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RESUMEN

La presente investigacion se realiz6 con la finalidad de determinar de qué
manera la Comunicacion Organizacional incide en el Desempefio laboral de los
trabajadores de la Gerencia de Administracion de Recursos de Servicios Postales
del Perl — SERPOST S.A,, Lima — 2020.

El problema general refiere a la interrogante: ¢ Existe relacion directa entre
la comunicacion organizacional con el desempefio laboral del personal de la
Gerencia de Administracion de Recursos de Servicios Postales del Perd -
SERPOST S.A., Lima — 20207, comprobando la hipétesis planteada, es decir, que
si existe una relacion directa entre la comunicacion organizacional. Asimismo
también se observa un coeficiente correlacional de Rho de Spearman ,696 donde
se evidencia que existe una correlacién directa proporcional entre las variables
siendo las variables de estudio: Variable Independiente “La Comunicacion
Organizacional” y la Variable Dependiente: “Desempefio del personal” se utilizé el
disefio no experimental transversal, de tipo explicativo y método Cuantitativo. Como
técnica de recoleccion de datos se utilizé la encuesta, cuyo instrumento fue el
cuestionario aplicado a la poblaciéon conformada por 50 empleados con un tiempo
de servicio no menor a un afio laborando dentro de la Gerencia de Administracion
de Recursos de Servicios Postales del Peru. Este cuestionario consta de 36
preguntas en total estructuradas en 18 preguntas para la variable independiente y
18 para la variable dependiente. Se utilizé la escala de Likert con 5 alternativas de
respuestas: 5: Siempre, 4: Casi siempre, 3: A veces si a veces no, 2: Casi hunca 'y

1: nunca.

Por ultimo, se concluye que existe una relacién directa proporcional entre la
Comunicacion Organizacional y el Desempefio Laboral de los trabajadores de la
Gerencia de Administracion de Recursos de Servicios Postales del Peru —
SERPOST S.A,, Lima — 2020.

Palabras Clave: comunicaciéon organizacional, desempefio laboral, redes de

comunicacioén, cultura, mensajes verbales y no verbales.
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ABSTRACT

This research was carried out in order to determine how Organizational
Communication affects the Work Performance of the workers of the Management
of Resources Administration of Postal Services of Peru - SERPOST S.A,, Lima -
2020.

The general problem refers to the question: Is there a direct relationship
between the organizational communication with the work performance of the staff
of the Management of Resources Administration of Postal Services of Peru -
SERPOST SA, Lima - 2020?, Checking the hypothesis, that is, , that if there is a
direct relationship between organizational communication. Likewise, a correlational
coefficient of Spearman’'s Rho is observed, 696 where it is evidenced that there is a
direct proportional correlation between the variables, the study variables being:
Independent Variable "Organizational Communication” and the Dependent
Variable: "Staff performance” used the non-experimental cross-sectional design,
explanatory type, and Quantitative method. As a data collection technique, the
survey was used, whose instrument was the questionnaire applied to the population
made up of 50 employees with a service time of not less than one month working
within the Management of Postal Services Resources Administration of Peru. This
guestionnaire consists of 36 questions in total structured in 18 questions for the
independent variable and 18 for the dependent variable. The Likert scale was used
with 5 alternative responses: 5: Always, 4: Almost always, 3: Sometimes if

sometimes not, 2: Almost never and 1: never.

Finally, it is concluded that there is a direct proportional relationship between
Organizational Communication and the Labor Performance of the workers of the
Management of Resources Administration of Postal Services of Peru - SERPOST
S.A., Lima - 2020.

Key Words: Organizational communication, job performance, communication

networks, culture, verbal and non-verbal messages.
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INTRODUCCION

La presente tesis, denominada “Relacion de la comunicacion organizacion
en el desempefio laboral de los trabajadores de la gerencia de administracion de
recursos de servicios postales del Peri — SERPOTS, S.A, Lima — 2020”., tiene
como proposito determinar la relacibn que existente entre la comunicacion
organizacional y el desempefio laboral de los trabajadores de la gerencia de
administracion de recursos de servicios postales del Peri — SERPOST., en el
distrito de Lima, periodo de 2020. Es decir que, al mejorar la comunicacion
organizacional, el desempefio laboral del personal improvisara de manera correcta.
Por ello, este trabajo cuenta con siete capitulos, los cuales se organizan de la

siguiente manera:

Capitulo I: se describe el planteamiento del problema donde se detallan las
deficiencias de la Comunicacion organizacional dentro de la Organizacion y por
ende el desempefio laboral de los trabajadores, en seguida encontramos la
formulacion general y especifica donde se enfoca las interrogantes de la relacion
existente entre las variables antes mencionadas, asi mismo con la justificacion
siendo el resultado de esta investigacion inicio de informacion para los futuros
investigadores y por ultimo los objetivos de la investigacion, objetivo general y
especificos que determina el grado de influencia entre las dimensiones de la
Variable independiente y la Variable Dependiente.

Capitulo 1I: se define el Marco tedrico, se citan los antecedentes de los
autores de tesis nacionales e internacionales, mostrando las conclusiones de cada
uno de ellos resultado de sus investigaciones. También, se cuenta con la base
tedrica de las variables independiente y dependiente en el que se explica las
definiciones de la variable independiente “La Comunicacion Organizacional” y la
variable dependiente “Desempeiio del Personal”’, y por ultimo se cuenta con la

definicidon de términos basicos.

Capitulo 1ll: se describen los Métodos y Materiales, donde se plantea la
hipotesis general y las hipétesis especificas y se busca probar la relacion entre las
variables de estudio. Para recopilar los datos de la presente investigacion se utilizo

la técnica de la encuesta a través del instrumento del cuestionario. Dicha encuesta

Xiii



fue aplicada a 50 empleados con un tiempo de servicio no menor a un afo
laborando dentro de la Gerencia de Administracion de Recursos de Servicios
Postales del Peru. Este cuestionario consta de 36 preguntas en total estructuradas
en 18 preguntas para la variable independiente y 18 para la variable dependiente.
Se utilizé la escala de Likert con 5 alternativas de respuestas: 5: Siempre, 4: Casi

siempre, 3: A veces si a veces no, 2: Casi hunca y 1: nunca.

Capitulo 1V: Resultados, el cual contiene los resultados de la encuesta en

tablas, figuras e interpretaciones.

Capitulo V: La Discusion de Resultados, donde se corrobora la hipotesis
planteada por la Tesista: “Existe relacion directa entre la comunicacion
organizacional con el desempefio laboral del personal de la Gerencia de
Administracion de Recursos de Servicios Postales del Perit — SERPOST S.A., Lima
— 2020.”, Hallando una significancia asintotica 0.000 la cual es menor que el nivel
de significacion 0.05, entonces se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis
general (hipétesis del investigador). Es decir, que existe una relacion directa entre
la comunicacion organizacional con el desempefio laboral del personal de la
Gerencia de Administracion de Recursos de Servicios Postales del Perd —
SERPOST S.A., Lima — 2020.

Capitulo VI: Conclusiones, donde se determina la incidencia o relacion
directa proporcional entre la Comunicacion Organizacional y el Desempefio laboral
de los trabajadores de la Gerencia de Administracién de Recursos de Servicios
Postales del Perd — SERPOST S.A., Lima — 2020.

Capitulo VII: Recomendaciones donde se detallara una serie de actividades
para mejorar la comunicacion organizacional y por ende el Desempefio laboral de

los trabajadores.

Xiv



l. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

A nivel mundial la comunicacién organizacional se ha convertido en un factor
imprescindible para el buen desempefio laboral, a fin de lograr los objetivos de las
organizaciones; ha sido uno de los ejes fundamentales para enfrentar los retos
concernientes a expansion en los mercados, globalizacion, la calidad en el personal
y competitividad. Ante estos retos, la visibn empresarial no solo esta sustentada en
el paradigma de economia, produccion y administracion; sino que también, se
preocupan cada vez mas para que sus colaboradores estén bien y se sientan
identificados dentro de las organizaciones; es por ello que las empresas cada vez
mas buscan nuevas estrategias a fin de que pueda contribuir a la formacién y

capacitacion de sus empleados.

En ese sentido Porter (2015) manifiesta que: “La globalizacién y el entorno
altamente competitivo, exige a las empresas desarrollar estrategias que coadyuven
en el fortalecimiento organizacional, dado que a través de éstas se mejora el
desempefio de la firma, se logran objetivos, se aumenta la rentabilidad y ademas

se logran ventajas competitivas”. (p.165)

Hoy en dia, como en nuestro pais la comunicacion organizacional cobra mas
importancia dentro de las compafiias dado que es fundamental para un buen
desemperio del personal; no obstante, se quiere conocer y aprovechar el potencial
de los trabajadores en su capacidad laboral y esto depende de muchos factores ya
que varia de una persona a otra; por tanto, las organizaciones se deben enfocar en
buscar métodos de acuerdo a las exigencias de los clientes tanto internos como

externos.

En esa linea de ideas Antezana (2016) opina que: “Durante el 2015 la
comunicacion gano terreno en las organizaciones, al haber un giro importante en
su percepcion: no es solo una forma para informar a los publicos internos y

externos, sino que es un instrumento de gestion interdisciplinaria” (pp.30-31).

Es fundamental recalcar que la fortaleza mas importante que las empresas

pueden tener o tienen es un buen desempefio laboral vinculado con los
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conocimientos y habilidades de los empleados, a fin de lograr los objetivos de la
empresa y mejorar los niveles de productividad y competitividad frente a otras

firmas.

Segun McDowel, Agarwall, Miller, Okamoto, & Page (2016) mencionan que:
Existe una revolucion en la gestion del desempefio que ha conllevado a que las
diversas empresas, en diferentes paises, tomen conciencia de la necesidad de una
revision de los aspectos que evallan dentro de sus programas de personal, lo que
debe abarcar desde la evaluacion de objetivos, hasta los incentivos y remuneracion

gue ofrecen a sus colaboradores. (p.81)

En ese orden de ideas y considerando la importancia del tema en estudio he
visto pertinente que seria muy util aplicar este proyecto de investigacion dado que
surge después de una evaluacién y andlisis de resultados anuales que la empresa
realiza normalmente; a fin de medir el crecimiento econdmico y productivo de la
compafia. Es asi, como se evidencian los bajos resultados obtenidos durante el
afio por parte de cada uno de los trabajadores. Considerando que se cuenta con
buena infraestructura y se otorgan los recursos econdémicos suficientes para la
ejecucion de los trabajos o actividades a realizar. En ese sentido, la empresa
necesita saber las razones de los resultados arrojados mediante la evaluacion y

obtener posibles alternativas para llegar a la solucion del problema.
1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general

PG. ¢Como relacionar la Comunicaciéon Organizacional y desempefio del
personal de la Gerencia de Administracion de Recursos de Servicios
Postales del Perd — SERPOST S.A., Lima — 2020?

16



1.2.2. Problemas especificos

PE 1. ¢De qué manera las redes de la comunicacién contribuyen en el desempefio
del personal de la Gerencia de Administracion de Recursos de Servicios
Postales del Peri — SERPOST S.A., Lima — 20207

PE 2. ¢Como la cultura impacta en el desempefio del personal de la de la Gerencia
de Administracion de Recursos de Servicios Postales del Peri — SERPOST
S.A., Lima - 20207?.

PE 3. ¢De qué forma la comunicacion verbal y no verbal impacta en el desempefio
laboral del personal de la de la Gerencia de Administracion de Recursos de
Servicios Postales del Peri — SERPOST S.A,, Lima — 2020?

1.3. Justificacion del estudio

En el presente estudio de investigacion “La Gerencia de Administracion de
Recursos de Servicios Postales del Peri — SERPOST S.A., Lima — 2020 se detalla
el conocimiento de la comunicacién organizacional que afecta notablemente el
desemperio laboral de los trabajadores a fin de que pueda mejorar sus niveles de

productividad y competitividad en el mercado.
1.3.1. Justificacion tedrica

Segun GOmez Mejia, Balkin, & Robert (2016), sefiala que la presente
investigacion permitié recoger conceptos basicos y definiciones actualizadas sobre
la Comunicacién Organizacional, asi como la relacion que existe con el desempefio
laboral de los trabajadores de la Gerencia de Administracion de Recursos de
Servicios Postales del Perit — SERPOST S.A., Lima — 2020; aplicando el modelo
de Ronald B. Adler y Jeanne Marquardt Elmhorst y para desempeiio laboral a Luis.
R. Gomez-Mejia, David Balkin y Robert Cardy, para entender la problematica que

atraviesa la empresa.
1.3.2. Justificacion practica

Segun Adler & Elmhorst (2017), seiala que los resultados de la presente
investigacion implican una ayuda a nuestra sociedad, en el sentido de que se vera

beneficiada porque tendra empresas con nivel de desempefio aceptable segun
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nuestro contexto nacional e internacional, a fin de incrementar su capacidad y
eficiencia mejorando continuamente en sus actividades diarias que conllevara a un
alto rendimiento productivo y generar mayor competitividad en el mercado segun
su rubro. Asimismo, ayudara a tener presente que sin una adecuada comunicacién

organizacional no puede existir un buen desempefio laboral en una compainia.
1.3.3. Justificacion Social

La presente investigacion permite a las relaciones humanas y a las
empresas mantenerse actualizadas, estar al tanto de nuevas tendencias
tecnoldgicas y la innovacion de productos y servicios, lo cual permitira a las
organizaciones la permanencia en el mundo de los negocios y estar dentro de las

empresas altamente efectivas.

Segun Ruiz (2021), sefiala que la comunicacion desempefia un papel
importante en el d&mbito social debido a su gran relevancia en las relaciones
humanas, y en el caso de las empresas. Para eso es necesario que se
comprometan a nivel corporativo a darle valor que realmente se le debe dar a los
procesos vitales de la comunicacion interna y que le permitan alcanzar los objetivos

institucionales y ser competitivas en relacion a las demas organizaciones.
1.3.4. Justificacion metodologica

Para lograr el objetivo y obtener informacién veridica y confiable de la
presente investigacion se empleara como tipo de estudio la investigacion aplicada,

el disefio de investigacion sera no experimental y de metodologia cuantitativa.
1.4. Objetivos de la investigacién
1.4.1. Objetivo general

OG. Determinar de qué manera la Comunicacion Organizacional incide en el
Desempefio laboral de los trabajadores de la Gerencia de Administracion de
Recursos de Servicios Postales del Peri — SERPOST S.A., Lima — 2020.
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1.4.2. Objetivos especificos

OE 1. Establecer la relacion que se produce entre las redes de la comunicacion
con el desempeifio laboral del personal de la Gerencia de Administracion de
Recursos de Servicios Postales del Perad — SERPOST S.A., Lima — 2020.

OE 2. Analizar la relacion entre la cultura con el desempeiio laboral del personal
de la Gerencia de Administracion de Recursos de Servicios Postales del
Peri — SERPOST S.A., Lima — 2020.

OE 3. Verificar el impacto de comunicacion verbal y no verbal con el desempefio
laboral del personal de la Gerencia de Administracion de Recursos de
Servicios Postales del Peri — SERPOST S.A., Lima — 2020.
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. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes nacionales

Segun Serpa (2017) en su tesis: “La comunicacién organizacional en la
toma de decisiones del personal administrativo en la municipalidad distrital de
huando, provincia de Huancavelica — afo 2014”, Universidad Nacional de
Huancavelica, pregrado, Huancavelica, Pera; que tuvo como objetivo determinar la
influencia de la comunicacién organizacional en la toma de decisiones del personal
administrativo en la Municipalidad Distrital de Huando, provincia de Huancavelica
para el afio 2014, cuya metodologia es de tipo aplicada, descriptivo correlacional,
el disefio aplicado es no experimenta. La investigacion abarcé tomando como
referencia el total del personal administrativo (22) que viene laborando en la
Municipalidad Distrital de Huando de la Provincia de Huancavelica; para determinar
la intensidad de la relacion de las variables se usa los métodos de la estadistica
paramétrica, especificamente la estadistica “r’ de Pearson que es r= 0,91 = 91% El
nivel de significancia de 0.00. Concluye que rechaza la hipétesis nula y se acepta
la hipétesis alterna donde indica la presencia de una relacion positiva y significativa
entre la dimensién informativa de la comunicacion organizacional y la toma de

decisiones en la Municipalidad Distrital de Huando periodo 2014.

