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RESUMEN

La presente investigacion tiene por titulo comunicacion interna y desempefio
laboral del personal en la empresa distribuidora de productos tecnoldgicos en Lima
Metropolitana al 2024, su objetivo principal es determinar la relacion entre las variables
de comunicacion interna y desempefio laboral del personal de una empresa distribuidora.
La metodologia empleada tuvo un enfoque cuantitativo, de nivel descriptico —
correlacional y de tipo aplicada con un disefio no experimental — transversal. Ademas,
cuenta con dos instrumentos cuantitativos: dos cuestionarios, uno para comunicacion
interna y otro de desemperio laboral, cuya poblacion esta conformada por 185 y una

muestra de 125 colaboradores.

Para la variable de comunicacion interna dio como resultado un Alfa de Cronbach
de 0,904 y para la segunda variable de desempefio laboral fue de 0,820; que demuestra
gue los instrumentos miden adecuadamente las variables. Tras la recoleccion de datos,
se obtuvo un (p=0,000) y se confirm6 que, si existe una relacion positiva alta entre las
variables, obteniendo un coeficiente de correlacion (Rho=0,714), lo que demuestra que

se acepta la hipotesis alterna.

Palabras clave: comunicacion intrapersonal, comunicacion interpersonal,

comunicacion institucional, habilidades, conocimiento, metas y resultados.



ABSTRACT

The title of this research is internal communication and work performance of the
staff in the technological products distribution company in Metropolitan Lima by 2024. Its
main objective is to determine the relationship between the internal communication
variables and work performance of the staff of a distribution company. The methodology
used had a quantitative approach, descriptive level - correlational and basic type with a
non-experimental - transversal design. It had two quantitative instruments: two
guestionnaires, one for internal communication and another for work performance, whose

population is made up of 185, a sample of 125 collaborators.

In the results, for the internal communication variable it resulted in a Cronbach's
Alpha of 0.904 and for the second job performance variable it was 0.820, which
demonstrates that the instruments adequately measure the variables. After data
collection, a (p=0.000) was obtained and it was confirmed that there is a high positive
relationship between the variables, obtaining a correlation coefficient (Rho=0.714), which

shows that the alternative hypothesis is accepted.

Keyword: intrapersonal communication, interpersonal communication, institutional

communication, skills, knowledge, goals and results.
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INTRODUCCION

Las organizaciones se enfrentan al constante cambio de necesidades del
mercado. Por lo que, la comunicacion interna se ha convertido en uno de los pilares mas
importantes para mantener la informacion actualizada, es un aspecto esencial en la

estrategia empresarial.

Para fomentar el cambio de ideas entre la direccién y los empleados no se
improvisa, sino que requiere de una planificacion previa. Es importante recordar que, una
buena comunicacion interna ayuda a mejorar el desempefio laboral, el clima laboral y
mejorar la motivacion entre los colaboradores de la organizacion para cumplir con los

objetivos en comun.

Segun una investigacion realizado por el Centro de Estudios Financieros, existe
una relacion entre el amplio abanico de “ruidos” que pueden quejar a la salud de una
empresa Yy la comunicacion interna es un antidoto fundamental para prevenirlos. Para
ello, se realizd una encuesta a paises de América Latina y Espafia; de una muestra de
1440 encuestados, se obtuvo que el 82% de las respuestas proceden de Espafia
mientras que el 18% restante corresponde a otros paises como Colombia, Perq,

Guatemala, Ecuador, entre otros.

En dicha encuesta, dieron una lista de 32 posibles toxinas laborales, de las cuales,
las mas votadas fueron un (62%) de mala comunicacién, (49%) la organizacion del
trabajo, (39%) distribucion de las tareas, (35%) salario sin tener en cuenta el desempefio

individual y (32%) de rumores. Esto indica que la toxina con mas alto porcentaje es la
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mala comunicacion interna y como esta en conjunto de otras toxinas generan un

deficiente desempenio.

En base a lo anteriormente mencionado, la plataforma digital Corresponsables
Observa RSE (2023) sostiene que, en Espafia mas del 50% de directivos no se
preocupan en buscar estrategias para mejorar la comunicacion interna en sus empresas.
Ademas, citan a Emilien Delile, manager de Steeple en Espafia, quien afirma que todavia
hay muchisimas organizaciones de sectores tradicionales que no disponen de canales
adecuados, no estan informados de lo que ocurre en su organizacion. La informacion no
fluye, y esto afecta a la actividad de la empresa, al desempefio y clima laboral. Por ello,
se pude decir que, el motivo principal por el cual no se ha implementado una estrategia
de mejora en comunicacion interna es debido a la falta de recursos para que la
informacion llegue a todos los empleados, desde los niveles directivos hasta niveles

operativos.

Por otro lado, Silvia Carillo, CEO de Eco Consultores Perd, comenta que se ha
triplicado la importancia de la comunicacion interna; es importante que los lideres puedan
implementar estrategias para una mejor interaccion como equipo, que los colaboradores
puedan sentirse escuchados. Ademas, menciona que “el verdadero reto esta en entender

y sociabilizar con las diferentes realidades de los trabajadores”.

Segun Salinas del periodico ElI Peruano (2023) sostiene que las nuevas
disposiciones son una gran oportunidad para que las organizaciones que ya manejan
una politica de comunicacion, las fortalezcan y avancen hacia un nivel superior; y para
las que todavia no cuentan con una, puedan formalizar este tema por medio de las areas

especializadas. Ademas, una buena comunicacién entre el empleador y el trabajador
13



genera un ambiente de confianza y por consecuencia un buen desempefio, donde ambos
lados tienen las cosas claras respecto a las responsabilidades y obligaciones de cada
uno. Un colaborador bien informado sobre los hechos, sucesos o decisiones que se
toman en su empresa o entidad es un trabajador que se siente integrado y tomado en
cuenta. Es necesario insistir en la importancia que tienen las areas de comunicacién
interna de las organizaciones pues deben ejecutar planes asertivos para lograr la fluidez

en el trabajo y lideradas por especialistas en comunicacion.

El autor indica que las empresas a nivel nacional deben de estar alineadas con la
disposicion con respecto a la politica de la comunicacion, ya que gracias a ella lograran
una mejora en toda la organizacién, también trata de informar que la comunicacion es la
base dentro de la organizacion entre los empleados y los jefes para tener un buen clima
laboral desarrollando la confianza mutua para llegar a un mismo objetivo que es un buen
desempeiio y cumpliendo las metas. También resalta la importancia del area de la
comunicacion interna, ya que es la encargada de brindar objetivos eficaces para tener

una mejor fluidez dentro de la organizacion.

Por lo anteriormente expuesto, hay una empresa distribuidora de productos
tecnolégicos cuenta con alrededor de 26 tiendas fisicas en Perd. Cuyo proposito es
ofrecer una increible experiencia tecnolégica a los miles de usuarios, brindando un

soporte de soluciones moviles y tecnologicas.

Por consiguiente, se tuvo la oportunidad de conversar con la jefa de un éarea,

donde se logré detectar lo siguiente:

14



Deficiencia con respecto a la comunicacion interna relacionada con el
desempeiio de los colaboradores. Se pudo detectar que existe poca
comunicacion rapida y fluida entre los asesores (nivel operativo) con las areas
administrativas de la corporacion en caso tengan alguna queja o sugerencia.
Existe un grupo de colaboradores que no se sienten satisfechos con sus
salarios, mas que todo por los incentivos; esto debido a los altos precios de
venta de los productos y lo dificil que puede ser venderlos.

Por ultimo, se identificd que existe deficiencia al comunicar informacién sobre
cambios o procedimientos corporativos, debido que se comunican a destiempo
0 de manera incorrecta; lo cual provoca un malestar en los colaboradores
influyendo de manera negativa en su desempeiio al momento de vender o
brindar informacion acerca de los productos a los clientes. En muchos casos,
dicha probleméatica ha provocado que también se vea afectado el ambiente

laboral.

Por tal motivo, el trabajo de investigacion se identificO como problema principal:
¢,Cudl es la relacion entre comunicacion interna y el desempefio laboral del personal de
una empresa distribuidora de productos tecnolégicos en Lima Metropolitana, 20247
También, se formulo los siguientes problemas especificos; primero, ¢ cudl es la relacién
entre la comunicacion intrapersonal y el desempefio laboral del personal de una empresa
distribuidora de productos tecnolégicos en Lima Metropolitana, 20247?; segundo, ¢ cual
es la relacién entre la comunicacion interpersonal y el desempefio laboral del personal
de una empresa distribuidora de productos tecnoldgicos en Lima Metropolitana, 20242,

por ultimo, ¢ cual es la relacidén entre la comunicacion institucional y el desempefio laboral

15



del personal de una empresa distribuidora de productos tecnologicos en Lima

Metropolitana, 20247

Con respecto a la problematica anteriormente mencionada, se plante6 como
objetivo general de la investigacion: Determinar la relacion entre comunicacion interna y
el desempefio laboral del personal de una empresa distribuidora de productos
tecnologicos en Lima Metropolitana, 2024. Seguido, se formularon los objetivos

especificos:

- Determinar la relacion entre la comunicacion intrapersonal y el desempefio
laboral del personal de una empresa distribuidora de productos tecnoldgicos
en Lima Metropolitana, 2024.

- Determinar la relacidon entre la comunicacion interpersonal y el desempefio
laboral del personal de una empresa distribuidora de productos tecnoldgicos
en Lima Metropolitana, 2024.

- Determinar la relacién entre la comunicacion institucional y el desempefio
laboral del personal de una empresa distribuidora de productos tecnolégicos,

Lima Metropolitana, 2024.

También, se planted la siguiente hipotesis general que, si existe relacidén entre la
comunicacion interna y el desempefio laboral del personal en una empresa distribuidora
de productos tecnolégicos en Lima Metropolitana, 2024. Como hipétesis especificas
planteamos los siguientes: existe relacién entre la comunicacion intrapersonal y el
desempenio laboral; segundo, existe relacion entre la comunicacion interpersonal y el

desempenio laboral del personal, finalmente, se demuestra que existe relacion entre la
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comunicacion institucional y el desempefio laboral del personal de una empresa

distribuidora de productos tecnoldgicos, al 2024.

Debido a ello, la importancia del trabajo de investigacion esta conformado por dos
variables que toman cada vez mayor relevancia, radica en realizar el analisis de un
contexto actualizado, con el motivo de que ayude como base a otros estudios de nivel
similar; busca que la empresa de estudio pueda mejorar sus niveles de comunicacion
interna desde los niveles superiores hasta los niveles operativos, para mejorar el

desempeiio del personal.

La variable comunicacion interna, es la responsabilidad del nivel mas alto de la
empresa, lo cual nace como respuesta ante la necesidad de que los colaboradores se
sientan escuchados. Es preciso mencionar que, una buena comunicacion interna mejora

el desempefio y clima laboral.

Asimismo, la variable desempefio laboral que hace referencia al trabajo logrado
después de aplicar las habilidades adquiridas en una tarea determinada garantizando un
logro en los objetivos de la organizacion, se basa en los criterios para evaluar el

desempenio descritos por Chiavenato.

Cabe mencionar que, la investigacion posee un enfoque cuantitativo; haciendo
uso de instrumentos validados por expertos en el tema. Como técnica, se utilizé una
encuesta y como instrumento se utilizé el cuestionario para la investigacion obteniendo

conocimiento valido y confiable.
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Es necesario resaltar que, la investigacion fue viable porque se conté con la
disponibilidad de informacion, ya que se ha podido tener el contacto del jefe de uno de
los departamentos de la empresa, quien nos facilita la informacién de los colaboradores.
También, se obtiene informacion de los repositorios académicos de universidades del
Peru y de otros paises con referencia a las variables de estudio; libros referentes a las
variables y relacionado a la problemética.

Las limitaciones del trabajo de estudio fue el tiempo limitado de los colaboradores,

lo cual influye que no se pueda obtener una comunicacion constante con ellos.

La investigacion posee un enfoque cuantitativo porque se recolectan los datos
para probar la hipoétesis; de nivel descriptivo - correlacional porque se asocia la
comunicacion interna 'y desempefio laboral, las cuales se desea conocer la relacion entre
ambas. Es una investigacion de tipo aplicada, porque existe una problematica y se busca
dar soluciones; posee un disefio no experimental — transversal, debido que no se

manipulo las variables y se analiz6 una situacion existente.

La poblacién estd compuesta por 185 personas de la empresa distribuidora de
productos tecnoldgicos, obteniendo una muestra de 125 personas, entre ellos los

supervisores, encargados de tienda, asistentes y asesores.

La investigacion cuenta con cinco capitulos. En el capitulo I, se presenta el marco
tedrico, donde se expresan los antecedentes nacionales e internacionales de la

investigacion, bases tedricas y definicion de términos basicos.
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En el capitulo II, se plantea la hipétesis general y especifica; y las variables de
comunicacion interna y desempefio laboral acompafiados de sus dimensiones e

indicadores.

En el capitulo Ill, se encuentra la metodologia de la investigacién donde incluyen

el disefio, el enfoque y también los instrumentos de estudio.

En el capitulo IV, se presentan los resultados de la investigacion, a través de
gréficos estadisticos y tablas donde se resumen los resultados obtenidos después de
haber aplicado nuestro instrumento a una nuestra de 125 colaboradores de una empresa

distribuidora de productos tecnolégicos ubicado en Lima Metropolitana.

En el capitulo V, se muestra la discusion donde analizamos los resultados y los

comparamos con nuestros antecedentes y marco teorico de la investigacion.

Finalmente, se presenta las conclusiones, recomendaciones del trabajo de

investigacion, referencias bibliograficas y anexos respectivos.
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1.1

CAPITULO I: MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

1.1.1. Antecedentes internacionales

Rivera (2019) manifesté como objetivo principal el conocer el grado de
comunicacion interna como predictor del desempefio laboral percibido por los
empleados del Hospital La Carlota. Cont6 con una poblacion de 305 y una muestra
de 117 empleados. Asimismo, para recolectar datos se utilizé la encuesta como
técnica y el cuestionario como instrumento para ambas variables. La metodologia
que se utilizé tuvo un enfoque cuantitativo porque logré evaluar los datos
recolectados de manera cientifica y numérica; de tipo descriptivo porque se
describen dos variables de estudio; transversal debido a que se recolecta datos en
un espacio y tiempo correlacional porque el autor midié un grado de relacion entre
las dos variables. Se obtuvo como resultados que los empleados perciben la
comunicacion interna como regular y con respecto al desempleo laboral indican que

hacen bien sus funciones dentro del Hospital La Carlota.

Se concluyé que la investigacion si cumplio con el objetivo principal de
conocer el grado de relacion entre ambas variables, donde se confirmd que existe
una relacion positiva significativa, también se puede mencionar que evaluando
ambas variables de manera constante contribuye a que los colaboradores se sientan
escuchados y asi les permiten tener una buena concentracion para mejorar su

desemperio.
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Zarsosa y Barzola (2019) en el trabajo de investigacion manifestd como
objetivo principal el analizar la comunicacion organizacional que existe dentro del
instituto ecuatoriano de seguridad social y como esta logra afectar el desempefio
laboral. Cont6 con una muestra de 243 trabajadores. Asimismo, para recolectar datos
se utilizé la encuesta como técnica y cuestionario como instrumento para ambas
variables. La metodologia que utilizé tuvo un enfoque mixto cualitativo y cuantitativo
porque su estudio llevé a cabo la observacion y evaluacion de la situacion del
personal interno y externo de la institucion. De tipo descriptivo, ya que permitio
determinar las caracteristicas que presenta el problema, siendo correlacional, pues
midio la relacion existente que presenta ambas variables y explicativo porque
permitio explicar de una mejor manera las variables y la manera de como estan
logran relacionarse. En los resultados obtenidos manifestaron que contar con una
buena comunicacién organizacional permite un excelente ambiente laboral donde se
alcanzan los objetivos planeados y se demuestra que tiene una influencia en la

ejecucion de sus actividades con respecto a la comunicacion.

Se concluyo con este estudio realizado la relevancia de la inclusion de la
comunicacion organizacional en dicha institucién, también la comunicacion se
encuentra priorizada para el publico externo por varias actividades didacticas, lo que
se recomienda es analizar un plan de comunicacion que guie a una comunicacion

horizontal la cual permitira atender de forma igualitaria al grupo interno como externo.

Céardenas (2022) en el trabajo de investigacion sostuvo como objetivo principal

el analizar el impacto de la comunicacion organizacional en los niveles de
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desemperio del personal de la empresa. Contd con una poblacion y muestra de 50
empleados en su totalidad. Asimismo, para recolectar datos se utiliz6 la encuesta
como técnicay cuestionario como instrumento para ambas variables. La metodologia
que utilizé tuvo un enfoque mixto con un disefio no experimental - transversal y de
tipo descriptivo. Como resultados obtenidos mencionaron que la comunicacién
organizacional puede influir notablemente en el desempefio laboral de los

trabajadores haciendo que este sea menos 0 mas la productividad.

