajo alguna circunstancia, podria proponerse de un
momento a otro por una cuestién de urgencia.

2.2.2. Calidad del servicio
De un buen tiempo a esta parte se cuestiona los servicios que ofrece el

estado a la ciudadania, por medio de sus diversas entidades, lo cierto es que



lamentablemente los usuarios de estos servicios no tienen los mejores recuerdos,
es asi que recordamos hasta estos dias las deficiencias que éstas ofrecian en torno
a algunos casos puntuales que no hay cuando mejorar, tales como: la lentitud en
los procedimientos, el requerimiento de requisitos innecesarios, servidores que
atienden sin las capacidades para el puesto, la falta de coordinacion entre las
diversas unidades organicas, las tasas porcentuales cada vez mas crecientes de
corrupcion gue se viene apreciando en las diferentes instituciones publicas, entre
muchos otros que seria inGtil describirlas todas.

Los tiempos son nuevos, se espera que las cosas cambien para bien y como
tal los niveles de decision del estado por lo menos han promulgado leyes referidas
a la modernizacion del estado, y que tiene como objetivo mejorar los servicios,
teniendo como referente el valor publico que debe ser percibido por el ciudadano
de a pie y todos los usuarios de estos servicios. Por lo tanto, son imperativo las
acciones que se tomen en ese sentido.

Cuando se habla de calidad en los servicios publicos estamos en el afan
de conseguir ese salto cualitativo que esta encaminado por lo menos a través de
las normas, y que luego se traducira en el proceso de mejora continua en beneficio
de un desarrollo del pais y que la percepcion del ciudadano cambie positivamente
en relacion a todas nuestras entidades del estado, y ello sucedera cuando mafiana
verifiquemos in situ la optimizacién de sus procedimientos y procesos.

1. Calidad
Empleando las palabras de Vega (2011) la calidad es una accion que admite
la “bUsqueda permanente de la perfeccion en todas y cada una de las personas
que la integran con el objetivo de transformar la sociedad, atender las

necesidades del entorno y satisfacer a las partes interesadas” (p. 31). Ello lo
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convierte en una filosofia de trabajo de la organizacion, por ofrecer de

manera permanente sus productos o servicios con estandares que superen las

condiciones basicas de calidad, y que ello se refleje en la satisfaccion del
cliente o usuario.
2. Servicio

El servicio es sindnimo de prestacion, asistencia, sin embargo, en relacion al

presente trabajo de investigacion, y segun Lira (2009) manifiesta que al

servicio se le conoce como “conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el

momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo” (p. 11),

por consiguiente, es lo que las empresas privadas e instituciones publicas

ofrecen a los clientes o0 usuarios.

La propuesta es que el servicio se convierta en una ventaja comparativa para

la organizacion y para que eso suceda como echo concreto se deben cumplir

las condiciones que se propone y son:

v' Compromiso por parte de la direccién. - Debe ser un hecho irrefutable
y comprobable, no solo un cliché, solo asi se convertira en acciones que
impulsen el mejoramiento continuo en torno al cliente o usuario, en esa
Optica Tschohl (2008) nos dice que, “las palabras y los actos de los
directivos deben comunicar a los empleados, de manera continua ese
compromiso” (p. 2).

v" Recursos adecuados. - Un proceso de mejora en el servicio debe ir
acompariada de una inversion suficiente, para que sea llevado de manera
técnica por los especialistas en el tema para comprobar luego los

resultados en beneficio de la organizacion.
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v' Mejoras visibles del servicio. - la apreciacion con respecto a la mejora

de los servicios que obtengan en la practica los clientes o usuarios debe
significar que es tangible, palpable y comprobable, por lo que debe
convertirse en la mejor publicidad para la organizacién, sin dejar de
investigar permanentemente que la calidad del servicio debe ser siempre
Optimo en relacién a la que ofrezca nuestros competidores.
Capacitacion. - Se debe tener en cuenta que la calidad del servicio es la
que genera un resultado interesante en relacién a las ganancias, por tanto,
ello implica la importancia que asume el rol de capacitar sobre el
particular a los colaboradores, poniendo énfasis que esta accion lejos de
ser un gasto, a la hora de los resultados es en la practica una inversion,
que luego sera recuperada con creces.

Servicios internos. - el servicio al cliente no solo esta ligado a la
interaccion del usuario con el vendedor final u otorgante de alguin
servicio, pues los productos gque salen luego a la exhibicion del pablico,
debe ser también resultado de una cultura de calidad en consecuencia, el
compromiso es de todos los actores, desde la presentacion porque, todos
ayudan a que el publico cliente perciba desde un inicio satisfaccion, para
crear el lazo de fidelidad y lealtad bidireccional.

Involucramiento o compromiso de todos los empleados. - hay que
tener conciencia que nuestro accionar y comportamiento laboral al
interior de la empresa repercute de algin modo en la percepcién que los
clientes tienen, con respecto a la calidad del servicio, incluso de la misma

organizacion entonces, es tan importante el compromiso de los
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colaboradores en general aun estén lo mas distante posible del lugar de
contacto que tienen con los clientes y usuarios.
3. Momento de la verdad
Segun Lira (2009) EI momento de la verdad “es todo evento en el cual el
cliente se pone en contacto con cualquier aspecto de la organizacion y forma
una impresion de la calidad de su servicio” (p. 14) en tal sentido el cliente
que entabla relacion con la organizacién desde el momento que opte por la
necesidad de un servicio o producto esta inmerso el momento de la verdad,
como tal este se clasifica en: Momentos estelares y que esta relacionada con
una impresion positiva de la calidad del servicio. Momentos amargos cuya
relacidn es con una impresion negativa.
4. Importancia del servicio al cliente
Los estudios arrojan que los clientes se convirtieron en personas muy
impresionables en relacion a los servicios que les son ofrecidos y todo en ello
basado en la competencia que existe en el mercado y lo variado que suelen
presentar sus iniciativas o creatividad para intentar satisfacer sus multiples y
mas exigidas necesidades.
Definicion de Términos
Calidad
Satisfaccion de las necesidades y expectativas razonables de los clientes
a un precio igual o inferior al que ellos asignan al producto o servicio en funcién
del “valor” que ha recibido o percibido. (Vargas, 2007, p. 128)
Calidad del Servicio
Conformidad de un servicio con las especificaciones y expectativas del

cliente. (Vargas, 2007, p. 129)
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Cliente

Cualquier individuo, familia, grupo y/o comunidad (interno o externo de
la organizacién) que recibe cuidados y tratamientos o servicios de la
organizacion. (Vargas, 2007, p. 130).

Cliente interno

Aquel que utiliza recibe o se beneficia con el producto de nuestro trabajo,
dentro de la misma organizacion. (Vargas, 2007, p. 130)

Comunicacion interna

Conjunto de comunicaciones que se producen dentro de la organizacion.
Se subdivide en dos tipos: la comunicacion formal y la comunicacion informal.
Hoy en dia todavia no esta claro si su analisis deben compartirlo las ciencias de
la comunicacion y los recursos humanos o si debe ser objeto de una disciplina
propia de caracter interdisciplinar. (Roca & Romero, 2014, p. 195).

