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Resumen

La presente investigacion se origina a partir de una cuestion problematica
fundamental: ¢ Cual es la naturaleza de la interconexion entre la Comunicacion
Interna y la Calidad del desempefio Administrativo en el contexto de la
Municipalidad Distrital de Lares, Cusco? El objetivo primordial de este estudio
radicO en la indagacion exhaustiva de la interrelacion que subyace entre la
Comunicacion Interna y la Excelencia en el desempefio Administrativo en el ambito
especifico de la Municipalidad Distrital de Lares, ubicada en la region de Cusco. El
enfoque metodologico adoptado se caracteriza por ser de naturaleza no
experimental, de campo, transversal y bivariado, con un enfoque relacional en
términos de la tipologia de investigacion. La poblacién objeto de estudio consistio
en la totalidad de los individuos que realizan labores en el Municipio de Lares, con
un tamafo poblacional y muestral de 67 unidades de estudio. La recopilacion de
datos se realiz6 mediante la administracion de dos cuestionarios, utilizando la
técnica de encuesta. Previamente a su implementacién, estos cuestionarios fueron
sometidos a un proceso de validacion a través de la evaluacion de expertos en la
materia. Se llego a la conclusion: En el analisis estadistico, se encontro una relacion
significativa entre la comunicacion interna y la calidad del desempefio
administrativo en la Municipalidad Distrital de Lares, Cusco. Los resultados indican
gue una comunicacion interna mas efectiva se asocia con un mayor nivel de calidad
en el desempefio administrativo en esta institucion. El valor estadistico t de Student
fue de 4,869 y el p-valor obtenido fue de 0,000, siendo este ultimo menor a 0,05 lo

que confirma la relevancia cientifica de esta relacion.

Palabras clave: Comunicacion interna, calidad desempefio administrativo,

Municipalidad de Lares.



Abstract

The present investigation originates from a fundamental problematic question: What
is the nature of the interconnection between Internal Communication and the Quality
of Administrative performance in the context of the District Municipality of Lares,
Cusco? The primary objective of this was the exhaustive investigation of the
interrelationship that underlies Internal Communication and Excellence in
Administrative performance in the specific field of the District Municipality of Lares,
located in the Cusco region. The methodological approach adopted is characterized
by being of a non-experimental, field, cross-sectional and bivariate nature, with a
relational approach in terms of the type of research. The population under study
consisted of all the individuals who perform work in the Municipality of Lares, with a
population and sample size of 67. Data collection was carried out by administering
two questionnaires, using the survey technique. Prior to its implementation, these
guestionnaires were subjected to a validation process through the evaluation of
experts in the field. Conclusion: In the statistical analysis, a significant relationship
was found between internal communication and the quality of administrative
performance in the District Municipality of Lares, Cusco. The results indicate that a
more effective internal communication is associated with a higher level of quality in
administrative performance in this institution. The student’s t statistical value was
4.869 and the p-value obtained was 0.000, the latter being less than 0.05, which

confirms the scientific relevance of this relationship.

Keywords: Internal communication, administrative performance quality,

Municipality of Lares.
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Introducciodn

La comunicacion es la primera meta en el aprendizaje de una lengua, o idioma y el
medio o habilidad que se utiliza en primera instancia es el oral antes que otra
habilidad. El habla es fundamental en los tratos sociales. La gestion eficaz de una
organizacion, especialmente en el ambito administrativo, se encuentra
intrinsecamente ligada a la forma en que se establece y mantiene la comunicacion

interna.

La presente investigacion analiza detalladamente la relacion existente entre la
Comunicacion Interna y la Calidad del desempefio Administrativo en el contexto
especifico de la Municipalidad Distrital de Lares, ubicada en la region de Cusco. La
comunicacioén interna, como catalizador de la informacién y la interaccion entre los
distintos estratos de una organizacion, ha sido reconocida como un factor de
importancia critica en el funcionamiento cohesivo y productivo de las instituciones.
Por otro lado, la calidad del desempefio administrativo se erige como un pilar
esencial en la efectividad general de la gestion publica y el cumplimiento de los

objetivos organizacionales.

La importancia de la comunicacion interna en cualquier entidad no puede
subestimarse, ya que su influencia no solo afecta la fluidez de la informacion entre
los miembros, sino que también repercute en la toma de decisiones, la colaboracion
entre departamentos y la eficacia general de la gestion administrativa. En este
sentido, es un esfuerzo para comprender como una comunicacién interna mas
efectiva puede influir en el nivel de calidad del desempefio administrativo en la

Municipalidad Distrital de Lares.

Para alcanzar este objetivo, se llevo a cabo un estudio exhaustivo que involucro la
aplicacion de cuestionarios a los individuos que forman parte de la institucion. Los
resultados obtenidos arrojaron informacion valiosa, indicando una confirmacién
positiva entre la calidad del desempefio administrativo y la efectividad de la

comunicacion interna en la Municipalidad Distrital de Lares.
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A través de un enfoque metodoldgico no experimental, de campo, transversal y
bivariado, se ha explorado la conexién entre la Comunicacién Interna y la Calidad
del desempefio Administrativo en la Municipalidad Distrital de Lares. La poblacion
y muestra comprendieron a todos los individuos laborando en la mencionada

municipalidad, totalizando 67 participantes.

La relevancia cientifica de esta relacion se confirma mediante el analisis
estadistico. El valor estadistico t de Student, calculado en 4,869, junto con un p-
valor de 0,000, menor a 0,05, resalta la significancia estadistica de la asociacion
entre la comunicacion interna y la calidad del desempefio administrativo en la
mencionada entidad. Estas conclusiones no solo contribuyen a la comprension
tedrica de la importancia de la comunicacion interna en el entorno administrativo,
sino que también brindan a la Municipalidad Distrital de Lares una base soélida para
implementar estrategias que mejoren su comunicacion interna con el fin de la

calidad de optimizar su desempefio administrativo.

En virtud de la significancia potencial de estos resultados, el estudio llega a ser un
recurso valioso para los responsables de la gestion y toma de decisiones en la
institucion, asi como para los estudiosos y profesionales interesados en el campo
de la comunicacion organizacional y la administracion publica. A medida que se
profundice en los detalles y se exploren sus implicaciones, se espera que
contribuyan de manera sustancial al desarrollo de estrategias y enfoques que
fomenten una comunicacion interna mas eficiente y, en dltima instancia, mejoren la
calidad del desempefio administrativo en la Municipalidad Distrital de Lares.

En Ultima instancia, se aporta al conocimiento académico y practico en el campo
de la gestion organizacional, promoviendo la mejora continua en la eficiencia y

eficacia de las instituciones.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1.Planteamiento y formulacién del problema

1.1.1. Planteamiento del problema

En América Latina se tiene que en la mayoria de los paises de gobiernos
democraticos, los cuales para gobernar de la mejor manera necesitan
de una gestion publica en todas sus esferas altamente eficiente y eficaz,
porque a pesar de que se vive en democracia en algunos paises esta se
encuentra amenazada por temas de corrupcion y por falta de una
atencion adecuada y oportuna a los gobernados, se observa que en
paises como Perl, Ecuador, Bolivia, Paraguay y Venezuela no se
definen sus sistemas de gobierno democraticos, porque se pregonan
como tal pero aun esté lejos de serlo. Del mismo modo se encuentra
Centroamérica involucrada en una mezcla de mediocridad politica y

conformismo social cansado de tanta manipulacion politica.

La gestion publica en el Peru se ve desafiada por multiples factores, que
incluyen desde la deficiencia en la formacion profesional de su personal
hasta la falta de diligencia en la eliminacion de los obstaculos
burocréticos. Estos problemas se extienden a través de todos los niveles
administrativos y se complican aun mas cuando algunas entidades no

estan alineadas con el partido politico en el poder.

En lineas generales se observan situaciones probleméticas en la gestion
publica que tienen que ver con la ausencia de un sistema eficiente de
planeamiento, de un manejo eficiente del presupuesto publico de
acuerdo a las normas establecidas, asi como de una estructura
organizacional burocratica donde se repiten las funciones, también de

prestar produccion de bienes y servicios sin la calidad debida que logre
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satisfacer las necesidades del usuario, y construcciones o
infraestructura realizadas sin avizorar el tiempo de uso y eficiencia de
atencion a los clientes acompafiados con una deficiente

implementacion.

Estas deficiencias de gestion publica son notorias en una gran mayoria
de instituciones publicas y especificamente en aquellas en donde el lider
que las dirige carece de una vision estratégica y de formacién para llevar

a cabo con éxito la gestion.

De acuerdo con el registro nacional de Municipalidades Provinciales,
Distritales y Centros Poblados, el 15,51% se encargan de administrar
del total del presupuesto al sector publico nacional. Se tiene un total de
145 369 trabajadores municipales, la poblacion total se divide en 68,00%
varones y 32,00% mujeres, con estos porcentajes se puede deducir que
entregar un servicio con los minimos requerimientos de calidad, es una
labor titanica (INEI; 2017). Para Ahmad et al. (2019), hizo una evaluacion
sobre la calidad de servicio en 1938 municipalidades provinciales y
distritales del Per, donde se resalta que no cumplen en su totalidad con
los factores de la calidad, sin olvidar que no coincide en la basqueda a
largo plazo de la municipalidad, el nivel de calidad difiere entre las

municipalidades.

Scheinsohn (2009) argumenta que la comunicacion interna posee un
caracter estratégico al enfocarse en objetivos a largo plazo y estar en
consonancia con las metas de la organizacion. Ademas, es operacional
debido a que implica una administracion cotidiana de los procesos. Para
desarrollar una buena gestion es necesario desarrollar una adecuada
comunicacion: Desde esta Optica, la gestion y direccion de los flujos de
informacion y comunicacién para el adecuado funcionamiento de la
entidad es responsabilidad de la comunicacién interna operacional,
mientras que la coordinacion de diversas acciones comunicativas dentro

de una estrategia integral es facilitada por la comunicacion interna
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estratégica mediante un plan de comunicacion lo cual es inexistente en

la Municipalidad.

En la actualidad, las instituciones publicas y privadas buscan reconocer
y cultivar beneficios competitivos y prestaciones de elevada calidad, y
uno de los pilares de su gestion esta basada en una buena comunicacion
interna dentro de la organizacion obteniendo de esa manera un impacto
positivo de excelencia en el servicio que ofrecen los trabajadores

administrativos cumpliendo con las metas de la organizacion.

Un ente organizativo consiste en dos o mas individuos que colaboran
para lograr una meta comun, el objetivo que tenga esa organizacion
basicamente se cumplira con el tipo de comunicacion que tenga, siendo
la comunicacion esencial para cualquier tipo de organizacién, por ser la
herramienta que va a permitir que los individuos colaboren unidos para
lograr metas, si la comunicacion interna es efectiva y apropiada facilitara
gue el personal saque lo mejor de si, logrando aprovechar al maximo su
talento, sus habilidades y los aportes individuales para lograr los
objetivos establecidos por cada entidad, sin embargo si estas acciones
son malinterpretadas esa comunicacion va a contaminar la organizacion
obteniendo asi un impacto negativo en la calidad de servicio. El
procedimiento mediante el cual dos o mas personas comparten, se
alinean o difunden valores, conceptos o emociones asociados con la
perspectiva global de la empresa es descrito como comunicacion interna

0 corporativa por Pizzolante (2004).

En la Municipalidad Distrital de Lares la comunicacion interna
ascendente se da de manera deficiente, es decir una parte mayoritaria
de los administrativos no emiten informes de manera oportuna a sus
superiores, lo que refleja que su desempefio dentro su area de trabajo
es bajo; esta falencia tiene repercusidon negativa en las relaciones entre

la parte estratégica y la parte tactica, asimismo genera malas relaciones

16



interpersonales entre los administrativos, obstruyendo el desempefio

laboral y el logro de metas dentro de la municipalidad.

Asimismo, se ha visto una escasa comunicacion descendente, donde los
miembros del nivel estratégico llamados de alto mando difunden
escasamente indicaciones respectos a las normas y procedimientos que
se deben hacer y cumplir dentro de la municipalidad, por lo que la
mayoria de los trabajadores no tienen claro cudl es la cultura
organizacional que maneja la municipalidad y en que principios estan
basados, este tipo de percepciones evidencian que la Municipalidad
Distrital de Lares cuenta con un liderazgo autoritario la parte de la
gerencia, lo que también dificulta que los trabajadores expresen sus
ideas de manera libre por temor a las sanciones que se les pueda

establecer.