Segun Arana (2017) en su investigacion titulada: “La comunicacion
organizacional y su incidencia en el desempeiio laboral de los colaboradores de la
EMPRESA M & CALERA SANTA S.A.C. —- HUAMACHUCO 2017”, Universidad
Nacional de Trujillo, pregrado, Trujillo — Perd. Cuyo objetivo fue determinar de qué
manera la comunicacion organizacional incide en el desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa M & Calera Santa S.A.C. la metodologia aplicada es
de tipo no experimental, trasversal y correlacional y descriptiva, se utilizé el Método
Inductivo—Deductivo, Método Hipotético—Deductivo y el Método Andlisis—Sintesis.
La poblacion estuvo conformada por 160 colaboradores de los establecimientos de
la empresa M & Calera Santa S.A.C., se determin0 una muestra representativa de

78 colaboradores. Los resultados encontrados relacionados con las variables
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evidencian informacién completamente confiable para ello han sido analizados a
través del Alpha Cronbach, arrojando de la variable independiente comunicacion
organizacional un valor de a = 0.705 y para la variable dependiente desempefio
laboral a = 0.861 que evidencia la confiabilidad de los datos obtenidos. La encuesta
muestra que el 42.3% esta en desacuerdo con la claridad de las comunicaciones
formales, el 37.2% No esta ni de acuerdo o desacuerdo, mientras que el 1.3% estan
totalmente de acuerdo. Se determind que el nivel de comunicacion organizacional,
se encuentra en un nivel medio al igual que desempefio laboral y al realizar el
analisis de la correlacion entre las variables se determind la relacion positiva y

significativa en ambas variables.

Segun Reyes & Ayarza (2018) en su tesis: “La comunicacion organizacional
y su influencia en el clima organizacional de los operarios de industrias san miguel
en el 20177, Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, pregrado, Lima — Perq,
con el objetivo de determinar la influencia significativa de la comunicacion
organizacional en el clima organizacional de los operarios de Industrias San Miguel
en el 2017, cuya metodologia fue aplicada, presenta un alcance explicativo, es de
base no experimental con un enfoque cuantitativo, es explicativo de disefio no-
experimental de corte transversal con disefio Transeccionales Correlacionales
Causales. La poblacién estuvo constituida por 255 los trabajadores operarios de la
empresa Industrias San Miguel, cuya muestra fue 154 colaboradores,
pertenecientes al género masculino. Para realizar la investigacion, se utilizé6 una
encuesta tipo Likert. Para llegar a los resultados de la presente investigacion se
realiz6 el analisis para confirmar la veracidad, se uso el valor Alfa de Cronbach para
medir la consistencia interna de las escalas de comunicacién organizacional. El
valor Alfa de Cronbach es de a=0.7.20 un valor alto que demuestra que la escala
es fiable. Por otro lado, el valor Alfa de Cronbach para clima organizacional es de
a=0.78 un valor alto que demuestra que la escala es fiable, recordemos que el valor
alfa es positivo toda vez se dé la cercaniaa 1. Con un sig. Bilateral 0,002. Concluye
gue de acuerdo a los resultados de efectividad demostrados por cada canal (formal
e informal) se denota que las necesidades de informacion no estan siendo
atendidas de manera satisfactoria; asimismo, se recomienda que las estrategias de
comunicacién en la organizacion deben ser difundidas a través de los murales,

réplicas con grupos pequefios a través de representantes del area de comunicacion
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0 recursos humanos, reuniones de cinco minutos al inicio de la jornada de trabajo,
material impreso para cada trabajador o voceros como otras alternativas a un canal

formal.

Segun Rojas (2019) en su investigacion titulada: “La comunicacién
organizacional y el desempefio laboral de la empresa Teleatento del Pertu S.A.C,
plataforma comercial de Movistar, Ate 2019”, Universidad Cesar Vallejo, pregrado,
Lima — Perd, con objetivo de describir la relacion entre la comunicacion
organizacional y el desempefio laboral en la empresa Teleatento del Pera S.A.C,
plataforma comercial de movistar, Ate 2019. La metodologia es de enfoque
cuantitativo, es de tipo de investigacién es aplicada, de nivel correlacional no
experimental, con una poblacion de 93 colaboradores y una muestra censal. El
resultado obtenido entre las variables, comunicacion organizacional y el
desemperio laboral, el cual se utilizé el sistema software SPSS 25, determinado
que existe una correlacion positiva moderada entre ambas variables, visto que el
coeficiente de correlacién de Rho de Spearman es de (0.696), Sig. (Bilateral) =
0.000; (p = 0.01). Llegando a la conclusién de que si existe relacion entre la
comunicacién organizacional y el desempefio laboral en la empresa Teleatento del
Pert S.A.C, plataforma comercial de movistar, Ate 2019, mediante los resultados
logrados en el presente estudio de investigacion; asimismo, se recomienda que
cuente con evaluaciones, reuniones y capacitaciones con los colaboradores y sus
superiores, asi mismo verificaciones de habilidades superficiales, para identificar
falencias que pueden tener en la red comunicativa; asimismo ajustes que puedan
dar una mayor comunicacion en el entorno y asi establecer un desempefio laboral
eficiente, contribuyendo resultados positivos a la calidad de servicio que brinda la

empresa.

Segun Lebn & Ocrospoma (2018) en su investigacion titulada:
“Comunicaciéon organizacional y desempefio laboral en los trabajadores de la
municipalidad distrital de Independencia, Huaraz 2018” Universidad Cesar Vallejo,
pregrado, Huaraz-Pert, con el objetivo de determinar la relacion entre
comunicacién organizacion y el desempefio laboral en los trabajadores de la
municipalidad distrital de independencia, Huaraz 2018; la investigacion tuvo un

enfoque cuantitativo, el tipo de investigacion fue aplicada, mientras que el nivel de
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investigacion fue correlacional y el disefio de investigacion no experimental
correlacional. La poblacion examinada estuvo conformada por los trabajadores de
la municipalidad distrital de independencia de un total de 110 trabajadores, se tomo
como muestra a 86 trabajadores. Se obtuvo como resultado que un 20.9% se
encuentra en un nivel pésimo, un 40.7% regular y un 2.3% en un nivel bueno.
Finalmente, el valor calculado es 20.366 con un nivel de significancia de 0.00;
concluyendo que se determindé la comunicacion organizacional se relaciona
directamente con el desempefio laboral, pues ha quedado demostrado si hay una
inadecuada comunicacion también se presentara un inadecuado desempefio en la

municipalidad distrital de independencia.
2.1.2. Antecedentes Internacionales

Segun Jiménez (2017) en su tesis titulada: “La comunicacion organizacional
satisfactoria en el ministerio de tecnologias de la informacion y las comunicaciones
de Colombia” Universidad Del Rosario, Postgrado, Bogota, Colombia. Que tuvo por
objetivo describir las caracteristicas de LCO en el Min TIC, y las percepciones
recolectadas de la aplicacion del Cuestionario sobre la Satisfaccion en la
Comunicacion (CSQ) a una muestra estadistica de esa organizacion y hacer
recomendaciones al respecto, la metodologia utilizada es descriptiva basado en el
uso de un mono-método cuantitativo, analitico; representando a una poblacion de
857 trabajadores y trabajadoras y una muestra de 251 personas; cuyos resultados
fueron que el - 50 % considera que hay comunicacion satisfactoria; la
retroalimentacion se percibe en un 43 %; hay mujeres que perciben que su esfuerzo
requiere reconocimiento. Se considera que la habilidad para la comunicacion de
quienes componen el Min TIC esta en un 36 % y el 20 % de la poblacion percibe
satisfaccion con la existencia de rumores. Llegando a la conclusion que en los
resultados se describié de manera cabal lo observado en los datos consecuencia
de la aplicacion del CSQ, lo que se conjetura como la realidad de LCO en el Min
TIC. Entre estos resultados, se evidencia falta de reconocimiento a los esfuerzos
femeninos, como parte de la retroalimentacion personal, una de las dimensiones
del CSQ. Con esto se puede concluir que la retroalimentacion es un factor
determinante en la percepcién de LCO en el Min TIC y, por ese motivo, debe ser

parte de las actividades a practicar para su mejoramiento.
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Segun Vasquez (2018), en su tesis titulada: “Correlacion entre comunicacion
organizacional y satisfaccion laboral percibida por un grupo de colaboradores que
trabajan en el area de informatica de una empresa de tecnologia”, Universidad
Rafael Landivar, pregrado, Guatemala de la Asuncion, Guatemala. Que tuvo por
objetivo identificar si existe correlacién entre la comunicacion organizacional y la
satisfaccion laboral, segun la percepcién de un grupo de colaboradores del area de
informatica en una empresa de tecnologia; cuya metodologia fue de enfoque
cuantitativo no experimental de tipo correlacional; fue aplicado a una poblacion total
de 60 y una muestra de 40 colaboradores de una empresa de seguros, arrojando
como resultado por medio de la R de Pearson de 0.1936 y un sigma bilateral 0.44.
Se concluyd segun el objetivo del estudio que existe una correlacion negativa
moderada estadisticamente significativa entre comunicacion organizacional y
satisfaccion laboral en un grupo de colaboradores que trabajan en el area de
informatica; asimismo, la investigacion refleja que las condiciones laborales influyen

positivamente en la satisfaccion laboral de los trabajadores.

Segun Zumbana (2016) en su investigacion titulada: “La comunicacién
organizacional y su efecto en el desemperio laboral de los servidores publicos del
hospital provincial general docente Ambato”, Universidad Técnica de Ambato,
postgrado, Ambato, Ecuador; el cual tuvo como objetivo determinar la incidencia de
la comunicacién organizacional en el desempefio laboral de los servidores publicos
del Hospital Provincial General Docente Ambato. Cuya metodologia es de enfoque
cuali-cuantitativo de tipo correlacional, la modalidad aplicada en campo; cuya
poblacion estuvo constituida por todo el personal de 550 que labora en la entidad
las cuales son servidores publicos, se tom6é como muestra a 232 trabajadores.
Arrojando como resultados de los encuestados, que un 40.09% considera que
dentro del Proceso Informativo la recepcion del mensaje por parte de los
funcionarios es adecuada, por el contrario, un 59,91% manifiesta que la recepcion
del mensaje por parte de los funcionarios no es la adecuada para el desempefio de
actividades. Llegando a concluir que, sin una correcta comunicacion
organizacional, los funcionarios de esta Institucion no podran obtener un buen
desempefio laboral; afectando de forma directa al servicio brindado por parte del
Hospital Provincial General Docente Ambato; Por otro lado, con la investigacion

realizada también se pudo comprobar, que la comunicacion organizacional no es la
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adecuada, por lo que se demuestra que el personal no cuenta con los

conocimientos suficientes para que de esta forma este proceso sea exitoso.

Segun Vera (2016) en su tesis titulada: “La gestion por competencias y su
incidencia en el desempeiio laboral del talento humano del banco Guayaquil
agencia Portoviejo”, universidad técnica de Manabi, pregrado, Portoviejo — Manabi
— Ecuador cuyo objetivo fue analizar la gestién por competencias y su incidencia en
el desempefio laboral del talento humano del Banco Guayaquil Agencia Portoviejo.
Cuya metodologia es exploratoria, aplicada, descriptiva, correlacional, no
experimental; aplicada a una poblacion conformada por la totalidad del personal 27
del Banco Guayaquil Agencia Portoviejo, por ser una poblacion muy pequefia no
fue necesario obtener una muestra de la misma; obteniendo como resultados que
un alto porcentaje de las personas encuestadas es decir el 84%, indican que en la
empresa donde se desempefian Sl utilizan la competencia como herramienta de
Gestion de Recursos Humanos, el 16% restante sefiala que en su organizacion no
se utiliza el modelo de competencias como herramienta de gestion de los recursos
humanos. En la tabulacién se encontré que, de 25 personas encuestadas, 21 de
ellas presentan conocimiento del concepto, pues ademas de responder de manera
cerrada que tenian conocimiento de éste, lo definieron con claridad; en términos
generales consensuaron que las competencias son una capacidad o aptitud
demostrada que facilita un mejor desempefio laboral. Llegando a la conclusién que
la gestidn por competencias apropiadas en el Banco Guayaquil se enfoca en un
modelo conductista en donde las competencias son definidas a partir de los
empleados con mejor desempefo, identificando atributos como la iniciativa,
resistencia al cambio y principalmente el liderazgo; en esa linea de ideas se puede
decir que mantiene un clima laboral favorable, la percepcién de los empleados
sobre las estructuras y procesos es insuficiente, el ambiente es estructurado, se
conocen las reglas y normas de trabajo, los empleados poseen un sentimiento de
responsabilidad hacia su cargo lo que repercute en los niveles de calidad tanto en

los procesos administrativos como productivos.

Segun Pita (2016) en su investigacion titulada: “Relacion de la violencia y
acoso laboral, desempefio laboral y satisfaccion laboral en empleados de una

institucion de educacion superior en Colombia”. Universidad Catélica de Colombia,
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postgrado, Bogota, Colombia. Que tuvo como objetivo describir las relaciones entre
las variables organizacionales de Violencia y acoso laboral, el desempefio laboral
y la satisfaccion laboral de los empleados administrativos en una Institucion de
Educacion Superior en Colombia, con el fin de establecer sus posibles relaciones e
incidencias entre variables; la investigacion es de tipo no experimental
transaccional correlacional de tipo confirmatorio. La poblacién consta de 147
empleados y Se tomé como muestra a 87 de trabajadores de la IES. Obtuvo como
resultados que se puedo establecer que la satisfaccion y el desempefio laboral de
los participantes es alto. En cuanto a la escala de violencia y acoso laboral, los
datos muestran que no se presentan situaciones de violencia y acoso en el trabajo.
Para esta prueba se encontré una confiabilidad Alfa de Cronbach de 0.925, que
coincide con los resultados hallados por Gomez y Ferro (2014) el cual fue de una
alfa de 0.92. Llegando a la conclusion que a partir de los resultados obtenidos de
la aplicacidn de los instrumentos y la evaluacion de desempefio suministrada por
parte de la IES, se concluye de manera general que existe una correlacion
significativa entre las variables de desempefio laboral y satisfaccién laboral, El
estudio permiti6 establecer que existe una correlacion significativa entre las
variables de Desempefio y Satisfaccidbn pero que existe una correlacidon no
significativa entre las variables Violencia y Acoso Laboral y Desempeiio laboral
Satisfaccion laboral.

2.2. Bases Tedricas De Las Variables
2.2.1. Comunicacion organizacional

Para Adler & Elmhorst (2017) entienden que: “La comunicacion desde dos
perspectivas: la comunicacién en la empresa, y los desarrollos profesionales para
una comunicacion efectiva en la organizacion, son una practica de comunicacion

organizacional que esta basada en las competencias del profesional” (p.7).

En ese sentido Robbins & Judge (2017) indican: “La comunicacion entre
gerentes y empleados es importante porque proporciona la informacion necesaria
para hacer el trabajo en las organizaciones. Por tanto, no hay duda de que la

comunicacién esta conectada basicamente con el desempefio gerencial” (p.314).
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Por otra parte, Ladino (2017) manifiesta que: “La comunicacion
organizacional es el intercambio permanente de la informacion dentro de una
empresa a nivel complejo, pues son muchos los ambitos de intercambio donde la

comunicacion realiza una presencia importante” (p.83).