Comunicacion organizacional

Concepto definido como el entramado de mensajes formado por simbolos
verbales y signos no verbales que se transmiten diadicamente y de manera seriada
dentro del marco de la organizacién”. Practicamente la comunicacion
organizacional se ha equiparado a la comunicacion interna. (Roca & Romero,
2014, p. 195).

Comunicacion ascendente

Comunicacion que circula por las redes comunicativas formales de la
empresa, de los empleados a sus superiores jerarquicos. (Roca & Romero, 2014,
p. 194).

Comunicacion descendente



2.4.

Comunicacion que circula por las redes comunicativas formales de la
organizacion, dirigida de los superiores jerarquicos a sus empleados. (Roca &
Romero, 2014, p. 194).

Competencia Organizacional

Conjunto de recursos disponibles o necesarios para que la organizacion
sea capaz de satisfacer las nuevas necesidades de los clientes y grupos objetivos,
asi como las nuevas oportunidades surgidas. (Vargas, 2007, p. 130).

Competitividad

Capacidad de operar con ventajas relativas con respecto a otras
organizaciones que buscan los mismos recursos y mercados, en donde los
consumidores son cada vez mas demandantes en calidad, precio, tiempo de
respuesta y respecto a la ecologia. (Vargas, 2007, p. 130-131).

Compromiso

Correspondencia entre el comportamiento y la palabra dada. (Vargas,
2007, p. 131).

Servicio

Conjunto de actitudes que determinan comportamientos orientados a
satisfacer al cliente en relacion con sus intereses. (Vargas, 2007, p. 142).

Usuario

Es quien recibe el beneficio pretendido del producto sea o no el comprador
del mismo. (Vargas, 2007, p. 144).

Formulacion de hipotesis
2.4.1. Hipotesis General
La comunicacién interna y la calidad del servicio tienen una relacion

significativa en los trabajadores del Conadis, Lima — 2019.
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2.4.2. Hipotesis especificas

a) La Comunicacion formal tiene relacion con la calidad del servicio en

los trabajadores del Conadis, Lima — 2019.

b) La comunicacion informal guarda una relacion de significancia con la

calidad del servicio en los trabajadores del Conadis, Lima — 2019.

c) Los canales de comunicacion tienen una relacion significativa con la

calidad del servicio en los trabajadores del Conadis Lima — 2019.

Identificacion de variables

Variable Independiente

Comunicacion interna

Variable Dependiente

Calidad del servicio.

Definicion operacional de variables e indicadores

Variable Concepto Indicadores
| “Funcién gerencial que desarrolla la tarea de | V1SION
Comunicacion . . Mision
. organizar 'y promover ese flujo de
interna _ _, ) Valores
informacion que circula por los canales
internos de la compafiia y que contribuye a la
obtencion de resultados™. (Berceruelo, 2011,
p. 29)
“necesidad y las expectativas de los | Eficacia
. . . Eficiencia
consumidores medida por las reacciones de o
. efectividad
Calidad del A . . L
o estos en términos de actitudes e intencion de
servicio

compra definiendo el como se van a hacer las
cosas A partir de lo que el usuario quiere o
desea” (Murillo 2018, p. 12).
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3.1.

3.2.

CAPITULO 11l
METODOLOGIA'Y TECNICAS DE INVESTIGACION

Tipo de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

En relacion a la presente investigacion, la problematica establecida y
objetivos propuestos, ésta se considera de caracter basico, considerando toda la
informacién procesada respecto a la gestion del rendimiento y la atencién al
usuario.
Nivel de investigacion

Desde el punto de vista de Hernadez-Sampieri y Mendoza (2018) relata
con propiedad que, “los estudios descriptivos pretenden especificar las
propiedades, caracteristicas y perfiles de personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos de cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis” (p.
108), por ello se considera como descriptivo toda vez que relata acontecimientos

sociales en un momento de tiempo y espacio especifico, por otra parte, puede
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3.3.

3.4.

complementarse con el correlacional, con la intencion y el interés de estudiar y
conocer la relacion entre las variables.
Meétodo de investigacion

El método empleado es cuantitativo o método tradicional por lo que se
busca medir las peculiaridades de los fendmenos sociales, que deviene de un
marco conceptual adecuada a la problematica estudiada, una serie de premisas
que propongan acciones de relacion entre las variables estudiadas de forma
deductiva. (Bernal, 2010).

Por las consideraciones en el parrafo precedente, también aplica el método
deductivo por que emplea una estrategia de razonamiento para deducir
conclusiones logicas a partir de una serie de premisas o principios, estableciendo
entonces los hechos mas relevantes del fendmeno, a partir de la formulacion de
las hipotesis, en observancia con la realidad, y su comprobacion de las hipétesis.
Disefio de la investigacion

Cuando las variables motivo de la investigacion no son el resultado de un
manejo deliberado, es que se le denomina disefio no experimental, entonces lo
que se pretende es observar los acontecimientos, describir en su realidad, y luego

proceder a analizar.

Donde:

M = Muestra de la investigacion
Ox= Variable: comunicacion interna
Oy= Variable: calidad del servicio

r = Posible relacion entre las variables estudiadas
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3.5. Poblacion y muestra

3.5.1. Poblacion

La poblacion esta constituida por el total de trabajadores (150) que
laboran en el Conadis Lima 2019.
3.5.2. Muestra

El calculo de la muestra se establece a partir de los resultados de la

siguiente formula:

(N-1) E2+P.Q Z2

n=? (Tamafio de la muestra)

N =150 (Tamafio de la poblacién)
Z =1.96 (Nivel de confianza)

P= 0.5 (Variabilidad positiva)
Q=0.5 (Variabilidad negativa)

E= 5% (Margen de error)

150(1.96)? 0.5 0.5 144
Mo = =mmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmee e S memeee = 108

(150-1) (0.05)?+ (0.5) (0.5) (1.96)? 1.3325
Entonces no= La muestra es 108 trabajadores.
3.6.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.5.1. Instrumentos
Las principales técnicas utilizadas fueron:
e Cuestionarios

e Guia de analisis documental



3.7.

3.8.

3.9.
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3.5.2 Técnicas de recoleccion de datos

Los instrumentos utilizados fueron:

e Encuestas

e Analisis documental
Técnicas de procesamiento y andlisis de datos

La técnica y procesamiento de datos es resultado de la utilizacion del
programa SPSS 22, y se representan a través de resultados, tablas y graficos, para
luego se interpretaron en relacion al problema de investigacion.
Tratamiento estadistico

Luego de haber aplicado el cuestionario, recoleccion de datos y el
procesamiento correspondiente, se trabajé mediante la estadistica y
probabilistica.
Orientacion ética

Declaro que el trabajo de investigacidn propuesto es de caracter auténtico,

el que reiteramos lo indicado.