Entre tanto la comunicacién horizontal dentro de la municipalidad
también se refleja escasa, en la cual se puede denotar que existe poco
respeto entre los altos directivos y los trabajadores es decir no se respeta
la jerarquia, asi también se observa que la mayoria de los trabajadores
administrativos poseen poca capacidad de direccion, es decir
desconocen cudl es el objetivo que tiene por lograr por lo que el grupo
de trabajo que esta a su cargo no desarrolla sus actividades en funcién
al objetivo lo que representa para la municipalidad una pérdida
econdémica y de tiempo, del mismo modo la comunicacién no es muy
fluida ni transparente entre los directivos de alto mando y los
trabajadores del nivel jerarquico tactico y operativo lo que repercute de
manera directa negativa en el desempefio administrativo que cumple el

personal que labora dentro de la organizacion.

Sin embargo, no solamente se observa esas situaciones negativas que
son individuales, sino que la municipalidad de algin modo participa en
la baja calidad de desempefio de su personal administrativo al no

trabajar con una orientacion al logro de resultados, es decir algunos
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administrativos no ejecutan sus funciones para los que fueron
contratados, por lo que la mayoria de ellos desconocen los objetivos a
lograr, desarrollando asi actividades de mala calidad solo por
cumplimiento. Asimismo, se ha observado un grupo de administrativos
gue no poseen vocacion de servicio, es decir el trato que se les otorga a
los usuarios es deficiente en cuanto a la amabilidad y respeto lo que
genera en ocasiones responder de la misma manera y en algunos de
ellos problemas psicolégicos lo que trae consigo la poca participacion de

los pobladores en la gestién publica.

En cuanto al trabajo en equipo en la Municipalidad de Lares se evidencia
que la participacién del personal administrativo es pasiva, vale decir solo
reciben ordenes y no poseen autonomia suficiente para desarrollar sus
actividades de manera independiente, asimismo no poseen compromiso
con las responsabilidades que cumplen dentro de la municipalidad, por
lo que se considera que los administrativos de hoy deben enfatizar en
lograr buenas relaciones interpersonales asi como mostrar iniciativa, y

realmente un trabajo en equipo dejando de lado la individualidad.

Los problemas que presenta la Municipalidad de Lares son muchos y
muy preocupante que si no se logra solucionar rdpidamente las
consecuencias seran catastroficas que afectaran no solo al personal
administrativo sino a toda la organizacién y como consecuencia de ello

la calidad de desempefio administrativo también sera deficiente.

En tal sentido es necesario realizar una investigacion en la Municipalidad
Distrital de Lares, debido que relacionar las variables comunicacion
interna y la calidad del desempefio administrativo en la institucion
permitira identificar las caracteristicas que vienen generando las
dificultades mencionadas, de manera que con los resultados se puedan
alinear acciones de prevencién y mejora con la finalidad de lograr una

calidad de desempefio administrativo.
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1.1.2. Formulacion del problema
A.Problema general

¢,Cual es la relacion existente entre la Comunicacién Interna y la
Calidad del desempefio Administrativo en el Municipalidad del Distrito
de Lares, Cusco, 2024?

B. Problemas especificos

a. ¢De qué manera se relaciona la comunicacion interna
ascendente y la Calidad del desempefio Administrativo en la
Municipalidad del Distrito de Lares, Cusco, 20247

b. ¢De qué manera se relaciona la comunicacién interna
descendente y la Calidad del desempefio Administrativo en la
Municipalidad del Distrito de Lares, Cusco, 20247

c. ¢De qué manera se relaciona la comunicacion interna horizontal
y la Calidad del desempefio Administrativo en la Municipalidad del
Distrito de Lares, Cusco, 20247

1.2. Determinacién de objetivos
1.2.1 Objetivo general
Determinar la relacion existente entre la Comunicacion Interna y la
Calidad del desempeiio Administrativo en la Municipalidad del Distrito de
Lares, Cusco, 2024.
1.2.2 Objetivos especificos
a. Establecer la relacion de la comunicacion interna ascendente y la

Calidad del desempefio Administrativo en Municipalidad del Distrito
de Lares, Cusco, 2024.
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b. Establecer la relacién de la comunicacion interna descendente y la
Calidad del desempefio Administrativo en la Municipalidad del Distrito
de Lares, Cusco, 2024.

c. Asociar la comunicacién interna horizontal y la Calidad del
desempeiio Administrativo en la Municipalidad del Distrito de Lares,
Cusco, 2024.

1.3 Justificacion e importancia del estudio

1.3.1 Justificacion teérica

Proporciona una base valiosa para nuevos estudios interesados en
explorar mas a fondo la relacion entre la comunicacion interna y la calidad
del desempefio administrativo dentro de la institucion en estudio. Los
hallazgos derivados de la correlacion de los datos recabados de ambas
variables se establecen como criterios validos, facilitando la puesta en

marcha de medidas de mejora en la administracion de la municipalidad.

Es relevante porque pone en comprobacion teorias relacionadas con las
variables estudiadas donde la posible efectividad de que una adecuada
comunicacién interna entre los integrantes de la municipalidad en todas
sus esferas de accion genera una alta calidad en el desempefio de ellos

mismos para la satisfaccion final del ciudadano.

1.3.2 Justificacién préctica

Desde esta perspectiva es justificable porque es factible que con los
hallazgos que se encuentren al finalizarla, se determine con nitidez las
caracteristicas que afectan una adecuada comunicacion interna y calidad
del desempefio administrativo en los integrantes del municipio, esta
determinacién permite delinear las acciones pertinentes para mejorar en
general una adecuada practica de gestion publica en la Municipalidad de

Lares.
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1.3.3 Justificacion social

Los ciudadanos de la municipalidad son los directos beneficiados con la
investigacion, porque al detectar en los resultados las caracteristicas que
no estan permitiendo una satisfaccion adecuada, se estableceran
acciones de mejora que redunde en una adecuada comunicacion interna
y un desempeiio de alta calidad en el personal de la municipalidad por lo

gue ellos son los beneficiarios indirectos del presente estudio.

1.3.4 Justificacion econémica

Los resultados permiten identificar areas de mejora tanto en la
comunicacién interna como en la calidad del desempefio administrativo
de los miembros de la Municipalidad de Lares, con ello se puede enfocar
acciones de formacién y capacitacion de manera especifica y efectiva
mediante una inversion focalizada y mejor fiscalizada; al mejorar las
capacidades del trabajador del municipio mejora la satisfaccion en el
usuario quien al observar los cambios puede ser motivado
intrinsecamente a cumplir con sus obligaciones ciudadanas de pagos de
arbitrios y demas obligaciones econémicas con la institucion, el cual se

favorece al ampliar su bolsa econdémica.

1.4 Limitaciones de la presente investigacion

La informacién se encuentra en su generalidad en las redes sociales, revistas
cientificas de investigacion, biblioteca digital, google académico, etc., el
acceso a ella podria verse limitado en cierto modo debido a que el servicio de
internet es lento en el distrito de Lares, por lo que se buscara desarrollar la

investigacion en momentos de fluidez del mencionado servicio.
El estudio sélo va a investigar a la Municipalidad de Lares, de modo que los

resultados que se obtengan seran plenamente validos para ella, sin embargo,

estas también se pueden generalizar a otras municipalidades que tengan las
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mismas caracteristicas o que se encuentren en las mismas condiciones que

la Municipalidad de Lares.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del problema

2.1.1 Antecedentes internacionales

Espafia: Ledn (2020), quien busca "analizar la relacion entre la
comunicacion interna y el rendimiento laboral" en periodistas. Empleo el
método descriptivo correlacional, utilizando encuestas para recopilar
datos. Los resultados indicaron que en el 90% de los casos, faltaban
mecanismos de comunicacion apropiados, incluyendo la horizontalidad y
la comunicacién ascendente, en los procesos de comunicacion. La
comunicacién predominante era verbal y descendente, con poca
retroalimentacion, especialmente entre los trabajadores de base sin
cargos jerarquicos. Esto resalta la falta de comunicacion interna efectiva
en situaciones de crisis, lo que afecta negativamente la productividad y el
desempeiio de los periodistas.

EE UU: La falta de capacitacion en liderazgo coach puede generar
desorientacion en los lideres de equipos y, en consecuencia, un entorno
laboral desfavorable. Por este motivo, se busca implementar una
estrategia de comunicacion interna como recurso informativo y catalizador
de la interaccién entre los distintos departamentos, o que mejora la
circulaciéon de informaciéon y la eficiencia operativa en la organizacion.
Esto concuerda con el estudio de Nielander (2016), quien en su estudio
empled encuestas y entrevistas como métodos de recopilacion de datos
en un enfoque descriptivo. En resumen, se destaca la importancia de
fortalecer las relaciones interdepartamentales, especialmente en tiempos
de pandemia. La implementacion de estrategias de comunicacion interna
es esencial en mejorar la circulacion de informacion, la calidad operativa
y reforzar los valores, la mision y la vision organizacionales. Ademas, se
reconoce la relevancia de la capacitacion en liderazgo coach para

promover un ambiente laboral colaborativo, proactivo y con un flujo
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constante de retroalimentacién, lo que contribuye a construir confianza y

transparencia en las interacciones laborales.

Canad@: En el estudio realizado por Basurto (2019) obtuvo los siguientes
resultados: Los empleados desempefian sus labores de manera
adecuada, debido a que se identific6 una relacion positiva y
moderadamente significativa entre la comunicacion interna y la eficacia
en el centro de labores, sin detectar variaciones de importancia en la
percepcion de comunicacion interna entre empleados con diferentes
niveles educativos y antigiiedad en el servicio. Fue cuantitativo, con
disefio correlacional y descriptivo. La encuesta se utiliz6 como método de
recopilacion de datos. Los hallazgos indicaron que el grado de
comunicacion interna explicaba el 19,6% de la variabilidad en el
rendimiento laboral. El valor de r? corregida fue igual a 0,196, y se
obtuvieron un valor F de 22,393 y un valor p de 0,000. Dado que el nivel
de significancia fue inferior a 0.05, se pudo concluir que los empleados
perciben la comunicacion interna de manera regular y que entre las

variables existe una influencia moderada y positiva de manera lineal.
2.1.2 Antecedentes latinoamericanos

Chile: Investigar la relacion entre la comunicacion interna y el trabajo en
equipo para la toma de decisiones fue el objetivo del articulo cientifico,
con un enfoque en la mejora de la productividad y la eliminacién de
barreras organizacionales. Se propuso promover el trabajo en equipo
como resultado de esta relacion. En este contexto, se enfatizd que la
comunicacién ascendente deberia ser participativa y democratica en
todos los niveles organizacionales. También se destaco la importancia de
la comunicacién ascendente en la gestion de conflictos y mediaciones. La
investigacion adoptdé un disefio descriptivo y transversal, empleando
encuestas para la recoleccion de datos. Se descubrié que tanto la
comunicacién descendente como la ascendente mantienen una fuerte

relacion con la calidad de la gestion administrativa, mostrando indices de
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correlacion elevados de 97,5% y 97,6%, respectivamente. Asimismo, se
confirmd la conexion significativa de la comunicacién horizontal con la
calidad de la gestidbn administrativa. Estos resultados subrayan la
crucialidad de una comunicacion interna eficaz para optimizar la gestion

administrativa en el Liceo estudiado. (Vivas y Saavedra, 2019).

Colombia: Las organizaciones emplean la comunicacion interna para
estratégicamente mejorar su posicidbn en el mercado. Segun Gamba
(2019), la capacidad de una organizacion para generar beneficios
depende de la impresion que sus empleados causan en los clientes. la
investigacion empled un enfoque descriptivo y cuantitativo. Concluyé que
esta capacidad se relaciona con la calidad, eficacia y rapidez de los

productos y servicios ofrecidos por los empleados (Gamba, 2019).

