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Resumen

La presente investigacion se realizd a los colaboradores de la empresa T.J
Castro S.A.C perteneciente al rubro eléctrico-industrial. Para su realizacion se
establecio como objetivo determinar si la comunicacion interna influye en el
desempeiio laboral de los colaboradores de la empresa T.J Castro S.A.C, debido
a una experiencia laboral previa se observd la ausencia de un plan de
comunicacién interna y el escaso conocimiento del término por parte de los
colaboradores ademas de la necesidad de informacién de diversas areas para el

cumplimiento de sus actividades.

En ese sentido, se establecio una investigacion con enfoque cuantitativo, pues
el instrumento de campo es el cuestionario, y la técnica es la encuesta; por otro
lado, la investigacion es de tipo aplicada, con alcance explicativo y disefio no

experimental.

Palabras clave: Comunicacion Interna — Desempefio laboral — Empresa
Industrial — Relacion inversa
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Abstract

This research was conducted with the employees of the company T.J. Castro
S.A.C. belonging to the electrical-industrial sector. The objective was to
determine whether internal communication influences the work performance of
the employees of T.J. Castro S.A.C. Due to a previous work experience, it was
observed the absence of an internal communication plan and the limited
knowledge of the term by the employees, in addition to the need for information
from different areas for the fulfillment of their activities.

In this sense, a research with quantitative approach was established, since the
field instrument is the questionnaire, and the technique is the survey; on the other
hand, the research is of applied type, with explanatory scope and non-

experimental design.

Keywords: Internal Communication - Work performance - Industrial Company -
Reverse relationship



Introduccion

La evidencia de la baja tasa de colaboradores felices con su puesto de trabajo
es alarmante, 1 de cada 8 trabajadores en el mundo se encuentra contento con su
puesto de trabajo. Segun un informe de Gallup en el que participaron 142 paises
con una base de 25 millones de trabajadores, solo en Espafia 62% de
colaboradores se encuentra descontento y otro 20% muy descontento. Otra
consideracion es que el 70% de las quejas realizadas dentro de las organizaciones
son en relacion al maltrato y la desmotivacién presente en el dia a dia. ¢Por qué
ocurre ello? Como bien lo dijo Peter Drucker, quien fue profesor y consultor de
negocios de nacionalidad austriaca “El 60% de los problemas en las organizaciones
se produce por una deficiente comunicacion Interna”, y es que hasta que la
comunicacién no sea de interés general para las organizaciones, los planes de
transformacion y digitalizacion se veran truncados. Un estudio de la Universidad de
Harvard muestra que el 1% de mejora en el clima laboral trasciende en el 2% de
las ganancias que obtiene la organizacion. La realidad es que las organizaciones
carecen de planificacion y vision estratégica en lo relacionado a comunicarse con
sus colaboradores y ante ello no se toma ninguna accién. El resultado mas visible
es la falta de compromiso del personal, poca colaboracién, se frecuentan los mal
entendidos y estos impactan en la productividad; por otro lado el exceso de
comunicacién piramidal, el deterioro del clima laboral, la fuga de talentos surgen de

la falta de gestion organizacional de los recursos. (Sara, 2015).

En el continente Americano la situacion es similar; en los Estados Unidos
solo el 15% de los colaboradores se encuentra comprometido con su trabajo,
evidenciando la perdida de la productividad ademas de la retencion y atraccién
del talento que deberia ser la base de toda organizacion. Por otro lado, el 23%
de los colaboradores considera que si recibiera mas y mejor informacion se
sentiria mas comprometido con los objetivos de la organizacion. La generacion
gue menos se siente comoda con la sintonia de la organizacién son aquellos
dentro del rango de edades de 25 a 34 afios. (Dias-Meco, 2018). Hoy en dia
hasta cuatro generaciones conforman las planillas laborales dentro de las
organizaciones; segun la revista Forbes, 89% de los Millennials consideran a los

Baby Boomers como una fuente de conocimientos y consejos; mientras que el



93% de los Baby Boomers consideran a las generaciones X, Y y Z como
portadores de ideas innovadoras. (Kezmo, 2017); tener presente los tipos de
generaciones que conviven dentro de la organizacion para la generacion de

estrategias servird para establecer mejor los planes de accion.

Méas al sur del continente son diversos los factores que impactan y
requieren trabajo para ser manejadas en la realidad regional de América Latina.
La falta de compromiso de la gerencia ocasiona que los colaboradores se
enteren de las decisiones empresariales a través de medios que no son los
formales, creando un ambiente de ruido e incertidumbre. Esta desinformacion
dificulta la integracion del colaborador para con el cumplimiento de los objetivos
de la organizacion. En la IV encuesta de Comunicacion Interna realizada en Chile
por Recic en el afio 2015, solo el 31% de los colaboradores afirmo que se siente
escuchado por la organizacién en la que labora; el rol estratégico de los lideres
debe involucrar la buena gestion de la herramienta con todos los publicos
presentes. (Caceres, 2016). Otro dato preocupante se dio durante el Seminario
Internacional de Comunicacion Interna realizado en la Universidad de San
Francisco de Quito en el afio 2018, donde se expuso que el 50% de empresas
en América Latina confesaron no contar con un plan de comunicacién interna
mostrandose como un precedente para los conflictos internos (Dialoguemos,
2018).

En el Peru, el panorama no es diferente. En el 2015 el empleo de la
comunicacién gand mayor presencia en las organizaciones como un instrumento
de gestidon interdisciplinaria, ello se dio debido a la necesidad de las
organizaciones de conferir de habilidades comunicacionales a los altos mandos.
El cambio macroecondmico en el Perd, hizo incuestionable que el desarrollo
profesional no solo depende de factores externos sino también estad en manos
de la atenciébn que se dedigue a los factores internos como a los activos
intangibles (clima y cultura organizacional); pero es comun hallar areas de
recursos humanos a las que se les confieran realizar labores de comunicacion
interna solo por el hecho de ser el area que mas interactia con los
colaboradores, y muchas veces no son especialistas en el tema. (Antezana,
2015). Por otro lado segun la VIII encuesta de Comunicacion Interna realizada

durante el primer bimestre del afio 2020 a 381 encuestados de Chile y Perq,
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demostré que el 73% de los encuestados en nuestro pais afirmo que la
comunicacion interna en la organizacion depende de la gerencia y sus decisiones
(Universidad del Desarrollo, 2020). La poca especializacion de los que
desarrollan la comunicacion en las organizaciones conlleva a una mala gestion

y por consiguiente se evidencia la presencia de conflictos.

En la region Lima, TJ Castro S.A.C. una mediana empresa familiar
perteneciente al sector industrial; fundada en el afio 1969 por Teddulo Julidn
Castro, actualmente con mas de 50 afios en el mercado especializandose en la
fabricacion de tableros eléctricos; no cuenta con un plan de comunicacion interna
establecido que guie el proceso de comunicacion, tampoco posee la presencia de
un personaje que se responsabilice por la comunicacién y el impacto que presenta

en el desempefio del talento de la organizacion.

Dentro de la empresa, la comunicacién se desarrolla mas por necesidad que
por utilidad; el flujo de comunicacion se ejecuta de manera desordenada, a lo largo
del dia se realizan visitas ya sean para tocar temas laborales o personales,
llamadas telefénicas, reuniones de forma espontaneas, envio excesivo de
informacion a través de documentos, entre otros; por otro lado, las discusiones
tienen presencia entre jefes y colaboradores o entre pares, la documentacion no
posee un orden establecido por lo que se evidencia perdida de documentos
importantes para la atencién al cliente; la comunicacion predominante es la de flujo
descendente imponiendo la autoridad de los superiores lo que ocasiona
incomodidad en los trabajadores. Adicionalmente, la organizacién no difunde la
identidad de la organizacion, tampoco comunica las decisiones que toma lo que

crea espacios propicios para los rumores e incertidumbre en los trabajadores.

A raiz de estos problemas, se percibe en el ambiente desmotivacion,
incomodidad e insatisfacciébn con el desempefio del trabajo y con la empresa;
incluso se observé el temor de los colaboradores de informar a sus superiores sobre
problemas o errores por preocupacion al tipo de reaccion que se recibira, ello
generando un ambiente poco apto para las opiniones. Por ello se plante6 el

siguiente problema genera y especificos:
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Problema general

¢La comunicacion interna Influye en el desemperio laboral de los colaboradores

de la empresa T.J. Castro S.A.C, provincia de Lima, aiflo 20207
Problemas especificos

1. ¢La comunicacién descendente influye en el desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa T.J Castro S.A.C provincia de Lima, afio 20207

2. ¢Existe influencia de la comunicacién ascendente en el desempefio laboral
de los colaboradores de la empresa T.J Castro S.A.C provincia de Lima, afo
20207

3. ¢Influye la comunicacion horizontal en el desempefio laboral de los

colaboradores de la empresa T.J Castro S.A.C provincia de Lima, afio 20207?

Para obtener los resultados al problema de investigacion anteriormente

descrito, se plantean como objetivo general y especificos los siguientes:
Objetivo General

Determinar si la comunicacion interna Influye en el desempefio laboral de los

colaboradores de la empresa T.J. Castro S.A.C., provincia de Lima, afio 2020.

Objetivos Especificos

1. Determinar si la comunicacion descendente influye en el desempefio laboral
de los colaboradores de la empresa T.J Castro S.A.C., provincia de Lima, afo
2020.

2. Determinar si existe influencia de la comunicacion ascendente en el
desempeiio laboral de los colaboradores de la empresa T.J Castro S.A.C.,
provincia de Lima, afio 2020.

3. Determinar si la comunicaciéon horizontal influye en el desempefio laboral de

los colaboradores de la empresa T.J Castro S.A.C., provincia de Lima, afio

2020.

La justificacion de la investigacion surge debido a que la comunicacion

interna en las organizaciones es un elemento importante para el desarrollo de
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estas, pues nos permite informar todo lo que acontece en el dia a dia. Por ello
se procedera a investigar sobre la influencia de la comunicacion interna en el
desempeiio laboral de los colaboradores de la empresa T .J Castro S.A.C
ubicada en el distrito de La Victoria; ello debido a que se identific6 mediante la
experiencia laboral, un problema sobre la transmisién de informacion entre las

diferentes areas sin presentar un orden o protocolo adecuado.

(Bernal, 2010) Menciona que toda investigacién tiene una justificacion
tedrica cuando la finalidad de la investigacion es generar una discusion
académica entre el conocimiento ya existente, mediante la confrontacion de la
teoria con los resultados a obtener. Por ello desde el punto de vista tedrico, la
comunicacion interna es un factor base para el desarrollo organizacional en
general, asimismo se encuentra relacionada con la productividad de los
colaboradores. El analisis de la investigacion permitird conocer si las
dimensiones establecidas para la comunicacion interna influyen en el
desempeiio laboral de los colaboradores y poder priorizar acciones para el buen

desarrollo de la organizacion.

Por otro lado, una investigacién con justificacién practica se define como
aquella que ayuda a darle solucién a un problema mediante la propuesta de
estrategias adecuadas al entorno y que mediante su aplicacién contribuiran al
desarrollo de la cuestidn. (Bernal, 2010). Desde la perspectiva practica, se busca
obtener un resultado que contribuya con la mejora de la comunicacion interna
presente en la empresa en estudio y consecuentemente con el desempefio de
los trabajadores dentro de ella. El desarrollo de planes y la adopcion de medidas

correctivas contribuirdn a la satisfaccion y productividad en general.

Asimismo, la investigacion posee justificacion metodolégica cuando el
estudio en desarrollo propone una estrategia para emitir nuevo conocimiento
confiable. (Bernal, 2010). Es por ello que desde esta perspectiva, la presente
investigacion busca el bienestar de los colaboradores en su entorno de trabajo
ya que un ambiente ordenado y sano impactara mas en el desempefio de todos.
Asimismo, servira como aporte para otros profesionales enfocados en la
comunicacién interna brindandole la importancia respectiva, pues es un factor

gue no se puede tomar sutiimente.
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En la actualidad, la gestién de la comunicacion dentro de las MYPES debe
empezar a planearse desde el inicio de actividades de la organizacion.
Establecer flujos para la transmision de informacion debe ser eficiente para el
desarrollo de la relacion empresa-colaborador; por ello, la importancia radica en
gue se encuentra en juego la correcta transmision de informacion dentro de la
empresa, y a partir de ello puede afectar el desenvolvimiento de los

colaboradores partiendo de los datos recibidos por cada area.

Se beneficiaran los mismos colaboradores de la empresa, puesto que
conociendo la influencia de la comunicacion interna en el desempefio laboral
podran priorizar la informacion transmitida para realizar sus actividades con

eficacia.

La viabilidad de la investigacion radica debido a que los colaboradores de
la empresa T.J Castro S.A.C, quienes son ademas la unidad de estudio,
participaran desinteresadamente e incondicionalmente con el desarrollo de la
presente investigacion. Ademas se cuenta con la autorizacion necesaria para
acceder a la informacion de la empresa, asi como con los recursos materiales

disponibles para la recoleccion de datos.

Dentro del desarrollo de proyectos o investigaciones se pueden presentar
limitaciones, que deben ser manejadas de la mejor manera para lograr alcanzar

el objetivo primordial.

Las principales limitaciones a las que se encuentra expuesta la presente
investigacion fueron la dificultad para agendar reuniones con la poblacion en
estudio, debido al horario de trabajo de los colaboradores y de la persona
encargada de la realizacion del estudio. Por otro lado, la pandemia del Covid-19
por la cual esta pasando el presente estudio, y lo cual no sera de gran impacto,

pero si considerado como tal.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes de la investigacion

Los antecedentes forman parte fundamental de la estructura de la

investigacion. Por ello (Vara, 2012) menciona lo siguiente:

Los “antecedentes de investigacién” es la parte de la fundamentacion

tedrica que sirve para responder las siguientes preguntas:

¢ ¢ Qué tanto se ha investigado sobre el tema?
e ¢Hay estudios previos, similares al que quieres realizar?
e ¢ Quiénes son los estudiosos mas representativos del tema?
e ;Qué han encontrado en sus investigaciones?, ¢cuales son sus
principales resultados?
e ¢CbOmo han realizado sus investigaciones, es decir, qué metodologia
han empleado?
e (Qué aspectos dejaron de investigar? (p.94).
Los antecedentes nos otorgan un panorama previo a nuestra investigacion,
los que a su vez pueden ser utilizados como una referencia y encaminar la

investigacion en buena direccion.

Por ello como antecedentes de la investigacion se presentan los siguientes
estudios en relacién a las variables en estudio, que ademas brindan un soporte

a la presente investigacion:

1.1.1. Antecedentes nacionales

En el contexto nacional se consideraron las siguientes investigaciones:

(Berrocal, 2016) En su investigacion presento como objetivo general
identificar la influencia de la comunicacion interna en el desempefio laboral de
los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Jauja en el primer semestre
del afio 2016; la metodologia empleada fue de disefio no experimental
analizando las variables en su estado natural; el instrumento empleado para la

recoleccion de datos fue un cuestionario de preguntas cerradas y de alternativas



multiples. Los resultados obtenidos muestran que el 49.03% de los trabajadores
de la Municipalidad Provincial de Jauja consideran que la comunicacion interna
se da de forma regular porque falta mayor coordinacion e informacién adecuada
y oportuna, el 48.39% de trabajadores indican que el tipo de comunicacion que
se emplea dentro de la institucion es formal porque la difusion de la informacion
se da a través de documentos ya sean memorandums o circulares,
adicionalmente el 50.32% de los trabajadores se sienten motivados para cumplir
con los objetivos de la Municipalidad Provincial. Se concluye de la tesis
desarrollada que la comunicacion entre trabajadores depende mucho de la
ocupaciéon y la gerencia, también del tipo de trabajo que se desempefia en la
Municipalidad Provincial de Jauja, Junin; la interaccion entre comparieros y jefes
superiores inmediatos es muy buena debido a que la comunicacion es directa e
inmediata, también se concluye que se emplean medios tecnolégicos y de rapida
informacion sobre las actividades, pero hay otros sectores que se sienten
desentendidos debido al tipo de funciones que realizan mayormente en el
campo. La investigacion refuerza el desarrollo de las bases tedricas, brindando

como referente la bibliografia registrada.

