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RESUMEN

La investigacion tiene por titulo “Estrategias De Comunicacion Interna Para Mejorar EL
Desempefio Laboral En La Empresa Korea MOTOS SRL”, con la finalidad de
demostrar que la aplicacién de estrategias de comunicacion interna mejoran el
desempefio laboral de la empresa KOREA MOTOS SRL

El disefio de la investigacion es pre experimental, la poblacion lo conformé un total de
30 trabajadores. A quienes se les aplico un pre y post test de desempefio laboral de 18
preguntas, en base a las dimensiones de Koopmans: Desempefio de la tarea, desempefio

contextual, desempefio adaptativo y comportamiento laboral contraprodroductivo.

Los resultados indican que el desempefio segun el pre test; se encontré en un nivel
promedio (60%) y nivel bajo (33,3%), mientras con el post test fue desempefio

promedio (56,7%) y desempefio alto (30%).
Del estudio se concluye aplicacion de las estrategias de comunicacién interna mejora el

desempefio laboral de la empresa KOREA MOTOS SRL. Con un niel de significancia
(p=0,000), ademas la diferencia de medias fue de 11,3 puntos.

Palabras claves: Comunicacion interna, estrategias, desempefio laboral.



ABSTRACT

The research is entitled "Internal Communication Strategies To Improve Labor
Performance In The Company Korea Motos Srl", with the aim of demonstrating that the
application of internal communication strategies improve the work performance of the
company KOREA MOTOS SRL

The design of the research is pre-experimental, the population was formed by a total of
30 workers. To whom was applied a pre and post test of work performance of 18
questions, based on the dimensions of Koopmans: Performance of the task, contextual

performance, adaptive performance and counterproductive work behavior.

The results indicate that the performance according to the pretest; it was found at an
average level (60%) and low level (33.3%), while with the post test it was average

performance (56.7%) and high performance (30%).
The study concludes application of internal communication strategies improves the

work performance of the company KOREA MOTOS SRL. With a significance level (p

= 0.000), the mean difference was 11.3 points.

Keywords: Internal communication, strategies, work performance.



I.  INTRODUCCION
La comunicacion tiene un papel preponderante en una empresa, porque mediante
ella se establecen los pilares para las relaciones interpersonales entre los miembros de una
organizacion y afianza el desempefio laboral, a continuacion se establece la realidad del

estudio:

Balarezo (2014), indica que las organizaciones en el &mbito mundial del hace dos
siglos saben que la comunicacion es fundamental en la competitividad de una empresa,
ademas estan obligadas a adaptarse a estos nuevos mercados si es que buscan crecer y mas
si tratan de expandirse, porque la globalizacion es crucial en este proceso, de modo, que
tienen que enfocarse en factores importantes que se le atribuye a la comunicacion, cultura
laboral y la identificad, caso contrario la competitividad seria una utopia para las empresas

que piensan lograrlo sin considerar la dinamica de la comunicacion. (p. 15)

En Ecuador, Camacho y Katime (2010), se ve casos similares en las pymes de
Quito, donde la comunicacion organizacional interna incide en las relaciones laborales de
los trabajadores, la cual se realiza como parte del desarrollo organizacional de las empresas,
donde el principal objetivo es mantener las buenas relaciones laborales con el propdsito de
que de esta manera se pueda mantener un buen ambiente de trabajo y que a le vez esta se

refleje en los resultados de los trabajadores. (p. 22).

En Brasil, Leon y Mejia (2015) manifiestan que se trata de uno de los paises
latinoamericanos que buscan alternativas para mejorar la relaciones laborales mediante un
disefio del plan de comunicacién interna con el fin de que se pueda mantener las mejores
relaciones laborales entre los trabajadores de empresas que pertenecen a diferentes sectores,

es asi que los resultados logrados en el cumplimiento de la mision y vision son mejores.

En Tailandia, Kulachai, Narkwatchara, Siripool y Vilailert (2018), establecen que
cuando los empleados tienen la oportunidad de participar en la toma de decisiones, sentiran
que son personas importantes para la organizacion. En cambio, una participacion
insuficiente o limitada de los empleados en la toma de decisiones resultara en un bajo nivel
de satisfaccion laboral y bajo desempefio en los empleados. De modo que la comunicacion

interna tiene un impacto positivo en la participacion de los empleados.



En Pert, segin Gestion (2014) manifiesta que una comunicacion adecuada en las
empresas facilita alcanzar buenas relaciones laborales, lo cual se refleja en lograr niveles
altos de desempefio, mediante proceso adecuado que promueven el intercambio de la
informacidn hacia el personal, en este contexto es mas factible comprender, interpretar y
coordinar aspectos fundamentales de la organizacion (p.1). Atribuye que un mayor éxito en
una empresa se debe a que se ha otorgado un buen nivel de importancia a la comunicacion
interna y que los trabajadores en todos los niveles se encuentran comprometidos. Ademas
cuando la comunicacion fluye en todas direcciones el personal siente que se le considera en

la toma de decisiones.

Pinilla (2013), indica que en las organizaciones la comunicacién funciona como un
factor medular y de nivel estratégico que se encarga de garantizar el 6ptimo funcionamiento
de una empresa. Ademas, potencia su crecimiento y desarrollo. Sin embargo, en las
empresas no se otorga el nivel de consideracion a la comunicacion interna porque se
evidencia falta de planificacion, manejo, conocimiento y preparacion del mismo. Aun no
considera que la comunicacion debe ser considerada como una estrategia para mejorar la
competitividad empresarial, ademas sirve para potenciar la participacion y compromiso de

los trabajadores.

En Lima, Diaz (2016), en el caso de las pequefias y medianas empresas, ya se esta
empezando a comprender la importancia que tiene mantener una buena comunicacién
interna para lograr tener buenas relaciones laborales, debido a que las empresas estan
pasando por un proceso de innovacion y cambio acelerado, en todos los aspectos. Una vez
que se ha identificado los factores que generan deficiencias en las relaciones laborales estas

establecen medidas correctivas mejorando la comunicacion interna en las organizaciones.

En Chiclayo, las empresas no dan la debida importancia al desempefio laboral del
trabajador, ya que mas se centran en actividades como ventas, marketing, logistica y al
talento humano no lo motivan, ademas falta el liderazgo asi como la autonomia para tomar
la iniciativa y hacer recomendaciones para mejorar la situacion de la empresa. Dicha
situacion genera que las relaciones laborales sean malas, para lo cual ante esta situacion se
requiere identificar y fortalecer los factores que intervienen en las relaciones laborales

motivando a que se convierta en asuntos claves en la comunicacion interna.



La empresa Korea Motos SRL tiene deficiencias en cuanto al desempefio laboral, lo
cual es causado por las problemaéticas que existen en la comunicacion organizacional. En
este caso, se atribuye a la falta de correspondencia entre el compromiso de la organizacion
y el desempefio de las tareas del personal, muchas veces porque los directivos no se han
preocupado en dar a conocer aspectos importante que persigue la empresa como: la mision,
vision, los objetivos, estrategias, etc., identificandose con cada una de ellas y trabajando

como una gran unidad a través de la mejora de la comunicacion interna.

En KOREA MOTOS SRL se ha identificado deficiencias en cuanto al desempefio
de los trabajadores, el cual se ve afectado debido a que la comunicacion interna no es buena
puesto que esta presenta problemas en cuanto a la comunicacion entre compafieros y entre
jefes y trabajadores, de esta manera considera que existe una comunicacion interna en la
entidad negativa, por ello los trabajadores no realizan sus actividades eficientemente lo que
impide un adecuado desarrollo organizacional y la mejora de los resultados, ademas los
empleados no conocen los lineamientos a seguir para logara alcanzar los objetivos fijados
en la empresa. En este caso; porque, la comunicacion interpersonal incide en el desempefio
de la empresa, por esta razon es necesario implementar estrategias de comunicacion interna

gue mejoren dicha situacion.

A continuacién se muestran los diferentes estudios realizados referente a las

variables de estudio en los tres ambitos:

Umafia (2015), Guatemala, en su tesis titulada “Comunicacion interna y satisfaccion
laboral”, aduce que los trabajadores en una empresa anhelan tener una comunicacion
valiosa y fluida con los miembros que la integran, pueden ser comparieros de trabajo,
subordinados o jefes inmediatos; a atal putno que se asegura que la informacion recibida

sea transparente y de esta manera contribuya en que el trabajo sea notable.

Umafia (2015), los resultados mostraron como la comunicacion interna que existe
en los trabajadores del Restaurante de Comida Gourmet tiene una influencia en la
satisfaccion laboral, porque al recibir los colaboradores instrucciones claras y relevantes
que facilita la ejecucion de las tareas, estos se desempefian con mayor eficiencia y
entusiasmo. Es decir, los colaboradores experimentan insatisfaccion cuando su puesto de

trabajo falta la comunicacion y esta no fluye adecuadamente, entonces no pueden realizar



sus labores como debe ser. Como también se origina la duplicidad de funciones, porque las

instrucciones no se cumplen.

Balarezo (2014), Ecuador, el estudio “La comunicacidon organizacional interna y su
incidencia en el desarrollo organizacional de la empresa San Miguel Drive”, planted el
objetivo central de conocer las causas de la comunicacion organizacional y efectos, ademas
realizo el disefio de una propuesta. El tipo de investigacion fue correlacional, de disefio no
experimental, las tecnicas de recoleccion de datos fueron la encuesta y la observacion
directa, y la entrevista. Entre los resultados, encontraron el desconocimiento de la tipologia
de comunicacion existente en la institucion, ademas califican de regular los medios de
comunicaciom interna, las debilidades de los canales de comunicacion han originado el
desarrollo de las actividades del personal, ya que estas no se coordinan lo cual tiene un

impacto negativo en la productividad y el desarrollo de la empresa.

Carmona (2012), Ecuador, realiz6 la tesis titulada “Gestion de la comunicacion
interna organizacional en la optimizacién del clima laboral y resolucion de conflictos™, la
mejor forma de tratar los asuntos laborales en una empresa es tratando los asuntos cara con
el trabajador o con todos los trabjadores, ademas se debe utilizar adecuados canales de
comunicacion que fluyan en varias direccciones (horizontal, vertical, abierta cerrada), sobre
todo se tien que escuchar las opiniones directas que tenga el personal. Arrib6 a la
conclusién que existe relacion entre la comunicacién y el clima laboral, porque en medida
que se mejoren los procesos de comunicacién interna, en esa misma proporcion se
incrementa el clima laboral, porque el personal siente confianza, y se comprometen con los

objetivos que persigue la empresa.