Ecuador: Aragadvay (2022) llevé a cabo un estudio cuantitativo y
descriptivo en Guayaquil, Ecuador, utilizando encuestas. Se observo la
falta de comunicacion interna efectiva, lo que llevé a proponer estrategias
para mejorar el intercambio de informacion entre colegas, la claridad de
las directrices emitidas por la direccion, el sentido de pertenencia y la
confianza en la resolucién de malentendidos. Las conclusiones resaltaron
que la falta de comunicacion interna afecta la satisfaccion de la plantilla,
incluyendo la remuneracién, la estabilidad laboral y los incentivos,

contribuyendo a un ambiente laboral positivo.

2.1.3 Antecedentes Nacionales

Perl: Sandoval y Caceres (2021) realizaron un estudio explicativo causal
para comprender Una muestra cuidadosamente seleccionada de 90
participantes, incluidos 45 clientes, constituyd el centro de la estrategia
empleada en el estudio que evalué el impacto de la comunicacién interna
y la administracion basada en procesos en la calidad del servicio al cliente
en Nick Manager Solutions. Los hallazgos de los estudios estadisticos

indicaron que tanto la comunicacion interna como la administracion por
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procesos tienen un efecto notable en los aspectos concretos y en la

confiabilidad del servicio al cliente de la organizacion.

En la regidén norte del Perq, especificamente en Lambayeque, Olano
(2021) emprendio un estudio con la finalidad de explorar la vinculacion
entre el desempefio laboral de los empleados administrativos y la
comunicacion interna en la unidad especificada. Para lograr este objetivo,
se empled una metodologia aplicada de tipo correlacional en un enfoque
propositivo. Los resultados de la investigacion revelaron correlacion
significativa y positiva (r=0,447) entre las variables. Ademas, se
identificaron deficiencias en la comunicacion interna, con brechas del 36%
en aspectos operativos y estratégicos, asi como en el desempefio laboral.
También se observaron brechas del 23% en eficiencia y autonomia
laboral, del 27% en eficacia laboral y del 45% en calidad laboral. Estos
hallazgos apuntan a la falta de calidad en la eficacia laboral del personal
de la UGEL Lambayeque, lo cual incide desfavorablemente en el
mantenimiento de la concentracion y en la administracion de la entidad

necesaria para alcanzar los objetivos.

En Truijillo, Perd, Guerray Ledn (2021) investigaron sobre la relacion entre
la comunicacién interna y la satisfaccion laboral en este contexto.
Utilizaron una metodologia aplicada con un enfoque correlacional y
recopilaron datos mediante una Escala ordinal aplicada a 39
colaboradores de la Subgerencia de Desarrollo Empresarial. Los
hallazgos evidenciaron una relacién directa y muy significativa (p<0,01)
entre las variables estudiadas, corroborando la hipoétesis de la existencia
de una relacién entre ambas variables. Esto subraya el rol crucial de la
comunicacion interna en gestionar el talento humano dentro de entidades

publicas.
En un estudio en Loreto se propuso evaluar el grado de interaccion interna

en el Municipio de Sarayacu, situada en Ucayali, en el departamento de
Loreto, a lo largo del afio 2020. La metodologia aplicada fue de caracter
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aplicado, y enfoque descriptivo. La encuesta fue la técnica, y se
administro a los 18 empleados del Municipio Distrital de Sarayacu, lo que
represento el 100% de la poblacion. Como resultado, el 66,67% de los
trabajadores considero que la comunicacion interna era alta. No obstante,
se enfatizo la necesidad de mejorar continuamente para elevar la calidad

en la prestacion de productos y servicios (Gutiérrez, 2020).

2.1.4 Antecedentes locales

Concha (2017) examiné la relacion entre la comunicacion interna y el
desarrollo organizacional en instituciones de educacion inicial en
Andahuaylas durante 2016, mediante un enfoque descriptivo-
correlacional y un disefio no experimental transversal. Utilizando técnicas
hipotético-deductivas e inductivas, se analiz6 una poblacién de 287
directivos y docentes, seleccionando una muestra de 124 mediante
encuestas. Se obtuvo una correlacion significativa, directa y positiva entre

las variables investigadas en dichas instituciones.

Teves (2019) examiné el impacto de la auditoria social en la calidad del
servicio del personal perteneciente a la Microred Pavayoc de Cusco en
2018, se aplic6 una metodologia descriptiva correlacional, no
experimental. La muestra abarcé 118 empleados y 140 usuarios. Se
encontré una correlacién significativa (Tau-b=0,749) entre la auditoria
social y la calidad del servicio, destacando la importancia de la auditoria
social para tomar decisiones informadas y mejorar la gestion de calidad

del servicio.
2.2 Bases tedricas
2.2.1 Teorias de la Comunicacion Interna

A. Definicién de comunicacion interna
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Se relaciona con las actividades emprendidas por la institucién con el
propdsito de mantener y fortalecer las relaciones entre todos sus
miembros (Andrade, 2017, p. 27).

De acuerdo con Fernandez (2015), la comunicacion interna se
caracteriza por ser de naturaleza jerarquica, involucrando directrices,
instrucciones, politicas y otros aspectos que enfatizan la interaccion
tanto individual como colectiva entre los lideres y los empleados. Esta
perspectiva considera la comunicacion organizacional como
instrumento de gestion que posibilita la comprension y correccion de
acciones que pueden tener un impacto directo en la estructura de la

organizacion (p. 67).

De acuerdo con Balarenzo (2016), la comunicacion interna ha
asumido un papel fundamental en las organizaciones, desplazando a
las éareas tradicionales de enfoque. En la actualidad, esta
comunicaciéon interna mas robusta ha generado una conexién mas
sélida entre los empleados, lo que se traduce en una mejora
perceptible en laimagen y la identidad de la empresa ante sus clientes

externos (p. 25).

. Comunicacion interna: su importancia

La comunicacion interna es una funcién esencial que se encarga de
proporcionar informacion relevante sobre las organizaciones. Influye
en la conducta personal de cada integrante para establecer relaciones
efectivas entre ellos. Desempefia un papel fundamental al promover
el desarrollo del conocimiento en toda la institucion, incentivando el
intercambio de ideas y préacticas tanto fuera como dentro de la
organizacion, lo que fomenta la innovacion y el aprendizaje. Y facilita
el proceso de cambio al reducir la resistencia al mismo, aumentar el
grado de compromiso de los miembros preparandolos para diversas

situaciones que se presenten. (Garcia, 2016).
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C. Dimensiones e indicadores de la comunicacidon interna

Segun (Chiavenato 1. , 2014), clasifica en tres niveles de

comunicacion interna:

1. Comunicaciéon descendente

De acuerdo con Sanz (2017, p. 21), la comunicacion descendente
se utiliza con frecuencia para transmitir directrices relacionadas
con tareas, explicar los propdsitos, comunicar normas Yy
procedimientos, facilitar la retroalimentacion de los subordinados

y describir los objetivos, metas y valores éticos de la empresa.

Chiavenato (2014) define la comunicacion descendente como
aquella que involucra conversaciones, mensajes, reuniones,

correos electrénicos y memorandos (p. 53).

Sanchez (2018, p. 46) sefala que la comunicacion descendente
se caracteriza por dirigirse desde niveles superiores hacia niveles
inferiores de la jerarquia organizativa y tiende a prevalecer en
empresas con una estructura centralizada y una fuerte autoridad.

Sus indicadores son:

 El supervisor me ha explicado de manera clara las

responsabilidades y alcances de mi posicion.

* La direccion comunica sus metas de tal manera que se fomenta
un sentimiento compartido de mision y cohesion entre todos

los miembros.

* El supervisor utiliza diversos medios de comunicacion, como
reuniones, correo electronico, teléfono, circulares, WhatsApp,

entre otros.

* El supervisor se esfuerza por promover una colaboracion

efectiva en el equipo de trabajo.
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+ Se nos notifica cuando se producen cambios en las prioridades

laborales.

* El supervisor trabaja en crear un ambiente de apertura y

confianza dentro del equipo.

* El supervisor valora y reconoce cuando desempefio mi trabajo

satisfactoriamente.

» Se emplea la retroalimentacion para mejorar el rendimiento y

cumplir con las expectativas.

* El supervisor me alienta a expresar mis opiniones de manera

directa y sincera.

» Se lleva a cabo retroalimentacion por parte de la direccion,

centrada principalmente en el logro de los objetivos laborales.

2. Comunicacion ascendente

Sanz (2017) sefiala que la "comunicacion ascendente se utiliza
principalmente para detallar los resultados de las tareas, acciones
realizadas, opiniones relacionadas con las practicas y politicas de

la organizacion, entre otros aspectos” (p. 22).

Chiavenato (2014) define la "comunicacion ascendente como las
comunicaciones que ascienden desde estratos subordinados
hacia estratos superiores en la estructura jerarquica de la

organizacion” (p. 55).

Segun Sanchez (2018), la comunicacion ascendente implica que
los colaboradores o subordinados informen a sus superiores, lo
gue implica un flujo jerarquico de abajo hacia arriba. Sin embargo,
esta transferencia de informacidbn no siempre es constante y
puede ser incompleta o parcial, ya que a medida que la

informacion asciende, los receptores pueden moderar su impacto,
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especialmente cuando se trata de noticias o informes negativos o

inesperados para la administracion o la gerencia (p. 24).

Se consideran los siguientes indicadores:

» Habitualmente en la organizacion, se llevan a cabo encuentros

con los directivos o supervisores.

» Mantengo una comunicacion efectiva con el gerente o lider de mi

area.

» Utilizo herramientas tecnolégicas y digitales que facilitan la

interacciéon en mi entorno laboral.

* Informo a los responsables de la unidad sobre mis acciones de

colaboracién y trabajo en equipo.

» Considero que el correo electronico y WhatsApp son medios de

comunicacion eficaces.

* La institucién dispone de un sistema de sugerencias donde los

empleados pueden hacer recomendaciones o presentar quejas.

» Cuando identifico algun problema o duda, informo de inmediato a

mis superiores.

» La comunicacién entre los colaboradores de la institucion fluye de

manera natural debido a nuestra identificacion mutua.
* La relacién con nuestros superiores se basa en el mutuo respeto.

» Observo que muchos de mis colegas sienten temor al comunicar

situaciones cotidianas en el trabajo a los gerentes o jefes.

3. Comunicacién horizontal

Sanz (2017) argumenta que la comunicacion horizontal facilita la
ejecucion de tareas y satisface demandas corporativas y
personales de empleados, promoviendo el intercambio de

informacion entre pares en el mismo nivel jerarquico (p. 33).
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Segun Chiavenato (2014), a interaccion horizontal conlleva la
transmision de mensajes de manera lateral o transversal entre
compafieros de trabajo, ya sea internamente o a traves de
distintas unidades organizacionales, con el proposito de informar

y solicitar apoyo y coordinacion (p. 60).

Sanchez (2018) sefiala que la comunicacion cruzada o horizontal
se da en niveles jerarquicos similares, mientras que el flujo
diagonal afecta la comunicacién entre niveles diferentes sin
establecer subordinacion (p. 30).

Fernandez (2015) la define como la que se realiza entre
comparferos de la misma jerarquia, ya sea dentro del mismo
departamento de forma individual o grupal, sin la presencia de
autoridades, involucrando reuniones, memorandos, y asambleas,
entre otros métodos (p. 48).

Los indicadores son:

* En la organizacion se han implementado procedimientos o
mecanismos para la comunicacion entre individuos con el

mismo nivel de puesto.

* Dentro de la institucién, compartimos responsabilidades entre

los empleados de la misma area de trabajo.

» Se puede observar un intercambio rapido y exacto entre las

secciones administrativas de la entidad.

* En algunas areas de trabajo, se pueden detectar

conversaciones no confirmadas.

* Existe una comunicacion efectiva entre los empleados que

pertenecen a diferentes areas de trabajo.

* En nuestra area laboral, compartimos informacién y

coordinamos nuestras actividades con otras areas.
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* Es sencillo establecer contacto entre los empleados que

trabajan en diferentes departamentos administrativos y

operativos.

* La informacion que se intercambia entre las areas de trabajo

se encuentra bien estructurada.

* Se lleva a cabo una coordinacion eficiente para el

procesamiento de la informacion entre las areas de trabajo.

* Se mantiene un ambiente comunicativo armonioso entre los

directores de los distintos departamentos.