Asi mismo, Montoya & Ulloa (2012) consideran: “Que la comunicacion
organizacional es la esencia, el corazén mismo, el alma y la fuerza dominante en

una organizacion” (p.8).

Por otro lado, Garrido & Putnam (2018) indicaron que: “La comunicacion es
un proceso continuo e interactivo, en el que se deben producir espacios de sintonia
entre los involucrados o transceptores en lenguaje comunicacional. Cuando el acto
comunicativo ocurre, la transaccién de estos mensajes coproducidos se genera a
través de una relacién no lineal de las partes: por un lado, un sujeto que en teoria
busca transmitir significado, para lo cual debera buscar los cédigos apropiados que
le permitan generar una interaccion continda con los auditorios particulares y

generales de su organizacion. (p.25)”
2.2.2. Tipos De Comunicacion

a.- Comunicacion descendente

Segun Adler & Elmhorst (2017) sostienen que: Se presenta siempre que
cuando los superiores envian mensajes a sus subordinados, de las cuales se

pueden mencionar algunos tipos:
o Légica del trabajo; explican de la relacién entre una tarea y otra.

o Procedimientos y practicas; les brindan informaciéon sobre las reglas, los

reglamentos, las politicas y los beneficios sobre el trabajo asignado.

o Retroalimentacion; explican sobre la eficacia del desempefio de una
persona.
o Adoctrinamiento; informacion que busca motivar a los empleados en la

mision de la empresa, especificando como se deben relacionar con ella.
(pp.15-16)
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b. Comunicacion ascendente

Segun Adler & ElImhorst (2017) sostienen: Que se le llama asi a la forma de
los mensajes que fluyen de los subordinados a los superiores. Casi toda
organizacion asegura que pretende contar con mensajes que fluyan hacia arriba,
pero la realidad es que muchas no estan tan abiertas a las opiniones de los
empleados. En esa linea de ideas afirman que las empresas que realmente estan
abiertas la comunicacién ascendente pueden aprovechar las opiniones de sus

trabajadores. (p.16)
C. Comunicacién horizontal o lateral

Segun Adler & Elmhorst (2017) manifiestan que: Esta compuesta por
mensajes entre personas que tienen el mismo poder y tiene propdsitos como;
coordinar tareas, resolver problemas, compartir informacion, resolver conflictos y

construir el buen entendimiento.
d. Comunicacién interna

También, Arras (2010) la define como: Se definen como comunicaciones
internas aquellas que se generan dentro del seno de la organizacion y en el clima
de esta. Por medio de ellas se establece la cohesién necesaria entre los
departamentos o subsistemas, lo que permite lograr que la actividad organizacional
se desarrolle de una manera armonica y coordinada. Es a través de estas
comunicaciones que se transmiten y se conservan la cultura, la vision y la mision
de la organizacion y esta integrada por las comunicaciones formales e informales,

las que se analizaran a continuacion. (p.158)
e. Comunicacién externa

Continuando con Arras (2010) sostiene como: “A la conexion que promueve
el contacto continuo de la organizacion con el medio ambiente se le denomina
comunicaciones externas, las cuales se definen como todos aquellos mensajes que

la organizacion envia o recibe de aquel” (p.157)

Por otro lado, Robbins & Judge (2017) alegan que: La comunicacién dentro

de una organizacion se define como formal o informal:
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o Comunicacion formal; la comunicacion formal es aquella que tiene lugar por

los acuerdos de trabajo organizacionales prescritos.

o Comunicacion informal; es comunicacion organizacional no definida por la
jerarquia estructural de la organizacién. Cuando los empleados hablan entre
si en el comedor, caminan por los pasillos o se ejercitan en el gimnasio de
la empresa, estdn manteniendo una comunicacion informal. Los empleados
forman amistades y se comunican unos con otros. El sistema de
comunicacién informal cumple con dos propdsitos en las organizaciones:
Uno; permite que los empleados satisfagan su necesidad de interaccion
social y dos; mejora el desempefio de una organizacion ya que crea canales
alternativos de comunicacién que son, a menudo, mas rapidos y mas

eficientes.
Barreras de la Comunicacion

También Pacheco (2016) aporta que: las barreras de la comunicacion como
aguellos obstaculos o interferencias que pueden alterar la trasmisién del mensaje,
llegando incluso a impedir la comprension de los mismos. Las llamadas barreras
de comunicacion o también conocidas como ruido o interferencias, son aquellas
gue se interponen en el proceso de comunicacion afectandola parcial o totalmente.

De acuerdo a su origen e incidencia se clasifican en:

o Barreras semanticas, las cuales aparecen cuando el significado de las
palabras es diferente para el emisor y el receptor y la estructura total del
mensaje no ayuda a expresar el significado que se desea. Estas barreras
presentan mayores inconvenientes cuando el mensaje se transmite de forma

escrita por los errores gramaticales.

o Las barreras fisicas inciden en el medio utilizado para enviar y recibir el
mensaje, estas barreras pueden ser técnicas cuando se utilizan artefactos
como medio de transmision; ambientales cuando existen distorsionantes en

el ambiente.
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o Las barreras fisioldgicas son problemas fisicos en los érganos bocales que
afectan la fonaciébn y audicion de los sujetos intervinientes en la

comunicacion.

o Las barreras psicoldgicas consisten en las diferencias existentes entre las
personas al percibir el entorno y sus divergencias en cuanto a su
personalidad, caracter y experiencias; cada factor del entorno forma a cada
sujeto y su manera de percibir el mundo de modo individual se denomina

marco referencial. (pp.48-49)

Modalidades de la Comunicacion
a. Comunicacion verbal

Asimismo, Traverso, Williams, & Palacios (2017) indican que: “Se transmite
utilizando la palabra con un gran nimero de mensajes, sin dejar constancia de lo
dicho, siendo susceptible de malinterpretacion en virtud del contexto en que se

desarrolle. Esta muy expuesta a ruido” (p.23)
b. Comunicacién no verbal

Continuando con Traverso, Williams, & Palacios (2017) sostienen que: “Se
pone de manifiesto a través de movimientos del cuerpo, gesticulaciones,
expresiones faciales, maneras de vestir, modulacion de la voz, con los cuales se

puede expresar miedo, aburrimiento, asombro, engafio, carifio, entre otros” (p.23).
C. Comunicacion visual

Ademas, Alfaro (2017) indica que: Es un tipo de comunicacion que consiste
en transmitir una serie de ideas o0 conceptos, que son percibidos casi totalmente
por la vista. Su soporte esla  imagen, y ésta puede aparecer en diferentes
formatos: carteles, fotografias, infografias, ilustraciones, animaciones, iconos,
logos. (p.202)

DIMENSION 1: REDES DE LA COMUNICACION

Gomez Mejia, Balkin, & Robert (2016) indican: Que existen dos tipos de

redes de la comunicaciéon; las redes formales de comunicacién son sistemas
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disefiados por la gerencia que dictan quién debe hablar con quién para realizar una
tarea. Ademas de los nexos formales, toda organizacion tiene redes informales de
comunicacion, es decir, patrones de interaccion basados en amistades, proximidad

e intereses compartidos, de tipo personal o profesional. (p.14-19)

Adler & Elmhorst (2017) indicaron que: “Son patrones regulares de las
relaciones entre una persona y otra, por medio de los cuales la informacion fluye

en una organizacion” (p.14).

De acuerdo con Adler & Elmhorst (2017) toda organizacion tiene diferentes
patrones de interaccion basados en amistados, intereses compartidos donde
surgen vinculos de tipo personal o profesional. Mas alla de cualquier conexion
laboral las personas siempre se conectan entre si, ya sea por amigos, familia y

vecinos.

De forma similar Moreno (2017), indica que es: El modo en el que circula la
informacion en una empresa puede realizarse de diversas formas. Esta informacion
se organiza y transmite a través de canales, que permite la conexién entre emisor

y receptor, conformando asi lo que se define como redes de comunicacion. (p.15)

De igual forma, Traverso, Williams, & Palacios (2017) afirmaron que: La
transmision de informacion en las empresas se puede dar de variadas formas por
las cuales deben fluir las mismas hasta alcanzar a sus destinatarios, esto es a lo
gue se denomina redes de comunicacion. En la organizacion estas redes, permiten
combinar las distintas direcciones que pueden tomar la informacién: ascendente,

descendente y horizontal. (pp. 38-39).

En ese sentido, la revista Razén y palabra (2011) aporta que: “Una red de
comunicacién es una imagen parcial de la escena en la que se opera y contiene la
imagen virtual de la totalidad de esa escena. El soporte fundamental de la escena
tiene un basamento cuaternario: espacio, tiempo, movimiento y sociedad lo
componen. De entrada, la red no puede ser percibida con plenitud, leida
productivamente ni operada de manera eficaz sin la consideracién de ese hecho.
El manejo de la red supone concebir la historia como un movimiento de la sociedad

en el tiempo, en una cierta area”. (Pag.10)
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Indicadores:
a. Frente a frente

Segun Adler & Elmhorst (2017) indicaron: “La comunicacion frente a frente
se da de muchas maneras. Algunas son las juntas de dos personas programadas
0 que se producen en el momento. Otros son grupos pequefios que se reunen en
forma espontanea o juntas formales. También una comunicacion frente a frente
ocurre en grupos grandes, cuando uno varios oradores hacen presentacion en
publico. Sea cual fuere el marco y la cantidad de gente, todos los tipos de

comunicacion frente a frente tienen las mismas cualidades”. (Pag.25)
b. Teléfono

Segun Adler & Elmhorst (2017) indicaron: “Hablar por teléfono ofrece
ventajas, pero también inconvenientes. A pesar de que usted puede estirar la mano
y llegar a alguien por este medio, establecer contacto puede ser problematica si el
interlocutor estd en un mal momento. La probabilidad de tener una buena

comunicacién serd escasa si la otra parte tiene prisa, si estd molesta o distraida”.
(p.26)

C. Mensajes Inmediatos

Segun Adler & Elmhorst (2017) indicaron: “Son instrumentos que permiten

intercambiar mensajes en tiempo real a través de su computadora” (p.30).
DIMENSION 2: CULTURA

Segun Adler & Elmhorst (2017) manifestaron: Todos los factores nos llevan
a definir la cultura como un conjunto aprendido de interpretaciones compartidas
sobre creencias, valores y normas que afectan el comportamiento de un grupo
relativamente grande de personas. Es importante entender que la cultura es

aprendida y no innata. (p.41)

De igual importancia Solomén (2013) indicé: La cultura es la personalidad
de una sociedad e incluye ideas abstractas, como valores y cuestiones éticas y
objetos materiales y servicios, como automoviles, ropa, comida, arte y deportes,

gue son productos de la sociedad. En otras palabras, la cultura es la acumulacion
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de significados, rituales, normas y tradiciones compartidos por los miembros de una

organizacion o sociedad. (p.525)

Asimismo, Llanos, et al. (2016) aportaron que: siendo que, a las culturas, no
se les puede dar un juicio de valor, simplemente son diferentes, pero por otro lado
se debe considerar que en la integracion con los diferentes grupos y frente a los
valores y principios universales que regulan la convivencia entre las personas, se
debe buscar el bienestar comun. Por lo cual, la cultura organizacional debe ser lo
suficientemente fuerte e influyente para integrar y resaltar sobre las anteriores, de
tal forma que todo el personal se alinee y se apropie de la cultura organizacional

haciéndola suya. (Pp.11-12)

Igualmente, De Luna (2016) menciond que: La perspectiva cultural puede
ser un elemento que ayude a la comprensién y analisis del comportamiento de los
actores sociales en el interior de la organizacion, de esta manera se considera que
la cultura es la forma particular en que se realizan las actividades necesarias para
el cumplimiento de objetivos particulares, los que pueden responder a elementos
construidos en el mismo espacio producto de la relacion social cotidiana y no

necesariamente correspondientes con lo que se debe hacer segun la regla. (P.124)

En ese orden de ideas Andrade (2016), coincide en que esto implica la
necesidad de que las personas deben interactuar en ambitos socioculturales
diferentes al propio se vuelvan multiculturales. Por eso define a este término como
la capacidad de los individuos de extender sus horizontes mucho mas alla de la
cultura de la que forman parte, y de comprometerse intelectual y emocionalmente
con la tarea de lograr una unidad fundamental entre todos los seres humanos, sin

dejar de reconocer y aceptar las diferencias interculturales. (p.48)
Indicadores:
a. Comportamiento no verbal

Segun Adler & Elmhorst (2017) indicaron que: “Las normas no verbales
también varian dependiendo de la cultura. La mayoria de los comunicadores da por
hecho que las reglas de los comportamientos, como la mirada directa, son

universales” (p.51).
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b. Distancia del poder

Segun Adler & Elmhorst (2017) indicaron: El término distancia del poder se
refiere a las actitudes ante los diferentes grados de autoridad. Las culturas que
tienen mucha distancia del poder aceptan el hecho de que no esta repartido

equitativamente, esto es de que algunos miembros tienen mas influencia que otros.
(p-55)

C. Individualismo

Segun Adler & Elmhorst (2017) indicaron: Los miembros de culturas
individualistas propenden a colocar a sus propios intereses y los de su familia
inmediata por encima de los intereses sociales. Las culturas individualistas dan a
sus miembros mucha libertad porque parten de la idea de que esto permite que
cada persona enlace el éxito individual. (p.55)

DIMENSION 3: MENSAJES VERBALES Y NO VERBALES

Segun Adler y Elmhosrt (2017) determinan que: La comunicacién en los
negocios y en las actividades profesionales implica mensajes verbales y no
verbales. Los primeros son mas claros cuando contienen un lenguaje claro y sin
abstracciones, asi como un minimo de jerga desconocida. La comunicacion no
verbal conlleva una cantidad sustantiva de significados, pero como asi, las palabras
normalmente expresan ideas, el comportamiento no verbal transmite actitudes y

emociones. (p.103)

En ese sentido, Kuhnke (2017), afirma que: Al observar las expresiones y
los movimientos del cuerpo es posible detectar e interpretar pensamientos,
sentimientos e intenciones que no llegan a verbalizarse, pero que dicen mucho de
los demés; mas incluso de lo que la gente esta dispuesta a contar. Hay personas
gue no sabrian vivir sin un gesto concreto, como un vaivén de las caderas, un

movimiento de los dedos o una simple ceja arqueada. (p.7)

Igualmente, Moreno (2017) explica que: “El proceso comunicativo dispone
de una serie de elementos y factores que debemos conocer para poder conseguir

que el intercambio de informacidén sea mas adecuado y logre su fin determinado”
(p.4).
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Ademas, Fajardo (2009) menciona que: Muchos trabajos acerca de la
comunicacion se refieren a esta como un proceso sencillo en que intervienen un
hablante y un oyente, quienes se comunican a través de un mensaje. Este mensaje
debe construirse a partir de un contexto, estar cifrado en un cadigo, referirse a algo

y transmitirse a través de un canal. (p.124)

Y por ultimo, Andrade (2016) aporta que: Tanto los encargados de facilitar el
proceso como todos los responsables de comunicar algo en la organizacion deben
saber diferenciar cada uno de estos tipos de mensajes y utilizarlos en funcién de
los objetivos de comunicacion que persigan. De no hacerlo asi, seguramente los
publicos internos no podran satisfacer plenamente sus diversas necesidades de
informacion. (p.19)