Dentro de lo estudios del ambito nacional, en Puno, Lope (2017) realiz6 el estudio
“Gestion de la comunicacién interna y el nivel de organizacion institucional en la LE
Secundaria Industrial 32 de la Ciudad de Puno”, argumentd que en la actualidad a
comunicacion en los centro educativos es ignorado y subvalorada su importancia, por tal
motivo el objetivo central del estudio fue relacionar la gestion de la comunicacion interna y
el desarrollo organizacional. El estudio es de tipo correlacional, la muestra se conformé por
un total de 41 docentes, la técnica fue la encuesta. Los resultados evidencian que la IES

Industrial 32, se encuentra bien organizada logrando de esta forma que la comunicacion sea



optima en toda la institucién, siendo considerada la comunicacion como el sistema nervioso
central, encontrando que los niveles regulares en la comunicacion origina que la
organizacion sea regular, por eso, si la empresa busca mejoras en la organizacion tiene que
empezar por mejorar la comunicacion en la empresa. Concluye que entre la comunicacion
interna y el nivel de organizacion institucional fue de grado moderado positivo. Los
beneficios encontrados es que la comunicacion tiene un efecto en el personal, razon por la
cual las organizaciones deben estar dispuestas a mejorar este factor importante, lo mismo
debe pasar en Korea Motos, el personal tiene que conocer toda la filosofia empresarial

(mision, vision, objetivos, estrategias), de esta forma se impulsa al personal para alcanzarlo.

Gutierrez (2017), Lima, en su tesis titulada “La importancia de la comunicacion
interna en organizaciones del tercer sector: caso Ensefia Peru”, para optar la licenciatura en
comunicacion en la Universidad de Lima, argumenta que el proposito del estudio se baso
en buscar identificar las estrategias de comunicacién interna que permitan consolidar el
desarrollo de la organizacién para generar compromiso en sus colaboradores y obtener
resultados deseados. El tipo de investigacion fue mixto, ya que se obtuvieron resultados
cualitativos y cuantitativos mediante la aplicacion de encuestas, entrevistas y andlisis
documental a las principales teorias sobre el tema y del caso EnsefiaPerd. Los resultados
del estudio evidencian que Ensefia Perl su estrategia de comunicacién se basa en un
modelo internacional, que especifica el liderazgo para profesionales, aspira que mas nifios
tengan una educacion de calidad, establecié que niveles inadecuados en la comunicacion
tiene un impacto en la cultura de la empresa, ya que el personal identifica que existe un
gran celo por la informacion, ademéas como altos niveles de formalidad, incluso llegando a
abusar de los memorandum, situacion que origina falta de compromiso en el personal. Se
concluye que la comunicacion interna deficiente no genera desarrollo organizacionales,
entonces las percepciones del personal pueden see catastroficas para la empresa, ya que
ellos son los primeros clientes que van a compartir el malestar con personas de su entorno y
la imagen de la empresa suele verse empariada por malos comentarios y deja de ser un lugar

idel para el desarrollo profesional y laboral.



Bendezu (2016), Lima, en su tesis titulada “La comunicacion interna y su incidencia
en el fortalecimiento de la identidad corporativa en la Municipalidad Distrital de la Perla,
Callao”, presentado a la Universidad Mayor de San Marcos, planted el objetivo central de
determinar la relacién de la comunicacion interna y la identidad corporativa en la
Municipalidad Distrital de la Perla. La metodologia del estudio fue de tipo correlacional, de
disefio no expermiental, para la recoleccion de datos se utilizd un cuestionarion aplicado a
los trabajadores de la municipalidad. Los resultados evidenciaron que en la municipalidad
existe una inadecuada comunicacion interna por lo que los trabajadores realizan sus
actividades con un bajo desempefio, ademas desconocen informacion importante de la
entidad respecto a la planeacion, estrategias y objetivos a seguir. Concluy6 que hay una
relacion entre comunicacion interna y la variable identidad corporativa (cultura
organizacional), por esta razon es necesario implementar estrategias de comunicacion
interna para mejorar la identidad corporativa lo que generara el desarrollo organizacional de
la entidad. Considerando que la identidad institucional se empieza con el uso de adecuados
canales de comunicacion en el personal, como una forma que marque el hito para que se
sientan identificados y comprometidos con los objetivos, valores y estrategias, ya que se
tiene que compartir a todo el personal sin excepcion, ademas la informacion tiene que

llegar a los interesados en ambos sentidos.

Lopez (2015), Andahuaylas, en su tesis titulada “La comunicacion organizacional
como ventaja competitiva en la municipalidad provincial de Andahuaylas, 2014”, la falta de
flujo de comunnicacion se ha convertido en el pie de aquiles de la institucién para alcanzar
los objetivos institcuionales, por falta de adecuados modeles, ademéas no llega a tiempo la
informacion esto origina fuertes desacuerdos y confusion en el personal. Los resultados
muestran una comunicacion débil en el 35,4% de los trabajadores, causante de una baja
percepcion de competitividad de la institucion; aduciendo que bajos nivel de comunicacion
genera una baja ventaja competitiva. Porque el servicio que se brinda a la ciudadania es
deficiente por el flujo de informacion, demasiados tramites burocraticos, ademas mal uso

de los recursos, inadecuadas relaciones interpersonales.

En Chiclayo, Curay & Oliva (2016) desarrollaron la investigacion “Influencia del
proceso de mejora continua en el desempefio laboral: caso Oficina Digital S.A.C. ubicada

en la ciudad de Chiclayo”, mediante un estudio descriptivo, la propuesta se basa en la

6



ejecucion de todas las actividades que realiza la empresa, con la finalidad de determinar el
nivel de desempefio laboral, utilizé los instrumentos del modelo de EFQM: (European
Foundation for Quality Management) y la encuesta. Los resultados el 100% de los
trabajadores indican que existe relacion entre resultados y aportes que percibe, por lo tanto
hay equidad entre el compromiso que exige la empresa y los resultados que tienen en su
puesto de trabajo. Concluye que la motivacion es de gran importancia en el desempefio, ya
que esta decidirA como va a comportarse una persona en determinado momento, la
evolucion del desempefio se fundamenta en las necesidades de los trabajadores, ya que los

trabajadores tienen necesidades de adiestramiento.

Collantes y Tenorio (2015) en la tesis “Analisis de la comunicacion interna dentro
del Movimiento Internacional de la Cruz Roja y Media Luna Roja Filial Chiclayo —2014”.
Como analisis del estudio identifico resultados negativos referente a la comunicacion y la
formalidad de la misma, donde hay una mayor uso del canal de comunicacién escrita por

correos, asi como de la verbal por medio de llamadas telefénicas.

Respecto a las teorias relacionadas al tema, la primera variable comprende a la
comunicacion interna tiene varias concepciones la cuales fueron definidas por los

siguientes autores:

Fernandez (2005), define como “un conjunto de actividades que son efectuadas por
cualquier empresa cuyo objetivo es lograr la creacion y mantenimiento de relaciones
efectivas entre los miembros, se tiene que apoyar en los diferentes medios de comunicacién
ya que estos tienen el objetivo de mantener informados, integrados y motivados al personal

en la consecucion del logro de los objetivos de la organizacion. (p.25)

Garcia (2013) se enfoca en establecer que “la comunicacion interna juega un papel
preponderante en la satisfaccion del personal, ademas tiene una relacion en la rentabilidad
de la empresa” (p. 45). Es decir, mientras mejor sean los procesos de comunicacion interna
en una empresa el personal se sentira méas satisfecho, porque cuenta con las herramientas de
comunicacion apropiadas para el desempefio de sus actividades, ademas, a largo plazo
repercute en la rentabilidad, porque el personal asume un compromiso e interioriza lo que

la empresa desea alcanzar (objetivos), pero para que suceda los directivos tienen que
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comunicarlos y no guardar celosamente la informacion al personal. Parar Andrade (2015),
dentro una institucion las personas (personal) intercambia ideas, pensamientos,

sentimientos de la vision global de la empresa.

Adicionalmente el autor Paul Capriotti (2009) se enfoca en la definicion de la
comunicacion interna: “diversidad de mensajes y acciones de comunicacion construidas de
manera consciente y voluntaria al momento de relacionar con interesados de la
organizacion, con el objetivo de comunicar con ellos en una forma creativa y diferenciada
referente a la imagen de la organizacién, considerando al mismo tiempo los productos y/o

servicios Y las actividades de la misma” (p. 45).

Mientras Medina (2014) percibe la comunicacidn interna como un factor importante
que sirve para mejorar las relaciones entre el personal de las diferentes jefaturas, areas,
departamentos, etc. Porque origina que se promueva el desempefio gracias a la
coordinacion, cooperacion y sobre todo la satisfaccion en el trabajo, el cual se logra porque
el personal conoce sus funciones y actividades, ademas los supervisores tienen que saber

emitir informacidn, al igual que personal debe saber recibirlas y procesarlas.

Reyes (2012) manifiesta que la comunicacion interna sirven para alinear,
comprometer e integrar al recursos humano; es decir, comprometer, a tal punto que los
colaboradores se comprometan con la empresa, porque valoran la actitud de los directivos
de la empresa hace por ellos y sus familias; ademas tiene que integrar. Que consiste en
desarrollar estrategias y planes de comunicaciones que comprendan cuatro focos (Vinculo,
efectividad, orgullo e identidad), entonces resulta que el desempefio serd mas efectivo, que

se suma a ello, el mejoramiento de la empresa.
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Figura 1: Proceso de la comunicacion interna.
Fuente: Medina, 2014.

La teoria de la comunicacion interna, considera como un fendmeno a la
comunicacion interpersonal y las formas en que se manejan los conceptos en cada uno,
atribuye a la comunicacién como un proceso interactivo que exige una relacion continua de
influencia reciproca. Considera a la comunicacion como parte de la penetracion social,
porque se produce la interaccion entre las personas, ya gque se pasa de una comunicacion
superficial a una comunicacion mas intima, considerando que dicha intimidad va mas alla
del aspecto exclusivamente fisico para abarcar dimensiones como lo intelectual, emocional
y la medida que se comparte actividades. Por lo tanto; el proceso es sistematico. Donde la
mayoria de las personas pasamos gran parte de su vida en grupos, dentro del enfoque de la
comunicacion es la teoria funcional asume que existe un todo (el sistema) formado por el
conjunto de partes interrelacionadas; de tal forma que lo que afecta a un parte afecta al
sistema en su conjunto. La teoria da por cierto que existe un sistema: el grupo y el contexto
en donde se desarrolla, compuesto de varios elementos (miembros que integran el grupo),
que se relacionan (comunican) unos con los otros, de tal forma que el comportamiento de
uno puede influir en el comportamiento del resto lo que trae consecuencias. (Fernandez &
Galguera, 2009)



Segun Reyes (2012), sefiala que existen 4 dimensiones y son las siguientes:

Dimensién 1. El vinculo, segin Reyes (2012) se trata de un espacio emocional que
se tiene que fortalecer en los trabajadores, ya que su objetivo en mejorar las relaciones
laborales y el afecto, porque se trata que el afecto sea reciproco y equitativo, es decir que el
personal sienta que es valorado, respetado, mientras ellos siente compromiso con los
objetivos organizacionales. “Ya que el Vinculo se trata de la reciprocidad entre la
organizacion y el colaborador. De nada sirve que la empresa exija a los trabajadores, si

estos no conocen que fines persigue la empresa, y mas si no les motivan” (p. 63).