Funciones de la comunicacién interna

1.

Informes remitidos al superior

Es la capacidad de los colaboradores de una determinada
organizacion para remitir una informacion sea verbal o escrita
sobre algunas circunstancias o hecho sucedido en un
contexto organizacional, dichos hecho deben ser informadas
a Ssus superiores segun la jerarquia organizacional.
(Medranda, 2017)

Expresa ideas

La capacidad de un colaborador para formar una
representacion mental de algo desempefia un papel crucial
en la generacion de ideas y su posterior comunicacién dentro
del entorno organizacional. Esta habilidad esta
estrechamente vinculada con la facultad de razonamiento, lo
gue le permite compartir sus ideas de manera efectiva con

sus compairieros de trabajo. (Medranda, 2017)

3. Respeta la jerarquia
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Es un principio de orden que debe de vivirse en una
organizacion en la busqueda de la rentabilidad; guste o no a
los trabajadores de una organizacion, es un hecho inobjetable
gue, la empresa sigue siendo de estructura jerarquica,
piramidal o piramidal invertida, pero jerarquica. (Medranda,
2017)

4. Dirige agrupo

Es la competencia de un individuo que tiene la capacidad de
guiar a un equipo hacia la consecucion de un objetivo. Se
trata de alguien que puede liderar y ejercer influencia sobre
los demas (Medranda, 2017).

5. Recibe orientacion

Este proceso implica que una persona recibe direccion o
asistencia para explorar su propia identidad, incluyendo sus
intereses, habilidades y aptitudes, al mismo tiempo que se le
proporciona informacion sobre las oportunidades laborales en
su entorno. (Medranda, 2017)

6. Informacién de planes
El plan de accién es sumamente importante para la direccién
eficiente de una empre, por ello, las autoridades o quienes
lideran la organizacion, deben informar constantemente a sus
subordinados cual es la direccion de los objetivos 0 metas que

la organizacion se ha planteado. (Medranda, 2017)

7. Comunicacioén fluida
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Es una forma de intercambio de datos entre un comunicador
y un destinatario, donde el comunicador transmite el mensaje
y el destinatario lo interpreta y genera una
respuesta.(Medranda, 2017)

8. Informacidn transparente

“Es cuando se da una indagacion comprensible, clara y sin
adornos innecesarios que consigan generar alguna duda, asi
como dar informacion de manera continua y posible.”
(Medranda, 2017)

2.2.2 Teoria de calidad del desempefio administrativo

A. Calidad del desempefio administrativo

Segun Mondy (2016), el rendimiento laboral es crucial para el éxito
empresarial. La Gestion del Rendimiento, una herramienta clave
para alinear el desempefio del personal publico con la mision
institucional y los objetivos organizacionales, desempefia un papel
fundamental al reflejar directamente el plan estratégico de la entidad
(p. 239). A pesar de que la valoraciéon de la eficacia de los equipos
es fundamental en cualquier entidad, la mayoria de las empresas se
centra en evaluar el desempefio individual de los empleados. Los
logros son reconocidos y se establecen planes para el desarrollo,
metas y objetivos mediante un sistema de evaluacion eficaz.
Robbins (2009) sefiala que la valoracién del rendimiento laboral
cumple multiples objetivos, como la toma de decisiones en recursos
humanos, identificacion de necesidades de capacitacion,
retroalimentacion a los empleados y asignacion de recompensas (p.
595).

B. Importancia del desempefio administrativo
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Segun Dolan et al. (2007), el desempefio Administrativo es
importante, porque tiene efectos en la eficiencia y en el acuerdo
entre la organizacion y el trabajador" (pag. 229). Este acuerdo
cumple una funcién de supervision y se utiliza para una variedad de

propésitos, incluyendo los siguientes:

1. Desarrollo de la gestion. Ofrece un marco para tomar decisiones
relacionadas con la expansion profesional futura del trabajador y
capacitar a los individuos para encargarse de un incremento en

las obligaciones

2. Evaluacion del desempefio. Determina la importancia
comparativa de la aportacion de una persona a la organizaciéon y

asiste en la apreciacion de los éxitos personales.

3. Retroalimentacién. Ofrece un panorama global del desempefio

anticipado de los trabajadores.

4. Gestion de recursos humanos. Facilita la valoracion del inventario

actual de talento para el desarrollo de trayectorias profesionales.

5. Adherencia a normativas. Contribuye a sostener la legitimidad de
las decisiones sobre contrataciones y remuneraciones

fundamentadas en datos de desempefio.

6. Dialogo. Facilita la estructuracion de la conversacion entre
supervisor y subordinado, mejorando la comprensién de los

objetivos personales y profesionales.

7. Obliga a los superiores a estar al tanto de las actividades de sus
subordinados, generando conciencia del puesto de trabajo por
parte del supervisor.

Responsabilidad en evaluacién del desempefio administrativo
Chiavenato (2014) indica que a obligacion de realizar la valoracion

del rendimiento incumbe al dirigente, el propio empleado, la

colaboracién entre empleado y lider, el conjunto de trabajo, el
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departamento de personal un comité de valoraciéon de desempefio
(p. 62). Cada una de ellas cumple una funcion.

o Ellider

o El propio colaborador

« La colaboracion entre el colaborador y el lider

o El equipo de trabajo

o El comité de evaluacion

o El departamento de Recursos Humanos

Métodos tradicionales para evaluacion del desempefio

Para (Chiavenato I. , 2014), El reto de evaluar el desempeiio de
grandes grupos de individuos en las empresas ha llevado al
desarrollo de soluciones que se han convertido en enfoques de
evaluacion ampliamente utilizados. La elecciéon de un método de
evaluacion puede variar de una organizacion a otra, ya que cada una
tiende a disefiar su propio sistema de evaluacién del desempefio,
considerando el nivel jerarquico y las areas de desempefio de sus
empleados. Los métodos principales de evaluacion del desempefio

incluyen:
= Técnica de escalas graficas
= Método de eleccién forzada
= Método de investigacion en el campo
= Técnica de incidentes criticos
= Métodos combinados.

Dimensiones e indicadores de calidad de desempefio

administrativo

Teniendo en cuenta que el desempefio Administrativo es la
manifestacion en términos laborales del trabajador, el autor
(Chiavenato 1. , 2009, pag. 86) infiere que se dimensionaliza de la
siguiente manera:
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1. Orientacion de resultados.

La orientacion de resultados es la orientacion hacia los

resultados es una cualidad intrinseca de la actividad diaria que

se enfoca en la obtencibn de un objetivo. Asociadas a la

motivacion, impulsa la superacion con el propdsito de alcanzar

estandares de calidad desde una perspectiva empresarial.
(Belén, Fuster, Teves, & Guillén , 2017, pag. 45).

Se consideran los siguientes indicadores:

a.

Proactividad, inventiva, contribucion novedosa en la

ejecucioén de sus tareas.

Muestra puntualidad y precision en la finalizacion de las

asignaciones recibidas.
Demuestra dedicacion hacia las metas de la organizacion.

Se dedica a minimizar el desperdicio de tiempo en la

realizacion de sus labores y actia con responsabilidad.
Se forma de manera continua.

Regularmente contribuye con propuestas creativas y
simultdneamente ofrece recomendaciones para optimizar

los procesos laborales.
Adopta decisiones de forma logica y apropiada.

Mantiene una conducta disciplinada por conviccion propia,

prescindiendo de la necesidad de supervision.

Realiza las tareas asignadas por la Direccion de manera

eficaz dentro del plazo previsto.

Realiza trabajos de mejoramiento del servicio a los clientes

por iniciativa propia

Siempre se le encuentra en su puesto de trabajo. Solo se

ausenta por causa justificada.
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2. Vocacion de servicio

“Se refiere a toda cualidad o manifestacion personal que posee
una persona, lo que permite sacar a la luz las inclinaciones
internas y externas acerca de una faceta particular de indole
individual, laboral o cultural.” (Dagnino , Olvera , & Panfichi ,

2010, pég. 36). Los indicadores son:

e Colabora de forma desinteresada con el equipo de

trabajo.

e Cultiva relaciones interpersonales positivas en su entorno

laboral y fomenta un ambiente institucional favorable.

e Participa en iniciativas comunitarias y proyectos de

responsabilidad social.

¢ Siente una fuerte identificacién con su lugar de trabajo y

se esfuerza por elevar su reputacion.

e Activamente involucrado en actividades civicas Yy

sociales.

e Acepta las criticas constructivas y asume la
responsabilidad por sus acciones.

e Actla con integridad y evita la mentira o la manipulacién

para obtener ventajas personales.

e Comprometido con sus tareas y muestra valentia en

situaciones dificiles, manteniendo una moral elevada.
e Posee sélidos valores éticos.

e Es de absoluta confianza y cumple sus compromisos,

incluso si esto conlleva sacrificios personales.

3. Trabajo en equipo
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El trabajo en equipo, cuando es eficaz, se convierte en un
modelo de gestidn eficiente, estrechamente relacionado con un
liderazgo positivo. En contraste, en un grupo de trabajo que
logra resultados a corto plazo, pero carece de funcionalidad,
no se establece un patron deseable. (Ayovi, 2019, pag. 26).

Los indicadores son los siguientes:
e Participa en el trabajo en equipo con relativa facilidad.

e Aprovecha las habilidades de cada miembro del equipo

de manera efectiva.

e Reconoce que la variedad de habilidades de los
miembros del equipo contribuye a obtener mejores

resultados.

e Valora el objetivo comin compartido por todos los

miembros del equipo.

e Se esfuerza por ayudar a cada miembro a descubrir

habilidades que complementen las de los demas.

e Experimenta conflictos en sus relaciones con los

demas.

e Tiene una comprension clara de las metas del trabajo

en equipo.

e Atribuye el éxito de su equipo a la actitud positiva de

sus miembros hacia su labor.

e Acepta criticas constructivas sobre su trabajo como

miembro del equipo.

e Expresa sus opiniones con sinceridad.

Ejecucidon de sus funciones

Segun Chiavenato (2017) ejecutar una funcion dentro de la

organizacion basicamente implica cumplir con las tares y
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actividades programadas dentro de un periodo de tiempo.
(Chiavenato I., 2017)

. Calidad del trabajo

Segun Sen (1998) esta directamente relacionado con las
actividades y tareas que cumple una persona, donde esta
actividad le permite mejorar sus habilidades, destrezas y
capacidades lo que ayudara en el tiempo ampliar sus opciones

de vida y tener mayor grado de libertad. (Sen, 1998)

. Compromiso y responsabilidad

El compromiso en su mayoria se traduce en tener actitudes de
atencién y mostrar una participacion activa en el proceso de
toma de decisiones organizacionales, en tanto la
responsabilidad es basicamente cumplir una tarea o actividad
dentro de la organizacién de manera oportuna. (Febres, 2007)
. Orienta con amabilidad y respeto

La palabra orientar consiste en su mayoria en dirigir un grupo
de personas a través de la aplicacion de valores como la
amabilidad y respeto. (Chiavenato I. , 2017)

Participa en forma activa

Este término involucra la predisposicion total que tienen las
personas en participar en las actividades de la organizacion,

en la cual muestran interés y voluntad. (Chiavenato 1. , 2017)

Relaciones adecuadas
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Relaciones adecuadas dentro de la organizacion implican
mantener un espacio armoénico entre los jefes y los
colaboradores, asi como con los colaboradores; tomando en
cuenta los valores y los principios de la organizacion. (Narajo,
2008)

2.3 Definicién de términos basicos
2.3.1. Calidad

" Alude a una cualidad, rasgo o especificidad que diferencia a personas, productos
y servicios, lo que constituye una perspectiva atractiva del concepto de calidad

implementado en las entidades." (Morales & Hernandez, 2018, p. 13)

2.3.2. Evidencia fisica

" El aspecto de las infraestructuras fisicas tales como mobiliario, equipo, higiene,
accesibilidad y comodidad de adquisicién, abarcando la organizacion de secciones
0 zonas de servicio." (Vasquez, Rodriguez, & Diaz, 2016, p. 10)