Contribuyendo con la investigacién, (Cruz, 2019) en su tesis busco
determinar la relacion que existe entre la comunicacion interna y el desempefio
laboral de los trabajadores de la Municipalidad del Centro Poblado de Alto Puno
periodo 2019; empleando metodologia de tipo correlacional de disefio no
experimental y con enfoque cuantitativo; se empleé como instrumento el
cuestionario para la recopilaciéon de datos; los resultados mostraron que el
coeficiente de correlacién rho de Spearman fue de 0.948 mostrando la existencia
de una correlacién positiva muy alta entre la variable comunicacién interna con
la variable desempefio laboral; por otro lado, algunos datos obtenidos muestran
que el 45% de los trabajadores desconoce sobre la estructura organica de la
institucion, las politicas y lineamientos y sobre los procedimientos
administrativos, ademas el 60% opina que nunca se realizan capacitaciones o
charlas en su area de trabajo, por otro lado el 60% sefala que casi siempre el
alcalde realiza visitas constantes a sus areas de trabajo en busca de sugerencias
de la mano de la consideracién de las opiniones de los trabajadores; la autora

concluye gque se determind una relacion positiva muy alta entre la comunicacién



interna formal descendente, ascendente y horizontal con la variable desempefio
laboral de los trabajadores de la Municipalidad del centro poblado de Alto Puno,
ademads se comprueba que en la entidad utlizan ocasionalmente la
comunicacién formal lo que provoca en los miembros cierto desconocimiento en
temas referente a estructura organica, politicas y procedimientos institucionales
gue genera un regular desempefio laboral, asimismo existe una relacion positiva
alta entre la dimensién comunicacion informal con la variable desempefio laboral
con un coeficiente de correlacion de 0.845 comprobandose que en la institucion

a veces prima el rumor como medio principal de comunicacion.

Asimismo, (Linares, 2015) en su tesis tuvo como objetivo general
establecer la relacion entre la comunicacion interna y el desempefio laboral de
los colaboradores de la empresa Fito Pan SRL de la ciudad de Truijillo -2014; por
otro lado, la metodologia empleada fue de disefio descriptivo — correlacional y
de tipo mixto, utilizando encuestas y observacién; se obtuvo como resultados
mediante la prueba Chi cuadrado que existe una relacion directa entre ambas
variables, asimismo de la informacion obtenida de los cuestionarios se evidencia
que el 74% de los encuestados no tiene conocimiento de la misién y vision de la
empresa, por otro lado el 58% sefiala la comunicacién descendente como
principal flujo de informacién y en segundo lugar la comunicacion horizontal con
36%, el 49% de colaboradores identifica la retroalimentacibn como principal
barrera de comunicacién, asi como el 69% aseveran que es dificil intercambiar
informacion con otras areas, finalmente el 74% de encuestados considera que la
comunicacién interna es deficiente dentro de la empresa afectando el
desempefio en general; la investigacion concluye que la relacion entre la
comunicaciéon interna y el desempefio laboral de los colaboradores de la
empresa Fito Pan SRL de la ciudad de Trujillo — 2014 es directa, ademas se
detectd que la comunicacion se encuentre en un nivel medio evidenciandose la
comunicacién descendente, falta de retroalimentacion y malas relaciones
interpersonales entre compafieros. La presente investigacion sirvié como base
para la construccion de los instrumentos a emplear para la recoleccion de datos

de la actual investigacion en proceso.

De manera similar, (Manzano, 2017) en su estudio determino la relacién

entre la comunicacion interna y el desempefio laboral del talento humano de la



Cooperativa de Ahorro y Crédito San Salvador — Agencias Puno — Juliaca 2016;
la metodologia empleada fue de tipo descriptivo — cuantitativo de disefio no
experimental — deductivo; el instrumento empleado para la recoleccion de datos
fue un cuestionario estructurado; los resultados obtenidos muestran que el 36%
de los encuestados afirman que los directivos no reciben respuesta a la
informacion emitida, lo que expresa una retroalimentacion débil, por otro lado el
36% de los encuestados aseveran que la comunicacion interna influye en su
rendimiento laboral, manifiestan que el adecuado empleo de los medios de
comunicacién interna facilita la ejecucién de sus actividades, asimismo el 36%
de los encuestados declara tener precision y eficiencia en su trabajo, cada
operacion realizada es analizada y registrada al instante; se concluye que existen
barreras de comunicacion que interfieren en el flujo comunicacién interna como
las barreras personales, el miedo a dar malas noticias, el deseo de agradar al
jefe o los malos habitos al escuchar influyen en su desempefio laboral, por otro
lado los factores motivacionales como el reconocimiento del trabajo solo son
otorgados a algunos colaboradores lo que limita a los colaboradores a solo

desempeiniar sus funciones sin esperar nada a cambio.

De igual modo, (Mendez & Pérez, 2017) a través de su tesis busco
identificar la influencia de la comunicacion interna en el desempefio laboral de
los trabajadores del Centro de Idiomas de la Universidad Nacional de San
Agustin de Arequipa, durante el segundo semestre del afio 2017; la metodologia
de la tesis fue de alcance descriptivo con disefio no experimental — transversal y
de tipo cuantitativo; la técnica empleada fue la encuesta utilizando como
instrumento el cuestionario; se obtuvo como resultado que en el Centro de
Idiomas de la UNSA el 40,0% casi siempre se entera de lo que sucede en la
institucion, por otro lado el 35,0% casualmente tiene comunicacion con otras
areas dentro de la institucion deduciéndose que la comunicacion se realiza de
manera vertical, en relacion a la herramientas de comunicacion el 52.4% utiliza
medios telefonicos, finalmente el factor motivacion es considerado como el que
mas influye en su desempefio laboral, seguido de la formacion y desarrollo
profesional; se obtuvo como conclusion que las funciones de la comunicacion
interna del Centro de Idiomas de la Universidad Nacional de San Agustin de

Arequipa no estan definidas y no son claras, por otro lado los flujos de



comunicacion interna del Centro de Idiomas son de forma ascendente ya que
siguen las normas fijadas por la direccion, asimismo el factor que influye en el
desempefio laboral es la motivacién, aunque las remuneraciones deben ir de

acorde al trabajo que desempefia el colaborador.

Adicionalmente, (Saboya, 2016) en su investigacion se planteé como
objetivo general determinar la influencia de la Comunicacién interna en el
desempefio laboral de la Universidad Nacional de San Martin, en la ciudad de
Tarapoto, afio 2016; empleando metodologia de disefio no experimental, de tipo
descriptivo correlacional con enfoque cuantitativo; el instrumento empleado en la
investigacion fue el cuestionario con escala de Likert; los resultados obtenidos
demuestran que al aplicar la correlacion Rho de Spearman se demuestra la
relacion significativa entre las variables con un indicador de 0,457 mostrando que
la comunicacion interna influye de manera positiva en el desempefio laboral de
la Universidad Nacional de San Martin, por otro lado 65% de los colaboradores
considera que la comunicacion descendente se da de manera regular al igual
que la comunicacion ascendente y horizontal, asimismo los trabajadores
aseveran que el factor responsabilidad es regular en 81% al igual que la
iniciativa; se concluye de los resultados obtenidos que la variable Comunicacion
Interna si influyen considerablemente en la variable Desempeiio Laboral
indicando que a mayor comunicacion interna mayor sera el desempefio laboral
y viceversa, en relacion a la institucién objeto de estudio, casi nunca reparten
documentos administrativos, no se dan a conocer los lineamientos
institucionales, no se realizan capacitaciones que refuercen las competencias en
las actividades por lo que el desempefio laboral es bajo, ademas existen

problemas con el grado de conocimiento y entendimiento del trabajo.

1.1.2. Antecedentes internacionales
Por otro lado, a continuacion se presentaran los estudios internacionales

gue brindan soporte a la presente investigacion:

(Adame-Rodriguez, Tapia-Salazar, & Estrada-Huipe, 2019), en su
investigacion para la revista VinculaTégica EFAN; tuvieron como objetivo general

disefiar el proceso de comunicacién efectiva que impacte en el desempefio de



los trabajadores de la microempresa comercializadora de carnes frias. La
metodologia aplicada fue de enfoque mixto, empleando como instrumento el
cuestionario en escala de Likert; obteniendo como resultado que dentro de la
dimension de comunicacién interna se identifica una relacién laboral aceptable
con el patrén, quien emite las indicaciones; una tercera parte de los trabajadores
reconoce que algunas veces se logra un buen dialogo, por lo no siempre existe
una comunicacion eficiente; existe una participacion intermedia de los
trabajadores en la toma de decisiones y consideran que existe una buena
relacion entre los trabajadores al ser minimo el nUmero de conflictos que existen;
la mitad de los trabajadores encuestados identifica que algunas veces existe el
trabajo en equipo; una tercera parte de los empleados se sienten satisfechos con
el trabajo que desarrollan; por otro lado mediante el andlisis estadistico, se
obtuvo un coeficiente de correlacion de .769, demostrando que existe una
correlacion positiva considerable entre las variables. Se concluye del articulo que
con la aplicacion de la metodologia, se comprueba la hipotesis “Un proceso de
comunicacién efectiva dentro de la microempresa comercializadora de carnes
frias impactara en el desempeno de los trabajadores”, demostrando que es un
proceso valido de mejora continua y que se puede replicar a otras empresas de
condiciones similares. La utilizaciéon del proceso ayuddé a mejorar la
comunicacién dentro de la empresa, a motivar y mejorar la satisfaccion de los
trabajadores. También, se cumplieron los objetivos de incrementar el
desemperio de los trabajadores, impulsar el desarrollo de la micro empresay su

competitividad y fortalecer la comunicacion entre patron-obrero.

(Ramos, 2015) En su tesis_tuvo como objetivo general investigar de qué
manera influye la comunicacion interna en la productividad de la Cooperativa de
Ahorro, Crédito y Vivienda La Merced Ltda., en La ciudad de Ambato; la
metodologia utilizada fue enfoque cuantitativo, empleando como instrumento el
cuestionario. Los resultados obtenidos muestran que el 40% de los publicos
internos de la cooperativa considera que casi siempre existe dialogo entre
empleados vy directivos; el 51% del personal de la cooperativa opina que si se
reconoce y motiva el desempefio eficiente de un trabajador; por otro lado las
opiniones vertidas por parte de algunos de los empleados y directivos consideran

gue no se sienten integrados dentro de la cooperativa La Merced, lo que puede



generar que se trabaje aisladamente y no se sientan comprometidos con la
Institucion; el 36 % responde que segun su percepcion, el ambiente laboral es
bueno. Se concluye de la investigacion que existe una gran variedad de criterios
sobre el funcionamiento interno de la cooperativa La Merced; ademas no existe
sistema de comunicacion interna, esta situacion inviabilizara los planes y
oscurecera los objetivos a alcanzar, también existe escaza capacitacion al

personal, por lo que prexiste un deficiente servicio al cliente.

(Salazar, 2017) En su estudio sobre “La comunicacién interna como desafio
en las PyMES comerciales de Guayaquil”, para le Revista INNOVA Research
Journal, ciudad de Guayaquil; con metodologia de enfoque cuantitativo;
empleando como instrumento el cuestionario a 379 empresas de la ciudad de
Guayaquil; se obtuvo como resultado que el 55% de las empresas encuestadas,
reflejan que se realiza una comunicacion interna sélo cuando es necesaria; por
otro lado, la mitad de las organizaciones encuestadas reflejan que la
comunicacién es escasa, que no existe una planificacion que sustente el buen
manejo de un valor clave en la organizacion; ademas, se consulto si la persona
responsable de la comunicacién tenia formacion en el area de Recursos
Humanos o era un profesional en Comunicacion, a lo cual el 80% del publico
escrutado, tiene formacion en el area de Recursos Humanos, olvidando que este
cargo representa el desarrollo de un nuevo perfil profesional y no un simple
cambio de denominacién. Como conclusion se presenté que para lograr una
conexion con la comunicacion interna es importante plantear una estrategia
desde un punto de vista mas humano, sin perder su funcionalidad, para asi poder
involucrar al personal de una manera mas emocional, que incluya la participacion

dentro de toda la estructura organizacional.

(Tubon, 2015); En su estudio tuvo como objetivo general: determinar de
gué manera se relaciona la Comunicacion Interna con el Desempefio Laboral de
la empresa Domingo Jeans del cantdon Pelileo, Ecuador; aplicando metodologia
de enfoque cuantitativo, empleandose como instrumento la encuesta. Los
resultados permiten apreciar que el personal de Domingo Jean’s si son
informados sobre los cambios que se presentan en la empresa; por otro lado, el
62,8% expresa que a veces existen espacios para la discusion con su jefe sobre

los objetivos y problemas de sus tareas; el 18,6% dice que casi siempre se



generan malos entendidos cuando se utiliza medios de comunicacion informales;
el 67,4% expone que el factor que se debe mejorar es el ambiente laboral. Como
conclusion se obtuvo que los inadecuados canales de comunicacion utilizados
dentro de la empresa distorsionan la informacion; ademas, la comunicacion
interna genera sentido de pertenencia en el personal, cuando el personal conoce
la mision, vision, politicas se sienten identificados con la empresa. Por otra parte,
el personal en su mayoria afirma que el ambiente laboral de la empresa influye
en su desempefio; adicionalmente al transmitir parte de la informacion por
canales de comunicacién formales y otra por canales informales, se genera
lentitud en la transmision de la informacion lo cual provoca incertidumbre en el

personal.

(Wills-Espinosa, Cevallos, Sadi, & Ancin, 2017) En su articulo para la
Revista Austral Comunicacion, ciudad de Buenos Aires; tuvo como objetivo
estudiar la relacion entre la satisfaccion con la comunicacién y el compromiso
organizacional en una universidad ecuatoriana; la metodologia aplicada fue un
estudio longitudinal con disefio mixto secuencial desarrollando en tres fases
durante un periodo inicial de dos afios; los resultados obtenidos muestran que
de los 105 respondientes, 91,43% declaran estar satisfechos con sus trabajos
en los ultimos seis meses; en lo referente a la comunicacion interna sobre la
organizacion, los empleados declaran estar satisfechos en 72,11% sobre la
informacion compartida relevante a las politicas publicas y como afectan los
cambios y nuevas iniciativas, beneficios y remuneraciones; por otro lado la
comunicaciéon con el supervisor directo tiene un alto nivel de satisfaccion, el
88,35% de los trabajadores declara estar de acuerdo. Esta comunicacion incluye
temas relacionados con la frecuencia de la comunicacién; las funciones por
cumplir y como se relacionan con los objetivos, el 86,91% se siente identificado
con la organizacion, mientras que el ciento por ciento siente una pertenencia a
la institucidén, aunque el 71% cree que no le seria dificil encontrar trabajo en otra
parte. Como conclusién se realza que si bien existe satisfaccion con la
comunicacion interna y la institucion, sin embargo, en esta primera fase se ha
mostrado que hay una relacion deébil entre la comunicacion interna y la
identificacion con la organizacion, y una relacibn moderada entre la identificacion

con la organizacién y el compromiso organizacional.



1.2. Bases teodricas

Dentro de este subcapitulo se desarrollaran las bases tedricas, las cuales
constituyen el analisis de las principales teorias desarrolladas que explican las
variables de la presente investigacion. El objetivo de las bases tedricas es
detallar porque ocurren ciertos fendbmenos, y mediante las teorias es posible
entender mejor la realidad y poder explicar en relacion a lo investigado los
resultados obtenidos. (Vara, 2012, p.104).

1.2.1. Comunicacion
Partiendo de un inicio, la comunicacién es quizas el proceso mas repetitivo
y principal en la vida de todas las personas. (Coulter & Robbins, 2010) Afirman

que:

Comunicacion es la transferencia y la comprension de significados.
Observe el énfasis que se da a la transferencia de significado; esto quiere
decir que, si no se han transmitido la informacion o las ideas, la

comunicaciéon no se ha llevado a cabo. (p.315).

La comunicacién se realiza con el fin de que el receptor del mensaje
entienda claramente la informacién y la intencién del emisor. Adicionalmente a

ello (Pefia & Batalla, 2016) definen comunicacion como:

La comunicacion consiste en la interaccidon entre personas para transmitir
o intercambiar informacion, ideas o sentimientos... El ser humano, por su
caracter social, continuamente comunica e interactta con otros, por tanto,
es necesario tenerlo en cuenta para establecer un clima de trabajo y para

que los procesos en equipo fluyan. (p.17).

Dia a dia las personas se comunican para transmitir ideas, opiniones o
sentimientos con el fin de brindar informacion hacia un receptor. Lo ideal para la
trasferencia de informacién es que se realice en el mismo lenguaje, pero debido
a que las personas se encuentran en un mundo globalizado la comunicacién se

realiza en diferentes lenguajes, escenarios y por diferentes medios.