Indicadores:
a. Apariencia personal

Segun Adler y Elmhosrt (2017) indicaron: La apariencia personal tiene un
papel fundamental para determinar como serdn recibidos los mensajes del
comunicador en los negocios y en otras partes. Generalmente las personas que
lucen atractivas son consideradas agradables y persuasivas y casi siempre tienen

carreras exitosas. (p.94)
b. Posturas y movimientos

Segun Adler & Elmhorst (2017) indicaron: “El cuerpo puede comunicar
diversos mensajes. El primero ocurre a través de la postura. La forma de ante el
escritorio puede reflejar su actitud hacia el trabajo, y qué tan arduamente lo

desempefia” (p.97).
C. Uso de la jerga

Segun Adler & Elmhorst (2017) sefialan: “Que toda profesion tiene su propio
vocabulario especializado, generalmente llamado jerga. Por tanto, si su meta es
explicarse, la mezcla ideal podria ser un lenguaje claro y unos cuantos términos de

jerga profesional” (pp.69-70).
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2.2.3. Desempeiio laboral

Administracién Del Desempefio

Segun Wayne (2010) afirman que: es un proceso orientado hacia las metas
y encaminado al aseguramiento de que los procesos organizacionales se realicen
oportunamente para maximizar la productividad de los empleados, de los equipos
y, en ultima instancia, de la organizaciéon. Es un elemento fundamental en el logro
de la estrategia organizacional en tanto que implica la medicién y el mejoramiento

del valor de la fuerza de trabajo. (p.238)
Medidas de Desempefio

Segun Alfaro (2017) sostiene que: Las medidas de desempefio también
resultan Gtiles para conceder ascensos, premios, incentivos, es decir, que de esta
forma detectaremos a los mejores elementos para recompensarlos y al mismo
tiempo tomar medidas correctivas hacia aquellas personas que tienen rendimiento

bajo a las cuales seguramente se deberan entrenar o cambiar de puesto. (p.106)

En ese sentido Gémez Mejia, Balkin, & Robert (2016) argumentan que: Lo
que se mide deberia estar vinculado directamente con lo que la empresa intenta
alcanzar, pues el proceso de evaluacion necesita afiadir valor al negocio y no
realizarse como un simple ejercicio de medida. Muchas organizaciones identifican
las dimensiones de desempefio a partir de sus objetivos estratégicos. Este enfoque
asegura que todos trabajan juntos hacia los objetivos comunes. (p.232)

Herramientas de Medicion

Segun GOomez Mejia, Balkin, & Robert (2016) indicaron: Hoy en dia, los
directivos disponen de una amplia gama de formatos para elegir. Aqui analizamos

los mas comunes y mas defendibles legalmente.

Juicios relativos y absolutos: Los sistemas de evaluacion que parten de un
juicio relativo piden a los supervisores que comparen el rendimiento de los

empleados con el de otros empleados que realizan las mismas tareas.

36



Datos sobre rasgos de personalidad, comportamientos y resultados: Los
instrumentos de evaluacion de rasgos de personalidad exigen que el supervisor
juzgue los rasgos de personalidad, las caracteristicas del trabajador que tienden a
ser consistentes y duraderas. La evaluacion de rasgos, ademas, se centra en la
persona mas que en el rendimiento, lo que puede hacer que el empleado se ponga
a la defensiva. A partir de la limitada investigacion realizada en esta area, parece
gue este tipo de planteamiento centrado en la persona no fomenta la mejora en el
rendimiento. Los planteamientos de medicién que se centran mas directamente en
el rendimiento, ya sea evaluando comportamientos o resultados, son generalmente
mejor aceptados por los trabajadores y constituyen herramientas de desarrollo mas
eficaces. (pp. 262-265)

También, Alfaro (2012) sefial6é que: dentro de la evaluacion del desempefio
se encuentran diferentes caracteristicas, como la objetividad, validez y

confiabilidad.

o Objetividad; esta premisa indica que al establecerse los criterios de
ejecucion se deberd buscar la méaxima objetividad de ellos, es decir, que
deben estar totalmente libres de gustos, prejuicios, intereses y preferencias
del que los establece.

o Validez: se trata de retratar, lo mas fielmente posible la efectividad o
inefectividad de la persona juzgada, y aunque es un problema
estrechamente ligado con el anterior, se puede tener medidas objetivas, pero
no vélidas.

o Confiabilidad: este requisito sefiala que mientras las condiciones y las
personas permanezcan iguales, las medidas de eficiencia deben ser
consistentes, es decir que deben dar resultados semejantes cada vez que
se tomen. (pp.106-107)

Finalidad de la Evaluaciéon del Desempefio
Segun, Coexphal (2012) afirma: la Evaluacién del desempefio sirve para:

o Gestionar al personal de forma mas justa y comprobar la eficacia de los

procesos de seleccién de personal.
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o Mejorar la comunicacion interna. Conocer y obtener datos sobre el clima
laboral y el nivel de satisfaccion de los trabajadores con respecto a su

entorno de trabajo.

o Mejorar la adecuacion entre la persona y el puesto. Podemos conocer las
capacidades individuales, motivaciones y expectativas de las personas para

asignar los trabajos de forma adecuada.

o Establecer los objetivos individuales y revisar el cumplimiento de los

objetivos anteriores.
Utilidad del desemperio

o Empresa: la Evaluacion del desempefio es muy valiosa para las empresas,
ya que puede obtener informacion relacionada con diferentes aptitudes y
habilidades necesarias por parte de los trabajadores para alcanzar el
maximo rendimiento de los mismos, ademéas de obtener una informacion

mas amplia y detallada.

o Trabajadores: obtener ayuda para los procesos de mejora, el objetivo es
identificar los puntos débiles para buscar soluciones y ayudar a las personas
a mejorar su desempefio, no puede ser una medida sancionadora, sino por

el contrario, que motive hacia una actitud de cambio en las personas.
Sistemas de evaluacién del desempefio

Por otra parte, Belenguer (2013) alega que: los métodos de evaluacion de
desempefio se clasifican de acuerdo con aquello que miden: caracteristicas,

conductas o resultados.

o Métodos basados en caracteristicas; su disefio estd pensado para medir
hasta qué punto un empleado posee ciertas caracteristicas, como
confiabilidad, creatividad, iniciativa o liderazgo, que esa compafia considera
importantes para el presente o para un futuro. Son populares porque son

sencillos o faciles de administrar.

o Métodos basados en el comportamiento; los métodos basados en el

comportamiento permiten al evaluador identificar de inmediato el punto en
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gue cierto empleado se aleja de la escala. Estos métodos se desarrollan para
describir de manera especifica qué acciones deberian exhibirse en el puesto.
Por lo general, su maxima utilidad consiste en proporcionar a los empleados

una retroalimentacion de desarrollo.

Segun Gémez Mejia, Balkin, & Robert (2016) mencionaron que: “Comprende
los procesos empleados para acompafar y controlar las actividades de las
personas Y verificar resultados; este aspecto incluye los programas y los métodos

de evaluacion del desemperfio de los individuos” (pp.245- 244).

En ese sentido, Chiavenato (2017) lo define como el “Conjunto de
caracteristicas o capacidades de comportamiento o rendimiento de una persona,

equipo u organizaciéon” (p.206).

Por otro lado, Juarez (2018) sefal6 que: “El desempefio es, realmente, un
proceso gerencial critico en las organizaciones. Sin embargo, con frecuencia
también, hay que decirlo, el equipo gerencial le presta poca atencion porque,

aparentemente, tienen tareas mas urgentes y relevantes que atender” (p.156).

Ademas, Araujo & Leal (2009); definen el desempefio como: “El nivel de
ejecucion alcanzado por el trabajador en el logro de las metas dentro de la
organizacion en un tiempo determinado.” Asimismo, plantea que el desemperfio es
influenciado en gran parte por las expectativas del empleado sobre el trabajo, sus

actitudes hacia los logros y su deseo de armonia. (p.38)

De igual manera, Araujo & Leal (2009) quienes mencionan que: el
desempefio laboral es la manera como los miembros de la organizacién trabajan
eficazmente, para alcanzar metas comunes, sujeto a las reglas bésicas
establecidas con anterioridad. Sobre la base de esta definicion se plantea que el
desemperio laboral esta referido a la ejecucién de las funciones por parte de los
empleados de una organizacién de manera eficiente, con la finalidad de alcanzar

las metas propuestas. (p.140)

Y, por ultimo, Benavides (2002) alega que: “En la medida en que el

trabajador mejore sus competencias mejorara su desempeno” (p.72).
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DIMENSION 1: GESTION DEL DESEMPENO:

Segun Gomez Mejia, Balkin, & Robert (2016) alegan que: para gestionar y
mejorar el rendimiento de los empleados, los directivos tienen que analizar las
causas de los problemas relativos al rendimiento, desarrollar planes de accion,
capacitar a los empleados para que encuentren soluciones, asi como

utilizar una comunicacion centrada en el rendimiento. (p. 253)

Asimismo, Chiavenato (2017) indica que: la gestion de desempefio consiste
en la planeacién, organizacion, direccién y control de todo el flujo de actividad de la
organizacion en todas las areas 'y en todos los niveles para asegurar el
alcance de los objetivos de la organizacion y la entrega de resultados excelentes.
(p.208)

En ese sentido Wayne (2010) aportan que: “Cada funcidon de recursos
humanos contribuye a la administracion del desempefio, la capacitacion y la

evaluacion del desempefio tienen un papel significativo en el proceso” (p.238).

En ese orden de ideas, Juarez (2018) afirma que: consiste en despertar el
interés y animar a sus colaboradores para que, voluntariamente, enfoquen su
conocimiento, su energia, su tiempo, Sus recursos y sus acciones en aquellos
resultados que contribuyen a que la organizacion logre eficazmente sus objetivos y
metas estratégicas y, en consecuencia, consolide su misién y fines de

organizacionales, en el corto, mediano y largo plazo. (p. 12)

Para finalizar Arbaiza (2016) lo define como: una compafiia que gestiona el
desempeiio de sus colaboradores trabaja desde la perspectiva de las competencias
laborales, pues se trata de comportamientos observables que pueden medirse de
manera confiable y que constituyen un elemento clave de prediccion de los

resultados que obtendran los trabajadores en el futuro. (p.176)
Indicadores:
a. Capacitacion

Segun Gomez Mejia, Balkin, & Robert (2016) indicaron: la gestion eficaz del
desemperio exige capacitar a los trabajadores para mejorarlo. Al igual que sucede

en el deporte, el supervisor-entrenador asesora a los trabajadores para interpretar
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y reaccionar en cada situacion laboral. ElI supervisor-entrenador trabaja para
garantizar que los recursos necesarios estan disponibles y ayuda a los empleados

a identificar un plan de accion para resolver los problemas de rendimiento. (p.252)
b. Comunicacion

Segun Gbémez Mejia, Balkin, & Robert (2016) indicaron que: “La
comunicacién entre el supervisor y el trabajador es esencial para una gestion eficaz
del desempefio. La forma en que se comunica y lo que comunica pueden ser

determinantes para que el rendimiento mejore o empeore” (p.252).
C. Tecnologia

Segun Gomez Mejia, Balkin, & Robert (2016) alegaron que: “La tecnologia
puede utilizarse para integrar las medidas de rendimiento y la informacién sobre el

mismo en un sistema diario que pueda mejorar el desempefo” (246).
DIMENSION 2: EVALUACION DEL DESEMPERNO

Segun Gomez Mejia, Balkin, & Robert (2016) indicaron que: “La evaluaciéon
del desempefio es la identificacion, medida y gestion del rendimiento de los

recursos humanos de las organizaciones” (p.252).

Ahora bien, Coexphal (2012) afirma que: la Evaluacion del desempefio es
un proceso sistematico y periédico que sirve para estimar cuantitativa y
cualitativamente el grado de eficacia y eficiencia de las personas en el desempefio
de sus puestos de trabajo, mostrandoles sus puntos fuertes y débiles con el fin de

ayudarles a mejorar. (P.4)

Al respecto, Wayne (2010) alegaron que: la evaluacién del desempefio es
especialmente importante para el éxito de la administraciéon del desempefio.
Aunque la evaluacién es tan sélo un componente de la administracion del
desemperio, es vital en tanto que refleja de una manera directa el plan estratégico
de la organizacion. Aunque la evaluacion del desempefio de un equipo es
fundamental cuando existen equipos en una organizacion, el foco de atencién de la
evaluacion del desempefio en la mayoria de las empresas recae sobre el empleado
individual. Un Sistema eficaz de evaluacion valora los logros e inicia planes para el

desarrollo, las metas y los objetivos. (p.239)
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Por otro lado, Juarez (2018) indica que: en esta fase, debe recordarse que
la evaluacion del desemperfio es un medio y no un fin de la organizacion en si mismo
y, en consecuencia, desde la fase inicial de planeacion debe procurarse que la
relacion costo/beneficio de recolectar y sistematizar la informacién que se requiere
en la medicion de los indicadores del desempefio, se haga con un procedimiento,

agil, econémico y efectivo. (p.13)

En ese sentido Varela (2013) indica que: ningun empleado podra someterse
a una evaluacion de su desempefio sin que al inicio del periodo de evaluacion se
hayan establecido con claridad, de mutuo acuerdo, las expectativas de la
organizacion en cuanto a su contribucion, y sin que haya recibido orientacion a
través de sesiones de avance de resultados con su jefe directo. Cada empleado
tiene también derecho a conocer los planes que hay en la compafia en cuanto a
su desarrollo futuro, asi como a expresar su opinidon en cuanto a esos planes e

incluso a indicar sus preferencias. (p.214)
Indicadores
a. Identificacion

Segun Gdémez Mejia, Balkin, & Robert (2016) indicaron que: “Significa
determinar qué areas del trabajo deberia analizar el directivo cuando mide el
rendimiento” (p.229).

b. Medida

Segun Gémez Mejia, Balkin, & Robert (2016) indicaron que: “Es el punto
central del sistema de evaluacién, implica la realizacidén de un juicio sobre la bondad

o0 maldad del rendimiento del empleado” (p.230).
C. Autoevaluacion

Segun GOmez Mejia, Balkin, & Robert (2016) indicaron que: “La
autoevaluacion, en la que los trabajadores se avalian a si mismos, aporta
informacion de los empleados al proceso de evaluacion y puede ayudarles a

comprender las causas de los problemas de rendimiento” (p.240).
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DIMENSION 3: RETRIBUCION POR DESEMPENO

Segun GOomez Mejia, Balkin, & Robert (2016) indicaron: la mayoria de los
empleados creen que los que mas trabajan y se esfuerzan deberian ser los mejores
pagados. Si los empleados consideran que las retribuciones no estan relacionadas
con los méritos conseguidos por cada cual, se comprometeran menos con la
organizacion, disminuiran su nivel de esfuerzo y estardn pendientes de las

oportunidades de empleo en otras empresas. (p. 365)

Asimismo, Chiavenato (2017) manifiesta que: el sistema de premios incluye
el paquete total de prestaciones que la organizacion pone a disposicion de sus
miembros, asi como los mecanismos y procedimientos necesarios para
distribuirlos. Estos no abarcan sélo salarios, vacaciones, ascensos (con salarios
prestaciones mas altos), sino también la garantia de seguir en el puesto
transferencias a puestos laterales mas estimulantes o que permitan crecimiento,

asi como varias formas de reconocimiento por servicios sobresalientes. (p.228)

Por otra parte, Varela (2013) alega que: la retribuciébn es una cantidad
determinada de unidades monetarias de curso legal que se paga al trabajador por
su labor. La retribucién en especie consiste en todos los servicios y bienes, distintos

del dinero, que se otorgan al individuo también por su trabajo. (P. 42)

En ese sentido Publicaciones Vértice (2011) indica que: la retribucion sigue
siendo un elemento importante en el momento de definir las estrategias y politicas
de recursos humanos; y se debe a dos motivos, primero por su valor y compromiso
del colaborador y su capacidad de retencion en el mercado y segundo, por el
impacto directo sobre la cuenta de resultados de la empresa. (p.2)

Indicadores:
1) Rendimiento

Segun GoOmez Mejia, Balkin, & Robert (2016) indicaron que: “La
organizacion debe crear un clima de que el rendimiento es el que marca las
diferencias, porque si no puede acabar con una cultura organizativa de logros

minimos” (p.371).
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2) Incentivos

Segun Gomez Mejia, Balkin, & Robert (2016) indicaron que: “Son programas
disefiados para recompensar a los empleados con altos niveles de rendimiento”
(p.322).