Se concluye que el plan de comunicacion organizacional propuesto para
mejorar el nivel de desempefio del personal cuenta con acciones que le permite a la
empresa mejorar el flujo de la comunicacion interna entre los comparfieros. También
en la empresa Fideos Paraiso, existe poco aporte por parte de personal en cuanto a
las decisiones de la empresa, problemas de comunicacion entre compafieros de
trabajo; también se presenta contratiempo al momento de recibir la informacion,

dificultan para trasladar la informacion entre los diferentes niveles jerarquicos.

Concepcién (2021) en el trabajo de investigacion, manifesté como objetivo
principal el analizar la influencia de la comunicacion interna en el desempefio laboral
de los servidores publicos de la UDELAS sede Panama; cont6 con una poblacion de
473 y una muestra de 140 funcionarios. Asimismo, para recolectar datos se utilizo la
técnica que es la encuesta y como instrumento el cuestionario. La metodologia que
utilizo tuvo un enfoque cuantitativo porque logro evaluar los datos recolectados de
manera cientifica y numérica, el disefio es no experimental - transversal, de nivel

descriptiva debido a que detalla las variables porque se da a conocer las
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caracteristicas de esta misma. En los resultados obtenidos se pudo evidenciar que
la comunicacion interna influye de manera significativa en el desempefio laboral del

personal que labora en la Universidad de las Américas sede Panama.

Se concluy6 en la investigacion que se cumple con el objetivo principal al
conocer el grado de relacién entre la primera y segunda variable donde se puede
confirmar que existe una relacion positiva significativa demostrando que no se
cumple con la hipétesis nula principal, también se puede decir que evaluando ambas
variables de manera constante contribuye a que los colaboradores sean escuchados
y como consecuencia un buen desempefio laboral. Donde la comunicacion interna
es importante porque es la base fundamental para realizar tareas y actividades
encomendadas donde una correcta comunicacion interna ayuda a fortalecer en ese
publico interno aspectos como clima laboral, cultura organizacional y desempefio

laboral beneficiando a la institucion.

Arangadyay (2022) en el trabajo de investigacion, manifesté como objetivo
principal el determinar la influencia de la comunicacion interna en el desempefio del
personal en el Hospital Basico Moderno de Riobamba; contd con una poblacién de
305 empleados de los cuales se obtuvo una muestra de 117 empleados. Asimismo,
para recolectar datos se utilizé la encuesta como técnica y cuestionario como
instrumento para ambas variables. La metodologia que se utilizdé posee un enfoque
cuantitativo porque logra evaluar los datos recolectados de manera cientifica y
numérica, de disefio no experimental porque estudia dos variables y de tipo

transversal porque tiene un espacio y una fecha de inicio y fin. En los resultados
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obtenidos se pudo evidenciar la falta de un proceso de comunicacion interno donde

se proponen estrategias de mejora para cumplir con los objetivos, mision y vision.

Se concluy6 que, si existe una relacion significativa de ambas variables, pero
hay un proceso que se debe reforzar para obtener una 6ptima comunicacién interna
y esta puede verse reflejada en el desempefiio del capital humano en cuanto a las
tareas del &rea. También existe una relacion lineal y significativa en grado moderado

entre la comunicacion y el desempefio laboral.

Gualpa (2023) en el trabajo de investigacion, manifest6 como objetivo
principal la influencia de la comunicacion interna en el desempefio laboral de los
empleados del area administrativa del instituto ecuatoriano de seguridad social,
canton Ambato, provincia Tungurahua, se considerd una poblacién de 58 miembros
de la organizacion por lo que no fue necesario obtener una muestra; se utilizo la
encuesta como técnica y un cuestionario como instrumento para ambas variables.
La metodologia que utilizo tuvo un enfoque mixto, ya que es cualitativa porque se
realizo un analisis donde se explico las causas del problema, las condiciones en que
se producen y la relacion que existe entre la variable independiente y dependiente
asimismo es cuantitativa porque a través de la recoleccion de datos se midieron los
resultados; de tipo descriptivo, ya que permite especificar las caracteristicas mas
importantes del problema en estudio; de tipo explicativo, pues en la investigacion nos
permite generar una explicacion del porgue las variables estan relacionadas y su
impacto una sobre otra; correlacional donde se permite medir y evaluar el grado de

relacion que existe entre dichas variables. Los resultados obtenidos se pueden
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evidenciar que la comunicacion interna tiene influencia sobre el desempefio laboral
pero cuando los mensajes como resultado de la comunicacion entre los
colaboradores no se puede trasmitir de una manera efectiva, ya que no existe una

medicion periddica que evalien la comunicacion interna entre ellos.

En conclusion, la comunicacién interna influye sobre el desempefio laboral
dentro del instituto ecuatoriano de seguridad social, pero al momento de hacer la
investigacion se identific6 un problema, ya que no existe una medicién periddica
donde se pueda evaluar la comunicacion interna entonces eso afecta al desempefio
laboral de toda la organizacion por ende se recomienda tratar de realizar dichas
mediciones en la comunicacion de la organizacion y asi pueda haber una mejora en

el desempefio laboral de toda la empresa.

1.1.2. Antecedentes nacionales

Jorge (2018) en la tesis sostuvo como objetivo principal el determinar la
relacion entre la comunicacién interna y el desempefo laboral en la Pasteleria
Chantilly S.A.C. Asimismo, la metodologia empleada para esta investigacion obtuvo
un enfoque cuantitativo, de tipo no experimental - transversal, con un disefio
descriptivo correlacional por las caracteristicas de las variables. De igual forma,
cuenta con una poblacion de 50 colaboradores en la Pasteleria Chantilly, la misma
cantidad se ha considerado como muestra para el estudio. Por ello, para conocer si
se valida o rechaza la hipotesis, el autor utilizdé para la variable independiente el

instrumento del cuestionario con 27 items a través de la escala de Likert. En el caso,
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de la variable dependiente, utilizé la misma cantidad de items y escala de Likert. Los
resultados mas relevantes fueron que existe una correlacién positiva entre la variable
de comunicacion interna y desempefio laboral; también demuestra un Rho=0.758
entre las variables de estudio. Por lo que, se rechaza la hip6tesis nula que decia
gue no existe una relacion entre ambas variables. Adema4s, los resultados también
indican que los colaboradores tienen un desempefio medio y se ve perjudicado

cuando la comunicacion interna es baja.

Se concluye que, mas del 50% de la poblacion sostiene que la comunicacién
interna se encuentra en nivel medio y el 14% menciona que la comunicacion si esta
en nivel alto. Por otro lado, el 82% sostiene que el desempefio laboral se encuentra

en nivel medio, mientras que el 10% considera que hay un nivel alto.

Maza (2019) en el trabajo de investigacion, manifest6 como objetivo principal
el determinar la relacién entre la comunicacion interna y el desempefio laboral de los
trabajadores del area de Recursos Humanos de la UGEL 04 ubicada en Comas.
Cuenta con una poblaciéon de 78 trabajadores, la muestra es la totalidad de la
poblacién. Asimismo, para recolectar datos se utilizé la encuesta como técnica y
cuestionarios como instrumento para ambas variables. La metodologia que utilizd
tiene un enfoque cuantitativo con disefio no experimental porque no se manipulan
dichas variables, de tipo basica porque busca poner a prueba una teoria escasa, de
nivel descriptivo — correlacional. En los resultados obtenidos se pudo evidenciar que
existe una correlacién positiva, considerable y significativa alta entre las variables de
comunicacion interna y desempefio laboral de los colaboradores del area de

Recursos Humanos porque el coeficiente de Rho Spearman fue de 0,788.
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Se concluye que, las dimensiones de comunicacion interna tales como:
comunicacion intrapersonal, interpersonal e institucional si tienen relacion
significativa con la variable dependiente desempefio laboral. Lo cual nos indica que,
si la empresa logra una Optima gestion en su comunicacién interna, va a mejorar el

desempeiio por parte de los colaboradores del departamento de Recursos Humanos.

Aragon y Pacco (2021) en el trabajo de investigacion menciono que tuvo por
objetivo el determinar la relacion entre comunicacion interna 'y desempefio laboral de
los analistas de créditos Financiera Compartamos en agencia Cerro Colorado. La
metodologia del estudio es cuantitativa, de nivel correlacional porque se asocian dos
variables, con un disefio no experimental porque no se van a manipular dichas
variables de estudio. Ademas, cuenta con una poblacion de 56 analistas entre las
agencias de Cerro Colorado y Paucarpata, con respecto a la muestra se utilizo la
totalidad de su poblacién. Se utilizé como técnica la encuesta y el cuestionario como
instrumento. Conforme a los resultados, se menciona que la mayoria de encuestados
considera que existe un nivel moderado y alto con respecto a la comunicacion
interna; los valores mas resaltantes estan en la dimensién de patrén de comunicacion
de nivel alto con un 61%, las dimensiones barreras y el proceso de retroalimentacion
expresan con mayor predominancia niveles de moderado con un 63% y 46%
respectivamente. También, se obtuvo un valor de Rho=0.576 donde se rechaza la
hipétesis nula y se afirma que existe una relacién significativa de correlacidén positiva

moderada entre las variables de estudio.
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En conclusion, un gran porcentaje de analistas que laboran en ambas
agencias perciben un nivel moderado y alto de comunicacién interna y un nivel
regular a bueno de desempefio laboral, lo que muestra una relacion significativa
positiva y de correlacibn moderada entre ambas variables, confirmando la hipétesis
principal. Por lo que, se puede decir que los colaboradores deberan de fortalecer los
procesos de comunicacion interna a través del uso de cada patron de la
comunicacion llegando a cumplir los objetivos organizacionales, también fortalecer
la retroalimentacion y disminuir las barreras en la comunicacion entre los

colaboradores.

Aportando a la investigacion, Paucar (2021) en el trabajo de investigacion
manifiesta tuvo objetivo general el analizar la influencia que existe de la
comunicacion interna en el desempefio laboral de los colaboradores del centro de
salud San Francisco. Cuanta con una muestra de 77 trabajadores, la poblacion es
de 133 empleados. Asimismo, se utilizé la encuesta como técnica y el cuestionario
para recolectar datos. La metodologia es de tipo basica, ya que los resultados se
daran de forma rigurosa y organizada, de nivel explicativo, pues se trabajara sobre
hechos reales, de un disefio no experimental explicativo. En los resultados obtenidos
se puede evidenciar que la comunicacion interna tiene una influencia en el
desempeiio laboral de los colaboradores correspondiente al 2021. También se
obtuvo un valor de Rho= 0.643, donde se confirma que la comunicacion interna si

influye en el desempefio laboral.

Se concluye que existe una relacion significativa, por lo cual es importante que

en la comunicacion interna se cree estrategias concretas para los colaboradores
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donde se deben de elegir bien los mensajes, es ahi donde se debe crear un plan de
comunicacion con cada jefe donde él seré el guia para los demas empleados de su

area.

Villanueva (2021) en la tesis sobre la comunicacion interna y desempefio
laboral en los colaboradores de la empresa GSI opté como objetivo el determinar la
relacién que existe entre gestion de comunicacion interna y el desemperio laboral de
los colaboradores de le empresa en estudio, en el distrito de Los Olivos. Ademas, la
metodologia que empleo es béasica con un enfoque cuantitativo, descriptivo
correlacional porque narra sucesos para analizar; también, aplicé un disefio no
experimental — transversal porque el resultado se va a expresar en valores numericos
para corroborar la hipétesis. Es preciso mencionar que, se conté con una poblacion
de 77 colaboradores y se trabajo con la misma cantidad como muestra para el
estudio; la técnica utilizada fue la encuesta y el cuestionario como instrumento, es
importante mencionar que el autor utilizé la escala de Likert, dando como principales
resultados que, si existe una correlacion significativa de Rho= 0,652 entre las

variables en estudio.

En conclusion, en base a los objetivos y resultados obtenidos se ha
comprobado que si existe relacion entre ambas variables por lo que si se llegara a
dar una buena gestién de comunicacién interna es muy factible que el desempefio

de los colaboradores incremente.
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1.2.

Vasquez (2021) sostuvo como objetivo principal el determinar la relacion entre
la comunicacion interna y el desempefio laboral en el personal de obra de una
empresa del sector construccion en La Molina. La presente investigacion tiene
enfoque cuantitativo, es de tipo correlacional y con un disefio no experimental —
transversal porque las variables de estudio no van a ser manipuladas. Ademas, el
estudio cuenta con una poblacién y muestra de 101 trabajadores, se utiliz6 la
encuesta como técnica para recoleccion de datos y el cuestionario como instrumento,
los instrumentos fueron validados por expertos en el tema. Como principales
resultados se sostiene que si existe una relacion entre ambas variables de estudio
con un coeficiente de correlacion Rho=0.954 el cual es significativo. Por lo que, se
concluye que la organizacion tiene una correlacion significativa alta en la variable

dependiente, debido a que esta a favor de la hipétesis general.

Se puede decir que la seleccion de las dimensiones de la comunicacion
interna ha contribuido al estudio para saber el nivel de correlacién con el desempefio

laboral y como este estudio aporta de manera positiva a la empresa.

Bases tedricas

1.2.1. Comunicacioén interna

1.2.1.1. Definicién de comunicacién interna

La comunicacién interna nace a raiz de la necesidad de los trabajadores de

sentirse escuchados y ser tomados en cuenta. Es una tarea primordial por parte de
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la alta direccidén en conjunto con todos los que conforman la empresa con un objetivo

en comun.

Segun Berceruelo (2014) indicé que la comunicacion interna es la clave para
que se produzca una intima vinculacion entre el trabajo individual y los objetivos
empresariales: para la transmision de la mision y valores de la organizacion; resulta
vital para mantener vivo el estimulo y motivacion en la tarea diaria redunda en una

mayor satisfaccién personal y en una mejora de la productividad y el rendimiento.

Tessi (2016) manifestdé que el fuerte desarrollo que tuvo la comunicacién
interna en los dltimos afios esta expresado en la mayoria de las tendencias del
mercado y dia a dia se comprueba en el creciente interés que despierta en muchos
ambitos. Ya no solo a profesionales del area, sino también a empresarios, docentes,
directivos por la influencia que genera esta materia en el trabajo humano. Por lo que
expreso que la comunicacién interna es una disciplina con gran desarrollo, potente y
singular, que permite dar soluciones de fondo a las problematicas mas complejas de

comunicacion en el trabajo. (p. 21 — 22)

La comunicacion interna incluye acciones que se realizan en las instituciones
dirigidas al publico interno. Comprende, mediante el empleo de diversos medios y
canales, las estrategias y programas de comunicacion. Esta definida por la
interrelacion que se pueda lograr entre el personal que compone la organizacion y
su objetivo principal debe ser integrar, comprometer y movilizar al publico interno con

los objetivos de una institucion. (Graveran, 2017)
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Para Cuenca (2018), la comunicacion interna es el conjunto de actividades
comunicativas que desarrolla una organizacién para crear y mantener buenas
relaciones con sus miembros y entre ellos, mediante el uso de diferentes técnicas de
comunicacion que les mantengan informados, integrados y motivados. Se

contribuye, de esta manera, a lograr los objetivos de la empresa. (p. 16)

Segun Loor, et al. (2021) la comunicacion organizacional es aquella que
establecen las instituciones y forma parte de sus culturas o de sus normas. Debido
a ellos la comunicacion entre los funcionarios de diferentes niveles, los jefes y sus

subordinados y los directivos con el resto de la organizacion debera ser fluida.

Cabe precisar que, aun existen empresas que consideran la comunicacion
interna como una probleméatica y no como una disciplina. A raiz de ello, la mayoria
de las empresas carecen de una eficiente comunicacion interna. Una vez detectado
esta deficiencia, es cuando las empresas lo dejan de ver como un problema y

comienzan a verlo como una oportunidad y disciplina.

1.2.1.2. Funciones de una buena comunicacién interna

Segun Vivas y Saavedra (2018) sostuvieron que la comunicacion interna

tiene cuatro funciones principales:

Control: los niveles jerarquicos controlan el comportamiento de los
empleados de tal forma que pueda informar sobre cualquier situacién que se

presente.
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Motivacion: esta enfocado en recordarle al trabajador sobre sus fortalezas,
debilidades, oportunidades para que su desempefio sea satisfactorio en su area de

trabajo.

Expresiéon emocional: una buena comunicacion interna en la empresa
provoca que las personas puedan mostrar sus estados emocionales, partiendo de

los mismos, se establecen las interacciones.

Informacién: cuando los trabajadores estan correctamente informados
pueden brindar soluciones rapidas y efectivas ante cualquier situacion que se les

presente. (p. 127)

Lo que quieren decir los autores es que dichas funciones deben ser
transmitidas correctamente desde los niveles jerarquicos mas altos hasta los niveles
operativos, una vez que se cumpla por igual todas las funciones influyen de manera

positiva en el desempefio de los trabajadores.

1.2.1.3. Importancia de la comunicacion interna organizacional

Es primordial que las opiniones de los trabajadores sean tomadas en cuenta
por parte de los mandos altos. Uno de los problemas que presenta la comunicacion
es la manera de interrelacionarse, porque no se manejan los canales y los mensajes

no son transmitidos apropiadamente.