Por su parte, (Stoner, Freeman, & Gilbert, 2010) para definir comunicacion
se centran en tres puntos: que la comunicacion conlleva la participacion de
personas, por lo que se debe conocer como estas se relacionan; que involucra
un significado compartido, todos los receptores del mensaje deben utilizar un
lenguaje estandar compartiendo los mismos significados; y que utiliza simbolos,
la comunicacion puede llevarse a cabo a través de letras o numeros, gestos o
sonidos. (p.575-576). El emisor del mensaje que se desea comunicar, debe
considerar todas las situaciones para evitar barreras que limiten la fluidez de la

informacion.

1.2.2. Proceso de la Comunicacion
El proceso de la comunicacion inicia mediante la intencion del emisor de
comunicar un mensaje a un receptor determinado. Este mensaje atraviesa

elementos, sean beneficiosos o0 no, para lograr su objetivo.

Se puede sefialar que la comunicacién sucede debido a la relacién
existente entre un emisor y un receptor, la cual puede terminar en el receptor o
se puede originar un mensaje que retroalimente al mandado inicialmente.
(Stoner, Freeman, & Gilbert, 2010). Dentro de este proceso se encuentran

presentes diversos elementos que pueden influir en el mensaje.

Transmitir Recibir
Mensaje Mensaje
EMISOR . .
Codificar Canal Decodificar RECEPTOR
(Fuente)
Ruido
Retroalimentacion
Recibir Transmitir

Figura 1: Modelo del proceso de comunicacion
Fuente: (Stoner, Freeman, & Gilbert, 2010).
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(Coulter & Robbins, 2010) Exponen que previamente al proceso de
comunicacion, debe existir una intencion la cual se vera reflejada como un
mensaje. Dicha informacién contenida en el mensaje partira de una fuente, ya
sea el emisor o receptor quien tenga la intencién. El mensaje se traducirq a una
forma simbdlica para que sea entendida; llamandose codificacion, y pasara por
un canal para llegar al receptor, quien al recibir el mensaje lo traducira
nuevamente realizando la llamada decodificacion. El resultado general del
proceso es la transmisién de un significado de un individuo a otro. Este proceso
se encuentra expuesto al ruido el cual puede representarse como alteraciones

gue interfieran con el envio, recepcion o retroalimentacién del mensaje.

El proceso de comunicacién es un proceso abierto, por lo que se puede ver
afectado por diferentes factores segun el contexto en el que se desarrolle. Las
perturbaciones que tienden a distorsionar o alterar el mensaje de manera
imprevista, es el llamado Ruido. Esta perturbacion se presenta dentro del
sistema, puede reducir su magnitud mas no ser eliminado. Por otro lado se
presenta la interferencia, la cual se origina por el ambiente externo en el que se

desarrolla la comunicacion. (Chiavenato, 2007, p.60).

1.2.3. Clasificacién de la Comunicacion

2.2.3.1. Segun el medio de transmision

Dentro de esta clasificacion se debe considerar la intencion y el sentido que
busca transmitir el emisor en la comunicacion. Escoger el medio mas adecuado

para la transmision de la informacion evitara distorsiones dentro de esta.

2.2.3.1.1. Comunicacion verbal
Es aquella que emplea el uso de la palabra para transmitir los mensajes.
Este tipo de comunicacidén permite percibir el mensaje y la intencién del autor a
través de la entonacion, los titubeos, etc. Las herramientas utilizadas dentro de
las empresas son las reuniones, las exposiciones de resultados y video

conferencias en la que el mensaje viaja a través de la expresion oral. (De Castro,
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2016, p.21). Segun el tipo de comunicacion empleada, se pueden producir
diversas respuestas en ello influenciara mucho la intencion del emisor y el

sentido de urgencia del mensaje.

La ventaja mas significativa de este tipo de comunicacion es su eficacia
para la transmision de ideas complejas. Dentro de este proceso se admite la
expresion de mensajes elaborados y una cantidad ilimitada de frases. (Tufiez &
Costa-Sanchez, 2015).

2.2.3.1.2. Comunicacion no verbal

No emplea palabras pero se manifiesta con diferentes aspectos. Los
autores (Stoner, Freeman, & Gilbert, 2010) mencionan que existen factores no
verbales que se deben considerar a la hora de enviar los mensajes. Algo de ellos
son “los movimientos corporales, la ropa, la distancia que existen entre una
persona y su interlocutor, la postura, los gestos, las expresiones faciales, los
movimientos de los ojos y el contacto corporal.” (p.581). Es facil para el receptor
percibir este tipo de comunicacion y a traves de ella la actitud adoptada del
emisor. Debemos tener en cuenta que ello también puede influir en la respuesta

del receptor si la intencién principal fue buscar una reaccion.

2.2.3.2. Segun el grado de interaccion

Contenida en la presente clasificacion se encuentran la comunicacion

directa e indirecta.

2.2.3.2.1. Comunicacion directa
Se define como aquella que se desarrolla cara a cara presentando al emisor
y al receptor dentro de un mismo espacio. Utiliza el habla y los gestos para
transmitir el mensaje, asi como también propicia una retroalimentaciéon o

respuesta inmediata. (Fernandez, 2015).

Es el tipo de comunicacion que pone en uso la percepcion del receptor para
procesar el mensaje. A través de la comunicacion directa se perciben emociones

e intenciones relacionadas al mensaje.
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2.2.3.2.2. Comunicacion indirecta
Se caracteriza por utilizar una herramienta para transmitir el mensaje ya
que se produce a distancia y requiere de un medio como el teléfono o internet
para comunicar el mensaje. (Sorl6zano, 2015)

El desarrollo de los elementos digitales posibilita el empleo de la
comunicacion indirecta a traves de los teléfonos o los correos electronicos. El
uso del internet propicia el uso de la mensajeria instantdnea y de las redes
sociales como medios de comunicacion mundial, ya que estos al tener una gran
velocidad y acceso alrededor del mundo brindan una respuesta instantanea

dando como resultado una poblacién mas informada.

1.2.4. Barreras de la Comunicacion
A lo largo del desarrollo de diversas actividades y procesos se presentan
obstaculos, especialmente en el de la comunicacion, ya sean a través de factores
externo, internos o netamente personales de los sujetos que transmiten la

informacion.

e Barreras personales
Se originan por las emociones, valores o0 habitos que son adoptados por
cada persona. Dentro del &mbito laboral se pueden presentar como los
sentimientos personales, la motivacion, habitos de escucha y estos dificultan la
comunicacién interpersonal. (Chiavenato, 2007, p.64). Otros factores que
pueden afectar son las capacidades o la educacién y estos problemas se veran

reflejados en el resultado de las actividades diarias u organizacionales.

e Barreras fisicas
Se relacionan directamente con el ambiente en el cual se realiza la
comunicacion. Las barreras mas comunes son la distancia, la estatica de los
medios como el teléfono o la radio, barreras visuales o mecanicas. (Robbins,
2004, p.54). Actualmente se presentan diversas barreras en el ambiente, la
iluminacién del ambiente puede dificultar la transmision del mensaje o la

conectividad dificulta obtener informacion mediante el internet.
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e Barreras semanticas
Tienen la posibilidad de distorsionar la transmision del mensaje. Se
representan a través de gestos, sefiales o simbolos que pueden presentar
diversos significados segun sea la apreciacion del receptor de ellas. (Chiavenato,
2007). Este tipo de barreras se evidencia con mayor intensidad a través de la
comunicacién entre diferentes culturas, ya que el significado que se le asigna a
algunos simbolos o sefiales son diferentes y un mal uso de ellos puede llegar a

herir susceptibilidades sean de forma intencional o no.

e Barreras fisioldgicas

No obstante a la clasificacion comuan de las barreras de comunicacion, los
autores (Nicolini, Crespo, & Parodi, 2015) consideran que se presentan barreras
fisiologicas las cuales corresponden a defectos en relacion al cuerpo humano y
a su composicion siendo reflejado en la dificultad de pronunciar, para leer que
muchas veces se presenta como dislexia, o el obstaculo se presenta para quien
escucha. Estas barreras son de caracter sensible por lo que para transmitir un
mensaje se debe adaptar el proceso segun sean las limitaciones.

e Barreras administrativas

Dentro de la organizacion las barreras son diversas, para (Nicolini, Crespo,
& Parodi, 2015) la presencia de barreras administrativas son las que se
encuentran relacionadas al funcionamiento de la organizacién. Se pueden ver
reflejadas por la mala planeacién de procesos, por ocultamiento u omisiéon de
informacion hacia otras areas o posiciones pares, exceso de informacion, etc. Se
relaciona directamente con el desarrollo diario de las actividades, dependiendo
de lo ya establecido en el ambiente de trabajo y del sentido e importancia que le

brindan los cargos superiores.

Complementando lo anteriormente expuesto, el autor (Robbins, 2004)
también considera a la ansiedad como una barrera, la cual genera un sentimiento
de temor por comunicar algin mensaje negativo; se puede reflejar en acciones
como ansiedad al medio orales por lo que optan por medios escritos como
memorandums o correos electronicos dentro de la organizacién. Adicionalmente
se menciona la sobrecarga de informacion reflejada a través del exceso de

correos electronicos, reuniones, documentos o llamadas telefonicas
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sobrecargando la capacidad personal para procesar todos los mensajes
ocasionando la omision, descarte u olvido de informacion que puede ser de

caracter importante o urgente.

Por su parte los autores (Stoner, Freeman, & Gilbert, 2010) consideran a la
estructura de autoridad como barrera debido a la presencia de la jerarquia y el
poder en relacion al puesto de trabajo. Asimismo, el contenido y la precision del
mensaje también se veran influenciado por las distinciones de autoridad debido

al empleo de formalidades segun sea la direccion de la informacion.

1.2.5. Comunicacion organizacional
La presencia de la comunicacion dentro la organizacion otorga facilidades
en el desarrollo de actividades, ya que transmite objetivos, propdsitos, la filosofia

empresarial, noticias o decisiones esenciales para el desarrollo de la empresa.
(De Castro, 2016) Define la comunicacion organizacional como:

Es aquella que establecen las instituciones y forma parte de su cultura o de
sus normas. Debido a ello, la comunicacion entre funcionarios de diferentes
niveles, los jefes y sus sobordinados, y los directivos con el resto de la
organizacion debera ser fluida. (p.15).

Implicar a los colaboradores en los procesos de una empresa conlleva al
uso de la comunicacién para transmitir la toma de decisiones realizadas, lo que
a su vez genera un colaborador mas comprometido con su puesto, mejorando

Su autoestima e incrementando su nivel de integracion.

La comunicacion cumple funciones dentro de la organizacion, las cuales se

detallaran a continuacion:

e La comunicacion sirve para controlar de varias maneras la conducta de
los miembros.

e La comunicacion fomenta la motivacion al aclarar a los empleados lo que
hay que hacer, que también lo estan haciendo y que puede hacerse para
mejorar el desempefio, si no es el optimo.

e La comunicacion proporciona un escape para la expresion emocional de

sentimientos y de satisfaccién de necesidades sociales.
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o Facilita la toma de decisiones. Ofrece la informacién que individuos y
grupos necesitan para tomar decisiones al transmitir datos para identificar

y evaluar opciones alternativas. (Robbins, 2004, p.284)
Asi como la comunicacién fluye hacia los colaboradores para el desarrollo
de sus actividades, la organizacion también debe prestar atencion a la
informacion que ellos transmiten, la forma en que la hacen y la intencion que

tienen.

(Stoner, Freeman, & Gilbert, 2010) Indican que “la comunicacién franca y
efectiva puede ser un valor importantisimo para una organizacion.” (p.582). La
gestién organizacional sera la encargada de utilizar este valor a su favor segun

desee comunicar a su publico objetivo.

Desde esta premisa se genera una clasificacion en relacién a la intencion
de la organizacion, si su objetivo es comunicar a sus clientes, proveedores,
sociedad, etc., se habla de comunicacion externa. Por el contrario, si su propgsito
es brindar informacién a sus empleados, accionistas o directores, etc., se esta

desarrollando la llamada comunicacion interna.

1.2.6. Comunicacién interna
Siendo eje principal de la presente investigacion, se pasara a definir la
comunicacioén interna desde diferentes perspectivas. Para (Pefia & Batalla, 2016)

comunicacion interna es:

Es el tipo de comunicacién mas natural de una empresa... se define como
intercambio planificado de mensajes en el seno de una empresa. Debe
responder a un fin previamente planificado. Este tipo de comunicacion es
importantitisma, pues en su gestion se pone en juego el factor del
funcionamiento fluido de recursos humanos, el clima de trabajo y la
productividad. (p.23).

Este tipo de comunicacion es desarrollada por los colaboradores dentro de
la organizacion, y los que necesitan la transmision de informacion para el

progreso de actividades en la empresa.
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Adicionalmente la comunicacion interna tiene como finalidad alinear a los
colaboradores para perseguir beneficios comunes empleando diversas
herramientas para generar un impacto positivo; también involucra interacciones
que deben ser apoyadas por un plan estratégico y por un responsable que pueda
orientar y dirigir generando confianza y compromiso con los involucrados.
(Nicolini, Crespo, & Parodi, 2015).

La comunicacién interna puede ser utilizada como una herramienta
fundamental en el desarrollo de las organizaciones, una buena gestion de esta
representaria optimizacion de procesos y ahorro de tiempo. En ese sentido se
comprende su eficacia al momento de comunicar la identidad de la organizacion.
Cabe considerar que también permite el retorno de la informacion haciendo
posible que se puedan expresar opiniones y posiciones del puablico interno al cual
va dirigido. (Tufiez & Costa-Sanchez, 2015).

En un contexto tan cambiante, un mundo globalizado en el que las
organizaciones se presentan como entes propios con rasgos unicos; la
comunicacién interna debe desenvolverse en relacién a la mentalidad y cultura
que ha adaptado la organizacion. (Cuenca & Verazzi, 2020). La estrategia a
plantearse debe considerar todo estos aspectos para poder cumplir un objetivo

fundamental: llegar al pablico interno.

Actualmente la Comunicacioén interna enfrenta retos, ya que cada dia se
evidencia la presencia de colaboradores mas formados. La fuerza laboral de hoy
en dia es diferente a la de hace cincuenta afios, considerando que este grupo en
su mayoria corresponde a la generacién de los millennials y los de la generacion
Z. Al mismo tiempo se enfrenta una transformacién digital que llega con la
consolidacion del llamado Internet constituyendo una herramienta basica para el
intercambio de informacién, proporcionando una comunicacién mas inmediata y
directa. (Cuenca & Verazzi, 2020).

Cabe resaltar que el uso de herramientas de comunicacion interna
digitalizadas no asegura la transmision de informacién exitosamente, puesto que
se pueden presentar diversas barreras como el exceso de correos electronicos,

elementos en la nube desactualizados o duplicados. Todos los aspectos de
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comunicacién deben de mantener una buena gestion periddica que asegura la

correcta utilidad.

1.2.7. Objetivo de la Comunicacién Interna
Como se ha mencionado anteriormente, la comunicacion interna es el
intercambio planificado de mensajes dentro de la empresa. Supone un

instrumento de gran utilidad segun sea la intension de la empresa.

(Brandolin & Gonzales, 2009) Consideran que “el primer objetivo de la
comunicacion interna es fortalecer e integrar en todos los niveles una cultura de
empresa fuerte.”(p.28). La importancia de alinear a los integrantes de la
organizacion con los objetivos de esta, fortalecera las relaciones y contribuira a

obtener mejores resultados.

La difusion de la informacién requiere de planificacion para notificar el
mensaje adecuadamente. Dentro de la organizacion se debe conocer las
caracteristicas del publico objetivo para elegir un canal adecuado y accesible.
Asimismo, se debe adecuar el mensaje para que sea de interés general segun
sea el tema que se desea comunicar. A través de la planificacién se reduce la
incertidumbre y alinea a los trabajadores con el desarrollo de la organizacién, asi
mismo la difusién frecuente de la identidad de la empresa ayuda en la generacion

de compromiso y lealtad para con el desarrollo de las actividades.

1.2.8. Clasificacién de Comunicacion Interna

1.2.8.1. Segun el canal utilizado
Esta clasificacion de la comunicacion interna se presenta en relacion
establecido por la empresa. Para los autores (Nicolini, Crespo, & Parodi, 2015)

segun el medio utilizado se clasifican en comunicacién formal e informal.
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1.2.8.1.1. Comunicacion Formal
Es aquella comunicacion que es proyectada y delineada por la
organizacion. Usualmente emplea medios escritos para difundir el mensaje y
emplea canales oficialmente establecidos. Transmiten la informacién oficial y
habitualmente es mas lenta que la comunicacion informal ya que puede requerir
de aprobaciones y el cumplimiento de fechas establecidas por la organizacion.
(Brandolin & Gonzales, 2009).