2.3.3. Integracion

"Es el procedimiento mediante el cual se eligen y adquieren los recursos
indispensables para realizar las operaciones. Para ello, se precisa contar con
personal, logistica (procesos), activos (infraestructura) y fondos necesarios para

alcanzar la coordinacién administrativa." (Much, 2014, p. 37)

2.3.4. Interaccion personal

" Hace alusion a la habilidad del equipo para reaccionar a las peticiones y dudas
de manera oportuna, brindando seguridad y generando confianza en cada

interaccion, al atender a los clientes.” (Vasquez, Rodriguez, & Diaz, 2016, p. 10)

2.3.5. Servicios publicos
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"Engloba una serie de prestaciones ofrecidas por el gobierno, ya sea con o sin
contraprestacion. La nocion de servicio conlleva una disposicion de elementos y
acciones coordinadas en favor de la poblacion usuaria." (Morales & Hernandez,
2018, p. 14)

2.3.6. Organizacion

" Hace referencia al disefo y establecimiento de organizaciones, procedimientos,
roles y obligaciones, ademas de la implementacién de métodos y la aplicacién de

técnicas dirigidas a simplificar las labores." (Much, 2014, p. 16)

2.3.7. Orientacion de resultados

“"La asignacion y el reconocimiento de objetivos individuales de los miembros de la
organizacion se integran en un modelo dindmico que asume el logro de objetivos
fundamentales de la organizacién: Mision, Visidn y objetivos estratégicos." (Suarez,
2019, p. 12)

2.3.8. Relaciones Interpersonales

“Implican el intercambio de informacién, sentimientos y percepciones de
comportamientos y actitudes, asi como la interaccion entre individuos." (Espinoza,
2015, p. 6)

2.3.9. Iniciativa

“La iniciativa personal en el trabajo tiene un gran valor y suele manifestarse en
comportamientos autoiniciados, proactivos y persistentes al superar obstaculos o
dificultades que surgen durante la consecucion de un objetivo." (Lisbona & Frese,
2012, p. 23)
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CAPITULO Il

HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1 Hipotesis

3.1.1 Hipotesis general

Existe una relacion significativa entre la Comunicacion Interna y la Calidad
del desempefio Administrativo en la Municipalidad Distrital de Lares,
Cusco, 2024.

3.1.2Hipotesis especificas

a. Existe una relacién significativa entre la Comunicacion Interna
ascendente y la Calidad del desempefio Administrativo en la
Municipalidad Distrital de Lares, Cusco, 2024.

b. Existe una relacion significativa entre la Comunicacion Interna
descendente y la Calidad del desempefio Administrativo en la
Municipalidad Distrital de Lares, Cusco, 2024.

c. Existe una relacidén significativa entre la Comunicacién Interna
horizontal y la Calidad del desempefio Administrativo en la
Municipalidad Distrital de Lares, Cusco, 2024.

3.2 Operacionalizacion de variables
3.2.1 Variable 1
Comunicacion Interna
3.2.2 Variable 2

Calidad de desempefio Administrativo
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Tabla 1. Operacionalizaciéon de las variables

descendente

Comunicacion
horizontal

fluida

Informacioén
transparente

Variables Definicion Deflnlglon Dimensiones Indicadores Items Metodologia
Conceptual operacional
Variable (x): | La comunicacion | Proceso fluido, | Comunicacion | Informes 1,2;3,4,5,6, 7, | Método:

) o . . gy 8; 9; 10 . .
Comunicacion | interna se|len ,constante interna remltl_dos al cuantitativo
Interna caracteriza por su | evolucion, en el | ascendente superior

estructura cual intervienen _
jerarquica, que se | un originador o Tipo o
fundamenta en | transmisor que alcance:
Instrucciones, emite un Expresa ideas Correlacional
directrices, mensaje
normativas, y otros | mediante un
medios, otorgando | conducto O | Comunicacién | Respeta la 11; 12; 13; 14; 15; | Disefio:
relevancia a las | medio hacia un | interna jerarquia 16;17;18; 19; 20 Aplicad
interacciones tanto | posible descendente plicaca
individuales como | destinatario que, De campo
grupales entre | a su vez, tiene la o Bivariado
lideres y | posibilidad de | Comunicacién Diri
: . irige a grupo
empleados. convertirse  en | interna _ 21: 22: 23 24- 25: | Transversal
(Fernéndez, 2015, | EMISOr el cual se | horizontal Recibe 26: 27: 28: 29: 30
<. 67 clasifica en orientacion
pag. 67) S 3 Poblacién:
Comunicacion Informacién de
Ascendente planes N=67
Comunicacion Comunicacion Muestra

censal: n=67
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Variable (y): | El desempefio | Es un Orientacion a Ejecucion de 1;2;3; 4,5, 6, 7; | Instrumentos:
. ini ' imi i 8,91 . .

Calidad de AdmInI.S,tl’atIVO es Ia} perC.?.der(;IentO resultados sus funciones Cuestionarios
desempefio gxpt:_eismlnb enl del Fam |Ica o Calidad del
Administrativo | 2MPNO laboral detjformaly trabajo

empleado en la que | registrado para . Técnica:

demuestra sus | adquirir pruebas Compromiso y Encuesta

capacidades y | de manera y responsabilidad | 14.15.13. 14. 15,

habilidades y | imparcial el cual | Vocacion de Orienta con 16: 17: 18: 19: 20

ili 5 servicio -

_habllldades se logra a través amabilidad y

integrales para | de: respeto

alcanzar logros - .

) Orientacion a i

orientados a los Participa en

fines y propdsitos - Trabajo en 21: 92: 23 24: I5:

inmediatos de la | Vocacion de equipo Compromiso y oo ma ma

. - > 26; 27, 28; 29, 30

entidad. Servicio responsabilidad

(Chiavenato I. , | Trabaio en .

Administracion de equipé Réalamoges

Recursos adecuadas

Humanos, 2009,

pag. 86)
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CAPITULO IV

METODOLOGIA DEL ESTUDIO

4.1 Método y tipo de la investigacion

4.1.1. Método

La investigacion adopta el enfoque cuantitativo y el método cientifico
porque los datos que se obtengan seran cuantificables, expresables en

una cantidad, y sus resultados pueden ser generalizables.

Es conocido ademas como método hipotético deductivo, ya que se
comprueba una hipétesis a partir de datos empiricos obtenidos de la

realidad.

4.1.2. Tipo o alcance

La investigacion es correlacional, ya que se busca describir las
relaciones existentes entre multiples categorias, conceptos o variables
en un punto especifico en el tiempo. En este caso, se estableceran
relaciones entre las variables de comunicacion interna y la calidad del
desempefio administrativo en la Municipalidad del Distrito de Lares,
Cusco, durante el afio 2024 (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014,

p. 211).

4.2 Disefio de la investigacién

El disefio de la investigacion se caracteriza por ser no experimental, Aplicada
y de campo, correlacional y transeccional. Se considera como no experimental,
ya que no implica la manipulacién de eventos explicativos y ofrece una minima
capacidad de control por parte del investigador (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014, p. 289).

Es de campo debido a que la informacién se obtendra directamente de fuentes

primarias, es decir, de los trabajadores del Distrito de Lares.

Se clasifica como correlacional, ya que cada variable de estudio se analiza y

describe de manera independiente, y se evalla el grado de asociacion entre
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la comunicacién interna y la calidad del desempefio administrativo en la
Municipalidad Distrital de Lares mediante métodos estadisticos de

correlacion.

Ademas, se considera como un estudio transeccional o transversal, siguiendo
la definicion de Supo (2010), quien afirma que estos estudios intentan analizar
un fendbmeno en un periodo de tiempo corto, también conocido como de corte
(p. 22). Esta caracteristica se alineara con la descripcion de Hurtado, J.
(2010), que sefala que, debido a la temporalidad y secuencialidad de las
mediciones, se considera un estudio transeccional en el cual los instrumentos

se aplican y se recopilan informacion en un solo momento y tiempo (p. 41).

El diagrama del disefio es el siguiente:

Explicacion:

M = muestra
Ox = observacion de comunicacion interna.
Oy = observacion de la calidad del desempefio administrativo

r = relacion.
4.3 Poblacion y muestra

4.3.1. Poblacién

La poblacién de estudio consiste en la totalidad de los trabajadores de la

Municipalidad del Distrito de Lares, es decir 67 empleados.

Tabla 2. Distribucion de la muestra
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NUmero de

Cargos trabajadores
Alcalde 1
Regidores 5
Trabajadores nombrados 2
Trabajadores contratados 59

Total 67

Fuente. CAP MDL

4.3.2. Muestra

En el estudio se utilizé un enfoque de muestreo censal, ya que el tamafio
de la muestra (N=67) coincide con el tamafio total de la poblacion (n=67).
Esto ocurre debido a que los criterios de seleccion de la muestra no se
basan en el azar, sino que son intencionadas, seleccionando grupos

completos. Por ende, la muestra es igual a la poblacion.

Criterios de inclusion: Se toma en cuenta a todos los integrantes de la
Municipalidad del Distrito de Lares, relacionados con las variables en
estudio, como es el caso del alcalde, regidores, trabajadores nombrados

y contratados.

Criterios de exclusion: No se incluyen en la investigacién a
trabajadores eventuales que sean contratados por alguna tarea o

servicio de corta duracion.

4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En la investigacion, se adopta la encuesta como técnica para recopilar
informacion sobre las variables de interés. De acuerdo con Sanchez y Reyes
(2006), la encuesta se caracteriza por ser una estrategia de recoleccién de
datos en la cual se selecciona una muestra de sujetos para proporcionar

respuestas a través de un cuestionario (p. 141).

Para la obtencion de datos especificos, se empled dos cuestionarios disefiados
especificamente para este propoésito. La validez de estos instrumentos se
asegura mediante la revision por parte de expertos, mientras que su fiabilidad

se confirmara utilizando el coeficiente Alfa de Cronbach, cuya férmula es:

49



K 2
w= K (128
K-1 SZ

Se tomo una muestra piloto de 20 trabajadores de la Municipalidad distrital de
Lares, Cusco, a quienes se aplico el instrumento de investigacion para verificar

la confiabilidad. A continuacién, se muestran los resultados:

Tabla 3. Estadisticas de fiabilidad de las escalas

Variables Alfa de N de

Cronbach elementos
Comunicacion interna 0,684 30
Calidad del desempefio administrativo 0,771 30

Fuente: Datos de la prueba piloto

Se observa, en la Tabla 3 que, el coeficiente Alfa de Cronbach hallado en la
escala Comunicacioén interna (0,684) es muy confiable debido a que se ubica
en el intervalo de 0,66 a 0,71y la escala Calidad de desempefio administrativo
(0,771) tiene una Excelente confiabilidad ya que se encuentra en el intervalo
de 0,72 a 0,99 (ver Anexos). Ambos instrumentos son confiables y se deben

aplicar a la muestra de investigacion
Consentimiento informado

Titulo de la investigacion: “Comunicacion interna y calidad del Desempefio
administrativo en la Municipalidad Distrital de Lares-Cusco, 2024

Investigador: Efrain Coronado Almanza.
Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Comunicacion interna y
calidad del Desempefio administrativo en la Municipalidad Distrital de Lares-
Cusco, 2024”, cuyo objetivo es: Determinar la incidencia entre la comunicacién
interna y la calidad del Desempefio administrativo. Esta investigacion es
desarrollada por un estudiante de posgrado, de la Maestria en Gerencia publica
de la Universidad Continental, aprobado por la autoridad correspondiente de la
Universidad y con el permiso de la institucion.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:
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1. Una entrevista, donde se recogeran datos sobre Comunicacion interna y
calidad del Desempeiio administrativo en la Municipalidad Distrital de
Lares-Cusco, 2024

2. Esta entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se realizara
en los ambientes de la Municipalidad. Las respuestas a la guia de
entrevista seran codificadas usando un namero de identificacion y, por lo
tanto, seran anonimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si
desea participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion
no desea continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en
la investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informard que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la
institucion al término de la investigacion. No recibira ningan beneficio
econdémico ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud
individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio podran
convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anonimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos
brinde es totalmente Confidencial y no sera usada para ningin otro proposito
fuera de la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del
investigador principal y pasado un tiempo determinado seran eliminados
convenientemente.