Dimension 2. La efectividad, se relaciona con la finalidad o propdsito. Como sefiala
Daniel Pink (Pink, 2009), “las personas autonomas que trabajan hacia la maestria se
desempefian a muy altos niveles. Pero aquellos que lo hacen en el servicio de un objetivo
mayor pueden conseguir ain mas. Las personas mas profundamente motivadas —para no
mencionar a aquellos que son mas productivos y se sienten mas satisfechos— enganchan sus

deseos a una causa mayor que ellos mismos” (p.64).

Reyes (2012) la efectividad se refiere a las conductas, pues “la clave de la gestion es
alcanzar que los colaboradores asuman determinados comportamientos consistentes o que
hacen factible para lograr los objetivos estratégicos en un institucion. Ya que se busca la
construccion de sentido y de logro. Porque la empresa tiene que medir sus logros en base a
sus objetivos planteados y los recursos utilizados, asi como medir lo planeado versus lo

alcanzado.

Dimension 3. El orgullo, Reyes (2012) menciona que el orgullo tiene que ver con la
relacion con la necesidad de hacer algo valioso a otros, que se complementa con el
beneficio que se genera en la sociedad, persona, etc. Este principio comunicacional clave de
esta dimension es la validacion social. Ya que muchas veces los trabajadores buscan
acciones de sentirse orgulloso de la institucion que laboran, pero esta se da cuando la
empresa genera un aporte a la sociedad con productos y servicios de calidad, que originen
un buen vinculo entre la empresa y los clientes, ya que no es lo mismo trabajar en un

empresa desconocida y que no se preocupa por dar lo mejor a la sociedad.

Dimension 4. La identidad, Reyes (2012) denomina a la dimension efectividad,

porque manifiesta que los seres humanos no son seres aislados, sino que tienen la necesidad
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de sentirse parte de un grupo humano con caracteristicas Unicas y particulares, no solo se
trata de pertenecer, sino también deben sentirse aceptados. Entonces, esta dimension esta
vinculada con factores culturales, ya que las creencias que son parte de la identidad de cada
trabajador, de modo que se trata de definir y fijar determinadas convicciones acerca de
aquello que es aceptable 0 no, deseable o no, legitimo o no. El principio comunicacional

clave de este foco es la consistencia. “Asi se hacen las cosas aqui”, “esto no se debe hacer”,

“¢sta es la forma correcta de hacerlo” (p.66)

La comunicacion interna es importante, segun Cebrian (2013). Una buena
comunicacion interna es de vital importancia en una organizacion, porque el personal
tienen que estar informados, pero sobre todo deben sentirse escuchados y valorados, porque
sus opiniones y sugerencias se toman en cuenta. “Es asi como se alcanza una mayor
fidelidad de los trabajadores hacia la empresa, de esta manera se convierte en una accion
clave para retener a los mejores trabajadores en una organizacion y sobre todo optimizar el

desempefio” (p. 18).

Titang (2013) establece que las estructuras de comunicacion deficientes y mal
utilizadas y la no participacion de todos los empleados en el proceso de toma de decisiones.
Genera un impacto negativo en el personal, razon por la cual, se debe incluir la calidad de
los recursos de comunicacion y un plan de comunicacién como estrategia que tome en
consideracién los parametros esenciales de quién, cémo, cuando y qué informacion se debe

comunicar para sacar lo mejor de los empleados.

Resenthal (2013) enfoca la comunicacion interna como: “tiene un papel importante
debido a que se encarga de facilitar y fortalecer el vinculo, el sentido de pertenencia, el
compromiso y motivacion de los empleados. Convirtiendose en una gran oportunidad para

que conozcan el negoocio y se compenetren con los objetivos organizacionales” (p.121).

Jimenez (2013) resalta que comunicacion interna tiene aspectos importantes para
un buen funcionamiento. Originando que el personal vaya en una misma direccion.
Ademas, si esta no es la adecuada resultara imposible ya que encarga de aunar los esfuerzos
hacia el éxito empresarial, porque permite que los planes se conozcan y se logre los

objetivos empreesariales.
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Segun los aportes de los diferentes autores cuando atribuyen a la comunicacion
interna donde indican que es un factor de vital importancia en instituciones publicas y
privadas, grandes y pequefias, porque segiin Regalado (2014) “el beneficio origina sentido
la pertencia hacia la empresa, buen clima laboral, coordinacion de procesos,
responsabilidades y actividades claras, y sobre todo disminuye la rotacion del personal y
genera un incremento en el desempefio de la empresa” (p.58). es decir, la comunicacion
interna tiene que beneficiar a cada uno de los procesos y funciones, porque la finalidad es
ser mejor que la competencia, por medio de una comunicacion eficiente, la cual se

transmite en todos los procesos de una organizacion.

Comunicacian interna al servicio

de la gestidn

Vehiculo de la cultura Herramientas de direccién Instrumento de
corporativa y administracién comunicacion externa
. i6 Informacion
Infarmacidn Informacion
, administracidn administracidn
operativa
interna externa
leI comunicacian La comunicacidn L
, , , ) La comunicacion
interna transmite interna transmite
, , transmite contenido
contenidos contenido
) ) relacionado con el
relacionados  con relacionado con el ]
) , ) como mostrarse en
como trabajar en la como pensar en la
L L la organizacion.
organizacidon. organizacion.

Figura 2: Comunicacion interna

Fuente: Regalado, 2014.
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Séenz (2000), indica que la comunicacion interna busca cumplir tres objetivos
fundamentales: otorgar la informacion y salvaguardar la difusién en una organizacion
considerando a todos los interesados, brindar los medios al personal para alcanzar las

propuestas y sugerencias y difundir una imagen corporativa eficiente.

De esta manera, Sanchez (1997) enfoca tres aspecto importantes de la comunicacion
interna, las cuales se amparan en la equidad tales como: integrar (crear el sentimiento de
pertenencia a un equipo en el trabajo, generar vinculos de cooperacion entre los
trabajadores, apoyar el debate fluido entre las diferentes areas, suscitar la filiacion
colaborador — familia), motivar (informar las acciones positivas realizadas. A fin de
valorarlas, informardo sobre las estrategias de la empresa, capacitacion y entrenamiento de
los modos de trabajo), informar (dar a conocer la politica en la que se basa la empresa,
asegurar que los resultados sean publicos en la institucion y comunicar todas las metas y
resultados alcanzados) (INFOPRESS, Group, 2011)

Tello (2014) manifiesta que los objetivos que persigue la comunicacion interna son:
“Identificacion, adaptacion, integracion, informacion y coordinacion de trabajo; se dan,
tanto por las comunicaciones interpersonales, asi como por los medios colectivos que tenga
la organizacion” (p. 56). En otras palabras, se trata de comprometer a todos los trabajadores
de una empresa, de modo, es asi que la comunicacion interna es esencialmente una gestion
disciplina que facilita la comunicacion estratégica entre lideres, gerentes y empleados.
Comunicacion interna proporciona a los empleados informacion vital sobre sus trabajos,
organizacion y su entorno. Un robusto interno sistema de comunicacién puede levantar la
moral, ayudar a crear empleados satisfechos que son mas productivos y permiten gestion
para desarrollar su marca a través de mejores actuacion. La comunicacion interna efectiva
asegura que los empleados se encuentren comprometidos a lograr negocios objetivos,

mejorando asi la productividad y el rendimiento (Bhatia y Balani, 2015).

De este forma, comunicacion es una funcién humana basica que es indispensable
para el buen funcionamiento de una organizacion, siendo el fin lograr la eficacia de la
comunicacion organizacional ya que garantiza un buen rendimiento general. La

comunicacion organizacional cubre el intercambio de informacion, ideas y puntos de vista
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dentro y fuera de wuna organizacion (So, Djunggara, Fahrobi, Simamora, vy

Ruangkanjanases, 2018).

Es asi que la implementacion efectiva de estrategias organizativas y politicas de
recursos humanos (RR. HH.) depende de una comunicacion abierta y bidireccional entre la
gerencia y los empleados de esta forma es mas facil que el personal comunigue sus quejas o

realice sugerencias de mejora (Neves y Eisenberger, 2012).

Dentro de las funciones de la comunicacion interna, Robbins y Judge (2014) indican
que la comunicacion interna cumple cuatro funciones principales cuando se trata de un
grupo u organizacion, las cuales son: el control del comportamiento; la motivacion; la

expresion emocional y la informacion.

Respecto al control del comportamiento, en lo formal, a través de jerarquias de
autoridad y guias formales a las cuales deben atenerse los empleados y la informal;
mediante el control del comportamiento de los grupos de trabajo, siendo el autocontrol

clave en el proceso de mantener informados al personal (p.45).

Reaferente a la motivacion reconoce el trabajo de los empleados, es decir,
desempefien bien sus actividades o tareas, y aquellas sugerencias que permitan mejorar el
rendimiento, siendo para el colaborador su grupo de trabajo como fuente principal de
integracién social y la comunicacion que tiene lugar dentro del grupo es el mecanismo
importante por el cual los miembros revelan sus frustraciones y su satisfaccion (p.46). “La
funcién informativa atribuye a la comunicacion que se encarga del desarrollo en la toma de
decisiones, porque proporciona a la informacion la identificacion y evaluacion de las

diversas las opciones alternativas” (p. 47).

14



El control

La Funciones de la La
informacion comunicacion interna motivacion

La
expresion
emocional

Figura 3: Principales funciones de la comunicacion interna.

Fuente: Robbins & Judge, 2014.

Segun Mufioz (2009) establece los siguientes tipos de comunicacion: formal. “Son
propias de una organizacion se encarga de establecer las vias de comunicacion de acuerdo a
los niveles jerarquicos y los protocolos fijos. Se utiliza para dar 6rdenes e instrucciones
referente a la forma de trabajo” (p. 88), informal. “Se origina del vinculo natural a partir de
los participantes de la organizacién, por lo general, no hay una planificacion y carencia de
una estructura organizacional formal. Es decir, las interacciones se llevan a cabo dentro de
la organizacion. Que mas funciona a través de las relaciones interpersonales que se

originan en ella”. (Mufioz, 2009, p.89).

Lopez (2008) manifiesta que “la comunicacion organizacional debe cumplir con
fluir en todas las direcciones de la empresa” (p. 37), que indica no sélo debe ser de los
trabjadores hacia los jefes, sino de los jefe hacia los trabajadores por medio del liderazgo.
Que se llevan a cabo por medio de los flujos de comunicacion interna, que son: la
Comunicacion descendente. “Se encarga de comunicar el orden establecido para la
ejecucion de las funciones, tareas, directrices, y capacitaciones. Que abarca la direccion,

organizacion y sobre todo el orden. Se tiene en cuenta el flujo de comunicacion en todos
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los niveles de la organizacion, considerando quien ordena y el que cumple” (p.38), la
Comunicacion ascendente. “Se encarga de regular, el clima organizacional, para facilitar la
participacion en las decisiones, asi como los asuntos importantes de los empleados” (p. 38),
comunicacion horizontal. “Son las columnas de la organizacion y funciona como una base
que sostiene toda las estructura de la comunicacién en la empresa. Encarga de revivir el

ambiente organizacional” (p.38).