4.1.

4.2.

CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

Descripcion del Trabajo de Campo

El Conadis, tiene como fin el de brindar bienestar a los beneficiarios
brindandoles, orientada hacia una concepcion de servicio y fundamentada en los
valores que corresponden a la naturaleza de la institucién, lo cual permite la
elaboracion de instrumentos de gestidn con el fin de lograr que todos los esfuerzos
realizados en la misma sean efectivos para producir los cambios esperados. Para
cumplir con sus fines y objetivos debe conducirse a los funcionarios y
trabajadores administrativos dentro de la Comunicacion Interna y la Calidad de
servicio.
Presentacion, analisis e interpretacion de resultados

a) Variable: Comunicacion Interna
4.2.1 ¢La comunicacién interna genera una identificacién institucional por

parte del trabajador del CONADIS?

29
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CuadroN° 1

¢La comunicacion interna genera una identificacion institucional
por parte del trabajador del CONADIS?

sLa comunicacidén interna

genera una identificacién Frecuencia (f) Porcentaje
institucional por parte del (%)
trabajador del CONADIS?

Siempre 40 37.0
Casi siempre 25 23.1

A veces 17 15.7
Pocas veces 12 11.1
Nunca 14 13.0
Total 108 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado

Interpretacion:

Con la finalidad de conocer si la comunicacién interna genera una
identificacion institucional por parte del trabajador del CONADIS; se
aplico el cuestionario respectivo; y los resultados fueron los siguientes:

1. Un 13,0% de la muestra encuestada manifestaron que Nunca la
comunicacion interna genera una identificacion institucional por parte
del trabajador del CONADIS.

2. Un 11,1% de la muestra encuestada manifestaron que Casi nunca la
comunicacion interna genera una identificacion institucional por parte
del trabajador del CONADIS.

3. Un 15,7% de la muestra encuestada opinan que Algunas veces la
comunicacion interna genera una identificacion institucional por parte
del trabajador del CONADIS.

4. Un 23,1% de la muestra encuestada manifestaron que Casi siempre la
comunicacion interna genera una identificacion institucional por parte

del trabajador del CONADIS.
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5. Un 37,0% de la muestra encuestada opinan que Siempre la

comunicacion interna genera una identificacion institucional por parte
del trabajador del CONADIS.
Conclusion:

Los resultados nos muestran que un 60.1% afirma que la
comunicacion interna genera una identificacion institucional por parte del
trabajador del CONADIS.

Figura N° 1

¢La comunicacion interna genera una identificacion institucional por
parte del trabajador del CONADIS?
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4.2.2 ;Lacomunicacion organizacional fortalece las relaciones interpersonales

entre los trabajadores del CONADIS?



Cuadro N° 2

32

¢La comunicacion organizacional fortalece las relaciones interpersonales

entre los trabajadores del CONADIS?

¢La comunicacion organizacional fortalece . .

. - Frecuencia | Porcentaje
las relaciones interpersonales entre los ) (%)
trabajadores del CONADIS?

Siempre 34 315
Casi siempre 35 32.4
A veces 15 13.9
Pocas veces 11 10.2
Nunca 13 12.0
Total 108 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

Interpretacion:

Con la finalidad de conocer si la comunicacion organizacional

fortalece las relaciones interpersonales entre los trabajadores del

CONADIS; se aplico el cuestionario respectivo; y los resultados fueron

los siguientes:

1. Un 12,0% de la muestra encuestada manifestaron que Nunca la

comunicacion organizacional fortalece las relaciones interpersonales

entre los trabajadores del CONADIS.

2. Un 10,2% de la muestra encuestada manifestaron que Casi nunca la

comunicacion organizacional fortalece las relaciones interpersonales

entre los trabajadores del CONADIS.

3. Un 13,9% de la muestra encuestada opinan que A veces la comunicacion

organizacional fortalece las relaciones interpersonales entre los

trabajadores del CONADIS.

4. Un 32,4% de la muestra encuestada manifestaron que Casi siempre La
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comunicacion organizacional fortalece las relaciones interpersonales

entre los trabajadores del CONADIS.

5. Un 315% de la muestra encuestada opinan que Siempre La
comunicacion organizacional fortalece las relaciones interpersonales
entre los trabajadores del CONADIS

Conclusion:

Los resultados nos muestran que un 63.9% afirma que la comunicacion

organizacional fortalece las relaciones interpersonales entre los

trabajadores del CONADIS

Figura N° 2

La comunicacion organizacional fortalece las relaciones interpersonales
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4.2.3 ¢La comunicacién interna propicia una buena coordinacién dentro de la

organizacion?



Cuadro N° 3

34

¢La comunicacion interna propicia una buena coordinacion dentro de la

organizacion?

iLa comunlc_auo_r] interna propicia una Erecuencia Porcentaje
buena coordinacién dentro de la

R U (%)
organizacion?
Siempre 52 48.1
Casi siempre 38 35.2
A veces 10 9.3
Pocas veces 5 4.6
Nunca 3 2.8
Total 108 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

Interpretacion:

Con la finalidad de conocer si la comunicacion interna propicia una buena

coordinacion dentro de la organizacion; se aplic el cuestionario

respectivo; y los resultados fueron los siguientes:

1. Un 2,8% de la muestra encuestada manifestaron que Nunca la

comunicacion interna propicia una buena coordinacion dentro de la

organizacion.

2. Un 4,6% de la muestra encuestada manifestaron que Casi nunca la

comunicacion interna propicia una buena coordinacion dentro de la

organizacion.

3. Un 9,3% de la muestra encuestada opinan que A veces la comunicacion

interna propicia una buena coordinacion dentro de la organizacion.

4. Un 35,2% de la muestra encuestada manifestaron que Casi siempre la

comunicacion interna propicia una buena coordinacion dentro de la

organizacion.




5. Un 48,1% de la muestra encuestada opinan que Siempre la
comunicacion interna propicia una buena coordinacion dentro de la
organizacion

Conclusion:

Los resultados nos muestran que un 83.3% afirman que la comunicacion

interna propicia una buena coordinacion dentro de la organizacion.

Figura N° 3

La comunicacion interna propicia una buena coordinacion dentro de la
organizacion.
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4.2.4 ;Considera que una buena comunicacion organizacional interna mejoraria

la productividad de la organizacion en sus diferentes areas?
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Cuadro N° 4
Considera que una buena comunicacién organizacional interna mejoraria

la productividad de la organizacion en sus diferentes areas?

36

¢Considera que una buena comunicacion

organizacional interna  mejoraria  la| Frecuencia | Porcentaje
productividad de la organizacién en sus (H (%)
diferentes areas?