Algunos ejemplos de comunicacion formal pueden ser:

Reuniones, encuentros departamentales o convenciones generales.

Publicaciones y documentos oficiales.

Informes y memorias con datos corporativos confidenciales.

Planes de formacion personalizados. (Nicolini, Crespo, & Parodi, 2015)
De lo anteriormente expuesto, se puede apreciar que este tipo de
comunicacion utiliza medios escritos principalmente. De existir procesos
burocraticos dentro de la organizacion, la trasferencia de informacion bajo esta
tipologia se tornaria lenta e indtil, puesto que en un contexto tan digital los

receptores requieren de informacion actual e instantanea.

Por otro lado, (Coulter & Robbins, 2010) Afirman que este tipo de
comunicacién se inicia por los acuerdos laborales previamente prescritos. En
otras palabras, es la que existe bajo una relacion formal entre la empresa y el

colaborador.

1.2.8.1.2. Comunicacién Informal
Surge espontaneamente de las relaciones que se establecen fuera de la
organizacién entre las personas por afinidad, o necesidades personales..., por
lo tanto se da para satisfacer necesidades sociales de las personas.”
(Fernandez, 2015, p.61). Este tipo de comunicacién beneficia la comunicacion
interpersonal, de caracter mas social sobre temas usualmente ajenos a la
organizacién. Se puede dar entre colaboradores de un mismo area, de diferentes

areas, o0 segun se presente la afinidad.
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Algunos ejemplos contenidos dentro de la comunicacion informal serian:

e Reuniones fuera del horario laboral.
e Conversaciones en el horario de almuerzo.
e Aplicaciones de mensajeria instantanea.
Con la nueva era digital se emplean mas instrumentos que fomentan la
comunicacién informal, ello puede darse con el uso de redes sociales o con
aplicaciones de mensajeria instantanea. Actualmente la comunicacion no

necesita darse de “boca a boca” para transmitir un mensaje.

Para los autores (Nicolini, Crespo, & Parodi, 2015) la comunicacién informal
presenta un caracter mas social, empleando la expresién de sentimientos y
opiniones que por los canales formales no pueden transmitirse. Adicionalmente,

sirve como sustitutos de las redes formales débiles.

1.2.8.2. Segun el flujo de la informacion
Segun la direccionalidad de la informacion (Brandolin & Gonzéles, 2009)

establecen la comunicacion interna en: descendente, ascendente y transversal.

2.2.8.2.1. Comunicacion descendente
(Brandolin & Gonzéles, 2009) La definen como:

Aquella que se origina en las areas directivas de la empresa y desciende
utilizando los canales oficiales. Persigue el objetivo de que todos conozcan
y entiendan los principios y metas de la organizacion, lograr credibilidad y
confianza, extender la idea de participacion, agilizar los canales de
transmision de la informacioén, fortalecer los roles jerarquicos y favorecer y

hacer operativa la comunicacion.” (p.36).

Con este tipo de comunicacion se evidencia un flujo de informacion vertical,
gue presenta la intencién de informar decisiones de caracter organizacional que
propicien el buen desempefio de actividades. Esta clase de comunicacion se
obedece la jerarquia de mando y control considerada por los superiores dentro
de la organizacion. Dependiendo de su intencion, su direccion puede darse hacia

a toda la organizacién o centrarse en un colaborador en particular. El objetivo
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principal de esta categoria es la de transmitir ordenes, instrucciones o
informacion que va relacionada directamente con la realizacion de las labores de

los colaboradores. (Nicolini, Crespo, & Parodi, 2015).

Organizaciones en las que prima la burocracia o el respeto por los cargos
desempeiiados, la comunicacion descendente es las mas frecuente o hasta

incluso es la Unica presente teniendo como receptores a subordinados.

La comunicacién descendente admite ciertas acciones que le
corresponden a la organizacion comunicar. (De la Fuente, 2019) Las enlista de

la siguiente manera:

e Lainformacion que “debe” facilitar a sus empleados, segun compromisos
contractuales y legales.

e Lo que “desea” comunicar de manera voluntaria, con la finalidad de
conseguir sus objetivos.

e Lo que “necesita” difundir para que todos los niveles de la organizacién

puedan desempefiar su funcion de manera eficaz. (p.18).
La informacién que distribuye la organizacion no siempre es direccionada
para todos los colaboradores, las intenciones son diferentes segin se vean

involucradas las diversas areas de la organizacion.

2.2.8.2.2. Comunicacion Ascendente
Es aquella Comunicacion mediante la cual los colaboradores se contactan
con sus superiores inmediatos o directivos para trasmitir sugerencias,
problemas, opiniones, etc. Por medio del desarrollo de esta comunicacion se
cultiva un ambiente participativo e inclusivo en el ambiente laboral. (Pefia &
Batalla, 2016, p. 25).

De la misma forma, (Brandolin & Gonzales, 2009) afirma que esta
comunicacién “Esta dirigida de abajo hacia arriba dentro del organigrama de la
empresa, hacia sectores gerenciales, mandos medios, etc.” (p.36). La buena
aplicacién de esta, propicia oportunidades de mejora en relacion al desempefio

desarrollado.
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Una acotacion importante dentro de la presente clasificacion la realizan

(Coulter & Robbins, 2010) quienes aseveran que:

Cuanta comunicacion hacia arriba haya depende la cultura organizacional.
Si los gerentes han creado un clima de confianza y respeto y cuentan con
un modelo participativo de toma de decisiones o de otorgamiento de
facultades de decision, habra mucha comunicacion hacia arriba ya que los

empleados proveen sus ideas para las decisiones. (p.324).

La importancia de esta comunicacion reside en obtener informacion de la

fuente principal, conocer todos los sucesos o consultas sobre el desarrollo diario

de los colaboradores. Los gerentes por su parte, deben adoptar una actitud

abierta, de escucha activa para evitar limitar el flujo de informacion.

(De la Fuente, 2019) Menciona que este tipo de comunicacion se desarrolla

en dos situaciones especificas:

1.

Como respuesta de los empleados a una demanda especifica de
informacion por parte de un nivel superior.
Como iniciativa del personal en cualquiera de sus niveles para proponer
o informar a los niveles superiores. (p.25).

La necesidad de informacién de los colaboradores se presenta dentro de la

comunicacién ascendente, ya sea para comunicar o para solicitar informacién

relacionada al desarrollo de sus actividades.

2.

2.8.2.3. Comunicacioén oblicua o transversal

(Brandolin & Gonzéles, 2009) La describen como:

Se da no solo entre los niveles jerarquicos, sino también con las distintas
areas de la organizacion, las cuales comparten funciones. Son muy
comunes en las organizaciones que tienen estrategias globales y de alta
participacion de los diferentes sectores tienen el compromiso de modificar
ciertos comportamientos, elevar el espiritu de trabajo en equipo, aumentar
el rendimiento, ganar en eficacia y satisfaccion, incrementar la

competitividad y dinamizar el potencial creativo y la innovacion.(p.36).
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La direccionalidad de la comunicacion mayormente va de la mano de la
estructura organizativa que posee la empresa y de la rigurosidad que esta puede

presentar en sus procesos o en la jerarquia.

Su desarrollo puede darse a través de canales formales o informales segun
sea el proposito del emisor, su uso fomenta el desarrollo del espiritu de equipo y
del compafierismo permitiendo una comunicacioén con libertad y confianza.
(Fernandez, 2015).

Continuando con la utilidad de la comunicacién transversal, (Pefia &

Batalla, 2016) afirman que:

Mejora el trabajo entre departamentos y entre los trabajadores de un mismo
nivel o una misma funcion. Los soportes mas adecuados son: los cursos de
formacién, las reuniones departamentales, las sesiones informativas y

cualquier acto social que se realice dentro de la empresa. (p.26).

La contrastacion de informacion entre areas favorece el desempefio
laboral, ya que propicia informacion oficial y en cadena que tenga la aprobacion

de todos los involucrados con la continuacidon de sus actividades.

1.2.9. Herramientas de comunicacion interna
La organizacion emplea diversos medios para difundir el mensaje que
desea teniendo en consideracion la intencion y el pablico al que va dirigido el

mensaje.

2.2.9.1. Herramientas de Comunicacién Descendente
(Sarmiento & Vilches, 2017) Consideran como herramientas mas

habituales dentro de la comunicacion descendente las detalladas a continuacion.

e Las Reuniones
Se realizan por la unién de un grupo de personas para tratar un tema en
comun. Hoy en dia es la forman mas comun de coordinar y comunicar dentro de
la organizacién. Su finalidad es la de planificar y preparar todas las actividades
a desarrollar dentro del horario laboral; de ello la importancia de acudir

preparados. (Sarmiento & Vilches, 2017). Esta herramienta es la mas comun en
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las organizaciones usualmente para abordar temas especificos que requieren de

discusiones inmediatas.

e Tablon de Anuncios
Se utiliza para publicar y difundir los aspectos méas relevantes de la
organizacion. Su ubicacién usualmente en puntos estratégicos de flujo de
personas. Usualmente contiene informacion general como cronogramas,
amenidades, comunicados, fechas de cumplearios, etc. Su objetivo es ser visible
para todo el publico correspondiente a la organizacion. (Sarmiento & Vilches,
2017).

e Boletines informativos o circulares
Utilizados para plasmar informacion relevante en un medio escrito y
posteriormente ser distribuido a todos los colaboradores. Hoy en dia, con el uso
de las nuevas tecnologias se emplea mas a través de las computadoras.
(Sarmiento & Vilches, 2017).

e Manuales de la empresa
Son documentos cuya presencia se evidencia en la incorporacion de
nuevos talento a la empresa. Usualmente llamados manual del empleado o
manual de induccién, contienen la filosofia de la organizacion asi como las
politicas, procedimientos, normas o reglas, entre otros. Su utilidad se debe a que
brinda un panorama general sobre el funcionamiento interno al talento ingresante
(Sarmiento & Vilches, 2017).

e Carteles
Tiene por finalidad exponer mensajes sobre promocién de camparfas de
salud, normativas o informacion relevante para los colaboradores. Presentan un
disefio que favorezca la rapida lectura y entendimiento, usualmente es didactica

con tipografias de diversos tamafios y colores (Sarmiento & Vilches, 2017).

e Notainterna o memorando
Son notas breves y concisas dirigidas a un grupo 0 a una persona en
especifico, son de caracter estrictamente formal. Presenta elementos basicos
como la fecha, el destinatario, el remitente, el asunto y el mensaje (De la Fuente,
2019).
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2.2.9.2. Herramientas de Comunicacion Ascendente
(Robbins, 2004) Menciona que algunos ejemplos aplicados en este tipo de
comunicaciéon son: ‘“informes de desempefo, las urnas de sugerencias,
encuestas de actitudes de los empleados, los procedimientos de queja...”
(p.286). Estas herramientas pueden encontrase establecidas o pueden nacer de

las necesidades de comunicacion entre los colaboradores de la organizacion.

Cabe mencionar que estas herramientas surgen de la necesidad de
comunicacion por parte del colaborador hacia sus superiores, a continuacion se

describiran a detalle.

e Politica de puertas abiertas
Herramienta a través de la cual los directivos o superiores muestran una
actitud abierta hacia sus colaboradores, con el fin de que estos se puedan
acercar a comunicar mensajes de diversa naturalidad en cualquier momento. (De
la Fuente, 2019). Gréaficamente representado por un jefe quien mantiene la
puerta de su lugar de trabajo abierta, indicando que se encuentra dispuesto a

aceptar conversaciones.

e Buzdn de sugerencias

Representado como un espacio acondicionado para que los colaboradores
puedan expresar sus opiniones o sugerencias en relacion al desarrollo o aspecto
de la organizacion; la informacion obtenida debe ser gestionada con el fin de
tenerlas en consideracion, puesto que el mensaje contenido es de primera mano
y expresa el sentir de los colaboradores (Fernandez, 2015). Su ubicacion es
usualmente en puntos visibles y van acompafados de elementos como hojas y
lapices que permitan la redaccion de la sugerencia. El éxito de esta herramienta

radica en el caracter anénimo de los mensajes.

e Reportes de trabajo
Son utilizados para proporcionar informacion sobre el trabajo realizado
durante un tiempo determinado, y asi poder conocer el desarrollo general del
area o de la organizacion. Cabe mencionar que esta informacién es til para la
toma de decisiones, por lo que la consideracion de los datos es de gran
importancia. Algunas recomendaciones para la aplicacion de esta herramienta,

es que se defina desde un inicio el tipo de informacién contenida, el disefio de la
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presentacion y el orden para que la lectura del informe sea comoda. También se
debe considerar la puntualidad de entrega, puesto que en muchas
organizaciones se debate semanalmente el desempefio de cada &rea, por lo que
esta informacién se debe proporcionar a tiempo. (Apolo, Murillo, & Garcia, 2014,

pag. 62).

2.2.9.3. Herramientas de Comunicacion Horizontal
Partiendo de la comunicacion entre areas o pares dentro de la
organizacion, se pueden aplicar diversas herramientas que pueden corresponder
a canales formales o informales, dependiendo de la necesidad de los sujetos que

realizan la comunicacion.

e Debates

Son desarrollados entre un grupo de personas en donde cada uno expone
sus ideas en relacién a un mismo tema. A través de esta herramienta se estimula
el razonamiento y la capacidad de analisis de los colaboradores mediante el
despliegue de sus argumentos dando soporte al tema; por otro lado, mejora la
comunicacién interpersonal, el trabajo en equipo y la tolerancia, ademas de
incentivar el respeto por las ideas de los demas. (Sarmiento & Vilches, 2017, p.
266).

e Correo electrénico
Objeto que permite enviar y recibir mensajes mediante una red de
comunicacién a través del internet. Herramienta mas utilizada en la actualidad
para la comunicacion diaria debido a la inmediatez que ofrece. Ademas permiten
el almacenamiento de mensajes hasta la lectura del receptor. (Sarmiento &
Vilches, 2017).

e Mensajeria instantanea
Una de las mas utilizadas por las organizaciones debido a la posibilidad de
comunicarse en tiempo real entre dos personas o un grupo determinado. El
mensaje se envia a través de un aplicacion con la cual deben contar todos los
participantes y debe estar conectada a una red de internet; el mensaje es
enviado en instantes sin importar la distancia entre los dispositivos conectados.
(Sarmiento & Vilches, 2017, p. 268).
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e Equipos de trabajo

Conformados por un grupo de personas con alto grado de interdependencia
y que poseen autoridad para tomar decisiones en relacion a la ejecucion de
actividades dentro de la organizacion. Se caracterizan por tener un ambiente
participativo, ademas de compartir tareas y responsabilidades. (Chiavenato,
2007, p.221). Esta herramienta propicia la interaccion entre colaboradores,
incentivando un ambiente agradable para trabajar; asimismo propicia la cohesién
dentro de la organizacion. La formacion de equipos proporciona autoayuda y
delegaciéon de autoridad, incentivando al compromiso organizacional;, estos
equipos cuentan con objetivos a cumplir, y dependera de sus integrantes el logro
de estos y la calidad de resultados presentados.

e Retiros o actividades de recreacion
Se lleva a cabo en lugar externo a las oficinas, que propicie la interaccion
entre colaboradores de todos los niveles de la organizacion. (Apolo, Murillo, &
Garcia, 2014) Recomienda que al emplear esta herramienta se deben planificar
actividades que involucren la participacion de todos; también se deben
considerar los costos y toda la organizacion debe estar alineada a los objetivos

de la empresa, demostrando que la actividad fue beneficiosa.

El uso de herramientas adecuadas para el envio el mensaje influird en la
recepcion de esta, por ello es atil conocer la diversidad de objetos y el publico al
gue nos dirigimos. Las herramientas de comunicacion descendente tienen
caracter informativo ya que son los directivos o supriores quienes tienen la
intencion de comunicarse; por otro lado, la comunicacién ascendente se
presenta con herramientas de caracter formal para propiciar la comunicacion
empleado — jefe; finalmente la comunicacion horizontal desarrollada entre pares
0 areas, quienes pueden emplear canales formales o informales dependiendo de

la necesidad de comunicacion que presenten.
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1.2.10. Desempefio laboral
En la actualidad, que las organizaciones se preocupen por el desempefio
que tienen sus colaboradores va cobrando mas importancia debido a que de
ellos depende el desarrollo de toda la organizacion.

(Chiavenato, 2007) Sostiene sobre el desemperio laboral que:

Se trata del comportamiento del evaluado encaminado a alcanzar
efectivamente los objetivos formulados. El aspecto principal del sistema
reside en este punto. El desempefio constituye la estrategia individual para
alcanzar los objetivos pretendidos. (p.245).