La comunicacién va a ser fluida siempre y cuando la informacion sea

correctamente derivada a través de los canales oficiales que utilice la empresa, evitar
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rumores y establecer retroalimentacion. Los actores en la comunicacion interna se

dividen en dos grupos:

Los lideres: la comunicacién interna sensibilizara al personal, desarrollando
el trabajo en equipo y estableciendo la confianza en cada uno de los niveles

jerarquicos.

Los empleados: a traves de la comunicacién interna, su trabajo sera
reconocido porque la empresa direccionara como debe hacerlo, tomando las

decisiones oportunas.

1.2.1.4. Canales de comunicacion interna

La comunicacion radica en el traslado del mensaje desde un determinado
punto de inicio hacia un punto de destino haciendo que la informacion circule y vaya
de un extremo al otro. Por ello, Aced, Arocas y Miquel (2021) mencionaron que

existen 3 tipos de comunicacion interna:

Comunicacién descendente, este tipo de comunicacion mas antiguo
dentro de las organizaciones, tiene lugar cuando la alta direccion quiere transmitir
informacion a los niveles jerarquicos inferiores. Suele usarse para dar a conocer la

mision y objetivos de la empresa.

Comunicacién ascendente, parte de los niveles inferiores de la
organizacion y circula de inferior a superior. Es muy util, ya que permite tomar el

pulso a las percepciones y preocupaciones de los empleados e identificar problemas.

34



Cabe resaltar que su nivel de desarrollo depende mucho de la cultura corporativa,

del clima que se haya creado y la libertad de expresién de los empleados.

Comunicacién horizontal, se utiliza entre profesionales del mismo nivel
jerarquico de la empresa. Es esencial para fomentar el trabajo colaborativo y la
cooperacion dentro de la empresa. Es importante porque agiliza los procesos y la
toma de decisiones, ya que al producirse entre los distintos departamentos facilita
gue se establezcan conexiones entre profesionales y que la informacion fluya de

forma natural. (p. 47-49)

Menciona acerca de la comunicacion interna como un pilar muy
importante donde se traslada el mensaje de parte de un emisor hacia un receptor
dentro de la organizacion entre los colaboradores de distintas areas y cargos,
también nos comenta acerca de los tipos de la comunicacion interna y se divide en
descendente, ascendente y horizontal, entre los tipos de comunicacion se comparte

como es enviado el mensaje de un area a otra.

1.2.1.5. Plan de comunicacion interna
Un plan de comunicacién interna es la hoja de ruta para gestionar la
comunicacion interna de forma estratégica. Debe ser lo suficientemente flexible
para adaptarse a los cambios que se vayan produciendo, tanto dentro como fuera
de la empresa. Aunque cada plan de comunicacion es unico, pues depende de
las caracteristicas de la organizacion para la que se disefia, todos tienen en

comun una serie de apartados. (p.66-96)
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Segun Aced et al. (2021) un plan de comunicacion interna debe estar
conformado por cuatro principales puntos:

Fase de investigacién: Todo plan estratégico de comunicacién debe
iniciarse con una etapa de investigacion, el de comunicacion interna no es una
excepcion, antes de empezar a disefiar hay que conocer bien la organizacion y
hacer un buen diagnéstico de la situacion actual para saber por dénde iniciar. Para
ello, es necesario realizar auditorias que pueden ser de diferentes tipos como:

v Auditoria del estado de la comunicacion dentro de la empresa
v Auditoria de la entidad corporativa
v Estudio de clima y reputacién

v' Auditoria de canales y mensajes

Fase de planificacion: Tras la fase de la investigacion y la realizacion
del analisis DAFO, cuando ya se conoce el punto de partida sobre el estado de la
comunicacion interna en la empresa y las oportunidades y amenazas existentes,

lleg6 el momento de empezar a disefiar el plan de comunicacion estratégica.

v" Objetivos de la comunicacion
v' Mapa de publicos

v Estrategias

v' Acciones

v' Canales (offline y online)

v' Mensajes

Fase de implementacion: En esta fase, en plan se lleva a la préactica.

¢, Cuando se pondran en marcha las acciones? ¢ Qué duracion tendra? ¢ Quién es
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el responsable de cada tarea? ¢Con qué recursos contamos? Todas estas
preguntas seran respondidas en la fase de implementacion donde se llevara a

concretar:

v' Calendarios
v’ Presupuesto y recursos

v Ejecucion

Fase de medicién y valoracién: cuando el plan de comunicacion se ha
puesto en marcha podran pensar que solo se ejecutara, pero es esencial realizar
una constante evaluacion y control para asegurar que la ejecucion avanza
adecuadamente y se estan consiguiendo los objetivos propuestos. Dicha fase es
una de las tareas mas olvidadas en la comunicacion interna, aunque es

imprescindible para demostrar su relevancia dentro de la organizacion. (p.68-92)

v' Definir métricas

v" Valorar los resultados

1.2.2.6. Metodologia 1A “Primero Adentro”

En 1994, Manuel Tessi, implement6 la metodologia 1A o también conocida
como “primero arriba” al darse cuenta de que las empresas no daban la prioridad que
le correspondia a la comunicacion interna y que eran muy pocos los autores que
hablaban a detalle sobre este tema, usualmente podias encontrar menciones sobre
esta disciplina en libros que abarcan temas sobre cultura organizacional, procesos

administrativos o de administracion de personal.
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Figura 1 Modelo 1A de la metodologia de Manuel Tessi

Gestion de la palabra en tres dimensiones

i

Dimension D N Dimension
INTRAPERSONAL  SSINTERPERSONAL INSTITUCIONAL

Gestion » Palabra pensada Palabra escrita

Dirigido a» Lideres Organizacion

MODELO 1A MODELO 3E
1 A Primero 3E P Escucha, Empatia
Adentro Emisidn

A continuacion, se va a detallar cada dimension aplicada en et modelo:

MODELO 25
Sentidoy
Salario

Modelo 1A: conocido como “Primero Adentro” y el nombre que le dan a todo
el sistema. Este modelo nos indica que debe ingresar a dimensiones intrapersonales
y como meta principal quiere obtener el mayor nivel de objetividad del emisor, cOmo
se aborda dimensiones intrapersonales, se busca que los lideres puedan tener
didlogos internos.

Este modelo consta de tres etapas que pertenecen al modelo 3E:
“Escucharse, Entenderse y Ensenarse”; asi surge el directivo que dice lo que cuesta
decir en el momento necesario, cuando nadie lo diria, o el lider que sabe callar y
escuchar cuando otros hablarian impulsivamente sin empatia.

Modelo 2S: Se considera como dimension interpersonal, este modelo hace
referencia a dos claves del trabajo humano: el salario y el sentido de pertenecer. Lo

gue entendemos por salario es visto como un incentivo econémico, pero se considera
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gue el Sentido es mas importante en este modelo. Por ello, este modelo postula que
los trabajadores con mayor sentido en su tarea son aquello que generaran mejores
resultados materiales. Lo que, a su vez, genera mejores condiciones salariales. Esta
situacioén sinérgica rara vez se da al revés, cuando los equipos y trabajadores ponen
la prioridad en el salario.

La meta es que el coeficiente de Sentido crezca y supere en relevancia al
Salario. Cuando este objetivo se logra, se genera un circulo virtuoso en el que, cada
giro de 360 grados termina en crecimiento salarial. Es decir que, con mayor Sentido,
ademas de generarse un mejor clima laboral, cada equipo alcanza mayor
productividad, la empresa un mejor resultado y los empleados mayores recompensas
salariales.

Modelo 3E: Conocido como comunicacion institucional y se basa en “escucha
— empatia — emision”. Su gestidon continua permite generar calidad y efectividad de
las comunicaciones escritas en la empresa. Escuchar es el pilar fundamental de una
comunicacion efectiva y el primer paso estratégico del modelo. La empatia implica el
esfuerzo estratégico de comprender emocionalmente a la realidad del destinatario.
La emision, toma los indicadores que surgen de los pasos anteriores, generando un
proceso de claridad estratégica, que permite alcanzar significativos resultados en los

publicos internos.

El Modelo 1A tomé6 diez afios de desarrollo y lleva casi dos décadas
alimentandose en practicas de comunicacion interna con casos reales, que en
conjunto con los aportes de los lideres se ha ido moldeando este modelo. Se

considera que es uno de los modelos de comunicacién interna mas completos, el
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cual muchas organizaciones en Espafia y América Latina, hoy en dia ya lo aplican

para mejorar su comunicacion interna.

1.2.2.7. Premisas de comunicacion interna
Tessi (2016) nos comparte en su libro “Comunicacién Interna en la practica”
siete premisas, las cuales fueron reforzados por lideres del rubro con casos
reales.

Escuchar primero: Es el primer paso para lograr una comunicacion
interna efectiva, es importante contar con un sistema de escucha que pueda
asegurar un monitoreo integral de las comunicaciones que se generen dentro de
la empresa y asi mejorar la comunicacion individual y grupal.

Capitalizar las quejas: Demuestra que la energia negativa de los
reclamos puede revertirse y capitalizarse, tanto para la planificacion de las
comunicaciones como el desarrollo econémico de la organizacion.

Ordenar laemision: La escucha previa e interpretacion de la queja ayuda
a ordenar la emision en cantidad y calidad, permite equilibrar los mensajes
escritos de los orales, abrir la gestion hacia otros emisores claves como directivos,
intermedios y lideres informales de la organizacion.

Narrar con significado: Las comunicaciones significativas otorgan
motivacion y sentido a todos los mensajes, incluso aquellos que implican
informales delicadas o malas noticias.

Ofrecer la palabra: Mientras la informacidn escrita genera conocimiento

racional, el dialogo presencial produce compromisos motivacionales. Al ofrecer la
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palabra a los trabajadores, la comunicacién crece porque a la razén se suma la
emocion.

Medir los logros: En este proceso resulta clave el mismo sistema de
escucha que al inicio, para comparar los resultados, medir avances y corregir los
desvio que se hayan producido.

.Y el cuadro de resultados?: Los sistemas de escucha integrada
pueden aportar indicadores para responder a este cuestionamiento. Algunos de
ellos estan disefiados para detectar oportunidades de beneficio econémico o

instancias que le provocan ocultas a la organizacion.

1.2.2. Desempeiio laboral

1.2.2.1. Definicion de desempefio laboral

El desempefio laboral se ha convertido en uno de los pilares mas

importantes para el cumplimiento de objetivos dentro de una organizacion.

Chiavenato (2011) considera que el desempefio va variando 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 éstas dependen del
afan personal, determinan la magnitud del esfuerzo que el individuo esta dispuesto
a hacer. A su vez, el esfuerzo individual depende de las habilidades y las
capacidades personales y de su percepcion del papel que desempefiara. Asi, el
desempefio en el puesto esta en funcion de todas las variables que mas lo

condicionan. (p. 202)
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Hancco, Carpio y Laura (2021) mencionan que el desempefio es “una
actuacion orientada a un resultado, es decir, algo observable, medible y dinadmico,

puesto que el desempefio es accién”. (p. 188)

Segun Loor, et al (2021) sostiene que el desempefio laboral “es la
eficiencia que muestra el trabajador con las funciones y tareas asignadas en un
tiempo determinado”, también cita a Salcedo (2018) sostiene que el desempeio
laboral reflejado en las evaluaciones organizacionales de las instituciones de
educacion superior responde a un criterio basado en el conocimiento, metodologia
y relacion interpersonales con estudiantes y la investigacion, en la que se
encuentran involucrado la evaluacion por parte del estudiante, los jefes inmediatos

o jefes de areas, asimismo, como la autoevaluacion. (p. 35)

El desempeifio laboral, segun Cantl, Pedraza y Madero (2023), representa
“‘un activo importante en el cual contribuye al cumplimiento de las metas vy
objetivos, logrando resultados establecidos por la gerencia. Sin embargo, si se

obtiene un mal desempefio se puede conducir al fracaso”.

A partir de las definiciones anteriormente mencionadas por diferentes
autores, se puede decir que el desempefio laboral es la forma en que las personas
cumplen diferentes tareas, la calidad y habilidades aplicadas en un determinado
trabajo. Es decir, se trata de como se comporta, como hace su trabajo y de como

impacta éste ya sea de manera positiva o negativa.

Segun Carrasco, et al. (2023) el desempefio laboral es un aspecto esencial

para el éxito de una organizacién y la consecuencia de sus objetivos. En este
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sentido, se refiere a la medida en que los empleados cumplen con sus
responsabilidades y expectativas establecidas, y alcanzan los resultados y metas
esperados. Asimismo, el desempefio laboral esta influenciado por una

combinacién de factores individuales y organizacionales.

El autor nos informa acerca de la importancia del desempefio laboral dentro
de la organizaciébn ya que esta enfocado en el colaborador viendo las
responsabilidades y expectativas que la organizacién le coloca, alcanzando los
resultados y objetivos que se espera en su puesto de trabajo en conclusion el
desempeiio laboral es un factor muy importante para el éxito y la eficiencia dentro
de la organizacion porque influye directamente en la productividad como también

la calidad del trabajo, por ultimo, en los resultados finales.

1.2.2.2. Factores que inciden en el desempefio laboral

Segun Carrasco, et al. (2023) quienes citan a los siguientes autores que

detallan sobre cada factor que incide en el desempefio laboral:

El desemperfio laboral de cada colaborador puede estar influido por una
variedad de factores que pueden actuar de manera individual y también
organizacional (Boada, 2019), donde estos factores pueden interactuar y afectan

tanto positivo como negativamente en los rendimientos de cada colaborador.

Carrasco, et al., también cita a Muller (2020) quien describe algunos de los
factores claves que inciden en el desempefio. Miller como aporte a su

investigacién citan a los siguientes autores:
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Habilidades y reconocimiento: Estos son factores claves que influyen en
el desempeiio laboral como las habilidades que ayudan al colaborar a realizar
tareas solicitadas y enfrentar desafios laborales mientras que los conocimientos
son la base para comprender, analizar y resolver problemas de una manera mas
efectiva. Por lo tanto, es importante que se les brinde capacitaciones donde se
puedan fortalecer tanto las habilidades como también los conocimientos, lo que

conllevara a un mejor desempefio y buena productividad. (Barba, 2019)

Motivacién y compromiso: Segun Mera y Maldonado (2022)
mencionaron que dichos factores son interdependientes que tienen influencia en
el desempefio laboral de los colaboradores, teniendo una buena motivacion
compromete al compromiso de los colaboradores como también un alto nivel de

compromiso alimenta a la motivacion.

Ambiente de trabajo: El entorno laboral tiene una influencia en el
desemperio laboral ya que el ambiente de trabajo juega un papel muy importante
en el desempefio laboral de los colaboradores y que teniendo un ambiente positivo
el clima laboral es saludable, en un entorno adecuado y de oportunidades de
desarrollo, mejoran la satisfaccion de los colaboradores, por lo tanto, toda
organizacion debe de reforzar creando y manteniendo un buen ambiente de
trabajo favorable donde se promueva el bienestar y el éxito tanto de los
colaboradores como también de la organizacion en conjunto. (Vifian — Villagran,

2020).
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Liderazgo: De acuerdo con Geraldo (2020) indicé que un buen liderazgo
llevado en la organizacién es un factor que determinara tanto en el desempefio de
un colaborador como también en la organizacion que proporcionara una buena
direccion, también una excelente motivacién, empoderamiento y apoyo a sus
colaborares y son ellos quienes se desarrollaran de una mejor manera en su
puesto de trabajo llevando a un buen desempefio laboral, por lo tanto, las
organizaciones deben de seleccionar y desarrollar buenos lideres para su
organizacion siendo capacitados y comprometidos porque el liderazgo efectivo es

fundamental para asi alcanzar el éxito y los resultados.

Recompensas y reconocimientos: Para Rojas (2020) cuando se habla
de las recompensas y reconocimientos tiene una relacion directa con el
desempeiio laboral, ya que estas motivan a los colaboradores y los comprometen
en realizar bien su trabajo y tener un excelente desempefio laboral y al sentirse

valorados por el esfuerzo que estan realizando dia a dia.

Equilibrio entre vida laboral y personal: Dichos factores ya mencionados
pueden influir en el desempefio laboral, es ahi donde las organizaciones
promueven un entorno laboral saludable, satisfactorio y productivo y también
reconocer la importancia de la vida personal de cada colaborador asi ambos
factores no se vean afectados por algunos problemas tanto dentro o fuera del

trabajo. (Gonzélez, 2022)

Oportunidad de desarrollo profesional: Segun Martinez (2023)

menciono que las oportunidades de capacitacion, un buen aprendizaje y
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desarrollo profesional pueden mejorar un buen desempeiio laboral, ya que al
aumentar las habilidades y competencias de los colaboradores, los cuales son
motivados y comprometidos tendran un buen desempefio laboral para obtener los

resultados requeridos. (p.22 — 25)

1.2.2.3. Evaluacion del desempefio

En recursos humanos, la evaluacion del desempefio es considerada una
herramienta que sirve para medir el desempefio del trabajador, entendido como la

medida en que éste cumple con los requisitos de su trabajo.

Chiavenato (2009) indica que la evaluacion del desempefio es una
valoracion, sistematica, de la actuacion de cada persona en funcion de las
actividades que desemperfia, las metas y los resultados que debe alcanzar, las
competencias que ofrece y su potencial de desarrollo. También, es un proceso
gue sirve para estimar el valor, la excelencia y las competencias de una persona
y, sobre todo, la aportacion que hace al negocio de la organizaciéon. La evaluaciéon

del desempefio incluye seis puntos fundamentales:

[EEN

. ¢ Por qué se evalla el desempefio?