Siempre 55 50.9
Casi siempre 32 29.6

A veces 16 14.8
Pocas veces 3 2.8
Nunca 2 19
Total 108 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

Interpretacion:

Con la finalidad de conocer si considera que una buena

comunicacion organizacional interna mejoraria la productividad de la

organizacion en sus diferentes areas, se aplicé el cuestionario respectivo;

y

1.

los resultados fueron los siguientes:
Un 1,9% de la muestra encuestada manifiestan que Nunca considera
que una buena comunicacion organizacional interna mejoraria la

productividad de la organizacion en sus diferentes &reas.

. Un 2,8% de la muestra encuestada opinaron que Casi nunca considera

que una buena comunicacion organizacional interna mejoraria la

productividad de la organizacion en sus diferentes areas.

. Un 14,8% de la muestra encuestada opinan que Algunas veces

considera que una buena comunicacion organizacional interna

mejoraria la productividad de la organizacion en sus diferentes areas.

. Un 29,6% de la muestra encuestada opinan que Casi siempre

considera que una buena comunicacion organizacional interna
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mejoraria la productividad de la organizacion en sus diferentes areas.

5. Un 50,9% de la muestra encuestada manifestaron que Siempre
considera que una buena comunicacion organizacional interna
mejoraria la productividad de la organizacion en sus diferentes areas

Conclusion:

Los resultados nos muestran que un 80.5% afirman que una buena

comunicacion organizacional interna mejoraria la productividad de la

organizacion en sus diferentes areas.

Figura N° 4

Considera que una buena comunicacion organizacional interna mejoraria
la productividad de la organizacion en sus diferentes areas
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4.2.5 ¢Una buena comunicacién organizacional permitiria mejorar las actitudes

de todos los colaboradores?



Cuadro N° 5

Una buena comunicacion organizacional permitiria mejorar las actitudes

de todos los colaboradores?

38

¢Una _buer_1a comuniqa_ci,én . Frecuencia Porcentaje
org'anlzacmnal permitiria mejorar las @ (%)
actitudes de todos los colaboradores?

Siempre 42 38.9
Casi siempre 31 28.7

A veces 20 185
Pocas veces 6 5.6
Nunca 9 8.3
Total 108 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

Interpretacion:

Con la finalidad de conocer si una buena comunicacién

organizacional permitiria mejorar las actitudes de todos los colaboradores;

se aplico el cuestionario respectivo; y los resultados fueron los siguientes:

1. Un 8,3% de la muestra encuestada manifiestan que Nunca una buena

comunicacion organizacional permitiria mejorar las actitudes de todos

los colaboradores.

. Un 5,6% de la muestra encuestada opinaron que Casi nunca una buena

comunicacion organizacional permitiria mejorar las actitudes de todos

los colaboradores.

. Un 18,5% de la muestra encuestada opinan que Algunas veces una

buena comunicacion organizacional permitiria mejorar las actitudes de

todos los colaboradores.

. Un 28,7% de la muestra encuestada opinan que Casi siempre una buena

comunicacion organizacional permitiria mejorar las actitudes de todos
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los colaboradores.

5. Un 38,9% de la muestra encuestada manifestaron que Siempre una

buena comunicacion organizacional permitiria mejorar las actitudes de
todos los colaboradores.

Conclusion:

Los resultados nos muestran que un 67.6% afirman que una buena

comunicacion organizacional permitiria mejorar las actitudes de todos los

colaboradores.
Figura N° 5

Una buena comunicacion organizacional permitiria mejorar las actitudes
de todos los colaboradores
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4.2.6 ¢Conoce los diferentes tipos de comunicacion interna que existen en la

organizacion?



Cuadro N° 6

Conoce los diferentes tipos de comunicacion interna que existen en la

organizacion?

40

¢Conoce los diferentes tipos de . .
PN . Frecuencia Porcentaje

comunicacion interna que existen en la @ (%)

organizacion?

Siempre 30 27.8

Casi siempre 32 29.6

A veces 25 23.1

Pocas veces 9 8.3

Nunca 12 111

Total 108 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

Interpretacion:

Con la finalidad de conocer si conoce los diferentes tipos de

comunicacion interna que existen en la organizacion; se aplicd el

cuestionario respectivo; y los resultados fueron los siguientes:

1.

Un 11,1% de la muestra encuestada manifiestan que Nunca conoce los

diferentes tipos de comunicacion interna que existen en la organizacion.

. Un 8,3% de la muestra encuestada opinaron que Casi nunca conoce los

diferentes tipos de comunicacion interna que existen en la organizacion.

. Un 23,1% de la muestra encuestada opinan que Algunas veces conoce

los diferentes tipos de comunicacion interna que existen en la

organizacion.

. Un 29,6% de la muestra encuestada opinan que Casi siempre conoce los

diferentes tipos de comunicacion interna que existen en la organizacion.

. Un 27,8% de la muestra encuestada manifestaron que Siempre conoce

los diferentes tipos de comunicacion interna que existen en la



4.2.7

organizacion.
Conclusion:
Los resultados nos muestran un 57.4% afirman que conocen los diferentes
tipos de comunicacion interna que existen en la organizacion.
Figura N° 6

Conoce los diferentes tipos de comunicacion interna que existen en la
organizacion.
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En la Organizacion realizan talleres de escucha para detectar
oportunidades de mejora?

Cuadro N° 7

En la Organizacion realizan talleres de escucha para detectar
oportunidades de mejora?

41

¢En la organizacion realizan talleres de . .

. Frecuencia |Porcentaje
escucha para detectar oportunidades de )
mejora? M (%)
Siempre 29 26.9
Casi siempre 31 28.7
A veces 12 111
Pocas veces 22 20.4
Nunca 14 13.0
Total 108 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.



Interpretacion:

Con la finalidad de determinar si en la organizacion realizan

talleres de escucha para detectar oportunidades de mejora; se aplico el

cuestionario respectivo; y los resultados fueron los siguientes:

1.

Un 13% de la muestra encuestada manifiestan que Nunca en la
organizacion realizan talleres de escucha para detectar oportunidades

de mejora.

. Un 20,4% de la muestra encuestada opinaron que Casi nunca en la

organizacion realizan talleres de escucha para detectar oportunidades

de mejora.

. Un 11,1% de la muestra encuestada opinan que Algunas veces en la

organizacion realizan talleres de escucha para detectar oportunidades

de mejora.

. Un 28,7% de la muestra encuestada opinan que Casi siempre en la

organizacion realizan talleres de escucha para detectar oportunidades

de mejora.

. Un 26,9% de la muestra encuestada manifestaron que Siempre en la

organizacion realizan talleres de escucha para detectar oportunidades

de mejora.

Conclusion:

Los resultados nos muestran que un 55,6% afirman que en la organizacién

realizan talleres de escucha para detectar oportunidades de mejora.
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Figura N° 7
En la organizacion realizan talleres de escucha para detectar oportunidades
de mejora.
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4.2.8  (Se siente parte de la organizacion y esta comprometido con sus logros
y metas?

Cuadro N° 8

Se siente parte de la organizacion y esta comprometido con sus logros y

metas?