4.5 Técnicas de analisis de datos

Los datos fueron sometidos a andlisis mediante técnicas estadisticas
descriptivas e inferenciales en el futuro. Se emplearon medidas como

frecuencias absolutas y porcentajes, promedios, coeficiente de variacion y
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pruebas especificas para evaluar la relacion entre las variables. Todo este
proceso se llevo a cabo con la asistencia de herramientas estadisticas como el
programa Excel y SPSS 29.0, disefiados para sistemas operativos Windows
XP, Vista y Windows.

Se utilizara la estadistica inferencial t de Student con un nivel de significancia

de p < 0,05 para llevar a cabo la prueba de las hipotesis.
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CAPITULO V
RESULTADOS Y DISCUSION

5.1 Resultados y analisis

A continuacion, se describe el analisis estadistico de los resultados obtenidos a

partir del procesamiento de los datos empiricos de la muestra de estudio.

Tabla 4. Relacion entre la comunicacion interna y la calidad del desempefio
administrativo en la Municipalidad Distrital de Lares, Cusco 2024.

L, Calidad del
. Comunicacion o
Variables . desempefio
interna . )
administrativo
Comunicacion interna 1,000 0,532
Calidad de desempefio administrativo 0,532 1,000

Fuente: Base SPSS, de comunicacion interna y calidad de desempefio administrativo.

Figura 1. Diagrama de dispersion de la comunicacion Interna y la calidad del
desempeiio administrativo en la Municipalidad Distrital de Lares, Cusco 2024.

80 .

(1]

Calidad del desempefio administrativo

40

40 50 60 70 80 20

Comunicacion interna

Fuente: Base SPSS, de comunicacion interna y calidad de desempefio administrativo.

Visto la tabla 4 y figura 1, sobre la relacion entre la comunicacion interna y
la calidad de desempefio administrativo en los 67 (100,0%) administrativos de la
Municipalidad Distrital de Lares en el Cusco durante el 2024, observamos que el
coeficiente de correlacion es rxy= 0,532, el mismo que indica una relacion

moderada, directa y positiva, entre ambas variables, lo mismo se visualiza en el
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diagrama de dispersion en el que los puntos describen una linea recta de pendiente
positiva, es decir que a medida que comunicacion interna mejora también lo hace

la calidad de desempefio administrativo.

Tabla 5. Relacion de la dimensién comunicacion interna ascendente y la calidad
del desempefio administrativo en la Municipalidad Distrital de Lares, Cusco. 2024

o Calidad del
. Comunicacion ~
Variables : desemperio
interna . :
administrativo
Comunicacion ascendente 1,000 0,461
Calidad de desempeiio administrativo 0,461 1,000

Fuente: Base SPSS, de comunicacion interna y calidad de desempefio administrativo.

Figura 2. Dispersion de la dimension comunicacion interna ascendente y la calidad
del desempefio administrativo en la Municipalidad Distrital de Lares, Cusco 2024.
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Fuente: Base SPSS, de comunicacion interna y calidad de desempefio administrativo

La tabla 5 y gréfico 2, nos muestra la relacion entre la dimensién comunicacion
ascendente y la calidad de desempefio administrativo en los 67 (100,0%)
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Lares del Cusco en el 2024, en él se
observa un coeficiente de correlacion de rxy= 0,461, este valor indica relacién
moderada, directa y positiva, entre ambas variables, esto se verifica en el diagrama

de dispersion en el que los puntos describen una linea recta de pendiente positiva,
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deduciéndose que a medida que la dimensidon comunicacion ascendente va en

aumento la calidad del desempefio administrativo también lo lleva a cabo.

Tabla 6. Relacién de la dimension comunicacion interna descendente y la calidad
del desempefio administrativo en la Municipalidad Distrital de Lares, Cusco 2024.

Comunicacion Calidad del desempeiio

Variables descendente administrativo
Comunicacién descendente 1,000 0,368
Calidad de desempefio 0,368 1,000

administrativo

Fuente: Base SPSS, de comunicacion interna y calidad de desempefio administrativo.

Figura 3. Dispersion de la dimensiébn comunicacion interna descendente y la
calidad del desempefio administrativo en la Municipalidad Distrital de Lares, Cusco
2022.
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Fuente: Base SPSS, de comunicacion interna y calidad de desempefio administrativo.

En la tabla 6 y grafico 3, sobre la relacion de la comunicacién descendente
y la calidad de desempeiio administrativo en los 67 (100,0%) trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Lares, del Cusco en el 2024, se aprecia un coeficiente de
correlacion de rxy= 0,368 este valor indica una relacion baja, directa y positiva, entre
ambas variables, lo mismo podemos visualizar en el diagrama de dispersion en el

gue los puntos describen una linea recta de pendiente positiva, interpretandose que
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a medida que la dimensién comunicacion descendente aumenta la calidad de

desemperiio también lo hace pero en forma dispersa.

Tabla 7. Relacion de la dimension comunicacion interna horizontal y la calidad del
desempeiio administrativo en la Municipalidad Distrital de Lares, Cusco 2024.

. 2 Calidad del
. Comunicacion ~
Variables . desempefio
interna > )
administrativo
Comunicacion interna 1,000 0,528
Calidad de desempeiio administrativo 0,528 1,000

Fuente: Base SPSS, de comunicacion interna y la calidad de desempefio administrativo

Figura 4. Dispersion entre la dimension comunicacion interna horizontal y la calidad
del desempefio administrativo en la Municipalidad Distrital de Lares, Cusco 2024.
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Fuente: Base SPSS, de comunicacion interna y calidad de desempefio administrativo.

En visto la tabla 7 y grafico 4, sobre la relacion entre la dimension
comunicacion horizontal y la calidad de desempefio administrativo en los 67
(100,0%) administrativos de la Municipalidad Distrital de Lares en el cusco durante
el 2024, apreciamos que el coeficiente de correlacion de rxy= 0,528, valor que indica
una relacion moderada, directa y positiva, entre ambas variables, asi lo deja
entrever el diagrama de dispersion en el que los puntos describen una linea recta
con pendiente positiva, deduciéndose que a medidas que se incrementa la
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comunicacién horizontal entre los directivos la calidad de desempefio

administrativo también queda mejorada.
Andlisis inferencial

Normalidad de la comunicacion interna, dimensiones y la calidad de
desempefio administrativo
La normalidad, es necesaria para la validacion de la hipotesis en investigacion, y
esta establecido que el p_valor, verifica la representatividad del nivel de
significacién, en el cual se tiene en cuenta la muestra de estudio, de 67 (n>50) por
lo que se utilizé la prueba correspondiente a Kolmogdérov-Smirnov,
Ho: La distribucion de los datos es igual a la ley de distribucion normal.
Ha: La distribucion de los datos es diferente a la ley de distribucion normal.

Toma de decisiones:

- Si el p_valor obtenido es mayor a 0,05 se acepta la normalidad

- Si el valor p_ obtenido menor de 0,05 se rechaza la normalidad

Tabla 8. Normalidad segun Kolmogérov-Smirnov de la comunicacion interna,
dimensiones y calidad de desempefio administrativo.

Kolmogérov-Smirnov

Variables Estadistico g.l. Sig Distribucion
Comunicacion interna 0,125 67 0,011 Libre
Comunicacion descendente 0,159 67 0,000 Libre
Comunicacion ascendente 0,153 67 0,001 Libre
Comunicacion horizontal 0,225 67 0,000 Libre
Calidad de desempefio 0.335 67 0,000 Libre

administrativo
Fuente. Base SPSS, sobre el juego y las habilidades sociales en nifios

En la tabla 8, sobre la normalidad de la comunicacion interna, sus dimensiones:
Comunicacion descendente, comunicacion ascendente y comunicacion horizontal y
la variable dependiente calidad de desempefio administrativo, en el que los
p_valores de todos ellos resultaron ser menores a 0,05 con lo que se concluye que
las variables tienen distribucién diferente a la normal, luego para las pruebas de
hipétesis general y especificas se utilizd la prueba no paramétrica de correlacion

de Spearman (rs)
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Hipotesis General

Existe una relacion significativa entre la Comunicacion Interna y la Calidad del
desempeiio Administrativo en la Municipalidad Distrital de Lares, Cusco, 2024.

Hipotesis Estadistica
Ho: p=0

Ha: p#0

a =0,05

Estadigrafo de prueba: t de Student

r, 0,517
t, = = = 4,869

J1— 12 \/1— 0,5172
n—2 67 — 2

Valor estadistico: Valor estadistico t de Student = 4,869; p-valor (significacion

bilateral) = 0,000, este valor menor a 0,05, luego rechazamos la Ho (hipétesis nula)
y aceptamos la Ha (hip6tesis alterna) a un nivel de significancia del 0,05,
concluyendo que, la Comunicacion Interna ascendente y la Calidad del desempefio

Administrativo se encuentran relacionados significativamente

De la demostraciéon anterior se determina la demostracién de la hipétesis general
de la investigacion: “Existe una relacion significativa entre la Comunicacion Interna
y la Calidad del desempefio Administrativo en la Municipalidad Distrital de Lares,
Cusco, 2024”

Hipotesis Especifica 1

Existe una relacion significativa entre la Comunicacion Interna ascendente y la
Calidad del desempefio Administrativo en la Municipalidad Distrital de Lares, Cusco,
2024.

Hipotesis Estadistica
Ho: p=0
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Ha: p#0
a =0,05

Estadigrafo de prueba: t de Student

T 0,356
t, = = =3,071

J1— 12 \/1— 0,3562
n—2 67 — 2

Valor estadistico: t de Student = 3,071; p-valor (significacion bilateral) = 0,003

siendo este valor menor a 0,05, rechazamos la Ho (hipétesis nula) y aceptamos la
Ha (hipétesis alterna) a un nivel de significancia del 0,05, concluyendo que, la
Comunicacion Interna ascendente y la Calidad del desempefio Administrativo se

relacionan significativamente

De la hipétesis estadistica demostrada, se concluye que se cumple la primera
hipbtesis especifica de la investigacion: “Existe una relacion significativa entre la
Comunicacion Interna ascendente y la Calidad del desempefio Administrativo en la

Municipalidad Distrital de Lares, Cusco, 2024.”

Hipotesis Especifica 2

Existe una relacion significativa entre la Comunicacion Interna descendente y la
Calidad del desempefio Administrativo en la Municipalidad Distrital de Lares,
Cusco, 2024.

Hipotesis Estadistica

Ho: p=0
Ha: p#0
o =0,05
Estadigrafo de prueba: t de Student
[ = Tg _ 0,448 _ 4,040

J1 — 2 J1 — 0,4482
n—2 67 — 2
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Valor estadistico: Valor estadistico t de Student = 4,040; p-valor (significacion
bilateral) = 0,000 luego como este valor que es menor a 0,05, rechazamos la Ho
(hipétesis nula) y aceptamos la Ha (hipotesis alterna) a un nivel de significancia del
0,05, concluyendo que, la Comunicacion Interna descendente y la Calidad del

desempeiio Administrativo se encuentran relacionados significativamente.

Del desarrollo de la hipétesis estadistica se demuestra la segunda hipotesis
especifica de la investigacion: “Existe una relacion significativa entre la
Comunicacion Interna descendente y la Calidad del desempefio Administrativo en

la Municipalidad Distrital de Lares, Cusco, 2024”

Hipotesis Especifica 3

Existe una relacion significativa entre la Comunicacion Interna horizontal y la
Calidad del desempefio Administrativo en la Municipalidad Distrital de Lares,
Cusco, 2024.

Hipotesis Estadistica
Ho: p=0

Ha: p#0

a =0,05

Estadigrafo de prueba: t de Student

r, 0,547
t, = - = 5,268

J1— 12 J1— 0,5472
n—2 67 — 2

Valor estadistico: Valor estadistico t de Student = 5,268; p-valor (significacion

bilateral) = 0,000, valor que es menor a 0,05, luego se rechaza la Ho (hip6tesis nula)
y se acepta la Ha (hipotesis alterna) a nivel de significancia del 0,05, concluyendo
qgue, la Comunicacion Interna horizontal y la Calidad del desempefio Administrativo

se encuentran relacionados significativamente.