[ ] [ ] [ ] [ ]

m--=Zmo=Zmo W =

m--Zmo=Zmoomog

HORIZONTAL

Figura 4: Flujos de la comunicacion interna.
Fuente: Lopez, 2011.

En resumen, se atribuye al “flujo de informacion dentro de la empresa que puede ser
la comunicacién descendente que se origina en la gerencia hacia los colaboradores, o
también la ascendente que va desde los colaboradores hacia la gerencia y la horizontal entre
areas o departamentos. Al identificar las diferentes tipos de comunicacion, se convierte en
un punto clave para poder transmitir los mensajes de manera adecudad y en la practica es
recomendable utilizar de manera conjunta los tres tipos de flujos, para que la comunicacion

sea envolvente y arminizada “(Lopez, 2011, p. 39)

Tabla 1: Los flujos de comunicacion interna

Tipo / Flujo Descendente Horizontal Ascendente
Formal Personal Entre companeros Jefes
de trabajo
Informal Seguidores Amigos Lideres
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Céceres (2014), indica que la manera mas eficiente y efectiva de la gestion de la
comunicacion interna es que debe enfocarse en aspectos claves, tales como: alto
compromiso de nivel méas alto de la emprea, colaboracién de los lideres de la organizacion,
diagnostico oportuno de las falencias de la empresa a fin de corregir dichas distorsiones,
contar con estrategias claras de comunicacion y deben ser conocidas por el personal, plan
de las tacticas y medios internos y saber escuchar al personal de empresa. La comunicacion
interna tiene los siguientes efectos: promueve el clima laboral y la productividad, fuente de
motivacion para los trabajadores porque comunica las acciones positivas y negativas y se
encarga de valorar los esfuerzos, exponer sobre todo las estrategias de la organizacion,
formar los modelos de trabajo, desarrollar el didlogo como medida de un mayor
compromiso, favorer la implantacion de procesos de cambio, asi como, intervenir en la
gestion de crisis, respaldar la gestion de conocimiento (informacion funcional y buenas
practicas), facilitar la integracion en la empresa, originar el sentimiento de pertenencia a un
equipo, afianzar los vinculos de cooperacion entre los miembros de la empresa, facilitar el
didlogo fluido entre las diferentes areas, promover la identificacion no sélo del trabajador,

sino de su familia hacia la organizacion.

La comunicacién interna, segin Galve y Hutado (2011) tiene que soportar una
variedad de herramientas e instrumentos, porque “La comunicacién interna se convierte en
un medio que orienta las conductas individuales y facilita las relaciones interpersonales

funcionales que ayudan a trabajar como un equipo para que se alcance la meta institucional.

Galvez & Hurtado (2011) recomienda utilizar las siguientes herramientas para que
se lleve a cabo la comunicacion dentro de las organizaciones: comunicados internos (son
mas efectivos y de bajo costo, ademas tienen que realizarse con cierta periodicidad), tablon
de anuncios (sirve para que la informacion sea de conocimiento publico del personal),
buzén de sugerencias (permite conocer las opiniones y sugerencias del personal), reuniones
(se realiza face to face y es mas efectiva para escuchar al personal y dar a conocer
informacion de la empresa), respecto al desempefio laboral, se conoce también como el
“rendimiento laboral a los valores evaluados que comprende el logro de los objetivos que
alcanzados individualmente o en forma grupal de trabajo” (Regalado, 2014, p. 54). En
algunas empresas para mejorar la medicion del desempefio se recurre a motivadores como

una mejor remuneracion, incentivos.
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El desempefio laboral se relaciona con la forma que se realizan las tareas, sin tener
en cuenta los objetivos que se logran; mas se asocia con las habilidades, actitudes,
capacidades, motivacion y aptitudes de la persona; todo ello direccionado hacia el logro de
desarrollo de competencias, el logro profesional y los objetivos de la empresa (Regalado,
2014).

Hose (2014), sugiere que: “El desempeiio laboral determina la forma como los
trabajadores ejecutan su trabajo, se establece cuando hay una evaluacion del rendimiento,
por lo general en la empresa se considera aspecto como la capacidad de liderazgo, manejo
del tiempo, las habilidades para organizar y productividad, las mismas que se evallan de

forma individual”

Wormeter (2014), dice que: “Podemos dar muchas definiciones de desempefio
laboral como por ejemplo las metas que debe alcanzar un trabajador dentro de la empresa
en un tiempo determinado. Con ello nos damos cuenta de que el desempefio laboral de los
recursos humanos tendra mucho que ver con el comportamiento de los trabajadores y los

resultados obtenidos, asi como de la motivacion”

Chiavenato (2009) define el desempefio laboral relaciona el desempefio laboral con
el término de eficacia en donde el trabajador realiza sus labores acorde a los recursos que se

le asignan, y sus labores también alcanza la satisfaccion laboral.

Zuloaga (2014) define el desempefio laboral “Como el cumplimiento de estdndares
e indicadores, que se tiene que ajustar a ciertos esfuerzos del trabajador, que se miden en
sus logros alcanzados, asi como en la calidad del trabajo, es por eso que las empresas tienen
que conocer como funciona la dindmica del desempefio, para de esta manera realizar las

mejoras que permitan incrementar el desempefio.” (p.14).

Sin embargo, muchas veces se confunde el término rendimiento y desempefio
laboral, ya que se logra diferenciar con mayor claridad cuando se trata de medirlos, en la
figura 5, se presenta un esquema de evaluacion, en que se atribuye al desempefio una
relacién con las competencias y desarrollo profesional, mientras que el rendimiento se

relaciona con metas. (Regalado, 2014).
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Figura 5: Desempefio y rendimiento laboral.

Fuente: Perez, 2012.

Segln la teoria de Campbell (1990). Reconoce los principales predictores y
procesos asociados con el desempefio individual. Con los cambios continuos en las
organizaciones, reconoce el desempefio laboral depende del mismo trabajador y que en la
empresa va a encontrar otros factores que sélo van impulsar dicho desempefio (Sonnentag,
y Frese, 2005).

El desempefio laboral segin Koopmans (2013) se basa en dos aspectos importantes
por lo que atribuye a la productividad y la eficacia, porque estos son comportamientos que
son relevantes para las metas organizacionales y se encuentran bajo el control del
individuo, entonces en base a ello, el trabajador tiene comportamientos orientados a la tarea
y buscan sobrepasar esta exigencia. Ademas, la competitividad y la productividad de las
organizaciones se encuentran intimamente ligadas al desempefio individual de sus

miembros.

Koopmans, Bernaards, Hildebrandt, Schaufeli (2011), reconoce que el desempefio
laboral individual es un problema que no solo ha captado empresas de todo el mundo, pero
también impulsaron una gran cantidad de investigacién en los campos de gestidn, salud
ocupacional y trabajo y psicologia organizacional. Donde en la salud ocupacional se ha
centrado en como prevenir la productividad por pérdida por una determinada enfermedad o
deterioro de la salud. Los psicélogos laborales y organizacionales, por otro lado, tienen
interés en la influencia de determinantes, como el compromiso laboral, la satisfaccion, y

personalidad.
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Hackman y Oldham por 1975, establecen que la satisfaccion laboral de los
empleados, la motivacién laboral intrinseca y la productividad son una funcion de las
caracteristicas de un trabajo. Las caracteristicas centrales son variedad de habilidades,
identidad de la tarea, importancia de la tarea, autonomia y retroalimentacion. La teoria
también establece que las actitudes y el desempefio de los empleados estan moderados por
la necesidad de crecimiento psicolégico del empleado. Los empleados con bajo crecimiento
necesitan fortaleza responden menos a las caracteristicas del trabajo que los empleados con

alto crecimiento necesitan fortaleza (Gordon, 2007).
Segun koopmans (2013) establece las siguientes dimensiones:

Desempefio de la tarea: Comprende las tareas, cantidad y calidad del trabajo,
habilidades laborales, conocimiento laboral, mejora del conocimiento, trabajo optimo y
cuidadoso, planeacién y organizacion, administracion, toma de decisiones, resolucion de

problemas, comunicacién oral y escrita, y control de recursos.

Desempefio contextual: Tarea extra, esfuerzo, iniciativa, entusiasmo, atencion a las
obligaciones, inventiva, dedicacién, proactividad, creatividad, cooperacion y ayuda a los
demas, cortesia, comunicacion efectiva, relaciones interpersonales, compromiso

organizacional.

Desempefio adaptativo: Generacion de nuevas ideas, innovacion de ideas, ajuste de
metas y planes segun la situacién, aprendizaje de nuevas tareas y tecnologias ,ser flexible y
de mente abierta con otros grupos o culturas, flexibilidad calmos, analisis rapido,

adecuada.

Comportamiento laboral contraprodctivo: Comportaminto fuera de la trea,
demasiados y largos descansos, presentismos, ausentismo, quejas, tardanzas, realizacion
inadecuadas de las tareas, accidentes, insultos y chismes sobre compafieros de trabajo,
peleas y discusiones con comparieros de labores, descuido en la seguridad, a uso de

privilegios, agresion, robo, uso de sustancias.

Segun Wormeter (2014), expone que los factores que influyen para el desempefio

laboral son:
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La motivacion que puede ser por medio de aspectos econdmicos o psicologicos

Adecuacion / ambiente de trabajo: las condiciones de trabajo son importantes al
momento de querer mejor los niveles de desempefio en una organizacion.

Establecimiento de objetivos: El personal debe contar con objetivos claros y es
responsabilidad de la alta direccién comunicarlos.

Reconocimiento del trabajo: reconocer de manera individual y se debe realizar en
publico.

La participacion del empleado: permitir al trabajador que participe en la toma de
decisiones

La formacion y desarrollo profesional: impulsa la motivacion y permite que el

personal cuente con mejores capacidades para desenvolverse en su puesto de trabajo.

En resumen, son varios los aportes de los autores sobre los factores que afectan al
desempefio de los trabajadores dentro de las organizaciones. En la figura 6, se presentan los

principales componentes y factores del desempefio laboral.

& Satisfaccidn laboral
CLIMALABORAL | —— # Entorno de trabajo
< Motivacion laboral
< Ewvaluacion de desempefio
CUMPLIMIENTO  DE |::> < Evaluacion por
OBJETIVOS competencias
4 Capacitacion y desarrollo
4 Flujos de comunicacion
4 Efectividad de la
INFORMACION  PARA L
IZ> comunicacion interna
EL DESARROLLO DE & Eficacia de Ia
SU TRABAJAO comunicacion interna
4 Calidad de la
comunicacion interna

Figura 6: Factores que influyen el desempefio laboral.
Fuente: Kurt, 2014.
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La evaluacion del desempefio tiene varias concepciones, pero se empezo con el
aporte de Villegas (2009): “La evaluacion del desempefio laboral es un proceso técnico a
través del cual, en forma integral, sisteméatica y continua realizada por parte de los jefes
inmediatos; se valora el conjunto de actitudes, rendimientos y comportamiento laboral del
colaborador en el desempefio de su cargo y cumplimiento de sus funciones, en términos de

oportunidad, cantidad y calidad de los servicios producidos.” (p. 34).