¢Se siente parte de la organizacion y estd | Frecuencia | Porcentaje
comprometido con sus logros y metas? M (%)
Siempre 35 324
Casi siempre 29 26.9

A veces 15 13.9
Pocas veces 20 18.5
Nunca 9 8.3
Total 108 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.
Interpretacion:
Con la finalidad de determinar si se siente parte de la organizacién
y estd comprometido con sus logros y metas; se aplico el cuestionario

respectivo; y los resultados fueron los siguientes:
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1. Un 8,3% de la muestra encuestada manifiestan que Nunca se siente

parte de la organizacion y estd comprometido con sus logros y metas.
2. Un 18,5% de la muestra encuestada opinaron que Casi nunca se siente
parte de la organizacion y estd comprometido con sus logros y metas.
3. Un 13,9% de la muestra encuestada opinan que Algunas veces se siente
parte de la organizacion y estd comprometido con sus logros y metas.
4. Un 29,6% de la muestra encuestada opinan que Casi siempre se siente
parte de la organizacion y estd comprometido con sus logros y metas.
5. Un 32,4% de la muestra encuestada manifestaron que Siempre se siente
parte de la organizacion y estd comprometido con sus logros y metas.
Conclusion:
Los resultados nos muestran que un 62% afirman que se siente parte de la

organizacion y estd comprometido con sus logros y metas.

Figura N° 8
Se siente parte de la organizacion y esta comprometido con sus logros y
metas.
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b) variable: Calidad de servicio

4.2.9 El personal se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios



Cuadro N° 9

El personal se muestra dispuesta a ayudar a los usuarios?

45

El personal se muestra dispuesto a ayudar | Frecuencia Porcentaje
a los usuarios ® (%)
Siempre 37 34.3
Casi siempre 31 28.7

A veces 15 13.9
Pocas veces 11 10.2
Nunca 14 13.0
Total 108 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

Interpretacion:

Con la finalidad de conocer si el personal se muestra dispuesto a ayudar a

los usuarios, se aplicd el cuestionario respectivo; y los resultados fueron

los siguientes:

1. Un 13,0% de la muestra encuestada manifiestan que Nunca el personal
se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios.

2. Un10,2% de la muestra encuestada opinaron que Casi hunca el personal
se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios.

3. Un 13,9% de la muestra encuestada opinan que Algunas veces evidencio
satisfaccion general con el trabajo y las funciones que realizo.

4. Un 28,7% de la muestra encuestada opinan que Casi siempre el personal
se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios.

5. Un 34,3% de la muestra encuestada manifestaron que Siempre el
personal se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios

Conclusion:

Los resultados nos muestran que un 63 % confirman que el personal se

muestra dispuesto a ayudar a los usuarios.
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El personal se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios.

40.0 34.3
= 300 28.7
©
‘S
S 20.0
3 13.9
r 100 10.2 13.0
00 '
Siempre Casi i /
asl siempre A veces

Pocas veces
Nunca

Grafico del cuadro N9
4.2.10 (El trato del personal con los usuarios es considerado y amable?

Cuadro N° 10

El trato del personal con los usuarios es considerado y amable?

46

¢El trato del personal con los usuarios es | Frecuencia | Porcentaje
considerado y amable? ()] (%)
Siempre 31 28.7
Casi siempre 24 22.2
A veces 17 15.7
Pocas veces 19 17.6
Nunca 17 15.7
Total 108 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

Interpretacion:
Con la finalidad de conocer si el trato del personal con los usuarios

es considerado y amable, se aplicd el cuestionario respectivo; y los
resultados fueron los siguientes:

1. Un 15,7% de la muestra encuestada manifiestan que Nunca el trato del

personal con los usuarios es considerado y amable.
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2. Un 17,6% de la muestra encuestada opinaron que Casi nunca el trato

del personal con los usuarios es considerado y amable.

3. Un 15,7% de la muestra encuestada opinan que Algunas veces el trato
del personal con los usuarios es considerado y amable.

4. Un 22,2% de la muestra encuestada opinan que Casi siempre el trato del
personal con los usuarios es considerado y amable.

5. Un 28,7% de la muestra encuestada manifestaron que Siempre el trato
del personal con los usuarios es considerado y amable.

Conclusion:

Los resultados nos muestran un 50.9 % confirman que el trato del personal

con los usuarios es considerado y amable.

Figura N° 10
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4.2.11 Cuando acude al servicio ¢encuentra soluciones?

Cuadro N° 11

Cuando acude al servicio ¢encuentra soluciones?

Cuando acude al servicio ¢encuentra| Frecuencia Porcentaje
soluciones? () (%)
Siempre 27 25.0
Casi siempre 25 23.1

A veces 21 194
Pocas veces 23 21.3
Nunca 12 11.1
Total 108 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado

Interpretacion:

Con la finalidad de conocer si cuando acude al servicio ;encuentra
soluciones?; se aplico el cuestionario respectivo; y los resultados fueron
los siguientes:

1. Un 11,1% de la muestra encuestada manifiestan que Nunca cuando
acude al servicio ¢encuentra soluciones?

2. Un 21,3% de la muestra encuestada manifiestan que Casi nunca cuando
acude al servicio ¢encuentra soluciones.

3. Un 19,4% de la muestra encuestada manifiestan que A veces cuando
acude al servicio ¢encuentra soluciones.

4. Un 23,1% de la muestra encuestada manifiestan que Casi siempre
cuando acude al servicio ¢encuentra soluciones.

5. Un 25,0% de la muestra encuestada manifiestan que Siempre cuando

acude al servicio ¢encuentra soluciones.
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Conclusion:

Los resultados nos muestran que un 48.1 % confirman que cuando acude
al servicio ¢encuentra soluciones?
Figura N° 11

Cuando acude al servicio ¢encuentra soluciones?

25.0
25.0 23.1
21.3

—_— 19.4
S 20.0
S 15.0
c
9]
g 10.0 11.1
“ 50

0.0 i

Siempre o
Casi siempre - )

A veces

Pocas veces
Nunca

Grafico del cuadro N° 11

4.2.12 ;Cuenta con infraestructura adecuada?

Cuadro N° 12

Cuenta con infraestructura adecuada.

¢ Cuenta con infraestructura adecuada? Frecuencia Porcentaje
() (%)
Siempre 20 18.5
Casi siempre 27 25.0
A veces 31 28.7
Pocas veces 20 18.5
Nunca 10 9.3
Total 108 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado
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Interpretacion:

Con la finalidad de conocer si cuenta con infraestructura adecuada;
se aplicd el cuestionario respectivo; y los resultados fueron los siguientes:
1. Un 9,3% de la muestra encuestada manifiestan que Nunca cuenta con

infraestructura adecuada.