3) Confianza

Segun Gomez Mejia, Balkin, & Robert (2016) indicaron: puede fracasar el
mejor programa de retribucion por desempefio si los directivos tienen un mal
historial de relaciones laborales o si la organizacién tiene una cultura
excesivamente competitiva. En estas circunstancias probablemente los empleados
no atribuyan las recompensas al buen rendimiento, sino mas bien a la suerte o
haber causado una buena impresion a la direccion. Para que el programa de
incentivos tenga alguna posibilidad de éxito, los directivos tienen que lograr la
confianza de los trabajadores, lo que podria exigir cambios importantes en el

contexto organizativo. (p.371)
2.3. Definicion de términos basicos

Apariencia personal. Segun Adler y Elmhosrt (2017) indicaron: la apariencia
personal tiene un papel fundamental para determinar como seran recibidos los

mensajes del comunicador en los negocios y en otras partes.

Competitividad. Chiavenato (2017) define que es la capacidad de una persona o
agrupacion, para generar y desarrollar ventajas con respecto a sus competidores y

asi obtener mayor satisfaccion en sus consumidores.

Comportamiento. Segun Gémez Mejia, Balkin, & Robert (2016), es la forma de
proceder de una persona ante diferentes circunstancias y estimulos que reciben en

relacion al entorno en donde se desarrollan.

Comunicacion Organizacional. Para Adler & Elmhorst (2017) es aquella
comunicacion en la empresa, y los desarrollos profesionales para una
comunicacion efectiva en la organizacion, son una practica de comunicacion

organizacional que esta basada en las competencias del profesional.
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Confianza. Segun Gémez Mejia, Balkin, & Robert (2016) indicaron: puede fracasar
el mejor programa de retribucion por desempefio si los directivos tienen un mal
historial de relaciones laborales o si la organizaciébn tiene una cultura

excesivamente competitiva.

Contribucién. Gomez Mejia, Balkin, & Robert (2016) sefiala que es una accion
voluntaria para pagar un tributo al beneficiario de una utilidad econémica para un

cierto fin.

Empresa. Chiavenato (2017) es una compafia u organizacion dedicada a las
actividades econdmicas y sociales; esta conformada por personas, cuyo objetivo

es generar utilidades y ganancias a través de sus integrantes.

Evaluacion. Chiavenato (2017) define que es el proceso mediante, el cual se
intenta determinar el valor de algo; con la finalidad de conocer sus logros,
rendimiento y debilidades a fin de proponer alternativas y mejorar los resultados y

fortalecerlos.

Identidad. Segun Gomez Mejia, Balkin, & Robert (2016), Es el conjunto de
caracteristicas que hacen que una persona se sienta Unica ante los demas; también

es el sentido de pertenencia a un grupo social o cultural.

Incentivos. Segun GOmez Mejia, Balkin, & Robert (2016) indicaron que: “Son
programas disefiados para recompensar a los empleados con altos niveles de

rendimiento”

Influencia. Varela (2013) define que es la forma de tener ciertas habilidades sobre

las opiniones y actitudes de los demas.

Jerga. Segun Adler & ElImhorst (2017) sefalan: “Que toda profesion tiene su propio
vocabulario especializado, generalmente llamado jerga. Por tanto, si su meta es
explicarse, la mezcla ideal podria ser un lenguaje claro y unos cuantos términos de

jerga profesional’.

Organizacion. Chiavenato (2017), define que es un grupo o asociacion de
personas con sistemas y estructuras administrativas a fin de lograr sus objetivos

con el apoyo del talento de sus miembros que la conforman como tal.
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Perspectiva. Gomez Mejia, Balkin, & Robert (2016) sefiala que es el punto de que

vista particular y concreto que tiene una persona sobre un tema determinado.

Planeacion. Coexphal (2012) sefiala que es un proceso administrativo que consiste

en la elaboracion d estrategias que permitiran alcanzar un objetivo ya establecido.

Posturas y movimientos. Segun Adler & Elmhorst (2017) indicaron: “El cuerpo
puede comunicar diversos mensajes. El primero ocurre a través de la postura. La
forma de ante el escritorio puede reflejar su actitud hacia el trabajo, y qué tan

arduamente lo desempena”

Produccion. Coexphal (2012) define que es la actividad que aprovecha los

recursos para la creacion de productos, servicios y bienes.

Programa. Coexphal (2012) define que es un plan debidamente organizado de

manera ordenada de las distintas actividades que se ejecutaran a futuro.

Recompensa. Chiavenato (2017) define que son incentivos, premios que se
entregan después de haber realizado alguna tarea, actividad o una buena accién.

Rendimiento. Gomez Mejia, Balkin, & Robert (2016) sefala que es el resultado
gue se espera obtener de las diferentes actividades que se realizan a diario, con

relacion a lo que se invierte.

Retribucion. Segun Varela (2013) lo define como premio, recompensa o cantidad
de dinero que recibe una persona por su trabajo o servicios prestados.

Retroalimentacion. Alfaro (2017), define que es un proceso que incluye una serie
elementos relacionados entre si, la cual expresa opiniones y juicios fundados sobre

el proceso de aprendizaje.

Trabajo con datos. Varela & Salgado (2010), sostienes que son conductas de

naturaleza cognitiva dirigidas hacia el manejo de la informacion.

Trabajo con personas. Varela & Salgado (2010), sostienen que son conductas

dirigidas a interactuar con terceros, dentro o fuera de la organizacion.

Tradicion. Coexphal (2012) define que son costumbres que se consideran valiosas

dentro de un pueblo y refuerza el sentido de pertenencia a una identidad cultural.
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Sistema organico. Stoner, Freeman & Gilbert (2010), Sostienen que es aquel que

se caracteriza por su informalidad, trabajo en grupo y comunicacion.

Socializacidon organizacional. Koonts, Weihrich & Cannice (2012), sostienen que
es la adquisicion de habilidades y capacidades de trabajo, la adopcién de roles de

comportamientos apropiados y el ajuste a las normas y valores al grupo de trabajo.

Supervision y Liderazgo. Varela & Salgado (2010), sostienen que son conductas

dirigidas a promover el desempefio de supervisados y de la organizacion.
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[l. MARCO METODOLOGICO

3.1. Hipodtesis de lainvestigacion
3.1.1. Hipotesis general

HG. Existe relacion directa entre la comunicacion organizacional con el
desempefio del personal de la Gerencia de Administracion de Recursos de
Servicios Postales del Peri — SERPOST S.A., Lima — 2020.

3.1.2. Hipodtesis especificas

HE 1. Las redes de la comunicacion influyen en el desempefio laboral del
personal de la Gerencia de Administracion de Recursos de Servicios
Postales del Perd — SERPOST S.A., Lima — 2020.

HE 2. La cultura impacta en el desemperio laboral del personal de la Gerencia de
Administracion de Recursos de Servicios Postales del Perd — SERPOST
S.A., Lima - 2020.

HE 3. Los comunicacion verbal y no verbal impacta en el desemperfio laboral del
personal de la Gerencia de Administracion de Recursos de Servicios
Postales del Peri — SERPOST S.A,, Lima — 2020.

3.2. Variables de estudio
3.2.1. Definicion conceptual
3.2.1.1. Comunicacién organizacional

En ese sentido Adler & Elmhorst (2017) afirman que: la capacitacién de los
miembros de una organizacién es determinante para una compafia. Sin ella, los
administradores no mueven los procesos organizacionales. Continuando con la
idea de Adler & EImhorst (2017) se podria decir que, el éxito organizacional radica
en la capacidad de sus miembros para utilizar la comunicaciéon con el fin de

establecer diversas interacciones que hacen competitiva a la empresa. (Pp.7-8)
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3.2.1.2. Desempeifio laboral

Segun GOmez Mejia, Balkin, & Robert (2016) sostienen que: “Un enfoque
cada vez mas popular para identificar las dimensiones de desempefio se centra en
las competencias, las caracteristicas observables que las personas aportan para

desempefiar su puesto con éxito” (p.232).
3.2.2. Definicion operacional

Segun Herndndez Sampieri et al., (2013) indica que: constituye el conjunto
de procedimientos que describe las actividades que un observador debe realizar
para recibir las impresiones sensoriales, las cuales indican la existencia de un
concepto tedrico en mayor o menor grado. En otras palabras, especifica qué
actividades u operaciones deben realizarse para medir una variable e interpretar
los datos obtenidos. (P.95)

3.2.2.1. Variable 01: Comunicacidn organizacional.

La comunicacion organizacional es de naturaleza cuantitativa y se
operacionaliza por las siguientes dimensiones: redes de comunicacion, cultura y

mensajes verbales y no verbales.
3.2.2.2. Variable 02: Desempefio Laboral.

El desempefiio laboral es de naturaleza cuantitativa y se operacionaliza por
las siguientes dimensiones: gestion del desempefio, evaluacion del desempefio y

retribucién del desempefio.
3.2.3. Tipo y nivel de la investigacion
3.2.3.1. Tipo de investigacion:

Este tipo de Investigacion es Descriptiva porque consiste en la
caracterizacion de la comunicacion organizacional con el desempefio del personal
de la Gerencia de Administracion de Recursos de Servicios Postales del Peru —
SERPOST S.A., Lima — 2020, y correlacional porque medira el grado de relacion

entre las variables independiente y dependiente para conocer el grado de relacién
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de la variable independiente (Comportamiento organizacional) y la variable

dependiente (Desempefio del personal).

Segun Arias (2012), La investigacion descriptiva consiste en la
caracterizacion de un hecho, fenémeno, individuo o grupo, con el fin de establecer
su estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion se
ubican en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se

refiere.
3.2.3.2. Nivel de investigacion:

Segun Hernandez Sampieri, Fernandez Collado & Baptista Lucio (2014)
define que: Busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de

cualquier fendmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion.

En la presente investigacion se utilizara el nivel descriptivo correlacional
porque se busca medir y describir cada una de las variables con mayor precision y

responder a las preguntas de investigacion.
3.3. Disefo de lainvestigacion
3.3.1. Disefio no experimental

Segun Hernandez Sampieri, Fernandez Collado & Baptista Lucio (2014)
indican que: “La investigacion no experimental es observar fendmenos tal como se

da en su contexto natural, para después analizarlos” (p.152).
3.3.2. Enfoque de la investigacién

Es de enfoque cuantitativo porque se pretende recoger y analizar los datos,
mediante procedimientos estadisticos, numéricos y gréaficos sobre las variables de

estudio.

De acuerdo con Herndndez Sampieri, Fernandez Collado & Baptista Lucio
(2014), sostienen que: “El enfoque cuantitativo considera que el conocimiento debe
ser objetivo, y que este se genera a partir de un proceso deductivo en el que, a
través de la medicacion numérica y el andlisis estadistico inferencial, se prueban

hipétesis previamente formuladas” (P.78)
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3.3.3. Corte Transversal

Segun Hernandez Sampieri, Fernandez Collado & Baptista Lucio (2014),
define que: “La investigacion transversal recolectan datos en un solo momento, y
en un tiempo unico cuya finalidad es describir las variables y analizar su incidencia

e interrelacién en un momento dado” (p. 205).

De acuerdo con el autor la investigacion es de corte transversal en el sentido
de que se va aplicar en un solo momento mediante un cuestionario con la finalidad

de analizar la relaciéon de ambas variables.

o
N

< —pHt—<

Donde:

M: Numero de trabajadores de la Gerencia de Administracion de Recursos de
Servicios Postales del Peri — SERPOST S.A., Lima — 2020.

V1: Variable de comunicacion organizacional
V2: Variable de desempefio laboral

r: Relacién entre la comunicacion organizacional y desempefio laboral de la
Gerencia de Administracion de Recursos de Servicios Postales del Perla —
SERPOST S.A., Lima — 2020.

3.4. Poblacion y muestra de estudio
3.4.1. Poblacion

La poblacién estad conformada por 50 empleados con un tiempo de servicio
no menor a un ano laborando dentro de la Gerencia de Administracion de Recursos
de Servicios Postales del Perd — SERPOST S.A., Lima — 2020.
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Segun Hernandez Sampieri, Fernandez Collado & Baptista Lucio (2010)
define que: “Una poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con

una serie de especificaciones”. (p. 239)
3.4.2. Muestra

Con respecto a la Muestra Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, &
Baptista Lucio (2010) sefialan: La muestra es, en esencia, un subgrupo de la
poblacion. Digamos que es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese
conjunto definido en sus caracteristicas al que llamamos poblacion. Basicamente
categorizamos las muestras en dos grandes ramas: las muestras no probabilisticas

y las muestras probabilisticas.

Segun Sampieri (2014), sefala que para la presente investigacion se empled
la muestra no probabilistica por que utiliza herramientas previas, con muestreo de
tipo intencional o de conveniencia. Este tipo de muestreo se caracteriza por un
esfuerzo deliberado de obtener muestras "representativas" mediante la inclusion en
la muestra de grupos supuestamente tipicos. Aqui el procedimiento no es mecanico
ni con base en férmulas de probabilidad, sino que depende del proceso de toma de
decisiones de un investigador o de un grupo de investigadores y, desde luego, las

muestras seleccionadas obedecen a otros criterios de investigacion.

o Unidad de analisis: El personal que trabaja en la Gerencia de
Administracion de Recursos de la empresa de Servicios Postales del Peru
— SERPOST S.A., Lima — 2020.

o Unidad de muestreo: La muestra estd conformada por 50 Trabajadores
gue son parte del area de la Gerencia de Administracién de Recursos de
la empresa de Servicios Postales del Perit — SERPOST S.A., Lima —2020.

Descripcién Cantidad
Trabajadores del area de Gerencia de administracion de recursos de la 50
empresa de servicios postales de Perd — SERPOST S.A. Lima -2020
TOTAL 50

Fuente: PLANILA SERPOST S.A. Lima — 2020
Elaboracion: Propia.
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3.4.3. Muestreo

El muestreo es un instrumento que sirve para estudiar la realidad de la
poblacion; la cual tiene como finalidad demostrar que la muestra es representativa

y reune las caracteristicas suficientes para el estudio.
3.5. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
3.5.1. Técnicas de recoleccion de datos

Validez y confiabilidad del instrumento

Segun Pérez (2014), afirma que el método de consistencia basado en el alfa
de Cronbach permite estimar la fiabilidad de un instrumento de medida a través de
un conjunto de items que se espera que midan el mismo constructo o dimension
tedrica. Como criterio general, se sugieren las recomendaciones siguientes para

evaluar los resultados de los Coeficientes de Alfa de Cronbach:

o Coeficiente alfa de Cronbach mayor a 0,9 es Excelente

o Coeficiente alfa de Cronbach mayor a 0,8 y menor a 0,9 es Bueno

o Coeficiente alfa de Cronbach mayor a 0,7 y menor a 0,8 Aceptable

o Coeficiente alfa de Cronbach mayor a 0,6 y menor a 0,7 Cuestionable
o Coeficiente alfa de Cronbach mayor a 0,5y menor a 0,6 Pobre

o Coeficiente alfa de Cronbach menor a 0,5 es Inaceptable

La confiabilidad significa que un instrumento de medicion siempre debe
medir lo mismo bajo las mismas condiciones, aunque se aplique repetidas veces
los resultados deben ser los mismos. Asimismo, el nivel de fiabilidad del

instrumento para la presente investigacion se realizard& mediante el alfa de

Cronbach.