Cayetano (2015) manifiesta que la importancia de evaluar el desempefio radica en
que permite implantar nuevas politicas de compensacion, mejora el desempefio, ayuda a
tomar decisiones de ascensos o de ubicacion, permite determinar si existe la necesidad de
volver a capacitar, detectar errores en el disefio del puesto y ayuda a observar si existen
problemas personales que afecten a la persona en el desempefio del cargo.

Para las organizaciones realizar la evaluacion del desempefio laboral origina

diversos beneficios como: promociones, ascensos, aumentos salariales y despidos.

De esta manera, la informacion que se obtenga va a facilitar las necesidades de

formacion y desarrollo constante dentro de la organizacion.

Sobre todo permite mejorar los resultados. En este aspecto, se utilizan para
comunicar a los colaboradores como estan desempefiando sus puestos y proponer los
cambios necesarios del comportamiento, actitud, habilidades, o conocimientos. (Villegas,
2009).

El desempefio de los trabajadores es fundamental para el éxito general de la
empresa. Donde la evaluacién permite desarrollar métodos consistentes y objetivos para
evaluar a los empleados. Hacerlo ayuda a determinar las fortalezas, debilidades y posibles
brechas gerenciales en la organizacion empresarial. Porque al final permite establecer los

niveles de desempefio por cada trabajador (Thompson, 2019).

A continuacion se realiza un contexto de la Evaluacion del desempefio laboral por
competencias, “La competencia laboral es la capacidad para responder exitosamente una
demanda compleja o llevar a cabo una actividad o tarea, segun criterios de desempefio
definidos por la empresa o sector productivo. Las competencias abarcan los conocimientos
(Saber), actitudes (Saber Ser) y habilidades (Saber Hacer) de un individuo. Asi, una
persona es competente cuando: se sabe movilizar recursos personales y del entorno
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(tecnologia, organizacion, otros) para atender situaciones complejas y cuando se realiza
actividades segun criterios de éxito explicitos y logrando los resultados esperados.
(Larraga, 2014).

Para un desempefio laboral competente, la persona recurre a una combinacion de los
siguientes tipos de competencias, aplicados a problemas y situaciones concretas de su

trabajo:

Competencias basicas: se originan en la educacion inicial y que comprenden
aquellos conocimientos y habilidades que permiten progresar en el ciclo educativo e
integrarse a la sociedad. Son las habilidades en las areas de lenguaje y comunicacion,
aplicacion numérica, solucion de problemas, interaccion con otros y manejo creciente de

tecnologias de informacion.

Competencias conductuales: Es un desempefio de superiores o destacados en el
mundo del trabajo y que generalmente se verbalizan en términos de atributos o rasgos
personales, como es el caso de la orientacién al logro, la pro actividad, la rigurosidad, la

flexibilidad, la innovacion, etc.

Competencias funcionales: conocido como competencias técnicas, son empleadas
para desempefiar las actividades que componen una funcién laboral, segun los estandares y
la calidad establecidas por la empresa y/o por el sector productivo correspondiente” (Lopez,

2013)

— Laevaluacion de las competencias busca alcanzar los siguientes objetivos

— Indaga en la evidencia objetiva del desempefio laboral de la persona.

— Logra un juicio y un diagndstico sobre la competencia laboral de la persona.

— Traduce el juicio del evaluador en un reconocimiento formal de la competencia
laboral.

— Orienta y asesora a las personas evaluadas, sobre aquellas brechas existentes en
su desempefio y que requieran capacitacion y/o mayor préactica laboral.

La influencia que se le atribuye a la comunicacion interna sobre el desempefio fue
visto por diversos autores, que se encargaron de buscar aquellos factores que afectan al

desemperio tales como:
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Un estudio de Suarez (2012) logro demostrar la incidencia de la comunicacion en el
desempefio laboral. Donde 400 empleados de mandos medios y niveles operativos que
estaban maés satisfechos con su puesto de trabajo cuando estaban bien comunicados, ademas
con el simple hecho de elevar el nivel de comunicacion intra organizacional incide
directamente sobre el desempefio de los empleados, sobre los resultados de los proyectos

que se desarrollen y sobre la productividad general de la empresa” (14).

Mientras, Kulachai, et al. (2018), encontraron que la comunicacion interna tuvo una
influencia positiva en la participacion de los empleados y la satisfaccion laboral. Pero no
tuvo influencia en el desempefio laboral de los empleados. Sin embargo, la participacion de
los empleados y la satisfaccion laboral desempefiaron un papel mediador en la relacion

entre la comunicacioén interna y el desempefio laboral de los empleados.

Por su parte, la comunicacion interna juega un papel mas importante que nunca para

alinear a las personas con objetivos comunes (Kaye, 2015).

Para Jouany (2019), Desarrollar una estrategia efectiva de comunicacion interna es
una excelente manera de hacer que su lugar de trabajo sea méas productivo, colaborativo y

comprometido. La comunicacion interna tiene un impacto directo en el éxito de su empresa.

Las brechas de comunicacion pueden ser devastadoras para cualquier empresa en la
actualidad competitiva y rapida. Donde una mala comunicacién entre genera errores y
rotacion de personal, porque falta de canales adecuados de comunicacién genera escasez de

recursos y tiempo y por lo tanto afecta el desempefio laboral (Gaither, 2012).

La comunicacion interna es un requisito previo para la gestion de las tareas
laborales. Las comunicaciones juegan un rol cooperativo en la conexion y coordinacion de
actividades a través de una mejor gestion de los recursos basicos, las personas. La
comunicacion es un proceso bidireccional en el que la comprension y la retroalimentacién
tiene lugar simultdneamente. Ademas, la comunicacion interna es clave para trabajar de
manera efectiva niveles, centrandose en el destinatario y la retroalimentacion especialmente

en instituciones financieras como bancos comerciales privados (Ishtiaque y Habib, 2016).

La comunicacion interna genera una comprension mutua entre la gerencia y los
empleados. Porgue la comunicacion actua para controlar el comportamiento de los
miembros y determina el desempefio de la organizacion. Es importante que los empleados
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conozcan las estrategias de una organizacion para que estas estrategias puedan llevarse a
cabo (Nyakundi y Kemunto, 2016).

La comunicacién interna se ha convertido en uno de los factores mas importantes en
una organizacion, porque por medio se facilita las labores del personal y se establece de
forma clara sus funciones de su puesto, dando lugar a mejores niveles de desempefio
(Chmielecki, 2015).

A continuacion se establece la siguiente pregunta de investigacion: ;Como la
aplicacion estrategias de comunicacion interna mejorard el desempefio laboral de la
empresa KOREA MOTOS SRL?

El estudio se justifica porque esta fundamentado en poder brindar una solucion a la
problemética en curso. Desde un punto de vista cientifico se justifica en funcion a las
teorias establecidas para la investigacion, donde se indica que en la actualidad las empresas
tienen que ser dindmicos y precisos en el analisis y presentacion de propuestas sabiendo a a
fin de generar cambios efectivos, ademas la capacitacion debe ser una préactica comin que

se debe llevar a cabo en las empresa.

Desde un punto de vista metodoldgico la presente investigacion da a conocer el
amplio &mbito de la comunicacién organizacional interna. Es sabido que la comunicacion
es el proceso mediante el cual, una persona transmite informacion a otra persona, y es el
objetivo de toda comunicacion; en el caso la situacion de la empresa sera descrita a través
de los resultados de tal manera que servira de referencia para otras investigaciones donde se

presente situaciones similares.

Socialmente, se puede decir que la comunicacion interna y el desempefio laboral
son dos elementos que estan estrechamente interrelacionados, ya que el éxito o fracaso de
una empresa depende de las personas que laboran en ella, pues son la personas las que
definen los objetivos organizacionales, la estrategias para lograrlos, las estructuras, los
procesos de trabajo, y son ellas quienes adquieren y utilizan los recursos financieros,

tecnoldgicos, y toman las decisiones acerca de la marcha de la empresa.
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Desde un punto de vista préactico, a través de la implementacion de las estrategias de
comunicacion interna se brindara soluciones a la problematica descrita en la investigacion,
con lo cual se brindara una herramienta Util para el desarrollo y mejora del desempefio en la

empresa Korea Motos SRL.
La hipotesis del estudio consistié en:

H1: La aplicacion de las estrategias de comunicacion interna mejora el desempefio
laboral de la empresa KOREA MOTOS SRL.

Ho: La aplicacion de las estrategias de comunicacién interna mejora el desempefio
laboral de la empresa KOREA MOTOS SRL.

El objetivo general del estudio fue aplicar las estrategias de comunicacion interna
para mejorar el desempefio laboral de la empresa KOREA MOTOS SRL.

Mientras, los objetivos especificos, comprenden:

Determinar el desempefio laboral de la empresa KOREA MOTOS SRL, segun el
pre test,

Disefiar las estrategias de comunicacion interna la empresa KOREA MOTOS SRL.

Evaluar los resultados después de la implementacion de las estrategias de

comunicacion interna en el desempefio laboral de la empresa KOREA MOTOS SRL.
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II. METODO

2.1. Tipo y Disefio de investigacion
Segin Bernal (2016), el disefio pre experimental se analiza las actividades a
realizarse no manipulan la variable independiente, es decir solo se analiz6 y describid.

El disefio del estudio se resume en el siguiente esquema no experimental —

transversal — correlacional.