El desemperio laboral es inherente a las personas que lo desarrollan y al
sentir de ellas en el dia a dia, por ello que los gerentes o jefes deben asegurarse
de una buena estabilidad emocional de los colaboradores para evitar un efecto

negativo en el desempefio de sus actividades.
Asi mismo (Toala, y otros, 2017) definen desenpefio laboral como:

... el comportamiento de los empleados para el logro de los objetivos de la
compainiia, un excelente desempefio laboral es la fortaleza méas importante
dentro de una organizacion... tiene mucho que ver con la conducta de los

trabajadores y los resultados logrados asi como de la motivacion... (p.48).

En el desempefio que realiza cada persona intervienen las habilidades y
conocimientos de estos para realizar su labor diaria, suponiendo un esfuerzo

general buscando lograr la eficiencia.

Es importante que los gerentes conozcan el sentir de los colaboradores y
como esto afectara en el desempefio de sus actividades. Por ello (Coulter &
Robbins, 2010) aseveran que “Los gerentes necesitan saber si los empleados
realizan su trabajo de modo eficiente y efectivo o si es necesaria una mejora”
(p.217). En caso de identificar fallos o incomodidades por parte de los
colaboradores, se debe proceder a identificarlos y aplicar medidas correctivas

para evitar problemas en un futuro.
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1.2.11. Administracion del Desempefio
Se entiende como el proceso a través del cual las organizaciones realizan
un seguimiento que mida el desarrollo de la fuerza laboral en relacion a las metas
organizacionales. Este proceso incluye evaluaciones que miden habilidades y
capacidades de manera continua, y mediante estos resultados se planifican las

actividades dentro de la organizacion para un periodo en especifico.

La finalidad de la administracién del desempefio es identificar factores que
afecten el desempefio; la evaluacion del desempefio es tan solo una parte de
todo el proceso. Un bajo desempefio no siempre se relaciona con una baja
motivacion, pueden existir factores como una capacitacion inoportuna u objetivos
poco alcanzables para la situacién en desarrollo; en estos contextos es que la
administracion identifica y mejora las acciones de la organizacion, asi como
definir metas y desarrollar habilidad de los colaboradores para garantizar el
trabajo continuo hacia los objetivos de la organizacion (Dessler & Varela, 2011,
pp. 222,251).

1.2.12. Indicadores del desempefio laboral
Los indicadores recopilados a continuacion pertenecen a la investigacion
Clima Organizacional Y El Desempefio Laboral del Personal de la Empresa
INPROCONSA S.A.C. En EIl Primer Semestre 2017 desarrollada por (Lorrén,

2018), considerando que permitiran medir el desemperio laboral.

2.2.11.1. Productividad Laboral
En la actualidad es un término que muchas de las organizaciones buscan
en sus colaboradores. Para ello “Una organizacion es productiva cuando si
consigue sus metas y, al hacerlo transforma sus insumos en productos al menor
costo. De esta manera, la productividad abarca una preocupacién por la eficacia
y la eficiencia.” (Robbins, 2004, p.23). Para que una organizacion logre sus
objetivos requiere de colaboradores implicados y dedicados que realicen sus

actividades en el menor tiempo posible y con el menor uso de recursos.

Para el autor (Newstrom, 2011) el termino productividad puede tener

diversas consideraciones. “A menudo, la productividad se mide en términos de
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insumos y productos econdémicos, pero los insumos y productos humanos y
sociales también son importantes.” (p.13). los insumos econémicos y materiales
no se conducen solos, se requiere del recurso humano para disponerlo. Por ello,
se podria decir que la productividad va en cadena, pues no solo considera ciertos
aspectos de la empresa, sino es una red y esta eficacia se puede presentar en

diferentes areas y beneficiar el desarrollo organizacional.

La productividad humana, considera caracteristicas personales para su
desarrollo, por lo tanto pende del esfuerzo impuesto por la persona, ademas del
interés y la motivacion de cada una. (Chiavenato, 2007, p.279). Aqui se evidencia
la importancia de la alineacion entre el personal y la organizacién, ya que existen
diverso factores personales que influenciaran el desempefio en los puestos
laborales. Adicionalmente a ellos, la organizacibn debe motivar al 6éptimo
desarrollo de cada persona y debe preocuparse por el bienestar emocional y

fisico con el fin buscar la consecucion de objetivos en conjunto.

2.2.11.2. Compromiso Laboral
(Robbins, 2004) Define compromiso como “Un estado en el que un
empleado se identifica con una organizacion y sus metas y que quiere seguir
formando parte de ella.” (p.72). Generar compromiso de los colaboradores
depende de la organizacion y de las personas que la integran y de los recursos
gue se emplean para lograrlo; el interés debe mostrarse de ambas partes para
conseguir una fidelizacién reciproca con un solo objetivo: alcanzar las metas de

la organizacion.

El compromiso se traduce en lealtad, en presentar una conexién o tener el
sentimiento de pertenencia con la organizacion que motive a los colaboradores
a seguir realizando actividades dia a dia para el desarrollo de esta. Esta
dimensién involucra sentimientos reflejados por los colaboradores, estos se
pueden desarrollar a través del tiempo mediante la vivencia de experiencias ya

sean de triunfo o situaciones dificiles. (Newstrom, 2011, p.221).
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2.2.11.3. Satisfaccion laboral

El agrado que pueda sentir un colaborador en el desempefio de sus
actividades se vera reflejado en sus actitudes y resultados, por ello (Robbins,
2004) define satisfaccidn laboral como “La actitud general del individuo hacia su
trabajo. Una persona con una gran satisfaccion con el trabajo tiene actitudes
positivas, mientras que aquella que se siente insatisfecha alberga actitudes
negativas”. (p.72). Un colaborador satisfecho con las labores que realiza se
desempefiara de forma mas productiva, otorgando resultados esperados

alcanzando objetivos.

Por otro lado, el autor (Newstrom, 2011) también considera las emociones
y los sentimientos de los colaboradores en el término de satisfaccion laboral.
Esta satisfaccidon es traducida a una sensacion positiva o negativa, ya sea de
gusto o disgusto hacia el desempefio de sus labores. Los pensamientos también
influencia la actitud de gozo en relacién al trabajo, no se debe dejar de lado que
los recursos disponibles a la mano de los empleados igualmente afectan el

desemperio de las labores.

1.2.13. Factores que influyen en el desemperio laboral
En el mundo nadie es igual a otra persona, poseemos rasgos, actitudes y
personalidades distintas. Por ello (Chiavenato, 2007) sostiene sobre el

desemperio:

Es situacional. Varia de una persona a otra y depende de innumerables
factores condicionantes que influyen mucho en él. El valor de las
recompensas y la percepcion de que éstas dependen del afan personal
determinan la magnitud del esfuerzo que el individuo esté dispuesto a
hacer. (p.243).

El desenvolvimiento de cada persona en su puesto de trabajo es distinto,

pues todos no poseen las mismas caracteristicas ni capacidades.

Son diversos los factores que pueden afectar a una persona en su
desarrollo y estas pueden ser relacionadas a percepciones de la misma persona,
sus capacidades o su relacion con las recompensas. Para los autores (Toala, y

otros, 2017) los factores a considerar en el desenvolvimiento del desempefio de
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los trabajadores son el ambiente de trabajo, la motivacion, los objetivos, el
reconocimiento, la participacion y la formacién profesional. Partiendo de lo

mencionado, se procederd a detallar cada factor.

e Clima laboral
Se entiende como el ambiente en el que se desarrollan las actividades
laborales, este espacio donde se lleva a cabo puede contar con elementos
tangibles e intangibles que pueden tener presencia continua o alterna segun lo
disponga o fomenta la organizacién. Este factor generalmente genera una
reaccion en las actitudes, motivacion y comportamiento de los integrantes de la

empresa y consecuentemente afecta su desenvolvimiento. (Bordas, 2016).

e Motivacion laboral
Puede nacer del mismo trabajador o por iniciativa de la empresa.
Dependera mucho de los intereses y metas de cada uno. (Newstrom, 2011) La
define como “conjunto de fuerzas internas y externas que hacen que un
empleado elija un curso de accion y se conduzca de ciertas maneras.”(p.107).
Este factor obedece a fuerzas psicologicas inherentes a cada persona, pero
también puede ser desarrollado por la organizacion a través de incentivos o

beneficios que contribuyan con el desarrollo personal.

e Reconocimiento laboral

Realizado usualmente por un superior en relacion al trabajo realizado por
el trabajador. Este factor otorga un sentido de utilidad y valoracion los cuales
influenciaran el compromiso para con el puesto de trabajo. (Bordas, 2016) Lo
define como el grado en que los que los trabajadores distinguen que reciben una
retribucion adecuada a su trabajo y su contribucion a la organizacion y que es
independiente del salario Una organizacién que aprecia y valora el desempefio
de sus colaboradores, propicia el desarrollo de compromiso y satisfaccion en su
publico interno; ademéas demuestra que todo esfuerzo tendra resultados
positivos para ambas partes, debido a la relacion contractual que dio inicio a la

dependencia laboral.

e Formacion profesional
Corresponde a los estudios previos que permitieron el desarrollo de las

capacidades necesarias por cada trabajador para la realizacion de actividades.
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Dentro de este factor se encuentran las llamadas capacitaciones, que
contribuyen a un mejor entendimiento del puesto de trabajo y consecuentemente
a un mejor trabajo. (Dessler & Varela, 2011). Definen capacitacién como “se
refiere a los métodos que se utilizan para dar a los trabajadores nuevos o
actuales las habilidades que necesitan para realizar sus labores.” (p.185). Con
un entorno tan cambiante, el refuerzo o desarrollo de habilidades de los
colaboradores es importante para el correcto desarrollo de sus actividades; estas
capacitaciones pueden ser de diversos tipos como las tecnoldgicas o técnicas.

e Recompensa
Adicionalmente a los factores antes mencionados, se encuentra la
recompensa la cual trabaja en forma de motivacion para la consecucion de
objetivos organizacionales, siempre y cuando el desempefio dentro del puesto
sea el correcto. Para el autor (Chiavenato, 2007), considera lo siguiente:

Proporcionar incentivos compartidos que promuevan los objetivos
organizacionales. Uno de los motivadores mas poderosos es la
recompensa por el trabajo bien hecho. La recompensa funciona como un
refuerzo positivo y como un indicador del comportamiento que la

organizacion espera de sus participantes.” (pp. 69-70).

La recompensa se traduce en un factor de motivacion tangible y que afecta
directamente el desarrollo personal. Cuando se habla de recompensa no solo se
traduce en dinero obtenido por lograr algo, se pueden emplear el uso de vales

de consumo, el otorgamiento de dias libres, entre otros.

e Capacidades

Favorecer el desarrollo de las capacidades de los colaboradores también
influenciara en el desarrollo de sus actividades. La actualizacion de
conocimientos de las diferentes disciplinas presentes dentro de las
organizaciones es importante. Por ello al hablar de capacidades se mencionan
también las habilidades y el aprendizaje colectivo, el cual asegura la ejecucion
de actividades funcionales mediante procesos organizacionales. (Chiavenato,
2007, p. 98). Estas capacidades pueden ser inherentes al colaborador o también

se desarrollan a través del tiempo mediante las llamadas capacitaciones.
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e Retroalimentacién

Herramienta fundamental para el desempefio de los colaboradores, a
través de la cual se brinda un panorama sobre el servicio desarrollado por un
colaborador en determinado tiempo. La informacion transmitida mediante la
retroalimentacion concede a los trabajadores estar al tanto del cumpliendo sus
metas; a su vez el interés por esta herramienta manifiesta el interés por la
realizacion correcta de sus actividades, reconociendo puntos de mejora.
(Robbins, 2004) Introduce el término de conducta de busqueda de la
realimentacion indicando que los colaboradores “buscan informacion sobre su
desempefio anterior y posibles areas de mejoramiento. Los individuos buscan la
realimentacién verifican activamente su propio desempefio e indagan el avance
hacia sus propias metas.” (p.61). Un trabajador altamente enfocado en el
mejoramiento de su productividad buscara una retroalimentacion constante que
le permita corregir y mejorar aspectos que influyan con su trabajo, todo superior
debe incentivar y apoyar ello ya que se demuestra un verdadero interés y

compromiso por la mejora colectiva.

e Confianzalaboral

Se puede definir como la esperanza positiva de que las acciones de los
compafieros, jefes y directivos de la organizacién actien de buena fe para el
desarrollo de la organizacién. (Robbins, 2004) Puntualiza confianza como “un
proceso que se da en el tiempo y se basa en muestras relevantes pero limitadas
de experiencia. Tarda en formarse; se fortalece gradualmente y se acumula.” (p.
336). Obtener la confianza de un superior involucra ser un soporte real y
transparente para el desempefio; asimismo se propiciara una comunicacion mas

fluida y abierta.

Los factores dependeran del colaborador y de su entorno, podran existir
influencias familiares, preocupaciones o el clima presente en la empresa; de ahi

la importancia de identificarlos y poder medir el buen desarrollo de cada uno.
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1.3.

Definicion de términos basicos

Comunicacion ascendente: comunicacion mediante el cual los
trabajadores se ponen en contacto con los mandos superiores para emitir
sugerencias. (Pefia & Batalla, 2016)

Comunicacion descendente: transmision de informacién que pasa de un
nivel de un grupo u organizacion a un nivel inferior. No necesariamente
tiene que ser de palabra ni en persona. (Robbins, 2004)

Comunicacion interna: actividades realizadas por la organizacion para la
creacion y mantenimiento de buenas relaciones entre sus miembros, a
través del uso de diversos medios que aseguren la transmisién de la
informacion, la integracion y motivacion. (De la Fuente, 2019)
Comunicacion horizontal: comunicacion que se desarrolla entre los
colaboradores del mismo nivel jerarquico, ya sean del mismo area o que
se desemperfien en un area diferente. (De la Fuente, 2019).

Desempefio laboral: performance de actividades realizado por los
colaboradores en relacibn a roles y normas establecidas en la
organizacion. (Robbins, 2004)

Productividad: esfuerzo realizado por una persona para llegar a un
resultado deseado con una correcta gestién de recursos. (Chiavenato,
2007).

Compromiso: constituye un acuerdo con relacion a los objetivos a
conseguir. (Chiavenato, 2007).

Satisfaccion laboral: sentimiento de bienestar reflejado por los
colaboradores dentro de una organizacion con la realizaciébn de sus
actividades. (Robbins, 2004).
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CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1.Formulacién de hipotesis

2.1.1. Hipotesis principal
La comunicacion interna si influye en el desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa T.J. Castro S.A.C., provincia de Lima, afio 2020 de

manera directa y significativa.

2.1.2. Hipotesis derivadas
1. La comunicacion descendente si influye en el desempefio laboral de los

colaboradores de la empresa T.J Castro S.A.C., provincia de Lima, afio 2020.
2. Si existe influencia de la comunicacion ascendente en el desempefio laboral
de los colaboradores de la empresa T.J Castro S.A.C., provincia de Lima, afio

2020.

3. La comunicacion horizontal si influye en el desempefio laboral de los

colaboradores de la empresa T.J Castro S.A.C., provincia de Lima, afio 2020.
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2.2.Variables y definicion operacional

Tabla 1: Definicion Operacional de las variables

e N° de reuniones

Comunicacion N° de comunicados

descendente ]
e N°de memorandums
) « N°de reportes
COMUNICACION Comunicacion e N°de Sugerencias
INTERNA ascendente

e N° de consultas

¢ N° de equipos de trabajo

o ¢ NP° de llamadas telefénicas
Comunicacion _
Horizontal e N° de relaciones

interpersonales

Nivel de compromiso del
trabajador con sus
actividades

DESEMPENO Nivel de productividad del

LABORAL Sin dimensiones

trabajador.

Nivel de satisfaccion del
trabajador con su puesto de
trabajo

Fuente: (Brandolin & Gonzales, 2009) y (Lorrén, 2018)
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CAPITULO lll: METODOLOGIA

3.1. Disefio metodoldgico

El disefio metodoldgico de la investigacion se detalla a continuacion:

3.1.1. Enfoque de lainvestigacion

Como sostienen los autores (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2010) un
enfoque cuantitativo “usa la recoleccion de datos para probar hipotesis, con base
en la medicidbn numérica y el andlisis estadistico, para establecer patrones de
comportamiento y probar teorias.” (p.5).

Un enfoque cuantitativo involucra una sucesion de actividades que
funcionan en cadena; no se pueden omitir pasos debido a que toda la
investigacion se encuentra relacionada. Ademas, la investigacion utilizara el
cuestionario como instrumento para la recoleccion de datos y su posterior

analisis.