2. ¢ Cudl desemperio se debe evaluar?

3. ¢ Como se debe evaluar el desempefio?
4. ¢Quién debe evaluar el desempefio?

5. ¢ Cuando se debe evaluar el desempefio?

6. ¢ Como se debe comunicar la evaluacion del desempefio?
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El desempefio humano en la organizacion depende de muchas
contingencias. Varia de una persona a otra y de una situacion a otra, porque
depende de innumerables factores condicionantes que influyen en él. La forma en
gue cada persona percibe la relacion costo/beneficio evalla la medida en que
considera que vale la pena hacer determinado esfuerzo. (p. 145)

Tal como el autor menciona, para evaluar el desempefio de un trabajador dentro
de su puesto de trabajo, se toman en cuenta muchos factores. Lo que se busca
evaluando, es poder medir el aporte real que pueda tener un trabajador y como
este ayuda en el logro de los objetivos, como se desenvuelve trabajando en equipo

y de manera individual frente a todo tipo de escenarios que se puedan presentar.

1.2.2.4. Criterios para evaluar el desempefio

Las empresas establecen criterios 0 normas para monitorear y evaluar el
desempeiio de sus colaboradores. Muchas de ellas establecen un numero
maximo de rechazos, otras adoptan el nimero de veces en que se cumplié con la
fecha de entrega de la tarea asignada. Por ello, Chiavenato en su libro Gestion
del Talento Humano toma en cuenta lo siguiente como criterios para la evaluacion

del desempefio:
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Tabla 1

Criterios para la evaluacion del desempefio

Criterios para evaluacion del desempefio

® Conocimiento del puesto ® Presentacion personal
e Conocimiento del negocio ® Buen juicio
Capacidad de

[ J . [ ] . .,
Habilidades/ Puntualidad gg;upcrlgrr:gén "
necesidades/rasgos ® Asiduidad ® situaciones
o . Facilidad para
Lealtad aprender
e Honestidad
® Desempefio de la tarea e Habitos de seguridad
® Espiritu de equipo ® Responsabilidad
. ® Relaciones humanas e Actitud e iniciativa
Comportamientos - .
e Cooperacion e Personalidad
e Creatividad e Soltura
® |iderazgo
o _ _ . Reduccic’)_n de
Cantidad de trabajo subterfugios
o . Ausencia de
Calidad del trabajo accidentes
o . Mantenimiento del
Metas y resultados Atencién al cliente equipamiento
o o Cumplimiento de los
Satisfaccion del cliente plazos
. . Enfoque en los
Reduccién de costos resultados

® Rapidez de soluciones
Nota: Adaptado del libro Gestion del Talento Humano por Chiavenato (2009)

Se puede decir que el autor enfatiza las habilidades blandas y técnicas de
los trabajadores al momento de poder evaluar el desempefio, como lo mencionan
en la figura 2, se toma en cuenta los conocimientos, comportamiento, metas y
resultados. Influye el tipo de puestos de trabajo y area en la que esta ubicado el

trabajador.
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1.2.2.5. Objetivos de la evaluacion del desempefio

Segun Robbins, et al. (2017), los objetivos que se deben seguir en la
evaluacion del desempefio son:

Primer objetivo: perfeccion del desempefio, procedente de Ila
comunicacion, producto de las pruebas a los subordinados.

Segundo objetivo: establecer un pago econdémico porque las
evaluaciones ayudan a incentivar que los empleados sean merecedores de
obtener aumentos salariales y mejores condiciones.

Tercer objetivo: sirve como fundamento para establecer ascensos y
traslados a otras areas.

Cuarto objetivo: las exigencias de capacitaciones y desarrollo deben estar
definidas por los resultados de las evaluaciones de desempefio porque pueden
indicar necesidades de conocimientos no cubiertas.

Quinto objetivo: en este ultimo se propone la identificacion de influencias
exteriores que pueden estar sobresaltando el desempefio de los empleados, lo
cual lleva posteriormente a la preparacion de métodos de accion para impedir las
modificaciones en el buen desempefio laboral. (como se cita en Robbins, Coulter
y Decenzo, 2017)

La mayoria de las organizaciones desean lograr el éxito, para ello es
importante contar con una buena planificacion y eso incluye plantearse objetivos
para lograr un buen desempefio. Para validar que los objetivos se estén
cumpliendo, es necesario una constante supervision y sobre todo

retroalimentacion a los trabajadores de las diferentes areas. También es
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importante que las areas de la organizacién trabajen en conjunto para lograr el

mismo objetivo.

1.2.2.6. Beneficios de la evaluacidén del desempefio

1.3.

La evaluacion del desempefio es un instrumento eficaz para mejorar la
comunicacion entre areas, emplear correctamente el tiempo para cada tarea
asignada, también influye en la lealtad de los trabajadores a la organizacion

porque se mantienen satisfechos.

Segun Loor et al. (2021) indican que es muy importante en el recurso
humano, para realizar los ajustes necesarios en su rendimiento, ademas, es un
incentivo para que el funcionario evaluado continle mejorando su desempefio

laboral, es necesario medir para crecer. (p.37)

Definicion de términos béasicos
Comportamientos laborales: Conjunto de acciones por parte de una
persona en respuesta a su entorno. Dentro de una empresa, comprende las
actitudes y orienta el desemperio de las personas dentro de una empresa.
Conocimientos: Es el conocimiento que tenemos de nosotros mismos al
conjunto de cualidades, capacidades y defectos, debido al autoconocimiento sabes

como somos realmente en nuestro dia a dia
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Comunicacién Institucional: Conjunto de operaciones de comunicacion
gue son llevadas por instituciones con el afan de relacionar los factores internos y
externos en la organizacion.

Comunicacién Interna: Es la disciplina que nace a raiz de una necesidad
de sentirse escuchados y valorados, la cual permite dar soluciones a todo tipo de
probleméticas de comunicacién en las empresas.

Comunicacion Interpersonal: Es la interaccidn reciproca donde se
mantiene de dos a mas personas cuyo vinculo esta relacionado por la institucion,
leyes y costumbres donde la comunicacion es la clave para las relaciones
interpersonales.

Comunicacion Intrapersonal: También llamada inteligencia intrapersonal
ya que se relaciona con la parte interna de la persona donde se destaca los
sentimientos y la habilidad de poder gestionarlas, conociéndose uno mismo y
estableciendo una imagen equilibrada.

Desempefio laboral: Se entiende como el esfuerzo de un trabajador al
momento de realizar funciones, aplicando sus habilidades y/o competencias en su
puesto de trabajo dentro de una organizacion.

Empatia: Es la capacidad que tiene la persona para comprender, ademas,
compartir los sentimientos de los demas, es importante, ya que permite ver como
percibe y como se siente la otra persona.

Escucha activa: Siendo una estrategia de la comunicacién que consiste en
tener la habilidad para escuchar teniendo como objetivo entender lo que se nos

estd comunicando de manera enfocada y empatica.
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Habilidades: Son conocimientos especificos que posee una personay que
le permite desempefiar una actividad concreta.

Logros y reconocimiento: Es lo que cada persona intenta obtener en su
desarrollo de su dia a dia, es una herramienta importante en la organizacion
permitiendo que los colaboradores se sientan valorados y motivados en su centro
de trabajo.

Metas y resultados: Las metas son lo que se espera lograr en un corto,
mediano o largo plazo, las cuales deben ser medibles y sostenibles en el tiempo.
Asi mismo, los resultados son los efectos de acciones que han sido previamente
planificadas.

Retroalimentacion personal: Es un proceso de la comunicacion también
llamado retroalimentacion, es muy util para nuestro desarrollo, ya que permite
identificar lo que estamos realizando bien y lo que debemos de mejorar teniendo
como propdsito buscar acciones correctas para superarse y ser cada dia mejor.

Salario: Se refiere a una recompensa econoémica que recibe el personal
segun la eficiencia del colaborador que realiza el trabajo mandado por una persona
natural o juridica.

Sentido de pertenencia: Es el sentimiento que tiene una persona en
diversos grupos sociales, también percibir lo que sienten otras personas que
pertenecen a un conjunto donde uno colabora para construir un grupo en un

ambiente armonioso.
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CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1. Formulacion de hipotesis principal y derivadas

2.1.1. Hipotesis general
- Existe relacion entre la comunicacion interna y el desempefio laboral del
personal de una empresa distribuidora de productos tecnolégicos en Lima

Metropolitana, 2024.

2.1.2. Hipotesis especificas

- Existe relacion entre la comunicacion intrapersonal y el desempeio del
personal de una empresa distribuidora de productos tecnoldgicos en Lima
Metropolitana, 2024.

- Existe relacion entre la comunicacion interpersonal y el desempeiio laboral del
personal de una empresa distribuidora de productos tecnoldgicos en Lima
Metropolitana, 2024.

- Existe relacion entre la comunicacion institucional y el desempefio laboral del
personal de una empresa distribuidora de productos tecnoldgicos en Lima

Metropolitana, 2024.
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2.2. Variables y definicion operacional

Variable 1: Comunicacién interna

Tessi (2016) manifestdé que “la comunicacion interna es una disciplina con

gran desarrollo, potente y singular, que permite dar soluciones de fondo a las

problematicas mas complejas de comunicacion en el trabajo.”

Para esta variable se tomd en cuenta las siguientes dimensiones con sus

respectivos indicadores:

Tabla 2

Comunicacion interna

Variable 1 Dimensiones

Indicadores

Comunicacion
Intrapersonal

Comunicacion
Comunicacion Interna  Interpersonal

Comunicacion
Institucional

Conocimientos
Retroalimentacion personal
Emociones

Salario
Sentido de pertenencia
Logros y reconocimientos

Escucha activa
Empatia
Mensajes

Nota: Elaboracion propia
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Variable 2: Desempefio laboral

Chiavenato (2011) considera que el desempefio va variando 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 éstas dependen del
afan personal, determinan la magnitud del esfuerzo que el individuo esta dispuesto
a hacer. A su vez, el esfuerzo individual depende de las habilidades y las
capacidades personales y de su percepcion del papel que desempefiara. Asi, el
desempefio en el puesto esta en funcién de todas las variables que mas lo

condicionan.
Para esta variable se tomd en cuenta las siguientes dimensiones con sus
respectivos indicadores:

Tabla 3

Desempefio laboral

Variable 2 Dimensiones Indicadores

o Conocimiento del puesto
Habilidades e  Capacidad de ejecucion
o Facilidad para aprender

o Desemperfio de la tarea

Desempefio laboral Comportamientos e  Actitud e iniciativa
laborales o Liderazgo
o Objetivos
Metas y Resultados o Motivacion

e  Trabajo en equipo

Nota: Elaboracién propia
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3.1.

CAPITULO Ill: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Disefio metodoldgico

Enfoque: Cuantitativo

Tiene un enfoque cuantitativo porque se van a recolectar datos para
probar la hipotesis, luego se va a realizar una medicién numéricay con ayuda
de los datos obtenido se hara un analisis de forma estadistica y se plantearan
conclusiones.

Hernandez, et al. (2014) mencionaron que “el enfoque cuantitativo es
secuencial y probatorio. Parte de una idea que va acotandose y, una vez

delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigacion...” (p. 4)

Nivel o Alcance: Descriptivo — Correlacional

La investigacion tiene un nivel descriptivo porque permitid identificar
caracteristicas, cualidades de la poblacion de estudios y correlacional, ya que
se asocian dos variables, comunicacion interna y desempefio laboral, de las

cuales se desea conocer larelacion existente entre ambas.

Conforme a ello, Rivero, et al. (2021) indican que “tiene por finalidad
determinar el grado de relacién que existe entre dos o mas variables en un

determinado contexto.” (p. 58)
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Tipo: Investigacion Aplicada

Segun Cid, et. al. (2007) sostiene que “cuando la investigacion tiene como
proposito el cambio y la mejoria humana, resolver problemas practicos, se habla

de investigacion aplicada” (p. 17)

Por lo que, la investigacion es de nivel aplicada porque existe una
problematica, determinar la comunicacion interna y su relacion con el
desempefio laboral del personal de una empresa distribuidora de productos
tecnoldgicos. Esta problematica es la que se espera resolver y plantear

posibles soluciones.

Disefo: No experimental - transversal

Se va a aplicar el disefio no experimental porque no se van a manipular
las variables, ya que se van a analizar situacion ya existente, no provocada
intencionalmente. Se van a observar a los fendmenos en su contexto natural.

Tipo transversal porque tiene un espacio y una fecha de inicio y fin.
Unidad de analisis

Los colaboradores de la empresa, tales como: supervisores,
encargados de tienda, asistentes y asesores de venta; no se va a incluir a los

dos gerentes.
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Disefio muestral

Poblacién

La poblacion esta conformada por 185 colaboradores de la empresa
distribuidora de productos tecnolégicos, ubicados en Lima Metropolitana. Se
considera a todos los supervisores, encargados de tienda y asesores de

venta; mas no estan incluidos los gerentes.

Tabla 4

Distribucion de la poblacion

Colaboradores Poblacion
Jefe de operaciones 1
Supervisores 3
Encargados de tienda 26
Asistentes 25
Asesores de venta 130
Total de colaboradores 185

Nota: Elaboracién propia

La tabla 4 muestra la distribucion de la poblacion que se va a considerar

para el presente estudio.

Muestra

Para determinar la muestra de la presente investigacion, se aplicé un
muestreo probabilistico. Hernandez, Fernandez y Baptista (2021) “la muestra

es un subgrupo de la poblacién de interés sobre el cual se recolectaran datos
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3.3.

y que tiene que delimitarse con precision.” (p. 173)

Se utilizé la siguiente férmula para hablar la muestra:

Figura 2 Formula para hallar la muestra

n= 7' p.gN
E°(N-1)+Z°pq

n: Tamafo de la muestra, en este caso es de 185 colaboradores
Z: Es el valor de la distribucion normal, corresponde al nivel de confianza, en
este caso del 95% (1.960)
p: Es la proporcion de la poblacion, en este caso el 50%
g: 1-p; es la proporcion de la poblaciéon que no tiene la caracteristica de
interés, en este caso el 50%
e: Es el maximo de error, en este caso el 5% de margen de error

Por lo tanto, se obtuvo una muestra de 125 colaboradores, de los cuales
se va a considerar a los supervisores, encargados de tiendas, asistentes y

asesores de las diferentes sedes de Lima Metropolitana.

Técnicas de recoleccion de datos

La técnica que se va a utilizar es la encuesta, segun Lépez y
Fachelli (2015) sostienen que

La encuesta se considera en primera instancia como una

técnica de recoleccion de datos a través de la interrogacion de los
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sujetos cuya finalidad es la de obtener de manera sistematica medidas
sobre los conceptos que se derivan de una problemética de investigacion

previamente construida”. (p.52)

Instrumentos de recoleccién de datos

El instrumento es el cuestionario, el cual va a estar compuesto
con preguntas dirigidas a los trabajadores para medir la comunicacién
interna y el desempeiio laboral.

El primer instrumento evalia lo que corresponda a la
comunicacion interna, teniendo 25 items y ha sido adaptado por
nosotros, el cual también ha sido validado por expertos. Ademas, se
obtuvo un Alfa de Cronbach de 0,904.

Con respecto al segundo instrumento, es para evaluar lo que
corresponde al desempefio laboral, teniendo 25 items; el cual también
ha sido validado por expertos. Dicho lo siguiente, se obtuvo el
siguiente Alfa de Cronbach de 0,820.

Dicho cuestionario se dividié en dos partes, para cada variable,
siendo un total de 50 preguntas entre ambas. Va estar compuesto con
preguntas dirigidas a los trabajadores, se va a utilizar la escala de Likert,
para ambas variables va a tener las siguientes escalas:

(1) Nunca
(2) Muy pocas veces

(3) A veces
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3.4.

(4) Casi siempre

(5) Siempre

Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion

Una vez aplicado el cuestionario y obtenido los resultados, se procedio
a realizar una tabulacién para cada pregunta y obtener una informacién mas
organizada. Ademas, la tabulacion de los resultados se desarroll6 en el
programa SPSS Statistics 25, lo que ayudd a poder realizar de manera

simplificada los procedimientos estadisticos.

Para obtener la confiabilidad del instrumento, se logro a través del Alpha
de Cronbach y asi medir el grado de correlacion entre los items del

instrumento.

Una vez obtenido la confiabilidad, se aplica el argumento de
Kolmogorov-Smirnov que segun la regla, la muestra tiene que ser mayor a 50

encuestados.