Doénde:

G: Muestra en estudio

O1: Desempefio Laboral

X: Estrategias de comunicacion interna

O2: Desempefio Laboral

2.2. Operacionalizacion de variables

Variable Independiente: Estrategias de comunicacion interna

Definicion Conceptual: La comunicacion interna es el intercambio planificado de
mensajes en el seno de una empresa, y que responde a un fin previamente planificado. Su
funcién principal es apoyar culturalmente el proyecto organizacional, la primera mision de
una estrategia de comunicacion interna es crear las condiciones necesarias para la

satisfaccion de la estrategia general. (Jiménez, 2013)
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Definicion Operacional: Reyes J. (2012) manifiesta que la comunicacion interna
sirven para alinear, comprometer e integrar al recursos humano; es decir, comprometer, a
tal punto que los colaboradores se comprometan con la empresa, porque valoran la actitud
de los directivos de la empresa hace por ellos y sus familias; ademas tiene que integrar. Que
consiste en desarrollar estrategias y planes de comunicaciones que comprendan cuatro

focos (Vinculo, efectividad, orgullo e identidad)
Variable Dependiente: Desempefio laboral
Definicion Conceptual: Koopmans ,et al (2013) citado por Gabini y Salessi (2016),

define el desempefio laboral como “aquellos comportamientos que son relevantes para las

metas organizacionales y se encuentran bajo el control del individuo” (p.32)

Definicion Operacional: Koopmans, et al (2013) considera cuatro dimensiones
para evaluar el desempefio laboral: Desempefio de la tarea, desempefio contextual,

desempefio adaptativo y comportamiento laboral contraprodroductivo.
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Tabla 2: Operacionalizacion de la variable dependiente

Variable Definicion Conceptual Dimensidn Indicador Escala Instrumento
Calidad de trabajo Ordinal Cuestionario
Koopmans et al (2013) citado Desempefio de la | Planificacion y organizacion del trabajo Ordinal Cuestionario
por Gabini & Salessi (2016), tarea - — - ——
. > Orientacidn a resultados Ordinal Cuestionario
b o Laboral define el desempefio laboral
esempeno Labora como “aquellos Priorizacion Ordinal Cuestionario
comportamientos que son Eficiencia Ordinal Cuestionario
relevantes para las metas Tomar iniciativa - —
organizacionales y se Ordinal Cuestionario
encuentran bajo el control del Desempefio Adaptacion y aprendizaje de _ o
individuo” (p.32 . L Ordinal Cuestionario
individuo” (p.32) contextual retroalimentacion
Cooperacién con otros Ordinal Cuestionario
Comunicacion efectiva Ordinal Cuestionario
5 ) Mostrar resistencia Ordinal Cuestionario
esempefio — —— -
adaptativo Afrontar situaciones dificiles y adversidades
Aportar soluciones creativas a los problemas
—— Ordinal Cuestionario
Resolver problemas dificiles
Mantener el conocimiento actualizado
Comportamiento | Muestra excesiva de negatividad
laboral H Gar I —
Contraproductivo acer cosas que dafian a la organizacién
Hacer cosas que dafian a los comparieros o Ordinal Cuestionario

supervisores

Cometer errores de forma intencional

Fuente: Elaboracion propia.
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2.3. Poblacién y muestra

La poblacién estuvo conformada por los 30 colaboradores de la empresa KOREA
MOTOS SRL los mismos que conforman la muestra por tratarse de una muestra pequeria.
En este caso se trata de un muestreo probabilistico puesto que todos los participantes, en

este caso los 30 trabajadores, han sido elegidos como participantes de la muestra en estudio.

Tabla 3: Poblacion y muestra

Cargo Cantidad de colaboradores
Administrador 1
Asistente de direccion 1
cajero 4
despachador 4
supervisor 2
Asistente de ventas 18
TOTAL PROMEDIO 30

Fuente: Elaboracion propia.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnica: Encuesta.

Yuni y Urbano (2016) manifiestan que la encuesta es la técnica de obtencion de
datos mediante la interrogacién a sujetos que aportan informacion relativa al area de la

realidad a estudiar.

En el presente estudio, con esta técnica se dio lugar a establecer contacto con las

unidades de observacion por medio de los cuestionarios previamente establecidos.
Instrumento: Cuestionario.

Yuni y Urbano (2016) manifiestan que los participantes en el estudio, contestan por

escrito las preguntas contenidas en el cuestionario.

El instrumento esta compuesto por un conjunto de preguntas disefiadas para generar
los datos necesarios para alcanzar los objetivos del estudio; se utilizO para recabar
informacién de cada unidad de analisis objeto de estudio y que constituye el centro del

problema de investigacion.
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Validez: El instrumento que se utilizo para el estudio ha sido validado por expertos,

docentes de universidad, para garantizar la validez del cuestionario elaborado.

Confiabilidad: La fiabilidad del instrumento fue a través del método alfa de
cronbach con el fin de garantizar su validez de manera estadistica, concluyendo asi que el

instrumento que se utilizo es confiable si el resultado es mayor a 0,70.
2.5. Procedimiento

Se realizé una entrevista al gerente de la empresa KOREA MOTQOS con preguntas
abiertas con la finalidad de saber que tan bien influye la comunicacion interna con sus

colaboradores la cual se denoto que no se cuenta con un buen desempefio laboral.

Para poder mejorar el desempefio laboral realizamos diversos talleres dirigido a
todo el personal, como primer taller titulado “trabajo en equipo” la cual tuvo como
objetivo mejorar el desempefio adaptativo del personal, por medio del vinculo de un trabajo

en equipo. Las estrategias se realizaron en base al cruce de las dimensiones.

La aplicacion de estrategias de comunicacion interna para la mejora de desempefio
laboral fue validada por los expertos: Dr Chavarry Isla Abel, Mg Gonzales Zarpan Luis,
Mg Salazar Carbonel Oscar. Los cuales indicaron que el nivel de eficiencia del proyecto es

aceptable para la realizacion de dicha propuesta.
Por ultimo después de las estrategias se evidencia una variacion en el desempefio
laboral de la empresa KOREA MOTOS SRL.

2.6. Métodos de analisis de datos

Método Analitico. Bernal (2015) manifiesta que es un proceso cognoscitivo, que
consiste en descomponer un objeto de estudio separando cada una de las partes del todo

para estudiarlas en forma individual.

En este caso, el método sirvid para analizar los resultados de manera individual

analizando asf la situacion de cada variable.
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Método Inductivo. Bernal (2015) indica que se utiliza el conocimiento para obtener

conclusiones que parten de hechos particulares aceptados como validos.

En este caso, se estudiard los hechos que se fundamentaran en teorias para

finalmente llegar a las conclusiones del estudio.

Método Hipotético — Deductivo. Bernal (2015) indica que el método consiste en un
procedimiento que parte de unas aseveraciones en calidad de hipédtesis y busca refutar o
falsear tales hipdtesis, deduciendo de ellas conclusiones que deben confrontarse con los

hechos.

En este caso, en el estudio se probaron las hipétesis a través de métodos estadisticos

para luego llegar a conclusiones generales.
2.7. Aspectos éticos

Los criterios éticos que se tomaradn en cuenta para la investigacion son los
determinados por Norefia, Alcaraz, Rojas y Rebolledo (2012) que a continuacion se

detallan:

Consentimiento informado: A los participantes de la presente investigacion se les
manifestd las condiciones, derechos y responsabilidades que el estudio involucra donde

asumieron la condicion de ser informantes.

Confidencialidad: Se les informd la seguridad y proteccién de su identidad como

informantes valiosos de la investigacion.

Observacion participante: El investigador actlia con prudencia durante el proceso de
acopio de los datos asumiendo su responsabilidad ética para todos los efectos y
consecuencias que se derivaron de la interaccion establecida con los sujetos participantes

del estudio.

Originalidad: Es una investigacion original donde se recogen aportes de

investigadores los cuales han sido citados correctamente
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I11. RESULTADOS

3.1.Analisis estadistico de los datos
3.1.1. Andlisis descriptivos generales
Variable: Desempefio laboral, segun el pre test

Dimension desempeno de la tarea

46.7
50.0 43.3
40.0
40.0 33333
30.0
X
20.0
10.0
0.0
Calidad de Planificacién y Orientacion a Priorizaciéon Eficiencia
trabajo organizacion del resultados
trabajo

B Nunca M CasiNunca Aveces M Casisiempre M Siempre

Figura 7: Dimension desempefio de la tarea
Fuente: Tabla 5

Interpretacion

En el resultado sobre la dimension desempefio de la tarea, los resultados significativos son
los siguientes: en cuanto a si brinda una adecuada atencion al cliente. Se tiene una brecha
de que no se cumple de un 43,3%, el 40% indica que a veces mantiene un orden en el
desarrollo de su tarea en su centro de trabajo, el 43,3% rara vez cumple sus actividades en
el tiempo planeado, el 33,3% a veces prioriza los materiales y tiempo en el desarrollo de
sus actividades diarias, mientras el 46,7% rara vez bien su trabajo a la primera, por lo tanto
el desempefio de la tarea se encuentra en un nivel bajo (34%), mientras el 30% realiza un
regular desempefio de su tarea. Lo cual se debe a falta de normas en el trabajo, que origina
que el personal no tenga un adecuado orden en el trabajo. Ademas el personal no tiene una
adecuada planificacion por falta del manejo del tiempo. Ademas no priorizan los recursos,
ademas hay un reproceso en las actividades, lo cual origina duplicidad de funciones y

pérdida de tiempo del trabajador en tener que corregir el trabajo.
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Dimension desempefio contextual

60.0

46.7

50.0 43.3

40.0

40.0

30.0

%

20.0

10.0

0.0
Tomar iniciativa Adaptaciony Cooperacion con
aprendizaje de otros
retroalimentacion

B Nunca M CasiNunca Aveces M Casisiempre
Figura 8: Dimension desempefio contextual
Fuente: Tabla 6

533

Comunicacion
efectiva

m Siempre

Interpretacion

En la dimension desempefio contextual, el 43,3% casi nunca toma la iniciativa por no

realiza aportes de mejora en la empresa cuando identifica un problema, el 46,7% a veces

tiene adaptacion y aprendizaje, ya que asiste a capacitaciones, cursos, diplomado para

mejorar su aprendizaje, el 40% casi nunca tiene una cooperacion con otros, que se debe a

que no brinda apoyo a sus comparfieros de trabajo cuando lo necesitan, a veces el 53,3%

tiene un comunicacion efectiva, pues con regularidad tiene facilidad para expresar sus ideas

a los comparieros de trabajo y jefes.

Se identifica la poca iniciativa en el personal de la empresa, el cual se puede atribuir a

factores internos de la empresa, ya que muchas veces se castiga los errores 0 hay poco

empoderamiento del trabajador, poca adaptacion, el cual se debe a la poca motivacion del

personal de la empresa, y poca cooperacion, atribuido a la falta de relacién interpersonales.
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Dimension desempefio adaptativo

46.7 50.0
50.0 : 43.3
40.0 .
6.7 30.33 3 30.0
x 300 h 233
20.0 13.
6.
10.0 3.
.0 .0
0.0
Mostrar Afrontar Aportar Resolver Mantener el
resistencia situaciones soluciones problemas conocimiento
dificiles y creativas a los dificiles actualizado
adversidades problemas

B Nunca M CasiNunca Aveces M Casisiempre M Siempre

Figura 9: Dimensién desempefio adaptativo
Fuente: Tabla 7

Interpretacion

El 46,7% a veces muestra resistencia en el cumplimiento de las politicas y normas de la

empresa, el 33,3% a veces afronta situaciones dificiles y adversidades, porque tiene cierta

dificultad para lidiar con clientes complicados, el 50% casi nunca aporta soluciones

creativas a los problemas, el 43,3% casi nunca resuelve las dudas y problemas de los

clientes sin recurrir a su jefe inmediato, el 36,7% a veces mantiene un aprendizaje continuo

que le permite estar actualizado en temas referentes a su trabajo.