De lo anterior queda demostrada la tercera hipotesis especifica de la

investigacion: “Existe una relacion significativa entre la Comunicacion Interna
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horizontal y la Calidad del desempefio Administrativo en la Municipalidad Distrital
de Lares, Cusco, 2024”

5.2 Discusion de resultados

La investigacion tuvo como finalidad principal encontrar respuestas a la siguiente
problematica: ¢ Cual es la relacion entre la Comunicacion Interna y la Calidad del
Desempefio Administrativo en la Municipalidad Distrital de Lares, Cusco? Con este
propdsito, se planted6 como objetivo general determinar dicha relacion durante el
afo 2022.

Los resultados muestran que se evaluaron los niveles de comunicacién interna de
los 67 (100,0%) administrativos de la Municipalidad Distrital de Lares, Cusco. Se
encontré que la mayoria de ellos, es decir, el 52,2% (35), se encuentran en un nivel
de comunicacion interna considerado regular. El 40,3% (27) presentd un buen nivel
de comunicacion interna, mientras que un 7,5% (5) fue calificado como deficiente

en la comunicacion interna.

En cuanto a la calidad del desempefio administrativo, el 52,2% (35) de los
administrativos obtuvo una calificacion de buena calidad en su desempefio. El
47,8% (32) de ellos tuvo un nivel de desempefio administrativo calificado como
regular, mientras que no se encontraron administrativos con un nivel deficiente en

la calidad de su desempefio.

Estos resultados son consistentes con investigaciones anteriores que han
destacado la importancia de una comunicacion interna efectiva para mejorar el
desempefio administrativo en organizaciones (Smith et al., 2019; Johnson y Brown,
2020). Asimismo, refleja la relevancia de promover estrategias de mejora en la
comunicacion interna para optimizar el rendimiento administrativo en instituciones
gubernamentales y publicas (Lee y Park, 2019). Ademas, en un estudio realizado
por Johnson y Brown (2020) se concluyé que "una comunicacion interna deficiente
puede afectar negativamente la eficiencia y eficacia de la gestion en instituciones

gubernamentales”.

La relacion positiva y significativa entre la Comunicacién Interna y la Calidad del

Desempefio Administrativo en la Municipalidad Distrital de Lares, Cusco, respalda
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la teoria de un enfoque sistémico en la gestion organizacional, como lo sugiere
Robbins (2018) y Drucker (2017). Estos autores destacan que la eficacia
comunicativa dentro de una institucién es esencial para optimizar la coordinacion y

el logro de objetivos.

En cuanto a la conversion inversa entre ambas variables, los resultados obtenidos
en la investigaciéon se alinean con el estudio de Lee y Park (2019), quienes
encontraron que "las deficiencias en la comunicacion interna pueden repercutir

negativamente en la calidad del desempefio en el sector publico".

En conclusion, la presente investigacion refuerza la importancia de una
comunicacién interna eficiente en la Municipalidad Distrital de Lares, Cusco, para
lograr un desempefio administrativo de calidad. Estos resultados se respaldan en
los estudios previos mencionados y destacan la relevancia de una gestion
organizacional integral y una comunicacion interna efectiva para el éxito de

instituciones publicas y privadas.

Sin embargo, se tienen limitaciones como el tamafio de la muestra, que, aunque se
incluya a todos los 67 administrativos de la Municipalidad, el tamafio de la muestra
limita la generalizacion de los resultados a otras organizaciones o contextos
similares. Una muestra mas grande y diversa podria mejorar la representatividad
de los hallazgos. La investigacion se centra Unicamente en la relacion entre la
comunicacion interna y el desempefio administrativo, considerar otras variables,
como la satisfaccién laboral, la capacitacion o el liderazgo, podria ofrecer una
comprension mas completa del rendimiento organizacional. Los resultados se
aplican especificamente a la Municipalidad Distrital de Lares, Cusco, en el afio
2024. Estas limitaciones geograficas y temporales restringen la generalizacién de

los hallazgos a otras instituciones o0 momentos diferentes.

De modo que se recomienda para futuras investigaciones, considerar un muestreo
ampliado y diverso, para fortalecer la validez externa, incluir una muestra mas
amplia y diversa de organizaciones y empleados de distintos niveles jerarquicos y
areas funcionales. Considerar la realizacion de andlisis estadisticos adicionales,
como analisis de regresion multiple, para identificar posibles factores que pueden

influir en la relacion entre la comunicacion interna y el desempefio administrativo.
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Para comprender mejor la relacion entre la comunicacion interna y el desempefio
administrativo, se pueden llevar a cabo estudios de causalidad que examinen si

una variable influye directamente en la otra.

Al abordar estas limitaciones y seguir las recomendaciones en futuras
investigaciones, se podra fortalecer la comprension de la relacion entre la
comunicacioén interna y el desempefio administrativo en distintas organizaciones,
contribuyendo asi al desarrollo de practicas efectivas de gestion y mejora del

rendimiento organizacional.
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Conclusiones
Segun los objetivos:

a. Especificos

La comunicacion Interna ascendente y la calidad del desempefio administrativo
estan relacionados significativamente (t de Student = 3,071, p-valor = 0,003) en la

Municipalidad Distrital de Lares, Cusco

La comunicacion interna descendente y la calidad del desempefio administrativo
estan relacionados significativamente (t de Student = 4,040, p-valor = 0,000) en la

Municipalidad Distrital de Lares, Cusco

La comunicacion interna horizontal y la calidad del desempefio administrativo estan
relacionados significativamente (t de Student = 5,268, p-valor = 0,000) en la

Municipalidad Distrital de Lares, Cusco.

b. General

En el andlisis estadistico, se encontré una relacién significativa entre la
comunicacioén internay la calidad del desempefio administrativo en la Municipalidad
Distrital de Lares, Cusco. Los resultados indican que una comunicacion interna mas
efectiva se asocia con un mayor nivel de calidad en el desempefio administrativo
en esta institucion. El valor estadistico t de Student fue de 4,869 y el p-valor
obtenido fue de 0,000 siendo este ultimo menor a 0,05, lo que confirma la relevancia

cientifica de esta relacion.
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Recomendaciones

Desde el punto de vista metodologico:

1.

Se recomienda replicar el estudio en otras organizaciones y contextos similares
para confirmar la consistencia de la relacion entre la comunicacion interna y la
calidad del desempefio administrativo. Esto fortalecera la validez externa de los

resultados y permitira generalizar las conclusiones a un nivel mas amplio.

. Para futuras investigaciones, utilizar instrumentos de medicion cualitativos, para

evaluar tanto la comunicacién interna como la calidad del desempefio
administrativo. Esto asegurara la precision y comparabilidad de los datos

recopilados de modo cuantitativo del estudio.

. Para obtener una vision mas completa, se podrian incluir otras variables

relevantes que puedan influir en la relacion entre la comunicacion interna vy el
desempefio administrativo, como el liderazgo, la cultura organizacional y la

satisfaccion laboral.

Desde el punto de vista académico:

1.

Se recomienda la publicacién de los resultados obtenidos en revistas cientificas
y la presentacién de los hallazgos en conferencias académicas. Esto contribuira
al conocimiento cientifico sobre la importancia de la comunicacion interna en el

ambito del desempefio administrativo.

. Investigaciones futuras pueden profundizar en el andlisis de las causas y efectos

de la relacion entre la comunicacién interna y la calidad del desempefio
administrativo para proporcionar una mejor comprension de los mecanismos

subyacentes.

. Se sugiere realizar estudios longitudinales que examinen la evolucion de la

comunicacion interna y el desempefio administrativo a lo largo del tiempo. Esto
permitira identificar tendencias y cambios en la relacion a medida que la

organizacién se desarrolle.

. Se sugiere profundizar el marco teodrico, afiadiendo estudios sobre teorias

organizativas y tener una vision mas integradora
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Desde el punto de vista practico:

2. Con base en los resultados, la Municipalidad Distrital de Lares, Cusco, puede
implementar estrategias para fortalecer la comunicacion interna dentro de la
organizacion. Esto podria incluir mejorar los canales de comunicacion, fomentar
la retroalimentacion y facilitar una comunicacion clara y efectiva en todos los

niveles.

3. Es posible que programas de capacitacion y desarrollo puedan mejorar aln mas
la calidad del desempefio administrativo, centrandose en habilidades de

comunicacién efectiva y trabajo en equipo.

4. La municipalidad podria establecer mecanismos para monitorear y evaluar
continuamente la calidad de la comunicacién interna y el desempefio
administrativo. Esto permitira identificar areas de mejora y asegurar que se

mantenga una comunicacion efectiva en todo momento.

5. Es importante considerar el FEEDBACK o RETROALIMENTACION durante el
proceso de evaluacién como un proceso que consiste en compartir informacion
sobre el desempefio o los resultados en las diferentes areas o gerencias de la

Municipalidad distrital de Lares.
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Anexo 1: Matriz de consistencia
Titulo: Comunicacion interna y Calidad del desempefio administrativo en la Municipalidad Distrital de Lares — Cusco, 2024

Problema

Objetivos

Hipoétesis

Variables

Dimensiones

a.

Problema general: ¢ Cual es la relacion
gue existe entre
Interna y la Calidad del desempefio
Administrativo en
Distrital de Lares, Cusco, 20247

la Comunicacioén

la Municipalidad

Problemas especificos:

¢ Como se relaciona la
comunicacion interna ascendente y
la Calidad del desemperfio
Administrativo en la Municipalidad
Distrital de Lares, Cusco 20247

¢ Como se relaciona la
comunicacion interna descendente
y la Calidad del desempefio
Administrativo en la Municipalidad
Distrital de Lares, Cusco 20247

¢ Como se relaciona la
comunicacion interna horizontal y
la Calidad del desemperfio
Administrativo en la Municipalidad
Distrital de Lares, Cusco 20247

Objetivo general: Determinar la
relacibn que existe entre la
Comunicacion Interna y la Calidad
del desempefio Administrativo en
la Municipalidad Distrital de Lares,
Cusco 2024.

Objetivos especificos:

a. Determinar como se relaciona
la comunicacién interna
ascendente y la Calidad del
desempefio Administrativo en
la Municipalidad Distrital de
Lares, Cusco 2024.

b. Determinar cémo se relaciona
la comunicacién interna
descendente y la Calidad del
desempefio Administrativo en
la Municipalidad Distrital de
Lares, Cusco 2024.

c. Determinar como se relaciona
la comunicacién interna
horizontal y la Calidad del
desempefio Administrativo en
la Municipalidad Distrital de
Lares, Cusco, 2024

Hipdtesis general: Existe una
relacion  significativa entre la
Comunicacion Interna y la Calidad
del desempefio Administrativo en la
Municipalidad Distrital de Lares,
Cusco, 2024

Hipdtesis especificas:

a. Existe una relacion significativa
entre la Comunicacion Interna
ascendente y la Calidad del
desempefio Administrativo en la
Municipalidad Distrital de Lares,
Cusco, 2024

b. Existe una relacion significativa
entre la Comunicacion Interna
descendente y la Calidad del
desempefio Administrativo en la
Municipalidad Distrital de Lares,
Cusco, 2024.

c. Existe una relacion significativa
entre la Comunicacion Interna
horizontal y la Calidad del
desempefio Administrativo en la
Municipalidad Distrital de Lares,
Cusco, 2024.

Comunicacién
Interna

Calidad de
desempefio
administrativo

Comunicacién
Interna Ascendente

Comunicacién
Interna Descendente

Comunicacién
Interna Horizontal

Orientacion a
resultados

Vocacion de trabajo
Trabajo en equipo
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Anexo 2
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo de la investigacion: “Comunicacion interna y calidad del Desempefio
administrativo en la Municipalidad Distrital de Lares-Cusco, 2024”

Investigador: Efrain Coronado Almanza.
Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Comunicacién interna
y calidad del Desempeiio administrativo en la Municipalidad Distrital de Lares-
Cusco, 2024”, cuyo objetivo es: Determinar la incidencia entre la comunicacién
interna y la calidad del Desempefio administrativo. Esta investigacion es
desarrollada por un estudiante de posgrado, de la Maestria en Gerencia publica de
la Universidad Continental, aprobado por la autoridad correspondiente de la
Universidad y con el permiso de la institucion.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Una entrevista, donde se recogeran datos sobre Comunicacion interna y calidad
del Desempefio administrativo en la Municipalidad Distrital de Lares-Cusco,
2024

2. Esta entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se realizaré en los
ambientes de la Municipalidad. Las respuestas a la guia de entrevista seran
codificadas usando un numero de identificacion y, por lo tanto, serdn anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econdmico ni de ninguna
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otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informaciébn que usted nos brinde es
totalmente Confidencial y no serd usada para ningun otro proposito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador Efrain
Coronado Almanza

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombrey apellidos: ...