2. Un 18,5% de la muestra encuestada manifiestan que Casi nunca cuenta
con infraestructura adecuada.

3. Un 28,7% de la muestra encuestada manifiestan que A veces cuenta con
infraestructura adecuada.

4. Un 25,0% de la muestra encuestada manifiestan que Casi siempre
cuenta con infraestructura adecuada.

5. Un 18,5% de la muestra encuestada manifiestan que Siempre Cuenta
con infraestructura adecuada.

Conclusion:

Los resultados nos muestran que un 43.5 % confirman que cuenta con

infraestructura adecuada.
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18.5

Pocas veces
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9.3

Nunca

4.2.13 ;Cudl es su grado de satisfaccion con el tiempo en la entrega de

certificados?

Cuadro N° 13

Cual es su grado de satisfaccion con el tiempo en la entrega de

certificados?

Cuél es su grado de satisfaccion con el| Frecuencia | Porcentaje
tiempo en la entrega de certificados ® (%)
Siempre 20 18.5
Casi siempre 21 194
A veces 18 16.7
Pocas veces 24 22.2
Nunca 25 23.1
Total 108 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.
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Interpretacion:

Con la finalidad de conocer cual es su grado de satisfaccion con el

tiempo en la entrega de certificados.; se aplico el cuestionario respectivo;

y los resultados fueron los siguientes:

1.

Un 23,1% de la muestra encuestada manifiestan que Nunca muestran su

grado de satisfaccion con el tiempo en la entrega de certificados.

. Un 22,2% de la muestra encuestada manifiestan que Casi nunca

muestran su grado de satisfaccién con el tiempo en la entrega de

certificados.

. Un 16,7% de la muestra encuestada manifiestan que A veces muestran

su grado de satisfaccion con el tiempo en la entrega de certificados.

. Un 19,4% de la muestra encuestada manifiestan que Casi siempre

muestran su grado de satisfaccién con el tiempo en la entrega de

certificados.

. Un 18,5% de la muestra encuestada manifiestan que Siempre muestran

su grado de satisfaccion con el tiempo en la entrega de certificados.

Conclusion:

Los resultados nos muestran que un 37.9 % afirman un grado de

satisfaccion con el tiempo en la entrega de certificados.
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Figura N° 13

Cual es su grado de satisfaccion con el tiempo en la entrega de certificados
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4.2.14 La organizacion le brinda servicios de calidad y cumple con los plazos
establecidos.

Cuadro N°14

La organizacion le brinda servicios de calidad y cumple con los plazos
establecidos?

La organizacion le brinda servicios de . .

. Frecuencia Porcentaje
calidad y cumple con los plazos

: () (%)

establecidos
Siempre 21 194
Casi siempre 24 22.2
A veces 18 16.7
Pocas veces 38 35.2
Nunca 7 6.5
Total 108 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.



54

Interpretacion:

Con la finalidad de conocer si la organizacion le brinda servicios

de calidad y cumple con los plazos establecidos; se aplico el cuestionario

respectivo; y los resultados fueron los siguientes:

1. Un 6,5% de la muestra encuestada manifiestan que Nunca la
organizacion le brinda servicios de calidad y cumple con los plazos
establecidos.

2.Un 35,2% de la muestra encuestada manifiestan que Casi nunca la
organizacion le brinda servicios de calidad y cumple con los plazos
establecidos.

3. Un 16,7% de la muestra encuestada manifiestan que A veces la
organizacion le brinda servicios de calidad y cumple con los plazos
establecidos.

4. Un 22,2% de la muestra encuestada manifiestan que Casi siempre la
organizacion le brinda servicios de calidad y cumple con los plazos
establecidos.

5. Un 19,4% de la muestra encuestada manifiestan que Siempre la
organizacion le brinda servicios de calidad y cumple con los plazos
establecidos.

Conclusion:

Los resultados nos muestran que un 41,6% afirman que la organizacion le

brinda servicios de calidad y cumple con los plazos establecidos.



Figura N° 14
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4.2.15 Esté satisfecho con los horarios de trabajo que maneja la organizacion
que le brinda?

Cuadro N° 15

Estéa satisfecho con los horarios de trabajo que maneja la organizacion que

le brinda?
Esta satisfecho con los horarios de . )
) . ., Frecuencia Porcentaje
trabajo que maneja la organizacion que
: )] (%)
le brinda
Siempre 15 13.9
Casi siempre 25 23.1
A veces 19 17.6
Pocas veces 34 31.5
Nunca 15 13.9
Total 108 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.
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Interpretacion:

Con la finalidad de conocer si esta satisfecho con los horarios de
trabajo que maneja la organizacion que le brinda; se aplico el cuestionario
respectivo; y los resultados fueron los siguientes:
1.Un 13,9% de la muestra encuestada manifiestan que Nunca esta

satisfecho con los horarios de trabajo que maneja la organizacién que le
brinda.

2. Un 31,5% de la muestra encuestada manifiestan que Casi nunca esta
satisfecho con los horarios de trabajo que maneja la organizacién que le
brinda.

3. Un 17,6% de la muestra encuestada manifiestan que A veces esta
satisfecho con los horarios de trabajo que maneja la organizacion que le
brinda.

4. Un 23,1% de la muestra encuestada manifiestan que Casi siempre esta
satisfecho con los horarios de trabajo que maneja la organizacion que le
brinda.

5. Un 13,9% de la muestra encuestada manifiestan que Siempre esta
satisfecho con los horarios de trabajo que maneja la organizacién que le
brinda.

Conclusién:

Los resultados nos muestran que un 37,0% afirman que estan satisfechos

con los horarios de trabajo que maneja la organizacion que le brinda.
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Figura N° 15

Esté satisfecho con los horarios de trabajo que maneja la organizacion que
le brinda.
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4.3. Prueba De Hipdtesis
4.3.1 Hipotesis General

H1 = La comunicacion interna y la calidad del servicio tienen una relacién
significativa en los trabajadores del Conadis, Lima — 2019.

Ho = La comunicacion intemay la calidad del servicio no tienen una relacion significativa
en los trabajadores del Conadis, Lima—2019.

Se sometid a la prueba de Chi cuadrado siendo el resultado el siguiente:

1. Alfa o nivel de significancia: o = 0.05

2. Escoger el Estadistico de prueba:
(0 — Ey)®
zz et
=1 j=1

3. Regla de Decision:
Si a. <= 0.05, se acepta H;



Si a> 0.05, se rechaza la H;

4. Hallando el valor del nivel de significancia

Pruebas de chi-cuadrado

Sig.
asintética
Valor g (2 caras)
Chl-cuadrado'de 1,0072 4 0,0252
Pearson Razon de
verosimilitud Asociacion lineal 1,035 4 0,517
por lineal
N de casos validos 141 1 0,421
412

Encontrado el p-valor igual a 0,0252 ademas comparando con el nivel de
significancia y verificando que es menor que alfa establecido en 0.05

entonces se acepta la H;

Conclusion:

Existen suficientes evidencias estadisticas a un nivel de significancia de

0.05, para concluir que la comunicacion internay la calidad del servicio

tiene una relacion significativa en los trabajadores del Conadis, Lima

—2019.