Tabla 1.

Validacién de juicio de Expertos
Experto: Validador Nivel de aplicacion
Mg. Jhon Hayrol Falconi Atoche Tematico Aplicable
Mg. Michel Jaime Méndez Escobar Metodélogo Aplicable
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Encuesta:

Para esta investigacion se utilizé la encuesta como técnica de recoleccion
de datos la cual me permitirA recoger la informacidbn necesaria sobre la
comunicaciéon organizacional y desempefio en los ambitos de la empresa a fin de

determinar la relacion que existe entre ambas variables.

Segun Lopez - Rondan, et al, (2015) sostiene que la encuesta se considera
en primera instancia como una técnica de recoleccion de datos a través de la
interrogacion de los sujetos cuya finalidad es la de obtener de manera sistematica
medidas sobre los conceptos que se derivan de una problematica de investigacion

previamente construida. (p.8)
3.5.2. Instrumentos de recoleccién de datos

Para la obtencién de datos requeridos se utilizé el cuestionario como
instrumento que esta compuesto por un conjunto de preguntas extraido de las

variables de estudio.
Cuestionario:

Esta elaborado de acuerdo a los indicadores y se aplicO a todos los
trabajadores de la empresa con un tiempo de servicio no menor a un afio, a fin de
determinar el nivel de la comunicacion organizacional y su desempefio dentro de la

empresa.

Sobre el tema Lépez - Rondan et al, (2015) alegan que: La recoleccion de
los datos se realiza a través de un cuestionario, instrumento de recogida de los
datos de mediciéon y la forma de realizar las preguntas que se administra a la
poblacién o una muestra es mediante una entrevista donde es caracteristico

el anonimato del sujeto y donde se responden las preguntas del cuestionario. (p.8)
3.6. Métodos de analisis de datos

Para el procesamiento de la informacion recogida mediante el cuestionario
ha sido en hojas calculo del programa Excel, empleando el software estadistico
SPSS v.25. Asimismo, la informacién sera presentada mediante tablas, cuadros y

figuras de manera ordenada y clasificada indicando sus interpretaciones. A fin de
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determinar si existe relacion directa en la comunicacion organizacional y

desemperio se calculara a través de estadistica inferencial.
3.7. Aspectos éticos.

La presente investigacion no esta sujeta a cambiar el comportamiento o

conducta de la poblacién que se aplico.
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V. RESULTADOS

4.1. Resultados de las variables
4.1.1. Confiabilidad de los Instrumentos

Tabla 2.
Fiabilidad de la Variable de la Comunicacion Organizacional mediante el

coeficiente Alfa de Cronbach.
Estadisticas de fiabilidad: Comunicacién Organizacional

Alfa de Cronbach N de elementos
,808 18

Fuente: SPSS Encuesta de Base de datos
Elaborador por: La Tesista

Pérez (2014), afirma que el método de consistencia basado en el alfa de
Cronbach permite estimar la fiabilidad de un instrumento de medida a través de un
conjunto de items que se espera que midan el mismo constructo o dimension
tedrica. Tal como se puede apreciar, el resultado tiene un valor de ,808 indicando
que el instrumento de medida aplicado en la presente Investigacién es Bueno.
Tabla 3.

Fiabilidad de la Variable del Desempefio laboral mediante el coeficiente Alfa de
Cronbach.

Estadisticas de fiabilidad: Desempefio Laboral

Alfa de Cronbach N de elementos

,864 18
Fuente: SPSS Encuesta de Base de datos
Elaborador por: La Tesista

Tal como se puede apreciar, el resultado tiene un valor de ,864. Lo que nos

indica que el instrumento de medida en la presente Investigacion es Bueno.
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4.2. Contrastacion de Hipotesis y prueba de Hipotesis

4.2.1. Hipétesis General

Para comprobar la hipotesis, planteamos la hipotesis nula (Ho) la hipotesis

general (HG) siguiente:

Ho: No existe relacion directa entre la comunicacion organizacional con el

desempeiio laboral del personal de la Gerencia de Administracion de
Recursos de Servicios Postales del Perd — SERPOST S.A., Lima — 2020.

HG: Existe relacion directa entre la comunicacion organizacional con el

desempeiio laboral del personal de la Gerencia de Administracion de
Recursos de Servicios Postales del Perd — SERPOST S.A., Lima — 2020.

Utilizamos el siguiente criterio:

Si la significancia asintotica (p) > al nivel de significancia (0.05), se acepta la

HO. Si el valor de p < (0.05) se acepta la HG.

Tabla 4.

Nivel de relacion entre la comunicacion organizacional con el desempefio laboral
del personal de la Gerencia de Administracion de Recursos de Servicios Postales
del Perd — SERPOST S.A., Lima — 2020.

Correlaciones

Comunicacion  Desempefio
organizacional laboral
Coeficiente de correlacion 1,000 ,696™
Comunicacion i )
Sig. (bilateral) ,000
organizacional
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente de correlacion ,696™ 1,000
Desempefio ) )
Sig. (bilateral) ,000
laboral
50 50

Fuente: SPSS Encuesta de Base de datos

Elaborador por: La Tesista
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Figura 1. Correlacion directa entre la comunicacion organizacional con el
desempenio laboral del personal de la Gerencia de Administracion de
Recursos de Servicios Postales del Peri — SERPOST S.A., Lima — 2020.
Elaborador por: La Tesista

Fuente: SPSS Encuesta de Base de datos

Como se observa en tabla 3, la significancia asintética 0.000 es menor que
el nivel de significacién 0.05, entonces se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipotesis general (hipdtesis del investigador). Es decir, que existe una relacion
directa entre la comunicacion organizacional con el desempefio laboral del personal
de la Gerencia de Administracion de Recursos de Servicios Postales del Peru —
SERPOST S.A., Lima — 2020. También se observa en la tabla 04 un valor
correlacional de Rho de Spearman ,696 donde se evidencia que existe una
correlacion directa proporcional entre las variables, por lo cual la comunicacion
organizacional incide en el desempefio laboral del personal. En la figura 1 muestra
que el 60% del personal encuestado indica que la comunicacién organizacional se
encuentra en un nivel medio y esto afecta el desemperio laboral del personal de la
Gerencia de Administracion de Recursos de Servicios Postales del Peru —
SERPOST S.A., Lima — 2020.

4.2.2. Hipotesis Especifica 1

Ho: Las redes de comunicacion no influyen en el desempefio laboral del
personal de la Gerencia de Administracion de Recursos de Servicios
Postales del Perd — SERPOST S.A., Lima — 2020.

HEi1: Las redes de la comunicacion influyen en el desempefio laboral del
personal de la Gerencia de Administracion de Recursos de Servicios
Postales del Perd — SERPOST S.A., Lima — 2020.
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Utilizamos el siguiente criterio

Si la significancia asintotica (p) > al nivel de significancia (0.05), se acepta la

HO. Si el valor de p < (0.05) se acepta la HE1

Tabla 5.

Las redes de la comunicacién influyen en el desemperio laboral del personal de la
Gerencia de Administracién de Recursos de Servicios Postales del Pera —

SERPOST S.A., Lima — 2020.
Correlaciones

Comunicacion  Desempefio

organizacional laboral
Coeficiente de correlacion 1,000 ,696™
Comunicacioén . )
Sig. (bilateral) ,000
organizacional
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente de correlacion ,696™ 1,000
Desempefio ) ]
Sig. (bilateral) ,000
laboral
N 50 50

Elaborador por: La Tesista
Fuente: SPSS Encuesta de Base de datos

Porcentaje

v
(RS

Redes de la comunicacion

Figura 2. Las redes de la comunicacién influyen en el desempefio laboral
del personal de la Gerencia de Administracién de Recursos de Servicios

Postales del Perid — SERPOST S.A., Lima — 2020
Fuente: SPSS Encuesta de Base de datos
Elaborador por: La Tesista

Como se observa en tabla 05, la significancia asintética 0.000 es menor que

el nivel de significacién 0.05, entonces se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la

hipotesis especifica 1 (HE1). Es decir que las redes de comunicacion influyen en el

desempeirio laboral del personal de la Gerencia de Administracion de Recursos de
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Servicios Postales del Peri — SERPOST S.A., Lima — 2020, también cabe
mencionar que se obtuvo un valor correlacional de Rho de Spearman de ,691 lo
cual manifiesta que existe una relacién positiva aceptable, ya que los cambios
tecnologicos y la globalizacion hace que las redes de comunicacion sean
indispensables para el desemperio laboral. En la figura 2 observamos que el 58%
del personal indican que el uso de las redes sociales es necesario en estos tiempos

para la ejecucion de sus funciones.
4.2.3. Hipotesis Especifica 2

Ho:  La cultura no impacta en el desemperio laboral del personal de la Gerencia
de Administracion de Recursos de Servicios Postales del Perd — SERPOST
S.A., Lima — 2020.

HE2: La cultura impacta en el desempefio laboral del personal de la Gerencia de
Administracion de Recursos de Servicios Postales del Perd — SERPOST
S.A,, Lima — 2020.

Utilizamos el siguiente criterio:

Si la significancia asintotica (p) > al nivel de significancia (0.05), se acepta la
HO. Si el valor de p < (0.05) se acepta la HE2.

Tabla 6.
La cultura impacta en el desempefio laboral del personal de la Gerencia de
Administracién de Recursos de Servicios Postales del Perid — SERPOST S.A.,
Lima — 2020.

Correlaciones

Desempefio
Cultura
laboral
B Coeficiente de correlacion 1,000 ,596™
Desemperiio ) )
Sig. (bilateral) . ,000
laboral
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente de correlacion ,596" 1,000
Cultura Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

Fuente: SPSS Encuesta de Base de datos
Elaborador por: La Tesista
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Figura 3. La cultura impacta en el desempefio laboral del personal de la
Gerencia de Administracion de Recursos de Servicios Postales del Pert —
SERPOST S.A., Lima — 2020

Fuente: SPSS Encuesta de Base de datos

Elaborador por: La Tesista

Como se observa en tabla 06, la significancia asint6tica 0.000 es menor que
el nivel de significacién 0.05, entonces se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipotesis especifica 2 (HE2). Es decir, La cultura impacta en el desempeiio laboral
del personal de la Gerencia de Administracion de Recursos de Servicios Postales
del Per0 — SERPOST S.A., Lima — 2020. También observamos el valor
correlacional de Rho de Spearman de ,596 lo cual manifiesta que el nivel cultural
(Formacion personal y profesional) del personal impacta positiva en su desempefio
laboral. En la figura 3 nos indica que el 64% del personal presentan un nivel medio

de cultura.
4.2.4. Hipotesis Especifica 3

Ho: La comunicacién verbal y no verbal no impacta significativamente en el
desempefio laboral del personal de la Gerencia de Administracion de
Recursos de Servicios Postales del Peri — SERPOST S.A., Lima — 2020.

HEs: La comunicacion verbal y no verbal impacta significativamente en el
desempefio laboral del personal de la Gerencia de Administraciéon de
Recursos de Servicios Postales del Peri — SERPOST S.A., Lima — 2020.
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Utilizamos el siguiente criterio:

Si la significancia asintotica (p) > al nivel de significancia (0.05), se acepta la
HO. Si el valor de p < (0.05) se acepta la HE.

Tabla 7.

La comunicacion verbal y no verbal impacta significativamente en el desempefio
laboral del personal de la Gerencia de Administracion de Recursos de Servicios
Postales del Perd — SERPOST S.A., Lima — 2020.

Correlaciones

Mensajes
Desempefio verbalesy no
laboral verbales
Coeficiente de correlacion 1,000 ,625™
Desempefio . .
laboral Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 50 50
Spearman _ Coeficiente de correlacién 625" 1,000
Mensajes
verbales y no Sig. (bilateral) ,000
verbales
N 50 50

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: SPSS Encuesta de Base de datos
Elaborador por: La Tesista

Mensajesverbalesynoverbales

Figura 4. La comunicacién verbal y no verbal impacta significativamente
en el desempefio laboral del personal de la Gerencia de Administracion de
Recursos de Servicios Postales del Peri — SERPOST S.A., Lima — 2020
Fuente: SPSS Encuesta de Base de datos

Elaborador por: La Tesista

Como se observa en tabla 07, la significancia asintdtica 0.000 es menor que
el nivel de significacién 0.05, entonces se rechaza la hipétesis nula y se acepta la

hipotesis especifica 3 (HEs3). Es decir, los mensajes verbales y no verbales
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contribuyen en el desempefio laboral del personal de la Gerencia de Administracion
de Recursos de Servicios Postales del Peru — SERPOST S.A., Lima -2020.
También observamos el valor correlacional de Rho de Spearman de ,625 lo cual
manifiesta que los mensajes verbales y no verbales como la apariencia, posturasy
movimientos y la utilizacion de jergas tienen una relacion positiva media en el
desemperio laboral del Personal. En la figura 04 nos indica que el 48% de los
encuestados manifiestan que se manejan en un nivel medio los mensajes verbales

y no verbal.

63



V. DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. Analisis de discusiéon de resultados

En este capitulo se hizo un estudio de los aspectos mas importantes para el
informe y se realiz6 el diagnostico y analisis aplicando los resultados de las técnicas
de recoleccion de datos como son: la observacion directa, encuestas y los
cuestionarios realizados al personal de la Gerencia de Administracion de Recursos

de Servicios Postales del Perd — SERPOST S.A., siendo como sigue:

En referencia al objetivo general: “Determinar de qué manera la
Comunicacion Organizacional incide en el Desempefio Laboral del personal de la
Gerencia de Administracion de Recursos de Servicio Postales del Pera —
SERPOST S.A,, Lima — 2020.” , los resultados encontrados relacionados con las
variables de estudio evidencian que “La comunicacién organizacional incide
directamente en el desempefio laboral del personal de la Gerencia de
Administracion de Recursos de Servicios Postales del Perit — SERPOST S.A,, Lima
— 2020.”, esto se ha demostrado al encontrar una correlacion directa proporcional
entre las variables, donde R = .696, mostrando una influencia aceptable de la
variable independiente (Comunicacion Organizacional) sobre la variable

dependiente (Desempefio laboral), tal como se muestra en la Tabla 3.

Los instrumentos de recoleccién de datos utilizados para el andlisis y estudio
de las variables, han sido analizados para su confiabilidad a través del Alpha de
Cronbach, arrojando para el instrumento de la variable independiente
“Comunicacién Organizacional” un valor de a = .808 y para la variable dependiente
“‘Desempefio Laboral” un valor de a = .864, valores que demuestran que los
instrumentos de recoleccion muestran resultados con un nivel de confiabilidad
buena. (Ver Tabla 1y 2).

Por lo tanto, se afirma que la comunicacion organizacional es uno de los
aspectos claves en las organizaciones en general, se ha demostrado a través de
diversos estudios que, una buena comunicacion en las organizaciones favorece al
cumplimiento de los objetivos y logra un mayor vinculo entre los colaboradores,

permitiendo asi una mejor cohesion de grupos. En esa linea de ideas Antezana,
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(2016) opina que la comunicacion ganad terreno en las organizaciones, al haber un
giro importante en su percepcion: no es solo una forma para informar a los publicos
internos y externos, sino que es un instrumento de gestion interdisciplinaria”. Y por
lo tanto la comunicacion organizacional es fundamental para el buen desempefio
laboral de los colaboradores, a fin de lograr los objetivos de la empresa y mejorar

los niveles de productividad y competitividad frente a otras.