Se identifica una falta de cultura laboral en el trabajo y problemas en el manejo de atencion

al cliente, el cual indica la falta de capacitacion al personal, asi como falta de promocién de

la creatividad, se atribuye a que todas las decisiones los toma el gerente, al igual que la

solucion de los problemas, de esta manera limita la autonomia del personal.
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Dimension comportamiento laboral contraproductivo

50.0 433
190 36.36.7 36.7
40.0 e -
: : 26.
30.0 23.3
X . 20.0 16
20.0 .
. .0
10.0 ) : 3.3 3 3.3
0.0
0.0
Muestra excesiva de Hacer cosas que Hacer cosas que Cometer errores de
negatividad dafianala dafian a los forma intencional
organizacién compafieros o
supervisores
B Nunca M Casi Nunca Aveces M Casisiempre M Siempre

Figura 10: Dimension comportamiento laboral contraproductivo
Fuente: Tabla 8

Interpretacion

El 40% a veces muestra excesiva agresividad porque tiene actitudes negativas que perjudica

a sus comparieros de trabajo y a la empresa, el 36,7% a tiene conflictos con los clientes de

la empresa, el 36,7% a veces critica el trabajo de sus compafieros y jefes y el 43.3% casi

siempre comete errores en su trabajo, sabiendo con anticipacion que esta mal.

Lo cual se debe a la falta de estrategias de comunicacion asertiva en el trabajo, asi como el

manejo de conflictos laborales. Que se trasladan muchas veces en la atencion al cliente y

genera discusiones o un mal servicio al mismo, y lo cual también se refleja en el jefe de

area. Quien muchas veces se contradicen entre ellas.
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Nivel de desempeio laboral de los trabajadores de
Korea Motos
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Figura 11: Nivel de desempefio laboral de los trabajadores de Korea Motos
Fuente: Tabla 9

Interpretacion
En cuanto al nivel de desempefio de los trabajadores de la empresa Korea Motos, el 60% se
encuentra en un nivel promedio, mientras el 33% se encuentra en un nivel bajo y sélo el

6,7% tiene un nivel alto.
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Dimensiones del desempeiio laboral
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Figura 12: Evaluacion del desempeiio laboral de la empresa “Korea Motos”,
segun dimensiones del Pre test.
Fuente: Tabla 9

Interpretacion

Se determina en la evaluacion de las dimensiones del desempefio laboral de la empresa
“Korea Motos” en el pretest, casi todas las dimensiones se ubican en un nivel de rara vez, a
veces, en la dimension desempefio de la tarea el 34% rara vez lo tiene, en la dimension
disefio contextual el 39,2% a veces, en la dimension desempefio adaptativo el 37.3% rara
vez lo tiene y en relacién con la dimensién comportamiento laboral contraproductivo, el

35% casi siempre y a veces respectivamente lo tiene.
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Variable: Desempefio laboral, segun el post test

Dimension desempeiio de la tarea, post test
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Figura 13: Dimension desempefio de la tarea, post test
Fuente: Tabla 10

Interpretacion

En el resultado sobre la dimension desempefio de la tarea, los resultados significativos son
los siguientes: el 50% casi siempre brinda una adecuada atencién a los clientes de la
empresa, el 63,3% casi siempre cumple sus actividades en el tiempo planeado, mientras el
43,3% casi siempre prioriza los materiales y tiempo en el desarrollo de sus actividades

diarias, el 46,7% hace bien su trabajo a la primera.
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Dimension desempeiio contextual
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Figura 14: Dimension desempefio contextual
Fuente: Tabla 11
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m Siempre

Interpretacion

En la dimensién desempefio contextual, el 36,7% casi siempre toma la iniciativa por no

realiza aportes de mejora en la empresa cuando identifica un problema, el 56,7% casi

siempre tiene adaptacion y aprendizaje, ya que asiste a capacitaciones, cursos, diplomado

para mejorar su aprendizaje, el 40% casi siempre tiene una cooperacion con otros, que se

debe a que no brinda apoyo a sus compafieros de trabajo cuando lo necesitan, casi siempre

el 60,0% tiene un comunicacion efectiva, pues con regularidad tiene facilidad para expresar

sus ideas a los comparieros de trabajo y jefes.
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Dimension desempeiio adaptativo
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Figura 15: Dimension desempefio adaptativo
Fuente: Tabla 12

Interpretacion

El 53,3% casi siempre muestra resistencia en el cumplimiento de las politicas y normas de

la empresa, el 43,3% casi siempre afronta situaciones dificiles y adversidades, porque tiene

cierta dificultad para lidiar con clientes complicados, el 50% casi nunca aporta soluciones

creativas a los problemas, el 36,7% casi siempre resuelve las dudas y problemas de los

clientes sin recurrir a su jefe inmediato, el 46,7% casi siempre mantiene un aprendizaje

continuo que le permite estar actualizado en temas referentes a su trabajo.
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Dimension comportamiento laboral contraproductivo
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Figura 16: Dimension comportamiento laboral contraproductivo

Fuente: Tabla 13

Interpretacion

El 36,7% a veces muestra excesiva agresividad porque tiene actitudes negativas que
perjudica a sus comparieros de trabajo y a la empresa, el 36,7% casi nunca tiene conflictos
con los clientes de la empresa, el 43,3% a veces critica el trabajo de sus compafieros y jefes

y el 40.0% a veces comete errores en su trabajo, sabiendo con anticipacion que esta mal.
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Nivel de desempeiio laboral de los trabajadores de Korea
Motos, segtin el pos test
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Figura 17: Nivel de desempefio laboral de los trabajadores de Korea Motos, segun
el pos test
Fuente: Tabla 14

Interpretacion
El desempefio laboral, después de la aplicacion de estrategias de comunicacion interna se
aprecia un nivel promedio (56,7%), mientras el 30% un nivel alto y sélo el 13,3% tiene un

nivel muy alto.
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Dimensiones del desemepefio laboral, post test
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Figura 18: Evaluacion del desemperio laboral de la empresa “Korea Motos”,
segun dimensiones del Pre test.
Fuente: Tabla 15

Interpretacion

Se determina en la evaluacion de las dimensiones del desempefio laboral de la empresa
“Korea Motos” en el postest, casi todas las dimensiones se ubican en un nivel de casi
siempre, en la dimensién desempefio de la tarea el 51.4% casi siempre lo tiene, en la
dimensién disefio contextual el 48.3% casi siempre lo tiene, en la dimensién desempefio
adaptativo el 44.7% casi siempre lo tiene y en relacion con la dimensién comportamiento

laboral contraproductivo, el 38.3% a veces.
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Comparacién del desempeiio laboral de la empresa “Korea Motos”, segiin
dimensiones del pre y post test.
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Figura 19: Comparacion del desempeiio laboral de la empresa “Korea Motos”,
segun dimensiones del pre y post test.

Fuente: Tabla 16

Interpretacion

Se determina en la evaluacion de las dimensiones del desempefio laboral, la dimension
desempefio de la tarea en el pre test el 34% rara vez lo tenia, en el posta varié a un nivel de
casi siempre (51.3%), la dimension desemperfio contextual en el pre test la mayoria indic6 a
veces (39.2%), en el post test vario a un 48,3% casi siempre, en la dimension desempefio
adaptativo en el pre test el 37.3% rara vez lo tenia, en el post cambié a un 44.7% casi
siempre lo tiene, en la dimension comportamiento laboral contraproductivo en el pre test

fue casi siempre 35%, en el post test disminuyo a veces (38.3%).
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Variable desempefio laboral antes y después de las
estrategias de comunicacion
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Figura 20: Variable desempefio laboral antes y después de las estrategias de
comunicacion
Fuente: Tabla 17

Interpretacion

Se identifica que la variable desempefio ha tenido un variacion después de las estrategias de
comunicacion, ya que en el pre test se identifico un 33.3% de desempefio bajo, mientras en
el post test no se presento este nivel, en el desempefio promedio que fue 60% en el pre test
cambio a 56.7% en el post test, mientras en el nivel alto que fue de 6.7, después se

incremento a 30%, y se aprecia en el post test el desempefio alto en un 13.3%.
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Contrastacion de hipotesis

Planteamiento de hipotesis

H1: La aplicacion de las estrategias de comunicacion interna para mejorar el desempefio
laboral de la empresa KOREA MOTOS SRL
Ho: La aplicacion de las estrategias de comunicacion interna no mejora el desempefio
laboral de la empresa KOREA MOTOS SRL

Tabla 4

Contrastacion de hipotesis

Estadisticas de muestras emparejadas
Desviacion  Media de error

Media N estandar estandar
Par1 DESEMPENO
PRETEST 50,3000 30 5,76045 1,05171
DESEMPENO
POSTEST 61,6000 30 8,64870 1,57903

Fuente: SPSS Versién 22

Tabla b

Prueba T para muestras relacionadas

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas
Media 95% de intervalo de
Desviaci de error confianza de la

on estanda diferencia Sig.
Media estandar r Inferior  Superior t gl (bilateral)
Par DESEMPENO
1 PRETEST -
. -11,3000 6,49748 1,1862 -13,726  -8,8730 -9,526 29 ,000
DESEMPENO
POSTEST

Fuente: SPSS Versién 22
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Resumen de contrastes de hipotesis

Hipdtesis nula Prueba Sig. Decision
Frueba de
La mediang de las diferencias entrélfilcoxon de los Rechace |3
1 DESEMFENO PRETEST v rangos con 000 | hipatesis
CESEMFEMNO POSTEST esigual &igno para ' nuFia
a. muestras :

relacionadas

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significancia es 05,

Interpretacion

Se aprecia que la media del desempefio del pretest fue x = 50,3 de una escala de 90,
mientras en el post la media se incrementd a ¥ = 61,6 de una escala de 90.

Ademas a un nivel de significancia de p(0,000) < P(0,05), y la diferencia de las medias
es de -11,3 puntos cuyo valor se encuentra en intervalo de confianza. Ademas con la prueba
de Wilconxon, indica que hay diferencias de medias. Por lo tanto, se rechaza la hipdtesis
nula y se acepta la alternativa, concluyendo que la aplicacion de las estrategias de

comunicacion interna mejora el desempefio laboral de la empresa KOREA MOTOS SRL.
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IV. DISCUSION

Las estrategias de comunicacion juegan un rol importante dentro de las empresas,
porque facilitan las labores del personal, asi como la eficiencia en el desempefio de sus
funciones, ya que se trabaja en un ambiente dinamico, donde la comunicacion tiene que
fluir en todos los sentidos, es asi que la discusion del estudio empieza con determinar si al
aplicar las estrategias de comunicacién interna mejora el desempefio laboral de la empresa
KOREA MOTOS SRL. Que con la prueba de t-student y Wilconxon, se verifica que en el
pre test el desempefio tiene una x = 50,3, de una escala de 90 puntos, mientras en el post
test varidé a x = 61.6, siendo la diferencia 11,3 puntos, ademas en la prueba t-student se
obtuvo un nivel de significancia p=0,000, al igual que en la prueba de Wilconxon p= 0,000
< 0,05, que indica que las estrategias de comunicacion interna mejoran el desempefio
laboral de la empresa KOREA MOTOS SRL. Lo cual coincide con el aporte de Suarez
(2012) quien manifiesta que elevar el nivel de comunicacion intra organizacional incide
directamente sobre el desempefio de los empleados. Por su parte, Bendezu (2016)
manifiesta que una inadecuada comunicacion interna genera en los trabajadores en sus
actividades un bajo desempefio, porque segun Lopez (2015) los trabajadores manifiestan
que la comunicacion organizacional es débil y no genera una ventaja competitiva, que
afecta en el desempefio del personal. Porque Garcia (2013) la comunicacion tiene un
ventaja de mejorar la satisfaccion en el personal, entonces esta situacién al final repercute
en los resultados que ellos puedan generar. Tal como lo establece Nyakundi y Kemunto,
(2016), que la comunicacion interna tiene un rol fundamental, porque facilita que la
gerencia pueda ejercer de cierta forma un rol controlador en el comportamiento de los
trabajadores, esto logra al establecer de forma clara cual son los objetivos, metas y los
resultados que persigue y logra la empresa, asi como contar con manuales de politicas y
funciones para que el personal conozca que funciones le competen a su puesto de trabajo, la
informacién no debe ser algo que se guarden con celo, sino por el contrario debe ser una
estrategia para la empresa, sobre todo si busca canales de informacion efectivo donde fluya
en todo los sentidos, ya que no sélo debe ser de la alta gerencia, sino el personal operativo

también debe participar en las decisiones de la empresa por medio de sugerencias 0 en

49



reuniones. Los resultados evidencian que la comunicacion cuando fluye en todos los

sentidos en una organizacion genera grandes cambios en el desempefio del trabajador.