3.1.2. Tipo de investigacion

(Vara, 2012) Sostiene que:

El interés de la investigacion aplicada es practica, pues sus resultados son
utilizados inmediatamente en la solucibn de problemas empresariales
cotidianos. La investigacion aplicada normalmente identifica la situacion
problema y busca, dentro de las posibles soluciones, aquella que pueda ser

la més adecuada para el contexto especifico. (p.202).

Se considera una investigacion de tipo aplicada debido a que se busca
aplicar la teoria previa y los conocimientos adquiridos para solucionar un
problema propuesto presente en la realidad de las empresas del Per(; ademas

de buscar proponer una mejora de la gestion actual de la empresa.
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3.1.3. Alcance de la investigacion

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010) Sostienen sobre una
investigacion explicativa que:

Esta dirigida a responder por las causas de los eventos y fendmenos fisicos

0 sociales. Se enfoca en explicar por qué ocurre un fenémeno y en qué

condiciones se manifiesta, o por qué se relacionan dos o mas variables. (p.

85).

De acuerdo con ello, el objetivo de la investigacion es determinar la
influencia que tiene la comunicacion interna en el desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa, buscando conocer las causas de la relacion de
estas dos variables y su importancia para el desarrollo de las actividades

empresariales.

3.1.4. Disefio de la investigacion

Las investigaciones de disefios no experimentales abarcan estudios donde
no se modifican de manera intencional las variables independientes para
conocer su efecto sobre otras variables. Lo que se emplea es la observacion de
fendbmenos y su desarrollo en su contexto natural, para consecutivamente
analizarlos. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010, p.149)

El objetivo de la investigacidn no es modificar ninguna de las variables, solo
se busca identificar el problema y determinar la relacién existente de la variable
independiente en la variable dependiente, y como esta se muestra en la
empresa.

Sobre el tipo de investigacion no experimental escogido, la investigacion se
basa en lo sostenido por (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010):

Los disefios de investigacion transaccional o transversal recolectan datos

en un solo momento, en un tiempo Unico. Su proposito es describir variables

y analizar su incidencia e interrelacidon en un momento dado. Es como tomar

una fotografia de algo que sucede. (p.151).

La intencidn de la investigacion es la de recopilar datos en un momento
prestablecido para posteriormente analizarlos, por ello serd no experimental y

transversal.
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3.1.5. Unidad de investigacion
La unidad de la investigacion seran los trabajadores de la empresa T.J
Castro S.A.C, los cuales nos brindaran toda la informacion que se necesita

procesar.

3.2. Disefio Muestral

3.2.1. Poblacién
La poblacion en la cual se procederd a realizar la investigacion esta
conformada en el segundo semestre del afio 2020 por 89 trabajadores del area
de planta de produccién y oficina de la empresa T.J. Castro S.A.C. ubicada en el
distrito de La Victoria.
Criterios de inclusién de la poblacién de estudio.
e Deben contar con un afio (minimo) laborando en la empresa.
e El personal debe encontrarse realizando labores de manera activa y
en las instalaciones de la empresa.
e Desarrollar actividades diarias en la empresa.
Criterios de exclusion de la poblacién de estudio.
e Los trabajadores que son contratados mediante una empresa
tercerizadora.
e Cargos de gerencia ocupados por los duefios de la empresa.
e Personal que esté con suspension perfecta, descanso médico,

subsidio, o vacaciones.

3.2.2. Muestra
Como mencionan los autores (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010)
sobre las muestras no probabilisticas:
...La eleccion de los elementos no depende de la probabilidad, sino de
causas relacionadas con las caracteristicas de la investigacion o de quien
hace la muestra. Aqui el procedimiento no es mecanico ni con base en
férmulas de probabilidad, sino que depende del proceso de toma de

decisiones de un investigador o de un grupo de investigadores y, desde
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luego, las muestras seleccionadas obedecen a otros criterios de

investigacion. (p.176).

Uno de los objetivos de la investigacion es que la unidad de estudio sea
estadisticamente representativa, por ello se trabajara con toda la poblacién
presente en la empresa TJ Castro SAC a fin de obtener resultados significativos

y mas cercanos a la realidad.

3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.3.1. Técnicas de recoleccion de datos

La técnica de recoleccion de datos a emplearse en la presente
investigacion para medir la comunicacion interna y el desempefio laboral es la
encuesta, para conocer como perciben los colaboradores de la organizacion la

comunicacioén interna en el desempefio de las actividades diarias.

3.3.2. Instrumentos de recoleccion de datos
El instrumento a utilizar es el cuestionario tipo Likert que nos permite medir

la reaccién de la unidad muestral ante las proposiciones presentadas.

3.4. Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion

Se procesara la informacién obtenida de la presente investigacion

utilizando las siguientes técnicas estadisticas

e Microsoft Excel para el procesamiento de datos de la encuesta debido
a que permite un analisis estadistico ademas de ser un software sencillo
para la tabulacion de resultados y la elaboracién de graficos estadisticos
gue muestren la informacién obtenida.

e Para determinar la validez de los instrumentos se utilizara la
herramienta juicio de expertos.

e La confiabilidad sera obtenida a través del Alfa de Cronbach, para lo
cual se usard el software SPSS. Este software permitira que se haga el

analisis explicativo e inferencia de los datos.
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3.5. Aspectos éticos

A lo largo de todo el desarrollo de la investigacion se respeto la propiedad
intelectual de los autores a través de las citas y referencias bibliogréaficas. Por
otro lado, se respeta el codigo de ética establecido por la Universidad San Martin
de Porres.

Para la recolecciéon de datos se obtuvo el consentimiento de las autoridades
de la empresa, asegurando confiabilidad de los datos siendo utilizados solo para
fines académicos.

De haber cometido algun error en la elaboracion de la presente
investigacion, se aceptara la sancion que sea establecida por el comité de ética

de la Universidad.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

El presente capitulo expondra los resultados obtenidos y procesados del
estudio de campo realizado a los colaboradores de la empresa T.J Castro SAC.
El objetivo es comprobar las hipotesis planteadas al inicio de la presente
investigacion, a través de un analisis. Adicionalmente se mostrara el analisis de
confiabilidad de las variables, lo cual demuestra la consistencia del instrumento

aplicado.

4.1. Andlisis exploratorio

4.1.1. Confiabilidad y validez del instrumento

Validez del Instrumento

Para medir la validez del instrumento se utilizé la validez de contenido,
sometiendo el instrumento que recopilara los datos a una valoracion por juicio de

expertos quienes fueron especialistas en el desarrollo de las variables.

Los expertos evaluaron las preguntas del cuestionario en las dimensiones
de suficiencia, claridad, coherenciay relevancia a fin de poder medir las variables

correctamente.
Confiabilidad del Instrumento

Para analizar la confiabilidad de los instrumentos aplicados a los
colaboradores por cada variable se utilizé el método de consistencia interna
representado por el Coeficiente del Alfa de Cronbach.

Los resultados del analisis de confiabilidad del instrumento que mide la

variable Comunicacion Interna fueron los siguientes:
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Tabla 2: Coeficiente del Alpha de Cronbach para la variable Comunicacion
interna

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,793 13
Fuente: Elaboracion Propia

Se obtuvo un Alpha de Cronbach de 0.793 lo que indica que las preguntas
realizadas en el cuestionario de comunicacién interna miden la variable en

estudio con buena confiabilidad.

Por otro lado, para el andlisis de confiabilidad del instrumento que mide la

variable Desempefio Laboral se obtuvo:

Tabla 3: Coeficiente del Alpha de Cronbach para la variable Desempefio
Laboral

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,849 10

Fuente: Elaboracion Propia

Se obtiene una Alpha de Cronbach de 0.849 lo que indica que el

instrumento mide la variable Desempefio laboral con una confiabilidad buena.

4.2. Contrastacion de la Hipotesis

Para la verificacion de hipotesis de la presente investigacion se ha utilizado
el grafico de dispersion el cual permite mostrar la influencia de la variable

independiente sobre |la dependiente.
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4.2.1. Hipotesis Derivada N°1

HO: La comunicacion descendente NO influye en el desempefio laboral de los

colaboradores de la empresa T.J Castro S.A.C., provincia de Lima, afio 2020.

H1: La comunicacion descendente Sl influye en el desempefio laboral de los

colaboradores de la empresa T.J Castro S.A.C., provincia de Lima, afio 2020.
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Figura 2: Grafico de Dispersion para la Hipotesis Especifica 1
Fuente: Elaboracién propia con SPSS V25

De los datos obtenidos mediante el trabajo de campo aplicado a los
colaboradores, se obtuvo la figura precedente el cual muestra una recta con una
inclinacion hacia arriba lo cual indica que la influencia existente entre las
variables es positiva; asimismo, se observa que los puntos se encuentran
cercanos a la recta evidenciando dispersion baja ya que se encuentran
agrupados sin mucha lejania. Por otro lado, el indicador R? lineal es de 0,086 lo
cual muestra influencia positiva de la comunicacion descendente en el
desempeio de las labores de los colaboradores lo cual se evidencia en las
respuestas obtenidas por los colaboradores quienes indicaron que

ocasionalmente mantienen reuniones con sus jefes, asimismo la informacién

45



contenida en los comunicados ocasionalmente y frecuentemente es util para los

colaboradores por lo que se percibe presencia dentro de este tipo de

comunicacién. Por otro lado, los medios mas utilizados dentro de la empresa son

los escritos a través de memorandums y comunicados; con el resultado obtenido

en el indicador siendo diferente de 0, se acepta la hipodtesis alternativa la cual

indica que la comunicacién descendente si influye en el desempefio de los

colaboradores administrativos de la empresa pero esta es con significatividad

baja, ya que se utilizan pocas herramientas para la difusién del mensaje.

4.2.2. Hipotesis Derivada N°2

HO: NO existe influencia de la comunicacion ascendente en el desempefio

laboral de los colaboradores de la empresa T.J Castro S.A.C., provincia de

Lima, afio 2020

H1: Sl existe influencia la comunicacién ascendente en el desempefio laboral

de los colaboradores de la empresa T.J Castro S.A.C., provincia de Lima, afo
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Figura 3: Grafico de Dispersion para la Hipotesis Especifica 2
Elaboracion propia con SPSS V25
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Segun los datos obtenidos del trabajo de campo realizado a los
colaboradores de la empresa TJ Castro se obtuvo el grafico de dispersion
precedente el cual muestra una recta con inclinacion hacia arriba lo que indica
correlacion positiva entre las variables en estudio para con la poblacion
estudiada; asimismo, se visualiza que los puntos se encuentran dispersos pero
con cercania significativa. Por otro lado, el indicador R? lineal es de 0,155 siendo
muy cercano a 1 lo que evidencia una influencia fuerte y positiva de la dimensién
comunicacion ascendente en el desempefio laboral; tomando en consideracion
el indicador obtenido, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna
la cual afirma que existe influencia de la comunicacion ascendente en el
desempeiio laboral de los colaboradores, ello debido a que los colaboradores
perciben canales propicios para este tipo de flujo ya que existe libertad de
realizar consultas o sugerencias ademas de mantener una comunicacion abierta
con los jefes o gerentes, por lo que se puede deducir que también depende de
la intencién de los colaboradores y de su necesidad de comunicarse con las

cabezas de la empresa.
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4.2.3. Hipotesis Derivada N°3

Ho: La comunicacién horizontal NO influye en el desempefio laboral de los

colaboradores de la empresa T.J Castro S.A.C., provincia de Lima, afio 2020.

H1: La comunicacién horizontal Sl influye en el desempefio laboral de los

colaboradores de la empresa T.J Castro S.A.C., provincia de Lima, afio 2020.
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Figura 4: Grafico de Dispersion para la Hipotesis Especifica 3
Elaboracién propia con SPSS V25

Con los datos obtenidos del estudio de campo realizado a los
colaboradores se obtuvo la grafica de dispersion precedente la cual muestra una
inclinacion demostrativa de la recta hacia arriba la cual demuestra una
correlacion positiva fuerte de la dimensiébn comunicacién horizontal en el
desempeiio de los colaboradores; asimismo se observa dispersion elevada de
los puntos ya que se visualizan distantes de la recta. Por otro lado, el indicador
R? lineal obtenido fue de 0,186 siendo es mas significativo entre la dimensiones
de comunicacion el cual indica que existe influencia demostrativa de la

comunicacion horizontal en el desempefio de los colaboradores, ello se debe a
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que existe gran relacion entre las areas y colaboradores manteniendo
comunicacién directa diariamente debido a la naturaleza de sus funciones y la
necesidad de compartir informacion entre areas para la continuacion del
desarrollo de actividades, por ello la comunicacién con otras areas es constante
y el ambiente de trabajo entre compafieros es bueno y permite a los
colaboradores compartir informacion sobre gustos y preferencias asi como
informacion netamente laboral. De lo anteriormente expuesto y tomando el
indicador como referencia se acepta la hipétesis alterna la cual asevera que la

comunicacién horizontal si influye en el desemperio laboral de los colabores.

4.2.4. Hipodtesis Principal

Ho: La comunicacion interna NO influye en el desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa T.J. Castro S.A.C., provincia de Lima, afio 2020

de manera directa y significativa

H1: La comunicacion interna Sl influye en el desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa T.J. Castro S.A.C., provincia de Lima, afio 2020

de manera directa y significativa.
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Figura 5: Grafico de Dispersion para la Hipotesis Principal
Elaboracion propia con SPSS V25
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Segun los datos obtenidos del estudio de campo realizado a los
colaboradores de la empresa TJ Castro SAC se obtuvo el grafico de dispersion
precedente, el cual muestra una inclinacion significativa de la recta lo cual
demuestra correlacion positiva entre las variables en estudio; adicionalmente se
visualiza que la ubicacion de los puntos en el grafico presentan baja dispersion
entre si. Por otro lado, se obtuvo un indicador R? lineal de 0,251 sefialando una
influencia positiva fuerte de la comunicacion interna en el desempefio de los
colaboradores dentro de la empresa. Ello se sustenta en las correlaciones
positivas de las dimensiones de la comunicacion interna previamente mostradas;
la comunicacién horizontal la mas representativa para los colaboradores ya que
las areas en de la empresa utlizan este flujo de informacion con mayor
frecuencia debido a la naturaleza de sus funciones; seguido de la comunicacion
ascendente la cual les permite comunicar e informar a sus superiores
acontecimientos relacionados al desarrollo de sus actividades por lo que tienen
un ambiente propicio para ello; por altimo, la comunicacion descendente la cual
es utilizada por las cabezas de la empresa, suele contener informacion muy
general para comunicar decisiones o cambios los cuales influiran en el desarrollo
de los colaboradores. Segun lo sefalado por el indicador siendo diferente a 0,
se acepta la hip6tesis alterna la cual afirma que la comunicacién interna influye
en el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa TJ Castro siendo

la comunicacion horizontal la mas representativa.
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4.3. Analisis descriptivo

SEXO

O Femenino
M Masculing

Figura 6: Género del Colaborador
Fuente: Elaboracion Propia

De la poblacién en estudio, se obtuvo que un 12.94% de los encuestados
pertenece al género femenino y un 87.06% corresponden al género masculino,

siendo la mayoria de encuestados de género masculino.
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EDAD

E18 a 30 afios
W31 240 afios
B 41 a 50 afics
B 50 a mas afios

Figura 7: Rango de Edades de los colaboradores
Fuente: Elaboracion Propia

El rango de edad predominante dentro de la muestra en estudio fue la
perteneciente al rango de 31 a 40 afios representando el 31,76% de los
colaboradores encuestados; seguido de los rangos de 41 a 50 afos
representado por el 28.24% y el rango de 50 a mas afios por 25.88% del total de
encuestados. De los datos mostrados se evidencia que la muestra en estudio
corresponde a un grupo de personas maduras cuya generacion predominante es

la generacion X seguida por los llamados Millenials.
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ANTIGUEDAD

E1 a5 afios
MG 2 10 afos
W11 a15 afios
B 15 a mas afios

Figura 8: Tiempo de servicio de los Colaboradores
Fuente: Elaboracion Propia

El 30.95% de los encuestados labora en la empresa dentro del rango de 6
a 10 afios de antigiiedad siendo el grupo de mayor numero. En segundo lugar,
se encuentran los correspondientes al rango de 1 a 5 afios de antigiedad
representados por un 25.00%, seguido del rango 11 a 15 afios representando
por 23.81% de los encuestados, y finalmente se encuentra el rango de 15 afos
a mas representado por 20.24%.
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Tabla 4: item 1 del cuestionario

MANTIENE REUNIONES FRECUENTES CON SUS JEFES

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 5 5,9 59 59
Raramente 17 20,0 20,0 25,9
Ocasionalmente 30 35,3 35,3 61,2
Frecuentemente 25 29,4 29,4 90,6
Muy Frecuentemente 8 9,4 9,4 100,0

Total 85 100,0 100,0

Elaboracién propia con SPSS V25

El 35.3% de los colaboradores indico que ocasionalmente mantiene
reuniones con sus jefes; por otro lado, el 29.41% de los encuestados indico que
frecuentemente mantienen reuniones con sus jefes y el 20.00% indico la opcion
de raramente. De la informacion obtenida se evidencia que las reuniones tienen

presencia dentro de la empresa, ya sea con frecuencia reiterada o esporadica.