En referencia al Objetivo Especifico 1: “Establecer la relacion que se produce
entre las redes de la comunicacion con el Desempefio Laboral del personal de la
Gerencia de Administracion de Recursos de Servicios Postales del Peru —
SERPOST S.A., Lima - 2020.”

La presente investigacion confirma que la Dimensién 1: Las Redes de la
Comunicacion tiene una relacion directa proporcional con el Desempefio Laboral
del personal de la Gerencia de Administracion de Recursos de Servicios Postales
del Peri — SERPOST S.A., Lima — 2020. Esto ha sido demostrado en el presente
Trabajo de Investigacion en la cual se obtuvo un coeficiente de correlacion de Rho
de Spearman de ,691 lo cual nos indica que existe una correlacion directamente
proporcional, es decir una dependencia aceptable entre las dos variables. (Ver
Tabla 4).

Por lo cual se deduce que la entidad tiene una frecuencia moderada al
organizar reuniones de fraternidad a fin de intercambiar experiencias, las
comunicaciones han cambiado debido a la coyuntura que se vive a nivel mundial
en esta crisis sanitaria, en este sentido la comunicacioén cambio de forma frontal y
fisica a ser virtual y sobre todo la comunicacién por teléfono para intercambiar
informacion en la ejecucion de las funciones y responsabilidades. Este resultado lo
analizamos en la Figura 2 y en el resultado de Rho de Spearman de .691. Por lo
tanto, se concluye que las redes de comunicacion inciden en el desempefio laboral
del personal, en tal sentido se propone mejorar dichos canales de informacion tales
como los correos electronicos, enlaces de, videoconferencia, intranet y extranet. La
cantidad de informacion que puede transmitirse en un episodio como riqueza del

canal.
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La presente investigacion confirma que la Dimension 2: “Analizar la relacion
entre la cultura con el Desempefio Laboral del personal de la Gerencia de
Administracion de Recursos de Servicios Postales del Peri — SERPOST S.A., Lima
— 2020”. Esto ha sido demostrado con un coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman de .596 lo cual nos indica que existe una correlacion positiva entre las
variables. (Ver Tabla 5).

En la figura 3 constatamos que existe un 64% de la poblacién encuestada
gue muestra cultura organizacional. Tal como menciona De Luna (2016) que la
perspectiva cultural puede ser un elemento que ayude a la comprension y analisis
del comportamiento de los actores sociales en el interior de la organizacion, de esta
manera se considera que la cultura es la forma particular en que se realizan las
actividades necesarias para el cumplimiento de objetivos particulares, los que
pueden responder a elementos construidos en el mismo espacio producto de la
relacion social cotidiana y no necesariamente correspondientes con lo que se debe
hacer segun la regla, fortaleciendo de esta manera el desempefio laboral de los

trabajadores.

La presente investigacion confirma que la Dimension 3: “Verificar la
incidencia de los mensajes verbales y no verbales con el desempefio laboral del
personal de la Gerencia de Administracion de Recursos de Servicios Postales del
Peri — SERPOST S.A., Lima — 2020". Esto ha sido demostrado con un coeficiente
de correlacion de Rho de Spearman de .625 lo cual nos indica que existe una
correlacion directa proporcional entre las variables (Ver Tabla 6).

Analizando los resultados comprobamos La comunicacién verbal es una de
las maneras mas utilizadas y efectivas como indica Pavia (2013), en la cual se
asocia al habla como parte fundamental, cominmente utilizado para trasmitir ideas,
pensamientos o0 sentimientos, es un proceso complejo porque influyen distintos
factores como la experiencia, familia o cultura que muchas veces difiere del
lenguaje de unas personas a otras y por ello existen unas estructuras comunes que
son las que permiten el proceso comunicativo, tiene especial importancia la
retroalimentacion que es la etapa mediante la cual se conoce el efecto que provoca
en el oyente un mensaje, si fue comprendido o asimilado por lo que se afirma con

la respuesta del 58% de colaboradores que contestaron una serie de preguntas
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donde se le daba importancia a la informacion verbal y el contacto visual entre el
jefe y los comparieros (Ver figura 4). Con estos resultados obtenidos se llega a
comprobar la teoria de dicho autor, que a pesar de que existen diferentes formas
de comunicacion la mas utilizada y efectiva es la interaccion directa con una
persona, porque da oportunidad de conocer si verdaderamente comprendio el
mensaje ya que esto se da de una manera instantanea, lo que es de beneficio para
la organizacion porque al tener fluidez en su proceso comunicativo realizan bien las
funciones y evita los malos entendidos entre los colaboradores.
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VI. CONCLUSIONES

En base a los objetivos y resultados establecidos en la presente

investigacion se llego a las siguientes conclusiones:

Primera.

Segunda.

La presente investigacion tiene como conclusion general que La
comunicacion organizacional se relaciona de manera directa
proporcional en el desempefio laboral del personal de la Gerencia de
Administracion de Recursos de Servicios Postales del Peru —
SERPOST S.A., Lima — 2020., esto se ha demostrado al encontrar
una correlacion directa proporcional entre las variables, donde R =
.696, mostrando una influencia aceptable de la variable independiente
(Comunicacién Organizacional). Y un nivel de significancia de 0.00
menor a 0.05.

Los instrumentos de recoleccion de datos utilizados para el analisis y
estudio de las variables, han sido analizados para su confiabilidad a
través del Alpha de Cronbach, arrojando para el instrumento de la
variable independiente “Comunicacion Organizacional” un valor de a
= .808 y para la variable dependiente “Desempefio Laboral” un valor
de a = .864, valores que demuestran que los instrumentos de

recolecciéon muestran resultados con un nivel de confiabilidad buena.

Objetivo especifico 1; Se concluye que las Redes de la Comunicacion
presenta una relacién directa proporcional con el Desempefio Laboral
del personal de la Gerencia de Administracion de Recursos de
Servicios Postales del Perd — SERPOST S.A., Lima — 2020. Esto ha
sido demostrado en el presente Trabajo de Investigacion en la cual se
obtuvo un coeficiente de correlacién de Rho de Spearman de ,691 lo
cual nos indica que existe una correlacion directamente proporcional,
es decir una dependencia aceptable entre las dos variables, de alli la
importancia de mejorar los canales de informacion para fomentar la
comunicacion entre los colaboradores a través de  correos
electronicos, enlaces de, videoconferencia, intranet y extranet y

mejorar el desempefio laboral del personal de Gerencia de
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Tercera.

Cuarta.

Administracion de Recursos de Servicio Postales del Peri -
SERPOST S.A.

Objetivo especifico 2; se concluye que la cultura presenta una relacion
positiva con el Desempefio Laboral del personal de la Gerencia de
Administracion de Recursos de Servicios Postales del Perd -
SERPOST S.A,, Lima — 2020, con un coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman de .596 lo cual nos indica que existe una
correlacion positiva entre las variables. Por ello es necesario
fortalecer las relaciones sociales que esta inmerso dentro de la
cotidianidad en las labores de la entidad para mejorar el desempefio
laboral de los trabajadores.

Objetivo especifico 3; se concluye que los mensajes verbales y no
verbales presenta una relacion directa proporcional con el desempefio
laboral del personal de la Gerencia de Administracion de Recursos de
Servicios Postales del Perd — SERPOST S.A,, Lima — 2020., con un
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de .625 lo cual nos
indica que existe una relacion aceptable entre las variables.
Demostrando de esta manera que el uso de los mensajes verbales y
no verbales son necesarios para que la informacion llegue a su fin con

el fin de mejorar el desemperio laboral de los colaboradores.
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VII. RECOMENDACIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

Se sugiere a los directivos; elaborar y ejecutar un plan de mejora de
Comunicacion Organizacional que permita fortalecer la comunicaciéon
activa entre los miembros involucrados de la organizacion, tales como
reuniones de fraternidad, actividades de integracion, capacitaciones,
trabajo en equipo, compensaciones para mejorar el compromiso y el

desempeiio laboral de los colaboradores.

Se debe fortalecer los canales de comunicacion formales a través del
uso de la tecnologia: correos corporativos, grupo de WhatsApp,
videoconferencias, etc., donde se den indicaciones concretas para

evitar malos entendidos y/o rumores que crean malestar en la entidad.

Se debe mantener el fortalecimiento de los valores organizacionales
a travées de la cultura organizacional mantenida, la que ha
desempeiiado el papel fundamental en la adaptacion del trabajador a
su puesto de trabajo a través de una induccion adecuada en la que se
haga hincapié, que cada uno de los trabajadores forman parte del pilar

fundamental de la empresa.

Se debe crear un espacio adecuado para la transmision de la
informacion y resaltar que existe un tiempo y lugar para mantener
comunicacién con sus comparieros y en el caso de la existencia de
inadecuadas relaciones interpersonales buscar el medio de solucién
para evitar inconvenientes a nivel empresarial a través de la

contratacion de un psicélogo industrial o un profesional en psicologia.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Problema General Objetivo General Hipétesis General Variables | Dimensiones | Indicadores items Metodologia.
_ Frente a frente P1- P2
< Redes de la Teléfono P3 -P4
DETERMINAR de qué EXISTE RELACION 3 comunicacion Mensajes P5-P6
COMO RELACIONAR La manera la Comunicacién DIRECTA ENTRE la _g inmediatos
Comunicacioén organizacional y | Organizacional incide en el comunicacion organizacional S Comportamiento P7-P8
desempeifio laboral del Desempefio laboral del con el desempefio laboral del <y no verbal
personal de la Gerencia de personal de la Gerencia de personal de la Gerencia de g Cultura Distancia del P9-P10
Administraciéon de Recursos de | Administracién de Recursos Administraciéon de Recursos :8 poder
Servicios Postales del Perti — de Servicios Postales del de Servicios Postales del 8 individualismo P11-12
SERPOST S.A,, Lima — 2020. Peri — SERPOST S.A,, Lima | Perll— SERPOST S.A,, Lima S . Apariencia P13-14
- 2020. — 2020. g Mensajes Posturas y N
5} verbales y no movimientos P15-16 Investigacion Basica,
o verbales Jergas P17-18 descriptiva, cuantitativa y
= correlacional
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipétesis Especificos
) Establecer la relacion que se o Capacitacion P19-20 Disefio
¢De qué manera las redes de produce entre las redes de la | Las redes de la comunicacion No experimental de corte
la comunicaciég contribuyen comunicagién conel influye en el desempefio - Comunicacion Po102 transversal
en el desempefio laboral del desempefio laboral del laboral del personal de la Gestion del
personal de la Gerencia de personal de la Gerencia de Gerencia de Administracion desempefio Poblacién
Administracion de Recursos de | Administracion de Recursos | de Recursos de Servicios i Muestra censal
Servicios Postales del Peri — de Servicios Postales del Postales del Perti — Tecnologia P23-24 50 colaboradores
SERPOST S.A., Lima - 2020? Perl — SERPOST S.A,, Lima | SERPOST S.A,, Lima — 2020.
— 2020. _ = _____ Técnica encuesta
;Como cultura impacta en el Analizar la relacion entre Cultura impacta en el 5 Identificacion P25-26
< A Ko : R
desempefio laboral del gﬂgﬁ; ggln eelriﬁizrlnzinlg desempefio laboral del © Medida P27-28 Instrumento
personal de la de la Gerencia Gerencia dg Administracion personal de la Gerencia de 2 Evaluacion Cuestionario validado por
de Administracion de Recursos de Reoursos de Servicios Administracion de Recursos 3 del juicio de expertos
de Servicios Postales del Perti | o 0 Vs o de Servicios Postales del £ desempefio Autoevaluacion | P29-30 Andlisis de datos
— SERPOST S.A., Lima - SERPOST S ) Perli— SERPOST SA, Lima | & Programa SPSS v.24
2020.2 ERPOST S.A., Lima — — 2020, a Confiabilidad se utilizara
2020. _ _ el alfa de Cronbach
Verificar la incidencia de los . bal Rendimiento P31-32
¢De qué forma los mensajes mensajes verbales y no Losbmlensajes _\éer aesy TO Incentivos
verbales y no verbales influyen | verbales con el desempefio verbales Eontn uyen en e
~ desempefio laboral del L
en el desempefio laboral del laboral del personal de la . Retribucién
. . L ! personal de la Gerencia de P33-34
personal de la Gerencia de Gerencia de Administracion Administracion de Recursos del
Administracion de Recursos de | de Recursos de Servicios de Servicios Postales del desempefio Confianza P35-36

Servicios Postales del Pert —
SERPOST S.A., Lima — 2020?

Postales del Pert —
SERPOST S.A., Lima —
2020.

Per( — SERPOST S.A., Lima
—2020.
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion

Operacionalizacion de variable Comunicacion organizacional

Variable

Definicién conceptual

Definicién Operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala Ordinal

Comunicacién

Organizacional

Adler, R. EImhosrt, J. (2017)
El proceso de comunicacion
es mas que la suma de
elementos, porque esta
sujeta a la influencia donde
ocurre; estas pueden ser
fisicas, sociales, cronoldgicas
y culturales (p.10)

La Comunicacion
organizacional se
operacionaliza tomando en
cuenta las redes de la
comunicacion, la

cultura, y los Mensajes verbales
y no verbales analizando sus
cualidades mediante un

cuestionario

1. Redes de la

comunicacién

2. Cultura

3. Mensajes verbales y

no verbales

- Frente a frente

- Teléfono

- Mensajes inmediatos

- Comportamiento no verbal

- Distancia del poder

- Individualismo

- Apariencia
- Posturas y
- Jergas

movimientos

1 = Siempre

2 = Casi siempre

3 = Aveces

4 = Casi nunca

5 = Nunca
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Operacionalizacion de variable Desempefio laboral

Variable Definicién conceptual Definiciéon Operacional Dimensiones Indicadores Escala Ordinal
Gomez-Mejia, Balkin y Cardy, R. 1. Gestion del desempefio Capacitacion
& L 1 = Siempre
(2016). El desempefio se centra Desempefio laboral se Comunicacion
en las competencias . .
operacionaliza tomando en Tecnologia
profesionales hasta sus consideracion la Gestion del 2 = Casi siempre
Desempefio habilidades interpersonales ya desempefio la Evaluacion del
laboral que influyen directamente en los

resultados de la organizacion,
sin embargo, para mantener y
mejorar su rendimiento, los
empleados necesitan ser

evaluados e informados. (p.261)

desempefio y la Retribucion del
desempefio analizando sus
cualidades mediante un

cuestionario.

1.

Evaluacion del
desempefio.

3. Retribucion de

desempefio.

Identificacion

Medida

Autoevaluacion

Rendimiento

Incentivos

Confianza

3 =Aveces

4 = Casi nunca

5 = Nunca
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Anexo 3: Instrumento

Encuesta

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion relacionada

con la comunicacion organizacional y desempefio laboral de la empresa; para ello

necesito de tu colaboracion para responder a cada una de las preguntas del

cuestionario con la verdad, tus respuestas seran de mucha utilidad para el presente

proyecto de investigacion; asimismo, la informacion que proporciones seré

estrictamente confidencial y andnimo y sera utilizado para fines académicos.

INSTRUCCIONES: Marcar con un X la respuesta que considere pertinente.

Opciones de respuesta

1 Siempre | 2 casi siempre 3 A veces 4 Casi nunca 5 Nunca
NRO | PREGUNTAS 3 |4 |5
\i COMUNICACION ORGANIZACIONAL

DIMENSION 1: Redes de la comunicacion

1 ¢La empresa organiza reuniones de fraternidad a
fin de intercambiar experiencias?

2 ,Sus jefes se preocupan por comunicarse con
cada uno de ustedes de manera personal?

3 ¢ Considera usted que sus comparfieros contestan
con buena disposicion los diferentes medios de
comunicacion?