Luego, nos indican si tienen una distribucion normal o no. En caso sea
una distribucion normal es una prueba paramétrica, para lo cual se utiliza el
coeficiente de correlacion de Pearson. Si la distribucion no sea normal, es una

prueba no paramétrica y se utiliza el coeficiente de Spearman.
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3.5. Aspectos éticos
Segun el Cdédigo de ética para la investigacion de la Universidad de
San Martin de Porres (2015) tiene como principios generales:

a. Consentimiento informado y expreso. En toda investigacion se
debe contar con la manifestacion de voluntad, informada,
inequivoca y especifica, mediante la cual las personas, consienten
el uso de la informacién para los fines especificos establecidos en
el proyecto o protocolo de la investigacion.

b. Cumplimiento de las normas éticas y legales. Se cumpliran las normas
éticas institucionales, nacionales e internacionales que regulan la
investigacion. Se respetaran las normas legales y de seguridad de las
investigaciones, tal como se establece en los protocolos o
proyectosde investigacion. Del mismo modo, se tendran en cuenta
las pautas deontologicas generalmente aceptadas y reconocidas
por la comunidad cientifica.

c. Divulgacion de la investigacion. Se divulgaran los resultados de las
investigaciones de manera abierta, completa y oportuna a la
comunidad cientifica. Especialmente, se divulgara entre las
personas,grupos y comunidades participantes en la investigacion.
Se describirala metodologia empleada en las investigaciones, de la

forma mas precisa posible.

62



Ademas, cuenta con lineamientos para enfrentar el plagio académico enla

Universidad de San Martin de Porres

Como se manifiesta el plagio

a. Se toman prestadas palabras o ideas de otros y no se reconoce
expresamente al autor.

b. Se presenta como suyo, de forma total o parcial un trabajo, sin ser su
autor (a). La extensién de lo plagiado no importa, sino el hecho. Un
mismo trabajo puede tener gran cantidad de plagios de una misma
obra o de varias.

c. Se hace pasar como propia una obra o un fragmento de esta, que
pertenece a otro.

d. Se reproducen como propios, conceptos contenidos en una obra
elaborada por otro, presentandolos como producto de una elaboracion

personal.
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4.1.

CAPITULO IV: RESULTADOS
Resultados descriptivos
Descripcion de la muestra
Bernal (2010) manifiesta que la muestra “es la parte de la poblacion que se
selecciona, de la cual realmente se obtiene la informacion para el desarrollo del
estudio y sobre la cual se efectuaron la medicién y la observacion de las variables

de objeto de estudio.” (p. 181)

Por el tipo de estudio, mediante un célculo se obtuvo un resultado:

Figura 3 Formula para hallar la muestra

n= Zzp.qN
E°(N-1)+Z" pgq

n: Tamafo de la muestra, en este caso es de 185 colaboradores
Z: Es el valor de la distribucion normal, corresponde al nivel de confianza, en
este caso del 95% (1.960)
p: Es la proporciéon de la poblacion, en este caso el 50%
g: 1-p; es la proporcion de la poblaciéon que no tiene la caracteristica de
interés, en este caso el 50%
e: Es el maximo de error, en este caso el 5% de margen de error

Con una poblacion de 185 colaboradores de la empresa distribuidora
de productos tecnolégicos, se obtuvo una muestra de 125 trabajadores a
quienes se va a encuestar. El grupo de encuestados esta conformado por

supervisores, encargados de tienda, asistentes y asesores de venta.
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Confiabilidad y validez del constructo del instrumento

Se comprobd las hipétesis planteadas para determinar la relacion de la
primera y segunda variable en estudio del personal de una empresa distribuidora

de productos tecnolégicos en Lima Metropolitana al 2024.

Por lo que, se utilizé un instrumento que fue validado por docentes expertos
con grado de maestria y una amplia experiencia en la especialidad, los cuales se

detalla a continuacion:

Tabla 5

Validacion de expertos

N° Expertos Resultados
Experto 1 Mg. Juan Pefa Perales Aplicable
Experto 2 Mg. Luis Maravi Zegarra Aplicable
Experto 3 Mg. Maria Torres Galdés Aplicable

Nota: Elaboracion Propia.

Se realiz6 una prueba piloto, se utilizd el cuestionario como instrumento
conformado por 23 items por cada variable. Para ello, se consider6 a 15
encuestados para comprobar la confiabilidad del instrumento. En tal sentido, para
la variable de comunicacion interna y desempefio laboral mostraron una alta

confiabilidad, que se especifican seguidamente
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Confiabilidad de comunicacién interna

Tabla 6

Confiabilidad de la variable comunicacion interna

Alfa de
N de elementos
Cronbach
0.904 23

Nota: Elaboracion propia.

Se obtuvo un Alfa de Cronbach para la variable de comunicacion interna
de 0.904 lo que significa que la variable si es confiable. Por lo que, cada uno de

los items aporta al total de la escala, no existe contradicciones entre ellos.

Confiabilidad de desempefio laboral

Tabla 7

Confiabilidad de desempefio laboral

Alfa de
Cronbach N de elementos
0.820 23

Nota: Elaboracion propia.

Se obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.820 para la variable de desempefio
laboral, lo que significa que la variable es confiable, es decir, que cada item aporta

al total de la escala.

En ese sentido, se procedid a realizar una encuesta con una muestra de

125 del personal de la empresa distribuidora de productos tecnoldgicos de Lima
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Metropolitana. A partir de los resultados, se analiz6 a través de técnicas

estadisticas ejecutadas en el software IBM SPSS version 25.

Andlisis descriptivo

Analisis descriptivo de la variable 1

Tabla 8
Anadlisis de la variable comunicacion interna
. S Frecuencia Frecuencia Frecuencia .
Comunicacioén interna relativa absoluta acumulada Niveles
0,
Nunca 5 4% 8% nivel bajo
Pocas veces 5 4%
A veces 12 10% 10% nivel medio
Casi Siempre 53 42% 82% nivel alto
Siempre 50 40%
Total 125 100% 100%

Nota: Elaboracion propia.

Figura 4 Resumen de barras para la variable comunicacion interna

COMUNICACION INTERNA

= NIVEL BAJO
= NIVEL MEDIO
=NIVELALTO
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Se observa que, el total promedio de la tabla 8 y la figura 5, el 82% de los

encuestados perciben un nivel alto de comunicacion interna, un 10% califico el

Figura 5 Barras para la variable comunicacion interna

COMUNICACION INTERNA

4%

10%

Nunca
m Pocas veces
m Aveces

Casi siempre

m Siempre

nivel medio y finalmente un 8% indica que existe un nivel bajo.

Ademas, los que representan el mayor porcentaje, que es el 42% indican
gue casi siempre hay una buena comunicacién interna porque se siente comodo
expresando lo que piensa, lo cual es beneficioso para le empresa. Mientras que,

el 4% nunca aprovecha las sugerencias para mejorar en su puesta de trabajo

porque consideran que no lo comunican de la manera correcta.
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Tabla 9

Andlisis de la dimensidn comunicacion intrapersonal

Comunicacién Frecuencia Frecuencia Frecuencia

intrapersonal relativa absoluta acumulada Niveles
0,
Nunca 5 4% 8% nivel bajo
Pocas veces 5 4%
A veces 15 12% 12% nivel medio
o 0
C.&lSI siempre 52 42% 80% nivel alto
Siempre 48 38%
Total 125 100% 100%

Nota: Elaboracion propia.

Figura 6 Resumen de barras para la dimension comunicacion intrapersonal

COMUNICACION INTRAPERSONAL

= NIVEL BAJO
= NIVEL MEDIO
=NIVELALTO

8.0%
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Figura 7 Barras para la dimensién comunicacion intrapersonal

COMUNICACION INTRAPERSONAL

45% 420

40% 38%
35% Nunca
30% = Pocas veces
2505 = Aveces
20% Casi siempre
15% = Siempre
10%

5%

0%

Se puede observar que, en la tabla 9 y segun lo que se muestra en la figura
7 el 80% de los encuestados perciben un nivel alto de comunicacion intrapersonal,
con un 12% que indica nivel medio y finalmente el nivel bajo que comprende un

8%.

Ademas, un 42% de los colaboradores indican que casi siempre perciben
una buena comunicacion intrapersonal para expresar y comunicar de manera
oportuna lo que piensan, mientras que el 4% indica que aprovecha las

sugerencias para mejorar en su puesto de trabajo

70



Tabla 10

Andlisis de la dimensidon comunicacién interpersonal

Comunicacion Frecuencia Frecuencia Frecuencia .
- i Niveles
interpersonal relativa absoluta acumulada
0,
Nunca 6 4.8% 8.5% nivel bajo
Pocas veces 5 3.7%
A veces 9 7.2% 7.2% nivel medio
. 0
Casi siempre 52 41.8% 84 3% nivel alto
Siempre 53 42.5%
Total 125 100% 100%

Nota: Elaboracion propia

Figura 8 Resumen de barras para la dimension comunicacion interpersonal

COMUNICACION INTERPERSONAL

= NIEL BAJO
= NIWVEL MEDIO
=NINEL ALTO
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Figura 9 Barras para la dimensién comunicacion interpersonal

COMUNICACION INTERPERSONAL

45.0%
40.0%
35.0% Nunca
30.0% u Pocas veces
25.0% u A veces
20.0% Casi siempre
15.0% u Siempre
10.0%

5.0%

0.0%

Se pude verificar que, el total promedio de la tabla 10 y figura 9, el 84.3%
de los encuestados de una empresa distribuidora de productos tecnolégicos
sefialan que tienen un nivel alto de comunicacién interpersonal, seguido de un

7.2% que indica el nivel medio, por ultimo, el 8.5% califico el nivel bajo.

Con respecto a lo anteriormente mencionado, el 42.5% indica que se siente
parte de la organizacion y comprometido con los objetivos. Mientras que, un 3.7%

considera que pocas veces se siente satisfecho con sus condiciones salariales.
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Tabla 11

Anédlisis de la dimensién comunicacién institucional

Comunicacién Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Nivel
iveles
institucional relativa absoluta acumulada
Nunca 4 3.21% _ )
7% nivel bajo
Pocas veces 5 3.78%
A veces 13 10.44% 10% nivel medio
Casi siempre 54 43.12% _
) 83% nivel alto
Siempre 49 39.45%
Total 125 100% 100%

Nota: Elaboracion propia.

Figura 10 Resumen de barras para la dimensién comunicacion institucional

COMUNICACION INSTITUCIONAL

82%

= NIVEL BAJO
= NIVEL MEDIO
= NIVELALTO

10%
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Figura 11 Barras para la dimensién comunicacion institucional

45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

Se puede verificar el total promedio de la tabla 11 y figura 11, el 83% de
encuestados de una empresa distribuidora de productos tecnoldgicos sefala que
tienen un alto nivel de comunicacion institucional, seguido de un 10% califico el

nivel medio, por ultimo, un 7% califico de nivel bajo.

Con respecto a lo mencionado el 43.12% de los encuestado indica que
recibe de manera clara y a tiempo lo comunicado por sus lideres. Mientras que el

3.21% considera que la organizacion nunca utiliza de manera correcta sus canales

COMUNICACION INSTITUCIONAL

de comunicacion.
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Analisis descriptivo de la variable 2

Tabla 12

Andlisis de la variable desempefio laboral

Desempefio Frecuencia Frecuencia Frecuencia

laboral relativa absoluta acumulada Niveles
0,

Nunca 6 5% 10% nivel bajo
Pocas veces 6 5%
A veces 15 12% 12% nivel medio

. 0
C§S| siempre 50 40% 78% nivel alto
Siempre 48 38%

Total 125 100% 100%

Nota: Elaboracion propia

Figura 12 Resumen de barras para la dimensién desempefio laboral

DESEMPENO LABORAL

78%

= NIWVEL BAJO
= NIWVEL MEDIO
=NINEL ALTO

12% 10%
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Figura 13 Barras para la dimension desempefio laboral

DESEMPENO LABORAL

40%

35%

Nunca
30%

m Pocas veces
25%
B A veces

20% Casi siempre

15% = Siempre

10%

St

0%

Se observa que, el total promedio de la tabla 12 y la figura 13, el 78% de
los encuestados de una empresa distribuidora de productos tecnolégicos tiene un
nivel alto de desempefio laboral. Mientras que, el 12% solo a veces Yy finalmente

un nivel 10% nunca tiene un buen desemperio laboral.

Asimismo, la cantidad mas representativa es el 40% de los encuestados
indican que casi siempre cuentan con la capacidad analitica para sus funciones
en su puesto de trabajo, lo cual influye positivamente en su desempefio laboral.
Mientras que, el 5% representa que pocas veces recibe capacitacion para su
puesta de trabajo y ello provoca que no se sientan seguros de enfrentar los

desafios que se presentan.
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Resultados inferenciales

La investigacibn muestra que se emplean pruebas estadisticas de
normalidad, las cuales son de utilidad al proporcionar la importancia de los
resultados. Permite comprender la distribucién de los datos y determinar la

normalidad o no de estas.

Se procedié a realizar le prueba de normalidad a la variable 1, las
dimensiones de esta misma y la variable de desempefio laboral; ya que

contribuyen a la investigacion.

Tabla 13

Prueba de normalidad de las variables y dimensiones

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
VI. Comunicacioén interna 0.167 125 0.000
D1. Comunicacion 0.202 125 0.000
intrapersonal
D2. Comunicacion 0.254 125 0.000
interpersonal
D3. Comunicacion 0.195 125 0.000
institucional
VD. Desempefio laboral 0.194 125 0.000

Nota: Elaboracién propia

Se precisa que, se utilizé una prueba de normalidad de Kolmogérov-
Smirnov, ya que la muestra de nuestra investigacion supero los 50 colaboradores
de una empresa distribuidora de productos tecnoldgicos, se tiene una muestra de

125 colaboradores.

En la tabla 13 se observa que el nivel de significancia (p valor) es 0.000

para ambas variables y dimensiones. Por lo que, segun la regla indica que el valor
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debe ser superior a 0.05 para una distribucion normal. Entonces, los resultados

no siguen una distribucion normal.

Al obtener una distribucion de datos no normales se aplica una prueba no
paramétrica. Por lo que, se utiliza el coeficiente de correlacion de Rho de

Spearman para poder hallar la relacion entre las variables y dimensiones.

Anédlisis correlacional

Hipotesis general

Ho: No existe relacion entre la comunicacion interna y el desempefio laboral del
personal de una empresa distribuidora de productos tecnolégicos en Lima

Metropolitana, 2024.

H1: Existe relacion entre la comunicacion interna y el desempefio laboral del
personal de una empresa distribuidora de productos tecnoldgicos en Lima

Metropolitana, 2024.

78



Tabla 14

Relacion entre la comunicacién interna y el desempefio laboral del personal de una

empresa distribuidora de productos tecnolégicos en Lima Metropolitana, 2024.

Correlaciones

Variables Comunicacion Desempefio
interna laboral
Coeficiente
de 1.000 0,714*
Comunicaciéon  correlacion
interna Sig.
(bilateral) 0.000
Rho de N 125 125
Spearman Coeficiente
de 0,714* 1.000
Desempefio correlacion
laboral Sig.
(bilateral) 0.000
N 125 125

Nota: Elaboracién propia

En la tabla 14, se observa un p valor es inferior a 0.05, lo que implica que
no existen evidencias suficientes para aceptar la hipétesis nula. Por lo que, existe
una relacion positiva alta entre la variable de comunicacion interna y desempefio

laboral, debido que el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es de 0.714.

Se confirma la hipétesis alterna donde demuestra que existe una relacion

positiva entre las variables.
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Hipo6tesis especifica 1

Ho: No existe relacion entre la comunicacion intrapersonal y el desempefio laboral
del personal de una empresa distribuidora de productos tecnol6gicos en Lima

Metropolitana, 2024.

H1: Existe relacién entre la comunicacién intrapersonal y el desempefio laboral
del personal de una empresa distribuidora de productos tecnoldgicos en Lima

Metropolitana, 2024.

Tabla 15

Existe relacion entre la comunicacion intrapersonal y el desempefio laboral del
personal de una empresa distribuidora de productos tecnolégicos en Lima

Metropolitana, 2024.

Correlaciones

Variables Comunicacion Desempefio
intrapersonal laboral
Coeficiente
de 1.000 0,640**
Comunicacion (é(_)rrelacién
intrapersonal Ig.
P (bﬁ]ateral) ' 0,000
Rho de N 125 125
Spearman Coeficiente
de 0,640* 1.000
Desempefio correlacion
laboral Sig.
(bﬁ]ateral) 0,000
N 125 125

Nota: Elaboracién propia

En la tabla 15, se observa un p valor es inferior a 0.05, lo que implica que

no existen evidencias apropiadas para aceptar la hipotesis nula. Es decir, existe
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una relacion positiva moderada entre la variable de comunicacion intrapersonal y
desemperio laboral, debido que el coeficiente de correlacién de Rho de Spearman
es de 0.640. Por lo que, se confirma la hipétesis especifica 1, donde demuestra
que existe una relacion positiva entre la comunicacion intrapersonal y el

desempeiio laboral.

Hipo6tesis especifica 2

Ho: No existe relacion entre la comunicacion interpersonal y el desempefio laboral
del personal de una empresa distribuidora de productos tecnolégicos en Lima

Metropolitana, 2024.

H1: Existe relacion entre la comunicacion interpersonal y el desempefio laboral
del personal de una empresa distribuidora de productos tecnolégicos en Lima

Metropolitana, 2024
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Tabla 16

Existe relacién entre la comunicacién interpersonal y el desempefio laboral del

personal de una empresa distribuidora de productos tecnoldgicos en Lima

metropolitana, 2024.