40

Porcentaje

Munca Raramente QOcasionalmente  Frecuentemente Il
Frecuentemente

Figura 9: item 1 del Cuestionario
Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 5; item 2 del cuestionario

LA EMPRESA EMITE COMUNICADOS CON FRECUENCIA

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 3 3,5 35 35
Raramente 16 18,8 18,8 22,4
Ocasionalmente 55 64,7 64,7 87,1
Frecuentemente 10 11,8 11,8 98,8
Muy Frecuentemente 1 1,2 1,2 100,0

Total 85 100,0 100,0

Elaboracién propia con SPSS V25

El 64.71% de los encuestados manifestd que la empresa ocasionalmente
emite comunicados, evidenciando que esta herramienta es utilizada en la
comunicacién descendente. Por otro lado, el 18.82% indico que los comunicados
se emiten raramente y el 11.76% indico que la empresa lo realiza

frecuentemente.

Porcentaje

Munca Raramente Ocasionalmente  Frecuentemente MLy
Frecuentemente

Figura 10: item 2 del Cuestionario
Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 6: item 4 del Cuestionario

LA EMPRESA UTILIZA MEMORANDUMS PARA COMUNICAR FALTAS

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 12 14,1 14,1 14,1
Raramente 27 31,8 31,8 45,9
Ocasionalmente 23 27,1 27,1 72,9
Frecuentemente 22 25,9 25,9 98,8
Muy Frecuentemente 1 1,2 1,2 100,0

Total 85 100,0 100,0

Elaboracién propia con SPSS V25

De los colaboradores encuestados el 31.76% indico que la empresa
raramente utiliza memorandums para comunicar faltas; por otro lado el 27.06%
indico que la empresa lo utiliza ocasionalmente y frecuentemente fue indicado
por 27.06% y 25.88% respectivamente. De ello se puede apreciar que los

memorandums se utilizan esporadicamente o para fines diversos.
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Figura 11: item 4 del Cuestionario
Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 7: item 6 del Cuestionario

EMITE SUGERENCIAS A SUS SUPERIORES

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 6 7,1 7,1 7,1
Raramente 9 10,6 10,6 17,6
Ocasionalmente 25 29,4 29,4 47,1
Frecuentemente 32 37,6 37,6 84,7
Muy Frecuentemente 13 15,3 15,3 100,0

Total 85 100,0 100,0

Elaboracién propia con SPSS V25

Los colaboradores indicaron que frecuentemente emiten sugerencias a sus
superiores, siendo representados por el 37.65% de la poblacion, seguido del
29.41% quienes indicaron que emiten sugerencias de manera ocasional. Por el
contario y con un menor porcentaje se encuentran la opcién de Nunca con
7.06%. Se puede inferir que la dentro de la empresa existe un ambiente propicio
para que los colaboradores emitan sus sugerencias evidenciando un flujo de

comunicacion ascendente.
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Munca Raramente Ocasionalmente  Frecuentemente Muy
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Figura 12: item 6 del Cuestionario
Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 8: item 7 del Cuestionario

REALIZA CONSULTAS DE FORMA LIBRE

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 1 1,2 1,2 1,2
Raramente 10 11,8 11,8 12,9
Ocasionalmente 25 29,4 29,4 42.4
Frecuentemente 36 42,4 42,4 84,7
Muy Frecuentemente 13 15,3 15,3 100,0

Total 85 100,0 100,0

Elaboracién propia con SPSS V25

El 42.35% de los colaboradores indico que frecuentemente realiza
consultas de forma libre dentro de la empresa, seguido del 29.41% quienes
indicaron que efectian consultas ocasionalmente. De los datos recabados se

puede interpretar que en la organizacién las consultas son bienvenidas.
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MNunca Raramente Ocasionalmente  Frecuentemente Muy
Frecuentemente

Figura 13: item 7 del Cuestionario
Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 9: item 11 del Cuestionario

PARTICIPA EN EQUIPOS DE TRABAJO CON FRECUENCIA

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 5 5,9 59 59
Raramente 17 20,0 20,0 25,9
Ocasionalmente 26 30,6 30,6 56,5
Frecuentemente 25 29,4 29,4 85,9
Muy Frecuentemente 12 14,1 14,1 100,0

Total 85 100,0 100,0

Elaboracién propia con SPSS V25

De los datos recabados, el 30.59% de los encuestados indico que participa
en equipos de trabajo ocasionalmente, seguido de los colaboradores que
participan en equipos de trabajo frecuentemente representando el 29.41%. De
los datos obtenidos se puede evidenciar que los equipos de trabajo se utilizan
en la mayor parte de la muestra encuestada, lo que indica que se hace uso de
esta herramienta dentro de la comunicacion horizontal que a su vez propicia

mejores relaciones.
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Munca Raramente Ocasionalmente  Frecuentemente Muy
Frecuentemente

Figura 14: item 11 del Cuestionario
Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 10: item 13 del Cuestionario

SE COMUNICA CON FACILIDAD CON OTRAS AREAS

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 1 1,2 1,2 1,2
Raramente 8 9,4 9,4 10,6
Ocasionalmente 13 15,3 15,3 25,9
Frecuentemente 36 42,4 42,4 68,2
Muy Frecuentemente 27 31,8 31,8 100,0

Total 85 100,0 100,0

Elaboracién propia con SPSS V25

El 42.35% de los encuestados respondié que frecuentemente se comunica
con facilidad con otras &reas, seguido de la opcion Muy Frecuentemente con
31.76%. Ello demuestra que los canales de comunicacidn entre areas propician
el desempefio mutuo y necesario para la empresa, ello demuestra que la

comunicacién horizontal presenta desarrollo regular en la poblacion en estudio.

a0

Porcentaje

Munca Raramente Ocasionalmente  Frecuentemente Muy
Frecuentemente

Figura 15: item 13 del Cuestionario
Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 11: item 14 del Cuestionario

CUMPLE CON EL DESARROLLO DE SUS ACTIVIDADES A TIEMPO

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 1 1,2 1,2 1,2
Raramente 4 4,7 4,7 5,9
Ocasionalmente 6 7,1 7,1 12,9
Frecuentemente 44 51,8 51,8 64,7
Muy Frecuentemente 30 35,3 35,3 100,0

Total 85 100,0 100,0

Elaboracion propia con SPSS V25

De la totalidad de colaboradores encuestados, el 51.76% indico que
frecuentemente cumple con el desarrollo de sus actividades a tiempo, seguido
del 35.29% quienes indican que muy frecuentemente cumplen con el progreso
de sus tareas a tiempo. Se aprecia que los colaboradores cumplen con sus

objetivos comunmente a tiempo.
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Munca Raramente Ocasionalmente  Frecuentemente Muy
Frecuentemente

Figura 16: item 14 del Cuestionario
Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 12: item 17 del Cuestionario

SE SIENTE COMPROMETIDO CON LA EMPRESA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 1 1,2 1,2 1,2
Ocasionalmente 2 2,4 24 3,5
Frecuentemente 35 41,2 41,2 447
Muy Frecuentemente 47 55,3 55,3 100,0
Total 85 100,0 100,0

Elaboracion propia con SPSS V25

El 55.29% de los colaboradores se encuentran muy frecuentemente
comprometidos con la empresa representando la mayoria de los encuestados,
seguido del 41.18% quienes indicaron que se sienten comprometidos
frecuentemente. Los datos obtenidos permiten evidenciar el alto grado de
compromiso que existe de los colaboradores hacia la empresa, y ello se puede

ver evidenciado en los afios de servicio que prestan a la entidad.
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Munca Ocasionalmente Frecuentemente Muy Frecuentemente

Figura 17: item 17 del Cuestionario
Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 13: item 18 del Cuestionario

SIENTE QUE PERTENECE A LA EMPRESA

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 2 2,4 2,4 2,4
Raramente 3 3,5 3,5 59
Ocasionalmente 5 5,9 5,9 11,8
Frecuentemente 40 47,1 47,1 58,8
Muy Frecuentemente 35 41,2 41,2 100,0

Total 85 100,0 100,0

Elaboracién propia con SPSS V25

El 47.06% de los colaboradores de la empresa siente que pertenece a la
empresa frecuentemente, seguido del 41.18% quienes indicaron que muy
frecuentemente sienten pertenencia con la organizacion. Por otro lado las
opciones de Nunca, raramente y ocasionalmente representan porcentajes
minimos de 2.35%, 3.53% y 5.88% respectivamente. El sentido de pertenencia
nace debido a la inclusién en las actividades diarias a los colaboradores y la

demostracion de la importancia de cada funcion.
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Munca Raramente Ocasionalmente  Frecuentemente WLy
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Figura 18: item 18 del Cuestionario
Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 14: item 20 del Cuestionario

SIENTE LEALTAD HACIA LA EMPRESA

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 2 2,4 2,4 2,4
Raramente 3 3,5 3,5 59
Ocasionalmente 6 7,1 7,1 12,9
Frecuentemente 34 40,0 40,0 52,9
Muy Frecuentemente 40 47,1 47,1 100,0

Total 85 100,0 100,0

Elaboracién propia con SPSS V25

De los colaboradores encuestados, el 47.06% y 40% indico que muy
frecuentemente y frecuentemente sienten lealtad hacia la empresa
representando la mayoria de la muestra encuestada. Ello se ve reflejado en el
tiempo de servicio que prestan los colaboradores hacia la empresa, lo cual

genera el sentimiento de lealtad para con sus empleadores.
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Munca Raramente Ocasionalmente  Frecuentemente Muy
Frecuentemente

Figura 19: item 20 del Cuestionario
Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 15: item 23 del Cuestionario

SE SIENTE SATISFECHO TRABAJANDO EN LA EMPRESA

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 1 1,2 1,2 1,2
Raramente 3 3,5 3,5 4,7
Ocasionalmente 7 8,2 8,2 12,9
Frecuentemente 39 45,9 45,9 58,8
Muy Frecuentemente 35 41,2 41,2 100,0

Total 85 100,0 100,0

Elaboracién propia con SPSS V25

Los colaboradores indicaron que frecuentemente se sienten satisfechos
trabajando en la empresa representando el 45.88% de la muestra encuestada,
seguido del 41.18% quienes indicaron que muy frecuentemente se sienten
satisfechos con su trabajo. Se evidencia un alto indice de satisfaccidon por parte
de los colaboradores lo que contribuye al desempefio laboral presente en la

organizacion.
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Figura 20: item 23 del Cuestionario
Fuente: Elaboracién propia.
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CAPITULO V: DISCUSION

5.1. Discusion de resultados

En el presente acapite se desarrollara la discusion de los resultados del
andlisis realizado para estudiar la Comunicacion interna y su influencia en el

desempeiio laboral dentro de la empresa T.J Castro.

La primera hipotesis especifica planteada en la presente investigacion fue
La comunicacion descendente si influye en el desempefo laboral de los
colaboradores de la empresa T.J Castro S.A.C., provincia de Lima, afio 2020
para la cual se obtuvo como resultado que la comunicacién descendente es
considerada para la realizacion de las actividades de la empresa, siendo
apreciada por los colaboradores con alta importancia, pero con presencia

ocasional.

Por otro lado, (Mendez & Pérez, 2017) en su investigacion obtuvieron como
resultado que la mayoria de colaboradores percibe la comunicacién interna de
forma descendente porque el jefe inmediato superior y/o el alcalde son los que
dan las ordenes al momento de realizar obras o actividades correspondientes a
fechas importantes para el mejoramiento de la ciudad. Este resultado coincide
con el resultado obtenido de los colaboradores, ya que estos reciben en primera
instancia informacion de su jefe inmediato para el cumplimiento de las
responsabilidades; por otro lado se debe tomar en consideracion la naturaleza
de las entidades, puesto que en una entidad publica el flujo de informacién es
mas lineal y burocratico a comparaciéon de una empresa privada que tiene la
facilidad de modificar o establecer sus propios lineamientos de comunicacion
ademas de la libertad de comunicacion del que pueden hacer uso los

colaboradores.

Asimismo, los autores (Brandolin & Gonzales, 2009) afirman que la
comunicacién descendente es aquella que se genera en las areas directivas de
la empresa y desciende utilizando los canales oficiales lo cual se evidencia, con
la presencia de memorandums y comunicados para la divulgacion de informacion

oficial dentro de la empresa. Ello coincide a su vez con lo investigado por
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(Berrocal, 2016) quien obtuvo que en la Municipalidad Provincial de Jauja la
comunicacion interna es formal porque la difusién de la informacion se da a

través de documentos ya sean memorandums o circulares.

La segunda hipotesis especifica planteada sostiene que Si existe influencia
de la comunicacién ascendente en el desempefio laboral de los colaboradores
de la empresa T.J Castro S.A.C., provincia de Lima, afio 2020 obteniéndose que
este flujo de comunicacion permite a los colaboradores realizar consultas y
sugerencias con libertad generando un sentido de consideracion y pertenencia

para con el colaborador que emplea los canales de comunicacion.

(Pefa & Batalla, 2016) Afirman que este flujo de comunicacion es propicio
para que los colaboradores se contacten con sus superiores inmediatos o
directivos para trasmitir sugerencias, problemas, opiniones, etc. cultivando un
ambiente participativo e inclusivo en el ambiente laboral. En la empresa T.J
Castro se evidencia mediante la comunicacion directa mediante el habla lo que
permite a informar errores o problemas de manera oportuna, directa e inmediata

con posible retroalimentacion e intercambio de ideas.

Por otro lado, (Berrocal, 2016) obtuvo como resultado en su investigacion
gue los superiores inmediatos tienen una interaccion directa con los trabajadores
porque generalmente requieren del trabajo en equipo, realizan reuniones
informativas para ver el proceso que va llevando cada personal a su cargo para
el mejoramiento de su gerencia, ello coincide con los resultados obtenidos en el
trabajo de campo de la presente investigacion ya que en los colaboradores se
obtuvo que se propicia el trabajo en equipo y que ocasionalmente se realizan
reuniones para discutir el desarrollo de actividades.

Por otra parte, la investigacion de (Mendez & Pérez, 2017) sostiene como
resultado que la mayoria de sus encuestados realiza una comunicacion formal
siguiendo un proceso ordinario, estos manifiestan que la comunicacion con sus
superiores se hace por el conducto regular, generando una correcta
comunicacién que desplaza todo conflicto que se pueda manifestar. Utilizar los
canales oficiales propicia una comunicacion adecuada y esta generalmente se
da cuando se emplea una comunicacion ascendente, los colaboradores de TJ

Castro utilizan conversaciones directas para transmitir mensajes a sus
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superiores mientras que la empresa lo hace a través de memorandums y

comunicados.

La tercera hipotesis planteada en la presente investigacion expone La
comunicacion horizontal si influye en el desempefio laboral de los colaboradores
de la empresa T.J Castro S.A.C., provincia de Lima, afio 2020 obteniendo como
resultado que existe una comunicacion horizontal fluida y frecuente con mayor
presencia y significatividad en los colaboradores debido a la naturaleza de sus
actividades y también debido a que existe un ambiente que propicia el desarrollo

de esta.

(Mendez & Pérez, 2017) En su investigacion obtuvieron como resultado que
los Trabajadores del Centro De idiomas de la Universidad Nacional de San
Agustin de Arequipa casualmente tienen comunicacion con otras areas dentro
de la institucién evidenciandose una comunicacién mas vertical, ello difiere con
los datos obtenidos de los colaboradores ya que estos perciben este flujo de
comunicacién como mas representativo y de mayor influencia; una informacién
emitida a tiempo y de manera correcta creara un ambiente y contribuira al buen
desempefio de los colaboradores. Asimismo, los datos obtenidos en la presente
investigacion difieren de los expuesto por (Linares, 2015) quien obtuvo que para
los colaboradores de la empresa Fito Pan SRL de la Ciudad de les dificil
intercambiar informacion con otras areas, llegando a considerar que la

comunicacion interna es deficiente dentro de la empresa.