4.3.2. Hipotesis Especificas

a)

Hi:. La Comunicacion formal tiene relacion con la calidad del servicio en los
trabajadores del Conadis, Lima — 20109.

Ho LaComunicacion formal no tiene relacion con la calidad del servicio en los trabajadores del
Conadis, Lima—2019.

Se sometio a la prueba de Chi cuadrado siendo el resultado el siguiente:

1. Alfa o nivel de significancia: o = 0.05
2. Escoger el Estadistico de prueba:



-3

=1 j=1

3. Regla de Decision:

Si a <=0.05, se acepta H1
Sia> 0.05, se rechaza la H1
4. Hallando el valor del nivel de significancia

Pruebas de chi-cuadrado

€ 2
(0 — Ey) |
7 E. TAP—1 {c—1))
)

Sig.
asintotica
Valor (2 caras)
Chi-cuadrado de a
Pearson Razén de 1,026 0,0169
verosimilitud Asociacion 1,027 0,325
lineal por lineal 0.508
N de casos validos 159 )
321

Encontrado el p-valor igual a 0,0169 ademas comparando con el nivel de

significancia y verificando que es menor que alfa establecido en 0.05

entonces se acepta la H;

Conclusién:

Existen suficientes evidencias estadisticas a un nivel de significancia de
0.05, para concluir que la comunicacion formal tiene relacion con la

calidad del servicio en los trabajadores del Conadis, Lima — 2019.

b)

H1. La comunicacion informal guarda una relacion de significancia con la
calidad del servicio en los trabajadores del Conadis, Lima — 2019.
Ho La comunicacion informal no guarda una relacion de significancia

con la calidad del servicio en los trabajadores del Conadis, Lima —

2019.

Se sometid a la prueba de Chi cuadrado siendo el resultado el siguiente:
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1. Alfa o nivel de significancia: o = 0.05

2. Escoger el Estadistico de prueba:

"

' -
@ —Ey) |
7 E. TAIF—1) {c—1))
)

=1 j=1
3. Regla de Decision:
Si a <=0.05, se acepta H1

Sia> 0.05, se rechaza la H1
4. Hallando el valor del nivel de significancia

Pruebas de chi-cuadrado

Sig.
asintética
Valor gl (2 caras)
Chi-cuadrado de a 0,032
Pearson Razo6n de 1.015 4 0,253
veros_mgl}tud_ 1,071 4
Asociacion lineal por 0,426
lineal
. ,284 1
N de casos validos 428

Encontrado el p-valor igual a 0,0169 ademas comparando con el nivel de
significancia y verificando que es menor que alfa establecido en 0.05

entonces se acepta la H1

Conclusion:

Existen suficientes evidencias estadisticas a un nivel de significancia de

0.05, para concluir que la comunicacion formal tiene relacion con la

calidad del servicio en los trabajadores del Conadis, Lima — 2019.

c)

H:. Los canales de comunicacion tienen una relacion significativa con la
calidad del servicio en los trabajadores del Conadis Lima — 2019.

Ho Los canales de comunicacion tienen una relacion significativa con la

calidad del servicio en los trabajadores del Conadis Lima — 2019.
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4.4,

Se sometid a la prueba de Chi cuadrado siendo el resultado el siguiente:
1. Alfao nivel de significancia: o = 0.05

2. Escoger el Estadistico de prueba:

"

c -
Oy —Ey)™ |
2. B Xie-ic-)
)

=1 j=1
3. Regla de Decision:
Si a <=0.05, se acepta H;

Si o> 0.05, se rechaza la H;
4. Hallando el valor del nivel de significancia

Pruebas de chi-cuadrado

Sig.
asintética
Valor gl (2 caras)
Chi-cuadrado de 4 0,007365
Pearson Razon de 1,0482
verosimilitud 0,673
Asociacion lineal 1,093 4
por lineal
N de casos validos 317 1 0,512
514

Encontrado el p-valor igual a 0,007365 ademas comparando con el nivel de
significancia y verificando que es menor que alfa establecido en 0.05

entonces se acepta la H1

Conclusion:
Existen suficientes evidencias estadisticas a un nivel de significancia de
0.05, para concluir que los canales de comunicacion tienen una relacion
significativa con la calidad del servicio en los trabajadores del Conadis
Lima — 2019.
Discusion de resultados
La discusion de los resultados se presenta de acuerdo a los objetivos de la

investigacion: se encontrd que existe relacion directa y significativa entre la
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comunicacion interna y la calidad del servicio de los trabajadores del Conadis,
Lima. Quedando de esta manera demostrada la prueba de hipotesis en que ambas
variables se encuentran relacionadas., esto concuerda con el trabajo de un
resultado similar fue el de Barnett Guillén, Lida Esther (2021), quien afirma que
su trabajo de investigacion tiene por objetivo determinar de qué manera se
relaciono la comunicacion interna con la calidad de servicio en los condominios
administrados por la empresa W&M Security S.A.C., en Lima en el 2019. En tal
sentido, se buscé identificar el grado de asociacién entre las variables
mencionadas, analizdndolas desde las dimensiones comunicacion formal e
informal, que se produjeron en esta organizacion. De acuerdo con la informacion
proporcionada en la encuesta, se obtuvieron los siguientes resultados: los
trabajadores perciben que la comunicacién interna tiene un bajo nivel, con el 40
%; mientras que la calidad de servicio presenta un nivel medio, con el 36.7 %. La
conclusion indica la existencia de una relacion entre la comunicacién interna y
calidad de servicio en la organizacion donde se llevé a cabo el estudio.

Segun Brandolini (2009), al ser la comunicacién interna un proceso
planificado y continuo, utiliza diversas herramientas y canales especificos que
sostienen los objetivos propuestos dentro del plan de comunicacion. Se puede
decir, que los canales de comunicacion en las empresas sirven para la
comunicacion entre las distintas areas y niveles jerarquicos.

Arbuli (2017), en la tesis titulada “La comunicacion interna de CONCAR
en la imagen organizacional — Linea 1 del Metro de Lima”, la investigacion
evidencia que se relaciona significativamente la comunicacién interna con la
imagen organizacional con un promedio significativamente alto de 91.24% y con

un incremento porcentual de 0.53%. La metodologia de la investigacion es 26
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cuantitativa para el desarrollo de la investigacion, trabajando bajo un enfoque

cuantitativo no probabilistico, empleando métodos descriptivos.



CONCLUSIONES

Existen suficientes evidencias estadisticas a un nivel de significancia de 0.05,
para concluir que la comunicacion interna y la calidad del servicio tienen una
relacion significativa en los trabajadores del Conadis, Lima — 20109.

Existen suficientes evidencias estadisticas a un nivel de significancia de 0.05,
para concluir que la comunicacion formal tiene relacion con la calidad del
servicio en los trabajadores del Conadis, Lima — 2019.