Correlaciones

Variables Comunicacion Desempefio
interpersonal laboral
Coeficiente
de 1.000 0,543**
Comunicacion ;(_)rrelacién
interpersonal [o}
P (bﬁateral) 0,000
Rho de N 125 125
Spearman Coeficiente
de 0,543** 1.000
Desempefio  correlacion
laboral Sig.
(bi?ateral) 0,000
N 125 125

Nota: Elaboracién propia

En la tabla 16, se observa un p valor = 0.00< 0.05, lo que implica que no

existen suficientes evidencias para aceptar la hipotesis nula. Es decir, existe una

relacion positiva moderada entre la variable de comunicacion interpersonal y

desempeiio laboral, debido que el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman

es de 0.543.

Por lo que, se confirma la hipétesis especifica 2, donde demuestra que

existe una relacion positiva entre la comunicacion interpersonal y el desempefio

laboral.
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Hipo6tesis especifica 3

Ho: No existe relacion entre la comunicacion institucional y el desemperio laboral
del personal de una empresa distribuidora de productos tecnoldgicos en Lima

Metropolitana, 2024.

H1: Existe relacion entre la comunicacion institucional y el desempefio laboral del
personal de una empresa distribuidora de productos tecnoldégicos en Lima

Metropolitana, 2024.

Tabla 17

Existe una relacion directa entre la comunicacion institucional y el desempefio
laboral del personal de una empresa distribuidora de productos tecnologicos en

Lima metropolitana, 2024.

Correlaciones
Comunicacién Desempefio

Variables institucional laboral
Coeficiente
de 1.000 0,490**
Comunicacion gqrrelacién
institucional 1g.
(bﬁ]ateral) ' 0,000
Rho de N 125 125
Spearman Coeficiente
de 0,490** 1.000
Desempefio correlacion
laboral Sig.
(bﬁ]ateral) 0,000
N 125 125

Nota: Elaboracién propia
En la tabla 17, se observa un p valor = 0.00< 0.05, lo que implica que no
existen suficientes evidencias para aceptar la hipotesis nula. Es decir, existe una

relacion positiva moderada entre la variable de comunicacion institucional y
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desempeifio laboral, debido que el coeficiente de correlacién de Rho de Spearman

es de 0.490.

Por lo que, se confirma la hipétesis especifica 3 a partir de la relacion

positiva. Sin embargo, es preciso mencionar que esta relacion es moderada.
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CAPITULO V: DISCUSION

En este capitulo, la discusion de la investigacion con respecto a la relacion de la
comunicacion interna frente al desempefio laboral del personal de una empresa
distribuidora de productos tecnolégicos en Lima Metropolitana. En las siguientes lineas
se va a detallar los resultados en base a la hip6tesis principal y las hipétesis especificas
que fueron formuladas en la investigacion.

La hipotesis principal indica que existe una relacion entre la comunicacion interna
y el desempefio laboral del personal de una empresa distribuidora de productos
tecnoldgicos en Lima Metropolitana, donde se evidencia una relacion positiva alta entre
las variables de comunicacion interna y desempefio laboral con p valor = 0,000 y Rho =
0,714. Es decir que, los colaborados indican que existe un nivel alto de comunicacion
interna dentro de la empresa distribuidora de productos tecnolégicos, representado por
el 82%; porque se sienten comodos expresando sus ideas, brindando comentarios de
retroalimentacion y esto los hace sentir tomados en cuenta y parte de la organizacion.
Dicho resultado, tiene similitud con Jorge (2018) en su investigacion, donde el estudio
realizado en la pasteleria Chantilly SAC obtuvo una relacion positiva alta (Rho = 0.758,
p<0.05). Por lo que, se rechaza la hipodtesis nula y se acepta la hipotesis alterna,
conforme a los resultados obtenidos se puede decir que cuando la comunicacion interna

es alta, el desempefio laboral también incrementa.

También, se evidencia que Villanueva (2021) y Vasquez (2021) en su trabajo de
investigacion determinaron que existe una relacion significativa alta entre la
comunicacion interna y desempefio laboral; la diferencia es que Villanueva indic6 como

hipétesis alterna donde afirma una relacion significativa alta, pero obtuvo un coeficiente
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de Spearman de 0,652; que en realidad significa una correlacion positiva moderada. En
cambio, Vasquez planteo la misma hipoétesis y él si obtuvo una relacion significativa muy
alta entre las variables de estudio, su coeficiente de Spearman fue de 0,954. Por lo tanto,
el resultado obtenido en nuestra investigacion tiene mas similitud a la de Vasquez porque

también se obtuvo una correlacion positiva alta del coeficiente de Spearman de 0,714.

Con respecto a la hipétesis especifica N°1 se evidencia una relacion positiva alta
entre la dimension de comunicacién intrapersonal y la variable de desempefio laboral
con p valor = 0.000 y Rho = 0,640. Mencionan que, un 80% de los encuestados indican
gue existe un nivel alto de comunicacion intrapersonal dentro de la empresa, porque
expresan de manera oportuna y a tiempo lo que piensan. En ese sentido, se obtuvo
resultados similares en la investigacion realizada en el area de Recursos Humanos de
UGEL 04 con una muestra de 78 colaboradores, con los resultados obtenidos se puede
evidenciar que existe una correlacion positiva alta (Rho = 0.788) (Maza, 2019). Ademas,
otra similitud que, tanto en el estudio de Maza como el presente estudio, se utiliza la
comunicacion intrapersonal como una de las dimensiones de la variable de comunicacion
interna. También, Maza utilizd de guia el modelo de Manuel Tessi, modelo 1A, el cual
fue guia para nuestra investigacion al determinar las dimensiones de la comunicacion
interna, tales como: comunicacion intrapersonal, comunicacion interpersonal y
comunicacion institucional. Cabe resaltar que, Manuel Tessi es uno de los pocos autores
gue ha podido dar detalles a través de sus libros sobre la importancia de la comunicacion

interna en las organizaciones de hoy en dia.

86



En conclusion, indica que si la organizacion logra una Optima gestién en la
comunicacion interna habra una mejora en el desempefio por parte de los colaboradores

en el area donde se desarrollan.

Continuando con la hipoétesis especifica 2 donde existe una relacion positiva
moderada entre la dimensién de comunicacién interpersonal y la variable de desempefio
donde se obtiene un Rho de Spearman = 0,543; el grado de significancia es de p
valor=0,000<0,05. Por lo que mencionan, un 84.3% de los encuestados indican que se
sienten parte de la organizacion y comprometidos con los objetivos; también, existe un
3.7% de encuestados que indican que no se sienten totalmente satisfechos con sus
condiciones salariales. En ese sentido, se obtuvo resultados similares en la investigacion
realizada en una financiera de Cerro Colorado con una muestra de 56 analistas, con los
resultados obtenidos se puede evidenciar que existe una correlacion positiva moderada
(Rho = 0.576), porque existe un nivel moderado de comunicacion interna y un nivel
regular del desempenfio laboral, donde se confirma la hipétesis principal. Se concluye
gue, los colaboradores deberan de fortalecer los procesos de comunicacion interna para

lograr los objetivos de la organizacion (Aragon y Pacco, 2021)

Finalmente, la hipotesis especifica 3, existe una relacion positiva moderada entre
la dimensién de comunicacion institucional y la variable de desempefio laboral con p valor
= 0,000 y Rho = 0,490. Mencionan que, un 43.12% de los encuestados indican que recibe
de manera clara y a tiempo lo comunicado por sus lideres; también, existe un 3.21% de
encuestados que indican que la organizacion nunca utiliza de manera correcta sus
canales de comunicacion. En ese sentido, se obtuvo resultados similares en la

investigacion realizada en el Centro de Salud San Francisco con una poblacion de 133
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colaboradores y una muestra de 77 empleados, con los resultados obtenidos se puede
evidenciar que existe una correlacion positiva moderada (Rho = 0,643), porque existe un
nivel moderado de comunicacion interna y el desempefio laboral, donde se confirma la
hipotesis principal, se puede decir que se debe de crear un plan de comunicacion con
cada jefe donde el sera el guia para los demas empleados de su area. (Paucar, 2021).
Con respecto al estudio de Rivera (2019) se obtuvo un resultado similar al de nuestro
estudio, donde se determind que existe una relacién positiva moderada entre sus
variables de estudio. En conclusién, al igual que nuestra investigaciéon también se

rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.
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CONCLUSIONES

1. Segun los resultados obtenidos en la investigacién, donde la hipétesis general se
comprueba que la comunicacién interna y desempenio laboral del personal de una
empresa distribuidora de productos tecnoldgicos presentan una relacion positiva
alta, debido que el coeficiente de correlacién de Rho es de 0,714. Se concluye
gue, si la empresa tiene una buena comunicacion interna, también van a tener un
buen desempefio laboral en sus actividades, lo cual también contribuye a que el
personal pueda sentirse comodo e identificado con su trabajo, lo que significa un
incremento en las ventas.

2. Respecto a la primera hipotesis especifica, se concluye que la comunicacion
intrapersonal tiene relacion positiva moderada con la variable de desempefio
laboral del personal de una empresa distribuidora, debido que el coeficiente de
correlaciéon de Rho= 0,640, significa que los colaboradores se sienten comodos
expresando de manera oportuna lo que piensan, aunque continla siendo
complicado que puedan comunicar sus ideas o incomodidad al gerente general.

3. Respecto a la segunda hipoétesis especifica, concluye que la comunicacion
interpersonal y desemperio laboral tiene relacién positiva moderada, debido que
el coeficiente de correlacion de Rho es de 0,453; cuando los colaboradores se
sienten parte de la organizacién y comprometidos con sus objetivos, esto provoca
gue incremente su desempefio laboral en base a sus funciones. También, existe

un porcentaje de colaboradores que no se identifican totalmente con la empresa
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porque mencionan que no hay integracibn como equipo y por el rango salarial, lo
gue provoca que no se sientan valorados.

Respecto a la tercera hipétesis especifica, se concluye que la comunicacién
institucional y desempefio laboral tiene relacion positiva moderada, debido que el
coeficiente de correlacién de Rho es de 0,490. Por lo que, los colaboradores
perciben que lo comunicado por sus lideres es de manera clara y oportuna, eso
demuestra que el entorno es agradable, asimismo, su desempefio incrementa.
También, existe un porcentaje del personal quienes indican que falta mejorar la
empatia para con los demas desde diferentes posiciones dentro de la

organizacion.
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RECOMENDACIONES

1. En base alos resultados, se sabe que hoy en dia la comunicacién interna es pilar
importante para las empresas y por tal motivo se recomienda que la empresa
distribuidora de productos tecnolégicos pueda aplicar métodos donde la
comunicacion sea mas fluida y rapida, como reuniones semanales donde puedan
brindar retroalimentacién, de esta manera en conjuntos el personal pueda tener
un alto nivel de desemperio laboral. Por ello, es importante que el encargado de
cada tienda recopile la informacion y a través de indicadores presenten los
resultados.

2. Mas del 50% de los encuestados indican que perciben una buena comunicacion
intrapersonal. Por lo que, se recomienda seguir buscando herramientas para que
el personal pueda seguir expresando su sentir, ya sea incomodidad o sugerencias
de mejora; todo ello es importante para que los colaboradores mejoren sus
habilidades y eso se vea reflejando en el desempefio de sus actividades. Ademas,
se propone que ocasionalmente el gerente general pueda participar de las
reuniones de equipo de las tiendas en Lima Metropolitana; y asi él pueda dar
recomendaciones de gestionar mejor sus habilidades blandas.

3. Asi mismo se recomienda que la empresa siga mejorando con respecto a su clima
laboral, que el personal se sienta comprometido con los objetivos y parte de la
organizacion. Ademas, mejorar con respecto a los salarios para que los
colaboradores se sientan motivados y su desempefio laboral incremente
notablemente, sobre todo con el porcentaje de sus comisiones. También, se

propone aplicar el Modelo 2S de Manuel Tessi, ya que hace referencia a dos
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claves del trabajo humano, el salario donde el personal le da mayor sentido a las
tareas que generan mejores resultados; y el sentido de pertenencia donde el
personal se sienta satisfecho e identificado con la empresa.

Finalmente se recomienda que la empresa debe mejorar y aprovechar de manera
correcta sus canales de comunicacion para que los colaboradores puedan tener
una comunicacion clara y oportuna en todo el proceso de trabajo. Puedan ser mas
empaticos, ya que el personal es la razén por la que la empresa sigue dentro del
mercado y también son el primer contacto con el cliente. Ademas, todo aquel que
desee investigar sobre la relacion entre las variables de estudio, lo haga con
delicadeza y se tome el tiempo de recolectar la informaciéon adecuada y esta

pueda util para la empresa en estudio.
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1. Matriz de consistencia

TiTULO DE LA TESIS:

ANEXOS

Comunicacion interna y desempenio laboral del personal de una empresa distribuidora de productos tecnolégicos,
Lima Metropolitana, 2023.

LINEA DE Mype y Emprendimiento
INVESTIGACION
AUTOR(ES): Leonardo Pedro Flores Hilario y Carla Carolina Romero Tamara
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS <
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de productos
tecnolégicos en Lima
Metropolitana, 2023.

Determinar la relacion
entre la comunicacion
institucional 'y el
desempefio laboral del
personal de una
empresa distribuidora
de productos
tecnolégicos en Lima
Metropolitana, 2023.

Hipotesis
especificas

Existe relacién entre

la comunicacion
intrapersonal y el
desempefio laboral
del personal de una
empresa

distribuidora de
productos

tecnolégicos en Lima
Metropolitana, 2023.

Existe relacién entre

la comunicacion
interpersonal 'y el
desempefio laboral
del personal de una
empresa

distribuidora de
productos

tecnoldgicos en Lima
Metropolitana, 2023.

Existe relacion entre

la comunicacion
institucional 'y el
desempefio laboral
del personal de una
empresa

distribuidora de
productos

tecnolégicos en Lima
Metropolitana, 2023.

D1:
Comunicacion
Intrapersonal

D2:
Comunicacién
Interpersonal

D3:
Comunicacion
Institucional

D1: Habilidades

D2:

Comportamiento
s laborales

D3: Metas y
Resultados

Indicadores

[1: Conocimientos

I2: Retroalimentacion
personal

I3: Emociones

I1: Salario

12: Sentido de
pertenencia

I3: Logros y
reconocimientos

I1: Escucha activa
I2: Empatia
I3: Mensaje

I1: Conocimiento del
puesto

I2: Capacidad de
ejecuciéon

I13: Facilidad para
aprender

I1: Desempefio de la
tarea

12: Actitud e iniciativa
I3: Liderazgo

I1: Objetivos
12: Motivacion
I3: Trabajo en equipo

Medios de
Certificacion
(Fuente /
Técnica)

Cuestionario



2. Matriz de operacionalizacion de variables

Variable Independiente: Comunicacion Interna

Definicion conceptual: Tessi (1994) la comunicacién interna es una disciplina con gran
desarrollo, potente y singular, que permite dar soluciones de fondo a las problematicas mas
complejas de comunicacion en el trabajo.

Instrumento: Cuestionario

Dimensiones Indicadores
(Definicién ltems del instrumento
Operacional)

Indicador 1: Conocimientos 1. ¢Usted cree que sus conocimientos
aportan a los objetivos de la

Comunicacion organizacion?

Intrapersonal 2. ¢Usted cuenta con la preparacion
necesaria  para realizar  sus
funciones?

3. ¢Usted considera que los
conocimientos adquiridos en su
formacion  profesional lo han
ayudado al ejecutar sus funciones?

Indicador 2: Retroalimentacion 4. ¢Usted aprovecha las sugerencias
personal para mejorar en su puesto de
trabajo?

5. ¢Usted considera que los
conocimientos adquiridos lo ayudan
en su desempefio laboral?

Indicador 3: Emociones 6. ¢ Usted siente orgullo de pertenecer a
la organizacién?

7. ¢Usted expresa y comunica de
manera oportuna lo que piensa?

8. ¢Usted siente confianza al pedir
ayuda a sus compafieros o lideres?

Indicador 1: Salario 9. ¢Usted se siente satisfecho con sus
condiciones salariales?
10. ¢ Usted considera que la
remuneracion percibida estd de
Comunicacién acuerdo con su desempefio y
Interpersonal logros?
Indicador 2: Sentido 11. ¢ Usted recomienda a su
de pertenencia organizacion como un buen lugar

para trabajar?

12. ¢ Usted considera que los valores de
la empresa estan alineados a sus
valores?

13. ¢Usted se siente parte de la
organizacién y estd comprometido
con los objetivos?

14. ¢;Usted cree que la organizacion
toma en cuenta lo que piensa y
siente?



Comunicacion
Institucional

Indicador 3: Logros y
reconocimientos

Indicador 1: Escucha
activa

Indicador 2: Empatia

Indicador 3: Mensaje

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

¢Usted considera que su jefe
reconoce su esfuerzo en su puesto
laboral?

¢Usted considera que la calidad en
su trabajo cumple con las
expectativas de su jefe?

¢ Usted considera que la
comunicacion en la organizacién es
fluida y clara?

¢cUsted cree que dentro de la

organizacion promueven la
comunicacion interna entre
comparneros?