Como hipotesis general se plante6 que La comunicacién interna si influye
en el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa T.J. Castro S.A.C.,
provincia de Lima, afio 2020 de manera directa y significativa para la cual se
logré determinar que la comunicacion interna presenta influencia positiva fuerte
en el desempefio de los colaboradores de la empresa T.J Castro; para (Salazar,
2017) las PYMES comerciales de Guayaquil reflejan que la comunicacion interna
solo se realiza cuando es necesaria, lo que concuerda con la investigacion en
desarrollo ya que si bien se da la comunicacion interna en la empresa TJ Castro

pero no se potencian los recursos presenten para la mayor utilidad de esta.

(Manzano, 2017) Obtuvo de su muestra en estudio que el 36% de los

encuestados declararon tener precision y eficiencia en el desarrollo de su
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trabajo, asi como en TJ castro quienes aseguraron que con frecuencia cumplen
con sus actividades a tiempo y con la mayor responsabilidad posible. Por el
contrario se encuentra lo obtenido de (Ramos, 2015) cuyos empleados y
directivos de la Cooperativa de Ahorro, Crédito y Vivienda La Merced Ltda., en
la Ciudad de Ambato consideraron que no se sienten integrados dentro de la
cooperativa lo que puede genera que se trabaje aisladamente y no se sientan
comprometidos contrariamente al sentido de pertenencia, lealtad y compromiso
mostrado por los colaboradores de la empresa TJ castro quienes se encuentran
satisfechos de trabajar en la organizacion y ello se refleja en el amplio tiempo
gue llevan prestando sus servicios a la empresa; coincidiendo con lo investigado
por (Wills-Espinosa, Cevallos, Sadi, & Ancin, 2017) en el caso de una
Universidad ecuatoriana en donde el 91,43% de los encuestados declararon

estar satisfechos con sus trabajos en los ultimos seis meses.
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Conclusiones

1. A partir de los resultados obtenidos se concluye que la comunicacion
descendente influye en el desempefio laboral de los colaboradores debido a
que se presenta comunicacién directa con los superiores a través de
comunicados, reuniones o memorandums los cuales permiten a los
superiores transmitir informacion general sobre la empresa o
retroalimentacion de ser el caso.

2. Se concluye que la comunicacién ascendente presenta influencia positiva lo
cual indica que este tipo de comunicacion presenta significatividad en el
desemperio laboral de los colaboradores, ello se debe a que la informacion
percibida de los colaboradores sirve como apoyo para los superiores siendo
comunicada mediante comunicacion directa a traves del habla expresando
sugerencias o0 consultas. Asimismo, los colaboradores presentan libertad
para comunicarse con sus superiores, pues la informacion transmitida es con
la intencion de informar mas no considera para otros fines.

3. Se determind que la comunicacién horizontal presenta una influencia de
mayor significatividad en el desempefio laboral de los colaboradores siendo
esta la mas representativa, debido a que esta se muestra mas flexible y de
importancia para el desempefio de cada area en la empresa, ademas crea
un buen ambiente para el trabajo en equipo.

4. De los resultados recopilados se concluye que los colaboradores presentan
un desempefio solido en relacion a sus labores, la mayoria de los
encuestados se siente satisfecho trabajando para la empresa ya que
consideran que las condiciones laborales son buenas para su desemperfio.
Ello puede observarse en los aflos que llevan prestando labores para la
empresa. La Comunicacion interna presenta gran influencia en el desarrollo
diario de los colaboradores, evidenciandose influencia positiva de las tres

dimensiones desarrolladas en relacion a la variable desemperio laboral.
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Recomendaciones

1. Se recomienda seguir estudiando la comunicacion interna en las empresas,
debido a que esta se desarrolla dependiendo del rubro y la importancia que
se le brinda dentro de las empresas. Asimismo se debe considerar la
naturaleza de estas, ya que la comunicacion interna en una empresa publica
no presentara similitudes con la comunicacion dentro de una empresa
privada; asimismo considerar el desarrollo de esta en el ambiente de trabajo.

2. Se recomienda analizar la consideracion de la comunicacién descendente
dentro de las estrategias que se puedan plantear en la empresa, dado que
como se evidencia en la presente investigacion, para la empresa T.J Castro
S.A.C. esta es la menos representativa en el desempefio laboral ya que suele
contener informacion general y ser generalmente informativo. Este flujo de
comunicaciéon se puede potenciar con herramientas de comunicacion
adecuadas y con planificacion del mensaje a transmitir.

3. Se recomienda realizar reuniones periddicas o realizar encuestas de
satisfaccion para la verificacion de resultados obtenidos y obtener
informacion del dia a dia de primera mano. A través de las encuestas se
podra recabar informacion del sentir de los colaboradores y permitird
identificar puntos de mejora dentro de la empresa.

4. Se recomienda desarrollar las herramientas que permitan comunicacion
como manuales, protocolos, planes, aplicaciones de mensajeria instantanea
que faciliten el flujo de informacién en la empresa; en un mundo tan digital,
las empresas deben estan preparadas para afrontar las adversidades que se
presenten. Propiciar la transmision de informacion en cualquier direccion que
se desarrolle es vital para evitar barreras que puedan obstaculizar el

desempeio de actividades dentro de la empresa.
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Anexos

ANEXO 1:

Tabla 16: Matriz de Consistencia

Titulo de la
investigacion:

La Comunicacion Interna y su Influencia en el Desempefio Laboral de los colaboradores de la empresa industrial T.J. Castro S.A.C. Provincia

de Lima, Afio 2020

Linea de investigacion

MYPES y Emprendimiento

Autor: Villanes Gutiérrez Milena Vivian

PROBLEMAS OBJETIVOS _HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA

Problema general Objetivo general Hipoétesis general
¢La comunicacion interna Determinar Si la | La comunicacién interna e Comunicacion e Enfoque: Cuantitativo
Influye en el desempefio comunicacion interna Influye | Influye en el desempefio L descendente e Tipo: Investigacion Aplicada
laboral de los colaboradores | en el desempefio laboral de | laboral de los colaboradores Comunicacion e Comunicacion ascendente | ® Alcance: Explicativo
de la empresa T.J. Castro los colaboradores de la | de la empresa T.J. Castro Interna e  Comunicacién horizontal « Disefio: No Experimental
S.A.C, provincia de Lima, empresa T.J. Castrf) SAC | SAC d(_e manera_directa y e Unidad de investigacion: Un
afo 2020? provincia de Lima, afio 2020 S|_gn|f|ca~t|va provincia de ~ trabajador de la empresa T.J Castro
Lima, afio 2020 DeLs:tr)];rr):Ino Sin dimensiones S.AC

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

Indicadores

Fuente de Informacién

¢Influye la  comunicacion
descendente en el
desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa
T.J Castro S.A.C., provincia
de Lima, afio 2020?

Determinar Si la
comunicacion descendente
influye en el desempefio
laboral de los colaboradores
de la empresa T.J Castro
S.A.C., provincia de Lima,
afio 2020.

La comunicacion
descendente si influye en el
desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa
T.J Castro S.A.C., provincia
de Lima, afio 2020

Comunicacion

e N° de reuniones
e N°de comunicados
[ ]

descendente ,
N° de memorandums
e Nivel de Productividad del
colaborador
Desempefio e Nivel de Compromiso del
Laboral colaborador

e Nivel de Satisfaccion del
colaborador

(Brandolin & Gonzéles, 2009).
Comunicacion interna: recomendaciones
y errores frecuentes. Buenos Aires: La
crujia.

(Lorrén, 2018). Clima organizacional y el
desempefio laboral del personal de la
empresa INPROCONSA S.A.C. en el
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SExiste influencia de la
comunicacién ascendente en
el desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa
T.J Castro S.A.C., provincia
de Lima, afio 20207

Determinar si existe influencia
de la comunicacion
ascendente en el desempefio
laboral de los colaboradores
de la empresa T.J Castro
S.A.C., provincia de Lima, afio
2020.

Si existe influencia de la
comunicacion ascendente en
el desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa
T.J Castro S.A.C., provincia
de Lima, afio 2020

Comunicacién

N° de reportes
N° de sugerencias

Ascendente N° de consultas
Nivel de Productividad del
colaborador
Desempefio Nivel de Compromiso del
Laboral colaborador

Nivel de Satisfaccion del
colaborador

¢Influye la  comunicacion
horizontal en el desempefio
laboral de los colaboradores
de la empresa T.J Castro
S.A.C., provincia de Lima, afio
2020?

Determinar la comunicacion
horizontal influye en el
desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa
T.J Castro S.A.C., provincia
de Lima, afio 2020

La comunicacion horizontal si
influye en el desempefio
laboral de los colaboradores
de la empresa T.J Castro
S.A.C., provincia de Lima, afio
2020.

Comunicacion

N° de equipos de trabajo
N° de llamadas telefénicas
N° de Relaciones

Horizontal !
interpersonales
Nivel de Productividad del
colaborador
Desemperio Nivel de Compromiso del
Laboral colaborador

Nivel de Satisfaccion del
colaborador

primer semestre 2017. Lima: Universidad
San Ignacio de Loyola.
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ANEXO 2:

Tabla 17: Matriz de Operacionalizacion de la Variable Dependiente

Variable Dependiente: Desempefio laboral

Definicion conceptual: “Se trata del comportamiento del evaluado encaminado a
alcanzar efectivamente los objetivos formulados. El aspecto principal del sistema
reside en este punto. El desempefio constituye la estrategia individual para alcanzar
los objetivos pretendidos.” (Chiavenato, 2007, p.245)

Instrumento: Cuestionario adaptado

, Técnica: Encuesta | Escala: Likert
de (Lorrén, 2018)

Dimensiones Indicadores items del instrumento

1. Cumplo con el desarrollo de mis actividades
en el tiempo previsto

e Nivel de 2. Soy responsable en el desempeiio de mis
productividad actividades
del 3. Realizo mis actividades de acuerdo a lo
colaborador indicado por mi superior

4. Recibo informacion con el tiempo suficiente
para alcanzar mis objetivos.

e Nivel de 1. Me siento comprometido con la empresa
compromiso | 2. Siento que pertenezco a la empresa
del 3. Me identifico con los valores de la empresa
colaborador | 4. Siento lealtad hacia la empresa
1. La empresa respeta los horarios establecidos
. 2. Enla empresa siempre se dirigen hacia mi
e Nivel de P P g
: L, con respeto
satisfaccion . . .
del 3. Todo cambio es comunicado a tiempo

4. Dispongo de los recursos necesarios para mi
desempefio
5. Me siento satisfecho de trabajar en la empresa

colaborador
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ANEXO 3:

Tabla 18: Matriz de Operacionalizacion de la Variable Independiente

Variable Independiente: Comunicacion Interna

Definicion conceptual: “Es la comunicacién especificamente dirigida al publico

interno, al personal de una empresa, a todos sus integrantes y que surge a partir de

generar un entorno productivo armonioso y participativo”. (Brandolin & Gonzales,

2009, pag. 25)

Instrumento: Cuestionario o _
Técnica: Encuesta Escala: Likert

adaptado de (Saboya, 2016)

Dimensiones Indicadores items del instrumento

Comunicaciéon
descendente

N° de
reuniones

1. Se realizan reuniones de coordinacién en

la empresa

Mantiene reuniones frecuentes con sus
jefes

La informacion brindada por mi jefe es
clara y permanente

N° de
comunicados

La empresa emite comunicados con
frecuencia

La informacion contenida en los
comunicados es Util para mi desempefio
Recibo comunicados informando las
decisiones tomadas en la empresa

La empresa utiliza memorandums para
comunicar faltas.

o . ., .. 7
« N°de La comunicacion con mi jefe es a través de
memorandum memorandums
S Recibo retroalimentacion por parte de mi
jefe
Realizo reportes mensuales a mi jefe
Existe comunicacion abierta con mi jefe
« N°de Comunico a mi jefe sobre mis actividades
L reportes diarias _
Comunicacion Comunico problemas o errores de manera
ascendente oportuna
N° de Mis sugerencias son consideradas para la
[ ]

sugerencias

realizacion de las actividades
Emito sugerencias a mis superiores
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7. Las sugerencias que emito siempre son en
relacion a mi trabajo

N° de
consultas

8. La empresa propicia un ambiente abierto
para efectuar consultas

9. Consulto a mi jefe para tomar de
decisiones

10.Realizo libremente consultas en mi lugar de
trabajo

Comunicacion
Horizontal

1. Existe un ambiente de trabajo en equipo en

la empresa
N° de equipos 2. Participo en equipos de trabajo
de trabajo frecuentemente
3. Los equipos de trabajo son utiles para el
desemperio de funciones
4. Las llamadas telefénicas a otras areas son
constantes
5. Lainformacién transmita a través de
N° de llamadas influye en el desarrollo de mis
llamadas labores
telefonicas 6. A través de llamadas telefénicas comunico
mensajes importantes y Utiles a mis
comparieros
7. Existe facilidad de comunicacion con otras
N° de areas
Relaciones 8. Existe coordinacion frecuente con
interpersonale compafieros de otras areas
S 9. La comunicacion con otras areas beneficia

el desarrollo de mis actividades
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ANEXO 5:

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE INFORMACION

CUESTIONARIO DE COMUNICACION INTERNA Y DESEMPENO LABORAL

€ presente cuestionario tiene como finalidad evaluar la situacién laboral de los trabajadores de planta.
Este instrumento es de caracter reservado y andnimo, cuyos resullados seran analizados para idenlificar

factores débiles en relacion a la comunicacion y desempefio.

| e

i ; 1.a 40 afios

éEd.d' 41ab0afos
‘S0 amasaos

| P ]
; iTadafios
: Tiempo trabajando & a 10 affos 3
ien la empresa i11.a 15 affos N

)
=

Ocasionalmente

Raramente

Nunca

NTE

Mantiene reuniones frecuentes con sus jeles?

\

| La empresa emite comunicados con frecuencia?
La informacién contenida en los comunicados es util para usted?

La empresa ullliza memorandums para comunicar faltas?

Recibe relroalimentacion por ' parte de su jefe?
NTE

Emite sugerenclas a sus superiores?

(realiza consultas de forma libre?

Comunica problemas o errores de manera oportuna?

Fr.
NNY N[N Y [Frecuentemente

Existe una comunicacion abierta con su jefe? [
&Gﬁﬂﬂ ICACION HORIZONTAL

Existe un ambiente de trabaj equipo en la empresa?
. Parlicipa en equipos de |r35aio con frecuencia?

NN

actividades?

cLa comunicacién con otras areas beneficia el desarrolio de sus P

Se comunica con facilidad con otras areas?
PRODUCTIVIDAD

¢ Cumple con el desarrollo de sus aclividades a tiempo?

¢Es responsable con el desarrollo de sus actividades?

Recibe informacidn a tiempo para cumplir con sus tareas?

NANEA

50

< Se siente comprometido con la empresa? v

AN

Siente que pertenece a la empresa?
¢ Se sienle :'£nliﬁcado con los valores de la empresa?

g Siente lealtad hacia la empresa?

+La empresa respeta su horario de trabajo?

 (Dispone de los recursos necesarios para realizar sus labores?

Q\‘\ 4

Se siente satisfecho trabajando en la empresa?
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ANEXO 6:

EVIDENCIA N°1

ATENCION
RIESGO

ELECTRIC)
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ANEXO 7:

EVIDENCIA N°2

CUESTIONARIO =

Andrea Rios lum, 21 dic. 16:09 (hace 5 dias) <% 4w,

para Scfia, Cesar, Daric, Walter, Jean, Paulo, Luis, Luis, Rosalyn, Roberto, Doris, Jenny, Liliam, Samir, Adonay, Rosa, Clau =

Susnas tardes;

Estimados Companeros:
Tengan ustedes un gentil szludeo v 3 |z vez remitirles 2l siguients link, |z encuests sera de formiz angnima enviar
confirmacion al moments de culminar |z misma.

Hazo maximo: hasta el migrcoles 23 del presente/ 15:00 Fi)

https:/forms.gle/3tFjSkpriviacyjdfsE

CUESTIONARIO DE RECOLECCION DE

.
™ TR A AT
CUEER HAND [ 2 RECCAEC OOMEE IL1""'. D-': '-'1l—'|\_ e

El presente cuestionario tiene come finalidad evaluar la sitwacion
lzboral de los colaboradores de |3 emprasa. Este cuestionario es de

e caracter reservado y anonima, cuyos resultados seran analizados para

i identificar factores débiles en relacion a la comunicacion interna y
desempefio lzboral.

- e
o 3

5in otro particular, guedo de usted
Agradecida por su stencion,

Andrea Rios Maguina
Secrefaria de Gerencia

|f::1_".':j. J. CASTRO S.A.C.

Jr. Carlos Gutiermez Mo 448, La Victoria
Lims 13 - Per
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