Existen suficientes evidencias estadisticas a un nivel de significancia de 0.05,
para concluir que la comunicacion formal tiene relacion con la calidad del
servicio en los trabajadores del Conadis, Lima — 2019

Existen suficientes evidencias estadisticas a un nivel de significancia de 0.05,
para concluir que los canales de comunicacion tienen una relacion significativa

con la calidad del servicio en los trabajadores del Conadis Lima — 2019.



RECOMENDACIONES

Con los resultados de la investigacion se sugiere:

1.

Implementar circulos de interrelacion entre trabajadores mejorando la comunicacion
interna para mejorar la calidad de servicios en los trabajadores del Conadis Lima -

2019

Realizar un plan de trabajo de mejora personal para optimizar el compromiso de
trabajo de los colaboradores para que sean sensibilizados y puedan notar que su
trabajo es de suma importancia y que de su forma de atender al usuario depende
mucho la satisfaccion del administrado y consiguientemente la imagen del Conadis

sea bien visto por la sociedad.

Realizar un plan de inteligencia emocional para desarrollar las capacidades de los

trabajadores, para que estén motivados.

Se sugiere desarrollar un programa de mejora de los canales de comunicacién para
optimizar las capacidades de los trabajadores y coordinar durante todo el proceso

administrativo.
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ANEXOS



Cuestionario

Distinguido Sefior (ra):
Me dirijo a usted con la finalidad de solicitarle su importantisima colaboracion en

la absolucion del presente cuestionario con el cual estoy recogiendo datos para el
desarrollo del proyecto de investigacion titulado:

“LA COMUNICACION INTERNA Y LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LOS
TRABAJADORES DEL CONADIS, 2019 - LIMA”; de la veracidad de sus
respuestas dependerd el éxito de esta investigacion, para conocer el grado de
relacion entre la Comunicacion Interna y calidad del servicio en los trabajadores
del CONADIS, la cual redundara en beneficio de los trabajadores, toda vez que
usted es parte integrante de ella.

Conocedor de su espiritu altruista y de colaboracion, quedamos muy agradecidas.

Atentamente.

INSTRUCCIONES

1. Usted antes de marcar, debe leer con detenimiento las afirmaciones u
opiniones y luego debe marcar con un aspa (X), las afirmaciones con la
alternativa que usted cree conveniente, marquen s6lo una alternativa.

2. Las opciones de respuesta se encuentran estructuradas en el cuestionario:
Titulo del trabajo
“La Comunicacion Interna y la Calidad del Servicio en los Trabajadores del
CONADIS, 2019 - Lima”
Por favor suplico a usted marca r con un aspa (X) la respuesta que cree

conveniente



Datos generales

Identificacion Masculino Femenino
Condicion Nombrado Contratado Otra modalidad
Area de trabajo Jefe de area () Profesional () Técnico () Otro( )
j Nunca | Pocas |A veces| Casi [Siempre
COMUNICACION INTERNA veces siempre

;La comunicacion interna genera una identificacion
institucional por parte del trabajador del CONADIS?

;La comunicacion or?anizaciqnal fortalece las relaciones
interpersonales entre los trabajadores del CONADIS?

;La comunicacion interna propicia una buena coordinacion
dentro de la organizacién?

¢Considera que una buena comunicacion organizaciond
interna mejoraria la productividad de la organizacion en su
diferentes areas?

; Una buena comunicacion organizacional permitiria mejorar
Ias actitudes de todos los colaboradores?

¢ Conoce los diferentes tipos de comunicacion interna que
existen en la organizacion?

¢ En la organizacion realizan talleres de escucha para
detectar oportunidades de mejora?

;Se siente parte de Ta organizacion y estd comprometido cor
sus logros y metas?

CALIDAD DE SERVICIOS

Nunca

Pocas |A veces| Casi

veces siempre

Siempre

El personal se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios

; El trato del personal con los usuarios es considerado y
amable?

Cuando acude al servicio ;encuentra soluciones?

¢ Cuenta con infraestructura adecuada

o1 B W N =

Cual es su grado de satisfaccion con el tiempo en la entrega
de certificados

La organizacion le brinda servicios de calidad y cumple con
los plazos establecidos

Esta satisfecho con los horarios de trabajo que maneja la
organizacion que le brinda.




ANEXO

MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO: “La comunicacion interna y la calidad del servicio de los trabajadores del Conadis, Lima —2019”

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES y
DIMENSIONES

METODOLOGIA

¢Qué relacion existe entre la

Determinar la dependencia que tiene, la

La comunicacion interna y la

comunicacion interna y la comunicacion interna con la calidad del calidad del servicio, tienen una VARIABLE TIPO DEINVESTIGACION: Basico
calidad del servicio en los servicio en los trabaiadores del relacion  significativa en los INDEPENDIENTE: X NIVEL DE INVESTIGACION:
trabajadores del  Conadis, Conadis. Lima - 2019 ! trabajadores del Conadis, Lima — Comunicacion interna Descriptivo - Correlacional
Lima - 2019? ' ) 2019
o . DIMENSIONES METODO DE INVESTIGACION
PROBLEMA i p - Vision
ey — OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS s
ESPECIFICOS Mision Método Cientifico Deductivo
valores
Pel.
¢Coémo es que la| 9L y : Hel o : ~ .
Precisar la relacion existente entre la|La Comunicacion formal tiene VARIABLE DISENO DE LA INVESTIGACION: De

comunicacién formal tiene
relacién con la calidad del
servicio en los trabajadores del
Conadis, Lima 2019?

comunicacion formal y la calidad del
servicio en los trabajadores del
Conadis, Lima - 2019

relacion con la calidad del servicio
en los trabajadores del Conadis,
Lima — 2019.

DEPENDIENTE: Y
Calidad del servicio

acuerdo al tipo de investigacion pertenece a la
investigacion no experimental

Pe2.
;Tiene alguna incidencia la
comunicacion informal con la

Oe2
Determinar la incidencia de la
comunicacién informal en la calidad de

He2
La comunicacion informal guarda
una relacion de significancia con la

calidad del servicio en los servicio en  los  trabaiadores del calidad del servicio en los
trabajadores del  Conadis, Conadis. Lima. 2019 ! trabajadores del Conadis, Lima —
Lima —2019? ' ’ ) 2019.
Pe3 He3

¢De qué manera los canales de
comunicacion podrian
relacionarse con la calidad del
servicio en los trabajadores del
Conadis, Lima - 2019?

Oe3

Establecer la relacién de los canales de
comunicacion con la calidad del
servicio en los trabajadores del
Conadis, Lima - 2019

Los canales de comunicacion tienen
una relacion significativa con la
calidad del servicio en los
trabajadores del Conadis Lima —
20109.

DIMENSIONES
Eficiencia
Eficacia
Efectividad.

POBLACION

La poblacion de estudio comprende el total de
los trabajadores del Conadis, Lima 2019
CAP: 150.

MUESTRA

108 servidores

TECNICAS: Encuestas, Analisis Documental
INSTRUMENTOS:
Cuestionario, Guia de Analisis Documental