¢cUsted piensa y analiza antes de
emitir una comunicacién tomando en
cuenta lo que sentiran sus
companeros?

Al momento de tomar una decision,
;Usted toma en cuenta como se
sienten los demas?

¢Usted considera que la
organizacion utliza de manera
correcta sus canales de

comunicacion?

¢Usted recibe de manera clara y a
tiempo lo comunicado por sus lideres
y compafieros?

¢Usted considera que la tecnologia
utilizada dentro de la organizacion
para comunicarse es la correcta?




Variable Dependiente: Desempefio Laboral

Definicién conceptual: Chiavenato (2011) considera que el desempefio va variando 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 éstas dependen del afan personal, determinan
la magnitud del esfuerzo que el individuo esté dispuesto a hacer.

Instrumento: Cuestionario

Dimensiones Indicadores
(Definicién ltems del instrumento
Operacional)

Indicador 1: Conocimiento del 1. ¢Usted cuenta con la capacidad de
puesto resolver conflictos que se generen al
cumplir sus funciones?

2. ¢Usted cuenta con las habilidades
necesarias para realizar sus tareas de
manera eficaz?

3. ¢Usted recibe capacitacion oportuna
para el puesto de trabajo?

Indicador 2: Capacidad de 4. ¢Usted cumple de manera eficiente las
ejecucion tareas que se le asignan?

5. ¢Usted desarrolla correctamente sus
competencias (trabajo en equipo,
manejo de conflictos, capacidad critica,
etc.)?

6. ¢Usted administra  de manera
adecuada su tiempo para cumplir con
sus funciones?

Indicador 3: Facilidad para 7. ¢Usted cuenta con la capacidad de
aprender analisis para las funciones de su puesto
de trabajo?

8. Después de haber sido capacitado,
¢cUsted ha ejecutado acciones como
valor agregado a sus funciones?

Indicador 1: Desempefio de la 9. ¢Usted tiene dificultades en desarrollar
tarea sus actividades?

10. ¢ Usted realiza actividades que ponen
en riesgo su integridad?

Comportamientos 11. ;Usted acepta los desafios que le
proponen dentro de su puesto de
trabajo?

Indicador 2: Actitud e 12.¢Usted tiene iniciativa en proponer o
iniciativa recomendar acciones de mejora?
13.¢ Usted aplica los puntos tratados de la
retroalimentacion?

Habilidades

Indicador 3: Liderazgo 14.;Usted se encuentra en la capacidad
de liderar un trabajo en equipo para
cumplir con los objetivos?

15.¢Usted considera que para lograr los
objetivos es necesario contar con un
lider?



Metas y

Resultados

Indicador 1: Objetivos

Indicador 2:
Motivacion

Indicador 3: Trabajo
en equipo

16.¢Usted asume con compromiso los
objetivos de la organizacién?

17.¢Usted se preocupa por alcanzar las
metas establecidas?

18.¢Usted considera que su lider y
comparfieros lo motivan para lograr sus
objetivos?

19.¢Usted considera que la satisfaccion
proporcionada por su trabajo contribuye
a su bienestar general?

20.¢Usted se siente motivado con su
trabajo?

21.;Usted considera que en su
organizacion incentivan el trabajo en
equipo?

22.¢Usted considera que se obtienen
buenos resultados cuando se trabaja en
equipo?

23.Cuando desarrollan un trabajo en
equipo Jtodos los miembros
recepcionan el mismo mensaje?




3. Instrumento de recopilacion de datos

CUESTIONARIO

Marque con un aspa (x) la alternativa que Ud. Crea conveniente. Se le recomienda

responder con la més sinceridad posible.

Siempre (5), Casisiempre (4), A veces (3), Muy pocas veces (2) y Nunca (1).

Comunicacion Interna

[1]2]3]4]5

Conocimientos

1. ¢Usted cree que sus conocimientos aportan a los objetivos de la
organizacion?

2. ¢Usted cuenta con la preparacion necesaria para realizar sus
funciones?

3. ¢Usted considera que los conocimientos adquiridos en su
formacion profesional lo han ayudado al ejecutar sus funciones?

Retroalimentacion personal

4. ¢Usted aprovecha las sugerencias para mejorar en su puesto de
trabajo?

5. ¢Usted considera que los conocimientos adquiridos lo ayudan en
su desempefio laboral?

Emociones

6. ¢Usted siente orgullo de pertenecer a la organizacién?

7. ¢Usted expresa y comunica de manera oportuna lo que piensa?
¢cUsted siente confianza al pedir ayuda a sus compafieros o
lideres?

Salario

9. ¢Usted se siente satisfecho con sus condiciones salariales?

10. ¢ Usted considera que la remuneracion percibida esta de acuerdo
con su desempefio y logros?

Sentido de pertenencia

11. ¢ Usted recomienda a su organizacién como un buen lugar para
trabajar?

12. ¢ Usted considera que los valores de la empresa estan alineados
a sus valores?

13. ¢ Usted se siente parte de la organizacion y esta comprometido con
los objetivos?

14. ¢ Usted cree gue la organizaciéon toma en cuenta lo que piensa y
siente?

Logros y reconocimientos

15. ¢ Usted considera que su jefe reconoce su esfuerzo en su puesto
laboral?

16. ¢ Usted considera que la calidad en su trabajo cumple con las

expectativas de su jefe?




Escucha activa

17.

¢ Usted considera que la comunicacion en la organizacion es fluida
y clara?

18.

¢Usted cree que dentro de la organizacion promueven la
comunicacion interna entre compafieros?

Empatia

19.

¢ Usted piensa y analiza antes de emitir una comunicacién tomando
en cuenta lo que sentirdn sus compafieros?

20.

Al momento de tomar una decisién, ¢Usted toma en cuenta como
se sienten los demas?

Mensaje

21.

¢ Usted considera que la organizacién utiliza de manera correcta
sus canales de comunicacién?

22.

¢ Usted recibe de manera clara y a tiempo lo comunicado por sus
lideres y compaiieros?

23.

¢Usted considera que la tecnologia utilizada dentro de la
organizacion para comunicarse es la correcta?




CUESTIONARIO

Marque con un aspa (x) la alternativa que Ud. Crea conveniente. Se le recomienda

responder con la més sinceridad posible.

Siempre (5), Casisiempre (4), A veces (3), Muy pocas veces (2) y Nunca (1).

Desempefio laboral

[1]2]3[4]5

Conocimiento del puesto

1. ¢Usted cuenta con la capacidad de resolver conflictos que se
generen al cumplir sus funciones?
2. ¢Usted cuenta con las habilidades necesarias para realizar sus
tareas de manera eficaz?
3. ¢Usted recibe capacitacion oportuna para el puesto de trabajo?
Capacidad de ejecucion
4. ¢Usted cumple de manera eficiente las tareas que se le asignan?
5. ¢Usted desarrolla correctamente sus competencias (trabajo en
equipo, manejo de conflictos, capacidad critica, etc.)?
6. ¢Usted administra de manera adecuada su tiempo para cumplir
con sus funciones?
Facilidad para aprender
7. ¢Usted cuenta con la capacidad de andlisis para las funciones de
su puesto de trabajo?
8. Después de haber sido capacitado, ¢ Usted ha ejecutado acciones
como valor agregado a sus funciones?
Desempenfo de la tarea
9. ¢Usted tiene dificultades en desarrollar sus actividades?
10. ¢ Usted realiza actividades que ponen en riesgo su integridad?
11. ¢ Usted acepta los desafios que le proponen dentro de su puesto
de trabajo?
Actitud e iniciativa
12. ¢ Usted tiene iniciativa en proponer o recomendar acciones de
mejora?
13. ¢ Usted aplica los puntos tratados de la retroalimentacion?
Liderazgo
14. ;Usted se encuentra en la capacidad de liderar un trabajo en
equipo para cumplir con los objetivos?
15. ¢ Usted considera que para lograr los objetivos es necesario
contar con un lider?
Objetivos
16. ¢ Usted asume con compromiso los objetivos de la organizacion?
17. ¢ Usted se preocupa por alcanzar las metas establecidas?
Motivacion
18. ¢ Usted considera que su lider y compafieros lo motivan para lograr

sus objetivos?




19.

¢ Usted considera que la satisfaccion proporcionada por su trabajo
contribuye a su bienestar general?

20.

¢ Usted se siente motivado con su trabajo?

Trabajo en equipo

21.

¢ Usted considera que en su organizacion incentivan el trabajo en
equipo?

22.

¢Usted considera que se obtienen buenos resultados cuando se
trabaja en equipo?

23.

Cuando desarrollan un trabajo en equipo ¢todos los miembros
recepcionan el mismo mensaje?




“USMP

UNIVERSIDAD DE
SAN MARTIN DE PORRES

WllH3R

Instrucciones:

Para validar el Instrumento debe colocar en el casillero de los criterios: suficiencia, claridad, coherencia y relevancia,

Facultad de
Ciencias Administrativas
y Recursos Humanos

FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

el nimero que corresponda, segun su evaluacion basada en la presente rdbrica.

RUBRICA PARA LA VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

son adecuadas.

muy grande en el
uso de las palabras
de acuerdo con su
significado o por la
ordenacion de las
mismas.

términos del item.

Criterios Escala de valoracién
1 2 3 4
1. SUFICIENCIA: Los items no son | Los items miden | Se deben
Los items que pertenecen | suficientes para | algun aspecto de la | incrementar Los items son
a una misma dimension o | medir la | dimensién 0 | algunos items para | suficientes.
indicador son suficientes | dimensién o | indicador, pero no | poder evaluar la
para obtener la medicion | indicador. corresponden a la | dimensién o]
de ésta. dimension total. indicador
completamente.

2. CLARIDAD: El item no es|El item requiere | Se requiere una | Elitem es claro,
El item se comprende claro. varias modificacion muy | tiene semantica
facilmente, es decir su modificaciones o | especifica de | y sintaxis
sintactica y semantica una  modificacion | algunos de los | adecuada.

3. COHERENCIA:

El item tiene relacion
I6gica con la dimensién o
indicador que esta
midiendo.

El item no tiene
relacion l6gica
con ladimensién o
indicador.

El item tiene una
relacion tangencial
con la dimensién o
indicador.

El item tiene una
relacion regular con
la dimensiébn o
indicador que esta
midiendo

El item se
encuentra
completamente
relacionado con
la dimension o
indicador que
esta midiendo.

4, RELEVANCIA:

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

El item puede ser
eliminado sin que
se vea afectada la

mediciéon de la
dimension 0]
indicador.

El item tiene alguna
relevancia, pero
otro item puede
estar incluyendo lo
que éste mide.

El item es esencial

0 importante, es
decir debe ser
incluido.

El item es muy
relevante y debe
ser incluido.

Fuente: Adaptado de: www.humana.unal.co/psicometria/files/7113/8574/5708/articulo3_juicio_de_experto_27-36.pdf

Santa Anita, 15 de marzo de 2024
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
TABLAN° 1
Variable 1: Comunicacion interna
Nombre del
Instrumento motivo | Cuestionario
de evaluacion:
,IAutores del Flores Hilario Leonardo Pedro y Romero Tamara Carla Carolina
nstrumento
Variable 1: Variable independiente: Comunicacion interna
Paoblacién: 125 colaboradores
8 8 o
_ _ ] 2|8 |2 |8 .
Dimension / Iltems _§ © [ 3 Observaciones y/o
Indicador S| s 2 § recomendaciones
> O o ]
n O 4
D1: Comunicacion
Intrapersonal
¢Usted cree que sus conocimientos | 4 | 4 4 4
aportan al logro de objetivos de la
organizacion?
¢Usted cuenta con la preparacion | 4 | 4 4 4
I1: Conocimientos necesaria  para realizar  sus
funciones?
¢ Usted considera que los|4 |4 4 4
conocimientos adquiridos en su
formacién profesional lo han ayudado
al ejecutar sus funciones?
¢Usted aprovecha las criticas |4 | 4 4 4
constructivas para crecer
" profesionalmente?
Retroalimentacion ¢ Usted considera que las |3 |3 3 3 Mas q recibir
personal capacitaciones que recibe lo ayudan capacitaciones, podria
en su desempefio laboral? ser direccionado a las
oportunidades de
aprendizaje
¢ Usted siente orgullo de pertenecer |4 | 4 4 4
a la organizacion?
¢Usted expresa y comunica de |4 |4 4 4
13: Emociones manera oportuna lo que piensa?
¢Usted siente seguridad al pedir | 4 | 4 4 4
ayuda a sus compafieros o jefes
inmediatos?
D2: Comunicacién
Interpersonal
¢ Usted se siente satisfecho conlas |3 |3 3 3 | Con “sus” condiciones
condiciones salariales? salariales
I1: Salario ¢Usted considera que la|4 |4 4 4
remuneracion percibida esta de
acuerdo con su desempefio y logros?
¢ Usted recomienda a su |4 |4 4 4
organizacion como un buen lugar
I2: Sentido de | para trabajar?
pertenencia ¢Usted considera que los valoresde |4 | 4 4 4
la empresa estan alineados a sus
valores?
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¢cUsted se siente parte de la
organizacion y estd comprometido
con los objetivos?

¢Usted cree que su organizacion
toma en cuenta lo que piensay siente
con respecto a su trabajo?

No solo con el trabajo
sino en general diria yo

13: Logros y
reconocimientos

¢Usted considera que en la
organizacion se valora su
desempefio y se reconoce los
esfuerzos y logros?

¢Usted considera que su jefe
inmediato reconoce su esfuerzo en
su puesto laboral?

¢Usted considera que la calidad en
su trabajo cumple con las
expectativas de su jefe inmediato?

D3: Comunicacion
Institucional

11 Escucha
activa

¢ Usted considera que lo
comunicado por su jefe inmediato
es entendible?

¢ Usted cree que sus jefes inmediatos
promueven la comunicacién interna
entre compaferos?

I2: Empatia

¢ Usted piensa y reflexiona antes de
emitir una comunicacion tomando en
cuenta lo que sentiran sus
compaferos?

cUsted al momento de tomar una
decision, toma en cuenta como se
sienten los demas?

I3: Mensaje

¢Usted considera que se utilizan
correctamente los canales para
comunicarse?

Canales de comunicacion
de la empresa

JUsted recibe de manera clara lo
comunicado por sus  jefes
inmediatos y/o compafieros?

Claray a tiempo

¢Usted considera que la tecnologia
utilizada para comunicarse es la
correcta?

Firma de validador experto
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TABLA N° 2

VARIABLE 2: Desempefio laboral

Nombre del
Instrumento motivo
de evaluacion:

Cuestionario

Autores del
Instrumento

Cuestionario

Variable 2:

Flores Hilario Leonardo Pedro y Romero Tamara Carla Carolina

Poblacion:

Variable dependiente: Desempefio laboral

Dimensién /
Indicador

items

Suficiencia

Claridad

Coherenci
a

Relevancia

Observaciones y/o
recomendaciones

D1: Habilidades

I11; Conocimiento del
puesto

¢ Usted soluciona las fallas y conflictos
que le corresponden de acuerdo con
sus funciones?

N

N

A

A

cUsted cuenta con las habilidades
necesarias para realizar sus tareas de
manera eficaz?

¢Usted recibe capacitacion oportuna
antes de un nuevo proceso o cambio?

Capacitacion
oportuna para el
puesto de trabajo

I2: Capacidad de
ejecucion

¢ Usted cumple de manera eficiente las
tareas que se le asignan?

cUsted desarrolla correctamente sus
competencias (trabajo ene quipo,
manejo de conflictos, capacidad critica,
etc.)?

¢Usted administra de manera adecuada
su tiempo para cumplir con sus
funciones?

I3: Facilidad para
aprender

¢Usted considera que cuenta con la
capacidad de andlisis para enfrentarse
a una problematica en su puesto de
trabajo?

Después de haber sido capacitado,
¢, Usted ha brindado un valor agregado a
sus funciones?

D2:
Comportamientos

I1: Desempefio de la
tarea

¢Usted tiene dificultades en desarrollar
sus actividades?

¢ Usted realizar actividades que ponen
en riesgo su integridad?

¢Usted acepta los desafios que le
proponen dentro de su puesto de
trabajo?

12: Actitud e iniciativa

¢Usted tiene iniciativa en proponer o
recomendar acciones de mejora?

¢Usted tiene acciones
comportamientos morales?

y/o

Pregunta muy vaga,
redisefarla

¢Usted aplica los puntos tratados de la
retroalimentacion?

I3: Liderazgo

¢Usted cree que cuando desarrolla
un trabajo en equipo es capaz de
liderarlos para el logro de los
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objetivos?

¢Usted considera que para lograr
los objetivos es necesario contar
con un lider?

¢Usted cree que sus compafieros lo
eligen lider en las actividades en
grupo?

D3: Metas y
Resultados
¢Usted asume con compromiso los
jeti izaciéon?
I1: Objetivos objetivos de la organizacion®

¢Usted se preocupa por alcanzar las
metas establecidas?

12: Motivacion

¢ Usted considera que su jefe inmediato
y/o comparieros lo motivan para lograr
sus objetivos?