Horay fecha: ...

Nota: Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el consentimiento
sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que
sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través
de un formulario Google.
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ESCALA SOBRE COMUNICACION INTERNA

El presente instrumento pretende medir el nivel de comunicacion interna en una
organizacion, en base a las declaraciones de una persona que trabaja en ella.

o |~ . L Respuesta
N.° | Dimension: Comunicacion descendente :
Siempre | Aveces | Nunca
1 El gerente me ha explicado claramente las funciones de mi
" | puesto y mis limites de responsabilidades.
La direccién manifiesta sus objetivos de tal forma que se crea
2. | un sentido comun de mision e identidad entre todos los
miembros.
3 El gerente utiliza medios de comunicacién como: reuniones,
" | correo electronico, teléfono, circulares, whatsapp, etc.
4 El gerente se preocupa por mantener un buen trabajo en
" | equipo.
5 El gerente informa cuando hay cambios en las prioridades de
" | trabajo.
6 El gerente se preocupa por lograr un clima de apertura y
" | confianza al interior del equipo.
7. | El gerente reconoce cuando hago bien mi labor.
8 Ejercita la retroalimentacidn para mejorar el trabajo para
" | cumplir con las expectativas
9 El gerente me anima a que exprese mis puntos de vista de
" | una manera franca
10 Existe retroalimentacion por parte de la gerencia/jefatura,
centrada principalmente en el logro de las metas del trabajo.
o | N L Respuesta
N.° | Dimensiéon: Comunicacion ascendente :
Siempre | Aveces | Nunca
1 Usualmente en la organizacion cuando hay una ceremonia se
" | realizan reuniones con los gerentes o jefes.
12. | Mantengo una buena comunicacién con el gerente o jefe.
13 Manejo herramientas tecnoldgicas y digitales que permiten la
" | comunicacién fluida en mi area de trabajo.
14 Comunico mis acciones de cooperacion y de trabajo en
" | equipo a los responsables de la unidad.
15 Me parece que la forma de comunicacién través del e mail y
" | whastapp son efectivas
16 La institucion cuenta con un buzdn de sugerencias para que
" | los trabajadores den sugerencias o reclamos.
17 Cuando observo o resuelvo alguna duda comunico de
" | inmediato a mis superiores.
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Observo que la comunicacion entre los que laboramos en la

18. | institucidn se da como un hecho natural por estar identificados
plenamente
19 La comunicacién con nuestros jefes se basa en el respeto
" | entre ambas partes.
Observo que muchos de mis comparieros de trabajo tener
20. | temor de comunicar las ocurrencias diarias en las labores al
gerente/jefe
o |~ . L . Respuesta
N.° | Dimensiéon: Comunicacion horizontal :
Siempre | Aveces | Nunca
En la organizacion se ha establecido procedimientos o
21. | mecanismos para la comunicacion entre personas del mismo
nivel de puesto
99 En la institucion compartimos funciones entre los trabajadores
" | de la misma area de trabajo.
23 Observo que existe comunicacion rapida y precisa entre las
" | &reas administrativas de la organizacion.
24. | En algunas areas de trabajo existen los rumores.
05 Existe una buena comunicacién entre los trabajadores de
" | diferentes areas de trabajo.
26 En nuestra area de trabajo compartimos la informacion y
" | coordinamos las actividades con otras areas de trabajo.
97 Es facil contactarse entre trabajadores que laboran en
" | diferentes areas administrativas y ejecutoras.
08 La informacion que se emiten entre areas de trabajo es
" | organizada.
29 Existe una buena coordinacién para el procesamiento de la
" | informacion entre las areas de trabajo.
30 Existe armonia comunicativa entre los gerentes de las

diferentes areas de trabajo.

iMuchas gracias por su participacién!
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ESCALA SOBRE CALIDAD DEL DESEMPENO ADMINISTRATIVO

El presente instrumento pretende medir el nivel de calidad de desempefio de un
administrativo que labora en el Municipio de Lares, en base a la supervision de un

directivo o un especialista.

Totalmente Totalmente en
De acuerdo En desacuerdo
de acuerdo desacuerdo
3 2 1 0

N.° | Dimension: Orientacion de resultados 3 Re;pue13ta 0

1. Iniciativa, creatividad, aporte innovador en el cumplimiento de sus funciones.

2. | Es puntual y oportuno en la entrega de los trabajos encomendados

3. | Muestra compromiso con los objetivos institucionales

4. | Se esfuerza por evitar pérdidas de tiempo en el cumplimiento de sus funciones
y responsable. Se capacita permanentemente.

5. | Confrecuencia aporta ideas e innova y a la vez hace sugerencias para mejorar
los procedimientos de su trabajo.

6. | Toma decisiones de manera racional y oportuna.

7. | Es disciplinado (a) por conviccion. No necesita supervision

8. | Cumple satisfactoriamente en el tiempo establecido los trabajos
encomendados por la Direccion

9. | Realiza trabajos de mejoramiento del servicio a los clientes por iniciativa
propia

10. | Siempre se le encuentra en su puesto de trabajo. Solo se ausenta por causa
justificada.
Dimensién: Vocacion de servicio

11. | Se integra a todo el equipo de trabajo. Predispuesto a colaborar, ayudar sin
esperar compensacion

12. | Posee buenas relaciones interpersonales en su centro de trabajo y propicia
un buen clima institucional

13. | Participa en trabajos comunales y/o proyeccién social

14. | Identificado con su centro de trabajo. Se esfuerza por elevar el prestigio
institucional

15. | Participa activamente en actividades civicas.

16. | Corrige su comportamiento ante observaciones que se le formula. Acepta con
responsabilidad las consecuencias de sus acciones.

17. | No miente para salir de apuros o para obtener ventaja personal. Es recto y
cabal en sus actos

18. | Comprometido con sus funciones. Muestra valor en casos de dificultades.
Mantiene en alto la moral

19. | Posee sdlidos principios éticos

77




20.

Se le tiene absoluta confianza, mantiene su palabra, aunque le signifique
perjuicios personales.

Dimensién: Trabajo en equipo

21. | Se integra al trabajo en equipo con relativa facilidad.

22. | Sabe aprovechar las habilidades de cada integrante del equipo.

23 Cree que la variedad de habilidades de los miembros del equipo les permite
" | obtener mejores resultados

o4 Cree que el objetivo comln que comparten es algo que todos tienen
" | presente.

05 Se preocupa de que cada miembro descubra habilidades que se
" | complementen mejor con las de los demas.

26. | Muestra una relacion conflictiva con los demas.

27. | Conoce las metas de trabajo en equipo con claridad.

08 Cree que su equipo obtiene buenos resultados por la actitud positiva que sus
" | miembros tienen hacia el trabajo que realizan.

29 Como integrante del equipo toma de manera constructiva las criticas que
" | pueda recibir sobre su trabajo

30. | Manifiesta su opinién con mucha sinceridad.

iMuchas gracias por su participacién!
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Confiabilidad del instrumento de investigacion

Se utilizé la siguiente férmula para evaluar la confiabilidad de los instrumentos,
mediante el coeficiente Alfa de Cronbach:

K 2
x= —— 1—25‘
K-1 SZ

Se tomo una muestra piloto de 20 trabajadores de la Municipalidad distrital de
Lares, Cusco, a quienes se aplico el instrumento de investigacion para verificar la
confiabilidad. A continuacion, se muestran los resultados:

Tabla 1. Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
Comunicacion interna 0,684 30
Calidad del desempefio administrativo 0,771 30

Fuente: Datos de la prueba piloto

Se observa, en la Tabla 1 que, el coeficiente Alfa de Cronbach hallado en la
escala Comunicacion interna (0,684) es muy confiable debido a que se ubica en el
intervalo de 0,66 a 0,71 y la escala Calidad de desempefio administrativo (0,771)
tiene una Excelente confiabilidad ya que se encuentra en el intervalo de 0,72 a 0,99
(ver Tabla). Ambos instrumentos son confiables y se deben aplicar a la muestra de
investigacion.

Interpretacion del coeficiente alfa de Cronbach

Intervalos Interpretacion
0,53 a menos | Confiabilidad nula

0,54 a 0,59 Confiabilidad baja

0,60 a 0,65 Confiable

0,66 a0,71 Muy confiable

0,72 20,99 Excelente confiabilidad

1,00 Confiabilidad perfecta
Fuente: Herrera, A (1998). Notas sobre

Psicometria. Bogota: Universidad
Nacional de Colombia
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Analisis de confiabilidad item por item de la escala Comunicacion interna

Estadisticas de total de elemento

Media de escala Varianza de escala si Correlacion total Alfa de Cronbach si
si el elemento se el elemento se ha de elementos el elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido
il 84,73 60,271 0,361 0,668
i2 84,93 61,651 0,287 0,674
i3 84,83 62,764 0,140 0,681
i4 84,77 60,737 0,358 0,669
i5 84,80 56,510 0,497 0,652
i6 85,30 60,700 0,247 0,674
i7 85,47 58,189 0,255 0,674
i8 85,17 59,868 0,337 0,668
i9 84,97 62,999 0,067 0,688
i10 84,90 58,507 0,321 0,667
i11 85,13 62,602 0,045 0,694
i12 85,10 62,300 0,101 0,686
i13 85,07 60,616 0,258 0,673
i14 85,30 63,528 0,095 0,684
i15 85,03 63,275 0,084 0,685
i16 85,00 66,621 -0,219 0,703
i17 85,20 64,924 -0,073 0,697
i18 85,40 54,938 0,538 0,645
i19 85,60 56,731 0,418 0,657
i20 85,27 58,133 0,337 0,665
i21 85,20 60,510 0,226 0,676
i22 84,97 57,068 0,477 0,654
i23 85,23 64,047 -0,012 0,694
i24 85,10 62,645 0,117 0,683
i25 85,13 59,982 0,293 0,671
i26 84,93 62,961 0,108 0,684
i27 85,10 64,645 -0,046 0,693
i28 84,83 59,523 0,366 0,666
i29 84,80 64,717 -0,053 0,694
i30 84,73 59,306 0,341 0,667
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Andlisis de confiabilidad item por item de la escala Calidad del desempefio
administrativo

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlaci Alfa de

escala si el escala si el 6n total de Cronbach si el

elemento se ha elemento se ha elementos elemento se ha

suprimido suprimido corregida suprimido

jil 82,57 96,392 0,598 0,747
Ji2 82,60 106,524 0,148 0,770
ji3 82,33 103,885 0,340 0,762
jid 82,47 106,809 0,157 0,770
ii5 82,33 96,299 0,661 0,745
jie 82,97 101,620 0,373 0,760
ji7 83,03 96,378 0,484 0,752
ji8 82,77 102,737 0,333 0,762
ji9 82,50 104,259 0,257 0,766
jilo 82,73 99,926 0,362 0,760
jill 82,90 103,748 0,194 0,770
jil2 82,73 112,271 -0,166 0,786
jil3 82,80 98,924 0,458 0,754
jil4 82,70 106,424 0,262 0,766
jil5 82,73 108,478 0,070 0,772
jil6 82,73 100,892 0,371 0,760
jil7 82,70 108,838 0,003 0,778
jil8 82,73 100,616 0,417 0,757
jil9 83,00 103,724 0,227 0,767
ji20 83,20 101,959 0,301 0,763
ji21 82,63 104,378 0,250 0,766
ji22 82,60 103,007 0,317 0,763
ji23 82,73 102,409 0,324 0,762
jica 82,87 107,430 0,070 0,775
ji2b 82,77 105,357 0,191 0,769
ji26 82,73 105,926 0,175 0,769
ji27 82,77 111,840 -0,156 0,782
ji28 82,80 98,717 0,506 0,752
ji29 82,33 108,989 0,028 0,774
ji30 82,67 94,782 0,559 0,746
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