4 ¢,Considera usted que hablar por teléfono ayuda a
entender mejor el mensaje?
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5 ¢ Considera usted que a sus compaferos les es
importante la rapidez de la comunicacion para ser
mas efectivos en el trabajo?

6 ¢En su centro de labores cuentan con un sistema
rapido y elemental para comunicarse en tiempo real
y eficiente?

V 1: | DIMENSION 2: Cultura

7 ¢,Cree usted que sus compafieros evitan mostrar
gestos que denoten emociones negativas en su
centro de trabajo?

8 ¢ Considera usted que sus compafieros se distraen
con facilidad cuando habla con ellos?

9 ¢ Tiene usted dificultades para trabajar junto a su
jefe?

10 ¢Considera usted que sus compaferos sienten
enorme respeto por sus jefes?

11 ¢ Considera usted que sus compafieros son leales
a los objetivos de la empresa?

12 ¢.Considera usted que ante un error, Sus
compairieros le ayudan a solucionarlo?

V1 DIMENSION 3: Mensajes verbales y no verbales
13 ¢,Cree usted que el uniforme es importante para
presentar una buena imagen de la empresa?

14 ¢Considera usted que sus jefes se visten de
acuerdo al puesto y funcidon que desempefian?

15 ¢,Cree usted que es importante establecer contacto

visual para comunicarse con sus superiores?
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16 ¢, Considera usted que las posturas y movimientos
de sus compafieros le transmiten algun mensaje?

17 ¢;Considera que su jefe utliza un lenguaje
adecuado para referirse a sus compafieros?

18 ¢Sus compaferos utilizan palabras coloquiales
para comunicarse con usted?

V2 DESEMPENO LABORAL
DIMENSION 1: Gestién del desempefio

19 ¢La empresa le proporciona la capacitacion
necesaria para el buen desempefio de su puesto?

20 ¢, Sus comparieros estan debidamente capacitados
para asumir el puesto de trabajo?

21 ¢ Considera usted que sus comparieros expresan
sus ideas, sentimientos y necesidades de forma
directa y segura?

22 ¢cConsidera usted que sus superiores son
empaticos y reconocen las virtudes de cada uno de
sus comparieros?

23 ¢Utilliza algln  mecanismo tecnologico para
comunicarse con sus superiores?

24 ¢La empresa facilita las herramientas y tecnologia
suficiente para facilitar el trabajo?

V2 | DIMENSION 2: Evaluacién de desempefio

25 ¢ Considera usted que los productos y servicios que
ofrece la empresa son motivo de orgullo personal?

26 ¢,Cree usted que sus comparfieros se sienten

comprometidos con el éxito de la empresa?
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27 ¢ Considera usted que es importante medir el
desempeiio a fin de mejorar la productividad?

28 ¢La empresa se preocupa en brindar propuestas o
alternativas para mejorar su rendimiento laboral?

29 ¢;Considera usted que el trabajo de sus
comparieros es un aporte importante a la empresa?

30 ¢,Cree usted que sus comparfieros son conscientes
de sus debilidades y puntos a mejorar?

V2 DIMENSION 3: Retribucion de desempefio

31 ¢,Cree usted que sus compafieros se esmeran en
ofrecer un trabajo de calidad y eficiente?

32 ¢ Considera usted que la empresa reconoce y
valora el rendimiento de cada uno de sus
empleados?

33 ¢Usted considera que sus comparieros estan con
la remuneracién de acuerdo a la labor y puesto que
desempeiian?

34 ¢,Cree usted que los incentivos ayudan a
desempefiarse mejor en el puesto?

35 ¢cUsted cree que la empresa se preocupa por
fomentar la confianza entre compafieros?

36 ¢Sus compafieros se sienten preparados y

confiados en el puesto que desempefan?
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Anexo 4: Validacion del instrumento

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE V1 COMUNICACION ORGANIZACIONAL

NO

DIMENSIONES / items

VARIABLE 1
organizacional

Comunicacién

Pertinencia?!

Relevancia?

Claridad?®

Sugerencias

DIMENSION 1:
comunicacioéon

Redes de la

Si

No

Si

No

Si

No

¢La empresa organiza reuniones de
fraternidad a fin de intercambiar
experiencias?

.,Sus  jefes se  preocupan  por
comunicarse con cada uno de ustedes
de manera personal?

¢, Considera usted que sus compafieros
contestan con buena disposicion los
diferentes medios de comunicacion?

¢, Considera usted que hablar por
teléfono ayuda a entender mejor el
mensaje?

¢, Considera usted que a sus compafieros
les es importante la rapidez de la
comunicacion para ser mas efectivos en
el trabajo?

NN N N X

NN N N X

NN N N X

¢, En su centro de labores cuentan con un
sistema rapido y elemental para
comunicarse en tiempo real y eficiente?

(\

(\

S

DIMENSION 2: Cultura

No

Si

No

Si

No

¢ Cree usted que sus compafieros evitan
mostrar gestos que denoten emociones
negativas en su centro de trabajo?
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¢, Considera usted que sus compafieros
se distraen con facilidad cuando habla
con ellos?

¢ Tiene usted dificultades para trabajar
junto a su jefe?

10

¢Considera usted que sus comparieros
sienten enorme respeto por sus jefes?

11

¢ Considera usted que sus compafieros
son leales a los objetivos de la empresa?

12

¢ Considera usted que ante un error, sus
compaferos le ayudan a solucionarlo?

AN NI NI

AN NI NI

AN NI NN

DIMENSION 3: Mensajes verbales y no
verbales

@,

No

Si

no

Si

NO

13

¢Cree usted que el uniforme es
importante para presentar una buena
imagen de la empresa?

14

¢, Considera usted que sus jefes se visten
de acuerdo al puesto y funcion que
desempefian?

15

,Cree usted que es importante
establecer contacto visual para
comunicarse con sus superiores?

16

¢ Considera usted que las posturas y
movimientos de sus compaferos le
transmiten algun mensaje?

17

¢,Considera que su jefe utiliza un
lenguaje adecuado para referirse a sus
compafieros?

18

¢Sus compafieros utlizan palabras
coloquiales para comunicarse con
usted?

SONON N N X

SONON N N X

SONN N N X
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si, HAY SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable (X) Aplicable después de corregir ( )
No aplicable ( )

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:
Mg . FALCONI ATOCHE JHON HAYROL

DNI: 43460177
Especialidad del validador: MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
!Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Revelancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE V2 DESEMPENO LABORAL

N° | DIMENSIONES / items Pertinencia! | Relevancia® | Claridad?® Sugerencias
VARIABLE 2: Desempeiio laboral
DIMENSION 1: Gestién del desempefio Si No Si No | Si No

1 | ¢La empresa le proporciona la capacitacion necesaria para el buen v v v
desemperio de su puesto?

2 | ¢Sus comparieros estdn debidamente capacitados para asumir el v v v
puesto de trabajo?

3 | ¢Considera usted que sus compaferos expresan sus ideas, v v v
sentimientos y necesidades de forma directa y segura?

4 | ¢Considera usted a sus superiores son empaticos y reconocen las \/ v v
virtudes de cada uno de sus compafieros?

5 | ¢Utiliza algan mecanismo tecnolégico para comunicarse con sus v v v
superiores?

6 | ¢La empresa facilita las herramientas y tecnologia suficiente para \/ v v
facilitar el trabajo?
DIMENSION 2: Evaluacién del desempefio Si No | Si No Si | No

7 | ¢Considera usted que los productos y servicios que ofrece la v v v
empresa son motivo de orgullo personal?

8 | ¢Cree usted que sus compafieros se sienten comprometidos con el v v v
éxito de la empresa?

9 | ¢Considera usted que es importante medir el desempefio a fin de v v v
mejorar la productividad?

10 | ¢La empresa se preocupa en brindar propuestas o alternativas para v v v
mejorar su rendimiento laboral?

11 | ¢Considera usted que el trabajo de sus compaferos es un aporte v v v
importante a la empresa?

12 | ¢Cree usted que sus compafieros son conscientes de sus ‘/ \/ \/
debilidades y puntos a mejorar?
DIMENSION 3: Retribucién del desempefio Si No |[Si No |[Si |No

13 | ¢Cree usted que sus compaferos se esmeran en ofrecer un trabajo v v v
de calidad y eficiente?
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14 | ¢ Considera usted que la empresa reconoce y valora el rendimiento v v v
de cada uno de sus empleados?

15 | ¢Usted considera que sus comparieros estan con la remuneracion v v v
de acuerdo a la labor y puesto que desempefian?

16 | ¢Cree usted que los incentivos ayudan a desempefarse mejor en el v v v
puesto?

17 | ¢ Usted cree que la empresa se preocupa por fomentar la confianza v v v
entre compafneros?

18 | ¢ Sus comparieros se sienten preparados y confiados en el puesto v v v
gue desempefian?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si, HAY SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable (X) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:
Mg. FALCONI ATOCHE JHON HAYROL

DNI: 43460177

Especialidad del validador: MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Firma del Experto Informante.

2Revelancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del
constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE V1 COMUNICACION ORGANIZACIONAL

NO

DIMENSIONES / items

VARIABLE 1: Comunicacién organizacional

Pertinenciat

Relevancia?

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION 1: Redes de la comunicacion Si No | Si No Si No
1 | ¢Laempresaorganizareuniones de fraternidad a fin de intercambiar v v v
experiencias?
2 | ¢Sus jefes se preocupan por comunicarse con cada uno de ustedes v v v
de manera personal?
3 | ¢ Considera usted que sus compafieros contestan con buena v v v
disposicién los diferentes medios de comunicacién?
4 | ¢ Considera usted que hablar por teléfono ayuda a entender mejor \/ v v
el mensaje?
5 | ¢ Considera usted que a sus compafieros les es importante la v v v
rapidez de la comunicacion para ser mas efectivos en el trabajo?
6 | ¢ En su centro de labores cuentan con un sistema rapido y \/ v v
elemental para comunicarse en tiempo real y eficiente?
DIMENSION 2: Cultura Si No | Si No Si No
7 | ¢Cree usted que sus compafieros evitan mostrar gestos que v v v
denoten emociones negativas en su centro de trabajo?
8 | ¢Considera usted que sus comparfieros se distraen con facilidad v v v
cuando habla con ellos?
9 | ¢Tiene usted dificultades para trabajar junto a su jefe? v v v
10 | ¢Considera usted que sus compafieros sienten enorme respeto por | / v v
sus jefes?
11 | ¢ Considera usted gue sus compafieros son leales a los objetivos de v v v
la empresa?
12 | ¢Considera usted que ante un error, sus comparfieros le ayudan a v v v
solucionarlo?
DIMENSION 3: Mensajes verbales y no verbales Si No Si no Si NO
13 | ¢(Cree usted que el uniforme es importante para presentar una | ./ v v

buena imagen de la empresa?
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14 | ¢Considera usted gque sus jefes se visten de acuerdo al puesto y
funciéon que desempefian?

15 | ¢Cree usted que es importante establecer contacto visual para
comunicarse con sus superiores?

16 | ¢Considera usted que las posturas y movimientos de sus
compafieros le transmiten algin mensaje?

17 | ¢Considera que su jefe utiliza un lenguaje adecuado para referirse
a sus comparieros?

18 | ¢ Sus compafieros utilizan palabras coloquiales para comunicarse
con usted?

ANEANEANIR NN

ANEANEANIR NN

ANEANEANIR NN

Observaciones (precisar si hay
suficiencia). ST exilsTe SofCclewcies

—_—

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable (x) Aplicable después de corregir ( )
No aplicable ( )
ellidos y nombres del juez validador. Drf :
@‘\ Mo Michel Jaime /-/t""lff £ scobpor
MOBA — Admindsirailoins

DNE ... . ACTATFL6Z i,

Especialidad del validador:

'Pertinencia: E}i)em corresponde al concepto tedrico

formulado......27. CT2020050 . 0iiiisiininnn. 2

?Revelancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados son suficientes
para medir la dimension.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE V2 DESEMPENO LABORAL

N° DIMENSIONES / items Pertinencia® | Relevancia? | Claridad?® Sugerencias
VARIABLE 2: Desempefio laboral
DIMENSION 1: Gestién del desempefio Si No Si No | Si | No

1 | ¢Laempresa le proporciona la capacitacion necesaria parael | / v v
buen desempefio de su puesto?

2 | ¢(Sus comparieros estan debidamente capacitados para | ./ v v
asumir el puesto de trabajo?

3 | ¢Considera usted que sus comparieros expresan sus ideas, | ./ v v
sentimientos y necesidades de forma directa y segura?

4 | ¢Considera usted a sus superiores son empaticos Yy | ./ v v
reconocen las virtudes de cada uno de sus comparieros?

5 | ¢Utiliza algin mecanismo tecnolégico para comunicarse con | ./ v v
Sus superiores?

6 | cLa empresa facilita las herramientas y tecnologia suficiente | ./ v v
para facilitar el trabajo?
DIMENSION 2: Evaluacién del desempefio Si No Si No | Si | No

7 | ¢Considera usted que los productos y servicios que ofrece la | ./ v v
empresa son motivo de orgullo personal?

8 | ¢Cree usted que sus compaiieros se sienten comprometidos | ./ v v
con el éxito de la empresa?

9 | ¢Considera usted que es importante medir el desempefio a | ./ v v
fin de mejorar la productividad?

10 | ¢La empresa se preocupa en brindar propuestas o | ./ v v
alternativas para mejorar su rendimiento laboral?

11 | (Considera usted que el trabajo de sus compafieros es un | ./ v v
aporte importante a la empresa?
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12

¢Cree usted que sus comparferos son conscientes de sus
debilidades y puntos a mejorar?

AN

AN

DIMENSION 3: Retribucién del desempefio

No

No

Si

No

13

¢,Cree usted que sus comparferos se esmeran en ofrecer un
trabajo de calidad y eficiente?

14

¢ Considera usted que la empresa reconoce y valora el
rendimiento de cada uno de sus empleados?

15

¢Usted considera que sus compaferos estan con la
remuneracion de acuerdo a la labor y puesto que
desempeiian?

16

¢,Cree usted que los incentivos ayudan a desempefiarse
mejor en el puesto?

17

¢Usted cree que la empresa se preocupa por fomentar la
confianza entre compaferos?

18

¢, Sus compaiferos se sienten preparados y confiados en el
puesto que desempefian?

ANER NI N NN IR

ANEANIANEEANIENE Y

ANEANERNEEANE NN
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Observaciones (precisar si hay
suficlencia); ST exisTe Su ffclewlew

—_—

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable (x) Aplicable después de corregir ( )
No aplicable ( )
ellidos y nombres del juez validador. Dr/
g) Mo Michel Taime Mender Lscobor
MBA — Admindsimiloins

DNI: ... Z@FAF/16Z ...

Especialidad del validador:

"Pertinencia: E}I}em corresponde al concepto tedrico

formulado......~7. i . R P

?Revelancia: E| item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ltem, es conciso,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension.

DO  de.. W ovimdE del 2020
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Anexo 5: Matriz de datos
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y18

y17

yl6

y15

yl4

y13

y12

y1l

y10

y9

y8

y7

y6

y5

v

y3

y2

5
2
3
5
2
1
4
3
5
5
2
1
2
1
1
1
1
1
3
1
2
5
4
1
2
1
4
5
1
2
2
3
1
3
1
3
1
5
5
2
2

yl

1
4
5
1
2
3
1
1
1
5
1
4
1
3
1
5
5
4
2
1
1
5
1
1
1
2
1
1
5
3
3
4
5
1
3
5
3
1
5
5
4
4
2
3
4
1
2
5
1
3

Trabajadorl

Trabajador2

Trabajador3

Trabajador4

Trabajador5

Trabajador6

Trabajador7

Trabajador8

Trabajador9

Trabajador10
Trabajadorl1
Trabajador12
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