¢ Usted considera que las
satisfacciones proporcionadas por su
trabajo contribuyen a su bienestar
general?

cUsted se siente motivado con su
trabajo?

cUsted considera que en su
organizacion incentivan al trabajo en
equipo?

¢Usted considera que se obtienen
buenos resultados cuando trabajan en
equipo?

Cuando desarrolla un trabajo en equipo,
¢ Se relinen a trabajar en conjunto para
debatir ideas?

Firma de validador experto

e
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Facultad de
Ciencias Administrativas
y Recursos Humanos

INFORMACION DEL VALIDADOR EXPERTO

Tipo de validador:

Interno (x )
[Docente USMP]

Externo ()

Apellidos y N
nombres: Pefia Perales, Juan Jorge
Sexo: Hombre (x ) Mujer ( )
Profesién: Administrador

Grado académico

Licenciado ( ) Maestro ( x) Doctor ()

Afios de
experiencia laboral

De5a10( )
)

Dellail5( ) Del6a20(x ) De 21 amas (

Solamente para validadores externos

Organizacién
donde labora:

Cargo actual:

Area de
especializacion

N° telefénico de
contacto

Correo electrénico
de contacto

Correo institucional:

Medio de
preferencia para
contactarlo

Nota: Informacion requerida exclusivamente para seguimiento académico del alumno.

Por teléfono () Por correo electrénico ()

! Los validadores internos,
de Maestro o Doctor; para

i

Firma Validador Experto

docentes de otras universidades de prestigio o investigadores, deben poseer el grado académico
los profesionales especializados y los empresarios con experiencia en el tema de investigacion del

alumno, se podra considerar a profesionales con la licenciatura correspondiente.
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TABLA N° 1
Variable 1: Comunicacion interna

Nombre del
Instrumento motivo
de evaluacion:

Cuestionario

Autores del Flores Hilario Leonardo Pedro y Romero Tamara Carla Carolina
Instrumento
Variable 1: Variable independiente: Comunicacion interna
Paoblacion: 125 colaboradores
B 8 | ®
o 9 o o
Dimension / ftems 5 g @ ] Observaciones y/o
Indicador S| s E 3 recomendaciones
> O o L
an O 4
D1: Comunicacién
Intrapersonal
¢ Usted cree que sus conocimientos | 3 4 3 1
aportan al logro de objetivos de la
organizacion?
¢Usted cuenta con la preparacion | 3 4 3 4
I1: Conocimientos necesaria para realizar sus
funciones?
¢ Usted considera que los | 3 4 3 4
conocimientos adquiridos en su
formacioén profesional lo han ayudado
al ejecutar sus funciones?
¢Usted aprovecha las criticas |4 | 4 4 2
constructivas para crecer
12: profesionalmente?
Retroalimentacion ¢ Usted considera que las | 4 | 4 4 4
personal o .
capacitaciones que recibe lo ayudan
en su desempefio laboral?
¢ Usted siente orgullo de pertenecer |4 | 4 4 4
a la organizacién?
¢Usted expresa y comunica de 3 4 3 3
13: Emociones manera oportuna lo que piensa?
¢Usted siente seguridad al pedir | 3 3 3 3
ayuda a sus compafieros o jefes
inmediatos?
D2: Comunicacion
Interpersonal
¢Usted se siente satisfecho con las 4 4 4 4
condiciones salariales?
I1: Salario ¢ Usted considera que la|4 |4 4 |4
remuneracion percibida esta de
acuerdo con su desempefio y logros?
¢ Usted recomienda a su |4 |4 4 4
2. Sentido de | organizacion como un buen lugar
pertenencia para trabajar?
¢, Usted considera que losvaloresde |4 | 4 4 4
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la empresa esta alineada a sus
valores?

cUsted se siente parte de la
organizacion y estd comprometido
con los objetivos?

¢Usted cree que su organizacion
toma en cuenta lo que piensay siente
con respecto a su trabajo?

13: Logros
reconocimientos

y

¢Usted considera que en la
organizacion se valora su
desempefio y se reconoce los
esfuerzos y logros?

¢Usted considera que su jefe

inmediato reconoce su esfuerzo en
su puesto laboral?

¢Usted considera que la calidad en
su trabajo cumple con las
expectativas de su jefe inmediato?

D3: Comunicacion
Institucional

11
activa

Escucha

¢ Usted considera que lo
comunicado por su jefe inmediato
es entendible?

¢ Usted cree que sus jefes inmediatos
promueven la comunicacion interna
entre compaferos?

12: Empatia

¢ Usted piensa y reflexiona antes de
emitir una comunicacién tomando en
cuenta lo que sentirdn sus
compaferos?

cUsted al momento de tomar una
decision, toma en cuenta como se
sienten los demas?

I3: Mensaje

¢Usted considera que se utilizan
correctamente los canales para
comunicarse?

cUsted recibe de manera clara lo
comunicado por sus jefes
inmediatos y/o compafieros?

¢ Usted considera que la tecnologia
utilizada para comunicarse es la
correcta?

Firma de validador experto
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TABLA N° 2

VARIABLE 2: Desempefio laboral

Nombre del
Instrumento motivo Cuestionario
de evaluacion;
Autores del . .
Instrumento Cuestionario
Variable 2: Flores Hilario Leonardo Pedro y Romero Tamara Carla Carolina
Poblacion: Variable dependiente: Desempefio laboral
Slw |T |3
. - : c | © 5 c .
Dimensién / Items KT e g c| S Observaciones y/o
Indicador S| = < Q recomendaciones
3| |0 |¢&
D1: Habilidades
¢ Usted soluciona las fallas y conflictos 4 4 2
que le corresponden de acuerdo con | 3
sus funciones?
I1: Conocimiento del | ¢Usted cuenta con las habilidades | 4 4 4 4
puesto necesarias para realizar sus tareas de
manera eficaz?
¢Usted recibe capacitacion oportuna
antes de un nuevo proceso o cambio?
¢ Usted cumple de manera eficientelas | 4 | 4 4 2
tareas que se le asignan?
cUsted desarrolla correctamente sus | 4 2 4 2
I2: Capacidad de competencias (trabajo ene quipo,
ejecucion manejo de conflictos, capacidad critica,
etc.)?
¢Usted administra de manera adecuada | 4 | 4 4 4
su tiempo para cumplir con sus
funciones?
¢Usted considera que cuenta conla |4 |4 4 4
capacidad de andlisis para enfrentarse
3 Faciidad para ?ralér;i);)roblematlca en su puesto de
aprender Después de haber sido capacitado, | 4 | 3 4 4
¢, Usted ha brindado un valor agregado a
sus funciones?
D2:
Comportamientos
¢ Usted tiene dificultades en desarrollar 4 |4 4 4
sus actividades?
I1: Desempefio de la ¢ Usted realizar actividades que ponen 4 |4 4 4
tarea en riesgo su integridad?
¢Usted acepta los desafios que le| 4 |3 4 4
proponen dentro de su puesto de
trabajo?
¢Usted tiene iniciativa en proponer o 4 |4 4 4
recomendar acciones de mejora?
12: Actitud e iniciativa ¢ Usted _tiene acciones ylo 2 |3 4 4
' comportamientos morales?
¢Usted aplica los puntos tratados dela | 4 | 4 4 4

retroalimentacion?
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I3: Liderazgo

¢Usted cree que cuando desarrolla
un trabajo en equipo es capaz de
liderarlos para el logro de los
objetivos?

¢Usted considera que para lograr
los objetivos es necesario contar
con un lider?

¢Usted cree que sus comparieros lo
eligen lider en las actividades en
grupo?

D3: Metasy
Resultados

I1: Objetivos

¢Usted asume con compromiso los
objetivos de la organizacion?

¢Usted se preocupa por alcanzar las
metas establecidas?

12: Motivacion

¢ Usted considera que su jefe inmediato
y/o comparieros lo motivan para lograr
sus objetivos?

¢ Usted considera que las
satisfacciones proporcionadas por su
trabajo contribuyen a su bienestar
general?

cUsted se siente motivado con su
trabajo?

¢Usted considera que en su
organizacion incentivan al trabajo en
equipo?

¢Usted considera que se obtienen
buenos resultados cuando trabajan en
equipo?

Cuando desarrolla un trabajo en equipo,
¢ Se reunen a trabajar en conjunto para
debatir ideas?

Firma de validador experto

e
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Validado por:

Facultad de
Ciencias Administrativas
y Recursos Humanos

INFORMACION DEL VALIDADOR EXPERTO

Tipo de validador:

Interno ( X )
[Docente USMP]

Externo ( )

Apellidos 'y

nombres: MARAVI ZEGARRA LUIS GERMAN
Sexo: Hombre (X)  Mujer ()
Profesion: RELACIONADOR INDUSTRIAL

Grado académico

Licenciado* ( ) Maestro ( X) Doctor ()

Afios de
experiencialaboral

De5a10( ) Dellal5( ) De 16220 ( )De 21 amas (X )

Solamente para validadores externos

Organizacién
donde labora:

Cargo actual:

Area de
especializacion

N° telefénico de
contacto

Correo electronico
de contacto

Correo institucional:

Medio de
preferenciapara
contactarlo

Nota: Informacién requerida exclusivamente para seguimiento académico del alumno.

Por teléfono () Por correo electrénico ()

e

Firma Validador Experto

! Los validadores internos, docentes de otras universidades de prestigio o investigadores, deben poseer el grado académico
de Maestro o Doctor; para los profesionales especializados y los empresarios con experiencia en el tema de investigacién del
alumno, se podra considerar a profesionales con la licenciatura correspondiente.
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TABLAN°1

Variable 1: Comunicacion interna

Nombre del
Instrumento motivo
de evaluacion:

Cuestionario

Autores del Flores Hilario Leonardo Pedro y Romero Tamara Carla Carolina
Instrumento
Variable 1: Variable independiente: Comunicacion interna
Paoblacién: 125 colaboradores
8 8 8
_ _ ] °S|8 |2 |8 _
Dimension / ltems E © [ 3 Observaciones y/o
Indicador L | s 2 E recomendaciones
> O o 0]
n O @
D1: Comunicacion
Intrapersonal
¢Usted cree que sus conocimientos | 2 4 3 2
aportan al logro de objetivos de la
organizacion?
¢Usted cuenta con la preparacion | 2 3 3 2
I1: Conocimientos necesaria  para realizar  sus
funciones?
¢ Usted considera que los | 3 4 4 3
conocimientos adquiridos en su
formacién profesional lo han ayudado
al ejecutar sus funciones?
¢Usted aprovecha las criticas | 2 4 3 2
constructivas para crecer
12: profesionalmente?
Esrtégﬁgrlnentacmn ¢Uste_d ' considera ~ Que las | 3 4 3 2
capacitaciones que recibe lo ayudan
en su desempefio laboral?
¢ Usted siente orgullo de pertenecer | 2 3 3 2
a la organizacion?
¢cUsted expresa y comunica de |4 |4 4 3
13: Emociones manera oportuna lo que piensa?
¢Usted siente seguridad al pedir | 3 3 3 2
ayuda a sus compafieros o jefes
inmediatos?
D2: Comunicacién
Interpersonal
¢Usted se siente satisfecho conlas | 4 | 4 3 2

I11: Salario

condiciones salariales?
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¢ Usted considera que la
remuneracion percibida esta de
acuerdo con su desempefio y logros?

[2:  Sentido de
pertenencia

¢ Usted recomienda a su
organizacion como un buen lugar
para trabajar?

¢ Usted considera que los valores de
la empresa estan alineados a sus
valores?

cUsted se siente parte de la
organizacion y estd comprometido
con los objetivos?

¢,Usted cree que su organizacion
toma en cuenta lo que piensay siente
con respecto a su trabajo?

13: Logros y
reconocimientos

¢Usted considera que en la
organizacion se  valora  su
desempefio y se reconoce los
esfuerzos y logros?

¢Usted considera que su jefe
inmediato reconoce su esfuerzo en
su puesto laboral?

¢Usted considera que la calidad en
su trabajo cumple con las
expectativas de su jefe inmediato?

D3: Comunicacion
Institucional

11: Escucha
activa

¢ Usted considera que lo
comunicado por su jefe inmediato
es entendible?

¢ Usted cree que sus jefes inmediatos
promueven la comunicacion interna
entre compareros?

I2: Empatia

¢ Usted piensa y reflexiona antes de
emitir una comunicacion tomando en
cuenta lo que sentiran sus
compaferos?

JUsted al momento de tomar una
decision, toma en cuenta como se
sienten los demas?

I3: Mensaje

¢Usted considera que se utilizan
correctamente los canales para
comunicarse?

JUsted recibe de manera clara lo
comunicado por sus jefes
inmediatos y/o compafieros?

¢Usted considera que la tecnologia
utiizada para comunicarse es la
correcta?
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TABLA N° 2

VARIABLE 2: Desempefio laboral

Nombre del
Instrumento motivo
de evaluacion:

Cuestionario

Autores del . .
Cuestionario
Instrumento
Variable 2: Flores Hilario Leonardo Pedro y Romero Tamara Carla Carolina
Poblacion: Variable dependiente: Desempefio laboral
glg |z |2
. g . c | ® S c .
Dimensiéon / Iltems o | 2 5 S Observaciones y/o
Indicador 2| s < @ | recomendaciones
S5 | O Q )
N O 04
D1: Habilidades
¢ Usted soluciona las fallas y conflictos | 3 2 3 2
que le corresponden de acuerdo con
sus funciones?
I1: Conocimiento del | ¢Usted cuenta con las habilidades | 4 4 3 3
puesto necesarias para realizar sus tareas de
manera eficaz?
¢Usted recibe capacitacion oportuna | 4 | 4 3 3
antes de un nuevo proceso o cambio?
¢ Usted cumple de manera eficiente las
tareas que se le asignan? 4 |4 3 3
cUsted desarrolla correctamente sus
I2: Capacidad de | competencias (trabajo ene quipo,
ejecucion manejo de conflictos, capacidad critica, | 3 3 3 2
etc.)?
¢Usted administra de manera adecuada
su tiempo para cumplir con sus |4 |4 3 3
funciones?
¢Usted considera que cuenta con la
capacidad de analisis para enfrentarse | 3 3 3 2
13:  Facilidad para ?rattj)r;?ooproblemética en su puesto de
aprender Después de haber sido capacitado,
¢, Usted ha brindado un valor agregado a | 3 3 3 2
sus funciones?
D2:
Comportamientos
¢Usted tiene dificultades en desarrollar
I1: Desempefio de la | sus actividades? 3 |3 3 2
tarea ¢Usted realizar actividades que ponen
3 |3 3 2

en riesgo su integridad?
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¢Usted acepta los desafios que le
proponen dentro de su puesto de
trabajo?

12: Actitud e iniciativa

¢Usted tiene iniciativa en proponer o
recomendar acciones de mejora?

¢ Usted tiene acciones ylo
comportamientos morales?

¢Usted aplica los puntos tratados de la
retroalimentacion?

I3: Liderazgo

¢Usted cree que cuando desarrolla
un trabajo en equipo es capaz de
liderarlos para el logro de los
objetivos?

¢Usted considera que para lograr
los objetivos es necesario contar
con un lider?

¢Usted cree que sus compafieros lo
eligen lider en las actividades en
grupo?

D3: Metas y
Resultados

I1: Objetivos

¢Usted asume con compromiso los
objetivos de la organizacion?

¢Usted se preocupa por alcanzar las
metas establecidas?

12: Motivacion

¢ Usted considera que su jefe inmediato
y/o compafieros lo motivan para lograr
sus objetivos?

¢ Usted considera que las
satisfacciones proporcionadas por su
trabajo contribuyen a su bienestar
general?

cUsted se siente motivado con su
trabajo?

cUsted considera que en su
organizacion incentivan al trabajo en
equipo?

¢Usted considera que se obtienen
buenos resultados cuando trabajan en
equipo?

Cuando desarrolla un trabajo en equipo,
¢, Se rednen a trabajar en conjunto para
debatir ideas?

Firma de validador experto
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Validado por:

Facultad de
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INFORMACION DEL VALIDADOR EXPERTO

Tipo de validador:

Interno (X)
[Docente USMP]

Externo ()

experiencia laboral

Apellidos y . . -

nombres: Torres Galdés, Maria Emilia

Sexo: Hombre () Mujer (x)

Profesién:

Grado académico Licenciado! ( ) Maestro ( x) Doctor ()

Afios de De5a10( ) De 11 a 15 ( De 16220 ( ) De 21 amas (x)

Solamente para validadores externos

Organizacién
donde labora:

Universidad de San Martin de Porres

Cargo actual:

Encargada de seleccién y Capacitacion

Area de
especializacion

Recursos Humanos / Desarrollo

N° telefénico de
contacto

929461889

Correo electrénico
de contacto

Correo institucional:
mtorresg@usmp.pe

Medio de
preferencia para
contactarlo

Por teléfono ()

Nota: Informacion requerida exclusivamente para seguimiento académico del alumno.

Por correo electrénico ( x)

¥
&

Firma Validador Experto

1 Los validadores internos, docentes de otras universidades de prestigio o investigadores, deben poseer el grado
académico de Maestro o Doctor; para los profesionales especializados y los empresarios con experiencia en el
tema de investigacion del alumno, se podra considerar a profesionales con la licenciatura correspondiente.
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