Segin Umafa (2015), se debe a que sirve para el acuerdo de las actividades y
labores diarias del personal, caso contrario una inadecuada comunicacion origina que
duplicidad de funciones y se termine por perder tiempo en el personal que al final afecta en
la productividad empresarial. Por lo tanto, en resumidas palabras Balarezo (2014), destaca
que la comunicacion es un factor clave al momento de coordinar las actividades del
personal y al final repercute en el desarrollo y crecimiento empresarial. Sin embargo; a
pesar de los beneficios son pocas las empresas que se preocupan en considerar como un
activo la gestiéon de la comunicacion interna, ya que se convierte en la actualidad en una
ventaja competitiva frente a otros negocios que no cuentan con equipos coordinados y

compenetrados.

En cuenta al desempefio laboral de la empresa KOREA MOTOS SRL, segun el pre
test, se encontrd en la tabla 8, que el desempefio es de nivel promedio (60%), pero un
importante porcentaje (33.3%) tiene bajo desempefio, ademas en sus dimensiones en la
tabla 9, se evidencia que el 34% rara vez tiene un desempefio en su tarea, el 39.2% a veces
tiene un desempefio contextual, un 37,3% rara vez tiene un desempefio adaptativo y el 35%
tiene casi siempre un comportamiento laboral contraproductivo. Entonces, segun Villegas
(2009) cuando los trabajadores no estan desempefiandose de manera adecuada en sus
puestos, se tiene que proponer los cambios necesarios del comportamiento, actitud,
habilidades, o conocimientos. Ademas se requiere de dos aspectos importantes que van de
la mano de la comunicacion: La motivacion junto con el liderazgo son puntos
fundamentales dentro del desemperio laboral. Por su parte Thompson (2019), considera que
el desempefio laboral marca el éxito para una empresa, ya que facilita el desarrollo de los
métodos de trabajo sobre todo se puede perfilar a cada uno de los trabajadores. Donde en
base a los resultados encontrados se puede establecer estrategias de mejora del desempefio
por medio de la retroalimentacion. Por mas que sea una situacion estresante para el
personal, la recoleccion de los datos va a permitir que los lideres anticipen en que

competencias deben destacar en cada uno de los miembros.
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Por su parte Curay y Oliva (2016), mencionan que los ambientes laborales con bajos
niveles de desempefio laboral se debe a la falta de compromiso de la empresa por mejorar
el puesto de trabajo, que en reieteradas ocasiones tiene que ver con las técticas y acciones
motivacionales de la empresa, donde debe ir de la mano con la capcitacion del personal, ya
que esto es muy valorado por el personal, quien ademas cada vez realizard mejor su trabajo.
Siendo considerada la motivacion como una variable central entre la comunicacion y el
desempefio laboral. Por lo tanto, la comunicacion debe ir de la mano con la motivacion en
la empresa para que se mejore los niveles de desempefio. Asimismo las instituciones y
organizaciones donde se da inportancia a la comunicacion permite que el personal tenga un
mayor compromiso con los objetivos y metas de la empresa, dando lugar a mejores niveles
de desempefio. Que de cierto modo tiene que ver con el comportamiento del personal hacia
los resultados logrados de la empresa, porque cuanto mas sea abierta la informacion, van a

saber cual es el que camino que estd tomando la empresa.

Se disefi0 las estrategias de comunicacion interna la empresa KOREA MOTOS
SRL, en base a 4 sesiones, en base a sus dimensiones de ambas variables donde los temas
fueron: Comunicacién asertiva, relaciones interpersonales, fomentar el trabajo en equipo y
manejo de conflictos y liderazgo. Con la finalidad de fortalecer el desempefio contextual
por medio de la comunicacion efectiva, asi como el desempefio de la tarea por medio del
liderazgo y trabajo en equipo, el desempefio adaptativo con las relaciones interpersonales y
por ultimo el comportamiento contraproductivo con el manejo de conflictos. Que se cumple
lo manifestado por Galvez & Hurtado (2011) quien recomienda realizar reuniones al
personal, porque valoran la comunicacion cara a cara, con este tipo de comunicacion se
busca la participacion de todos mediante preguntas y sugerencias. El cual se complementa
con los talleres. Para Kaye (2015), la comunicacion interna juega un papel méas importante
gue nunca para alinear a las personas con objetivos comunes. Porque por medio de la
comunicacion va a facilitar que el personal tenga buenas relaciones interpersonales y se
pueda compartir con total libertad las metas y resultados, Kulachai, et al. (2018), Ademas
es recomendable que se considere la participacion activa del personal en las decisiones de
la empresa, porque estd demostrado que la participacion funge las veces de mediador entre

la comunicacién y el desempefio, donde indique que la comunicacion interna debe ir de la
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mano con la participacion activa del personal, si es que se busca lograr buenos niveles de

desempefio laboral.

De esta manera la comunicacion se convierte en una estrategia de competitividad
empresarial, donde toda la informacion que compromete o es de interés del personal se
debe comunicar por medio de informes o de contar con un periédico mural, para que asi
todo el personal llegue a recibir la informacion, asimismo se debe establecer los

lineamientos de comunicacion, las formas y medios que se permiten en la empresa.

Los resultados después de las estrategias fue que el desempefio laboral de la
empresa KOREA MOTOS SRL, segln el post test, se encontr6 en la tabla 14, el
desempefio laboral vario a un nivel promedio — alto, ya que el 56.7% tiene un desempefio
promedio, el 30% un nivel alto, resultados que no se apreciaron en el pre test, en la tabla
15, se evidencia que las dimensiones pasaron de rara vez tener un buen desempefio a casi
siempre presentan un buen desempefio. Donde los resultados fueron el 51.3% casi tiene un
desempefio en su tarea, el 48.3% casi siempre tiene un desempefio contextual, un 44.7%
casi siempre tiene un desempefio adaptativo y el 38.3% tiene a veces un comportamiento
laboral contraproductivo. Estos resultados pueden seguir fortaleciendo, pero se necesita
segun Céceres (2014), un diagnostico constante a fin de identificar debilidades y proponer
estrategias de mejora, el apoyo de los directivos, asi como la colaboracién de los lideres y
algo importante. Ademas, segun Suarez (2012) esta situacion refleja que la comunicacién
incide en el desempefio laboral porque se logré grandes mejoras en la empresa, gracias a
que el personal se encuentra mejora comunicado Yy es participe de la estrategia de la

empresa.
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V. CONCLUSIONES

Las estrategias de comunicacion interna mejora el desempefio laboral de la empresa
KOREA MOTOS SRL, se evidencié mediante la prueba de t-student y Wilconxon, cuyo
resultado del desempefio en el pre test fue X = 50,3, de una escala de 90 puntos y en el post
test vario a x = 61.6, siendo la diferencia 11,3 puntos, a un nivel de significancia p=0,000,

al igual que en la prueba de Wilconxon p= 0,000 < 0,05.

El desempefio laboral de la empresa KOREA MOTOS SRL, segun el pre test, se encontrd
en un nivel promedio — bajo, ya que el 60% predominé el desempefio promedio y 33.3%
tiene bajo desempefio, en cuanto a sus dimensiones 34% rara vez tiene un desempefio en su
tarea, el 39.2% a veces tiene un desempefio contextual, un 37,3% rara vez tiene un
desempefio adaptativo y el 35% tiene casi siempre un comportamiento laboral

contraproductivo.

Se disefid las estrategias de comunicacion interna la empresa KOREA MOTOS SRL, en
base a 4 sesiones, los temas fueron: Comunicacion asertiva, relaciones interpersonales,

fomentar el trabajo en equipo y manejo de conflictos y liderazgo.

Después de las estrategias se evidencia una variacion en el desempefio laboral de la
empresa KOREA MOTOS SRL, a un nivel promedio — alto, ya que el 56.7% tiene un
desempefio promedio, el 30% un nivel alto, mientras las dimensiones el 51.3% casi siempre
tiene un desempefio en su tarea, el 48.3% casi siempre tiene un desempefio contextual, un
44.7% casi siempre tiene un desempefio adaptativo y el 38.3% tiene a veces un

comportamiento laboral contraproductivo.
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VI. RECOMENDACIONES

Al gerente de la empresa KOREA MOTOS SRL, redisefiar las oficinas de trabajo, asi como
establecer una politica de puertas abiertas, asi como diversificar los canales de
comunicacion, haciendo el uso de correo y realizar reuniones a fin de fortalecer la
comunicacion cara a cara, asimismo brindar a autonomia al personal de linea media por
medio del empowerment. Asi como también dar seguimiento a la recepcion y

entendimiento de la informacién.

Se recomienda a la gerencia de talento humano, implementar un plan de incentivos para
motivar el desempefio de los trabajadores, asi como estrategias de comunicacion con

respecto a sus canales de comunicacion.

Se recomienda a la gerencia de talento humano promover charlas y talleres a fin de

fortalecer la comunicacién interna en la empresa.
Se recomienda a la gerencia de talento humano establecer una politica de evaluacion del

desempefio laboral trimestral, con el objetivo de monitorear los niveles valorativos en:

comportamiento laboral, desempefio contextual, desarrollo de tareas, etc.
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VII.

PROPUESTA

INTRODUCCION

La comunicacion interna es un factor importante dentro de las organizaciones, porque

permite que la informacion fluya en todas direcciones y llegue a todos los interesados,

porque de nada sirve si se elaboran buenos planes, objetivos, etc., si estos no se comunican,

ademas si el personal no tiene adecuada competencias de comunicacion.

ESTRATEGIAS
Las estrategias se realizaron en base al cruce de las dimensiones teniendo en cuenta el

siguiente cuadro

Desempefio Laboral
Desempefio Desempefio Desempefio | Comportamie
. . . de latarea contextual adaptativo nto laboral
Variable Dimension
Contraproduc
tivo
. Trabajo en
N Vinculo equipo
c - 7
TS . Comunicacion
2 § Efectividad asertiva
(@)] -
o E Relaciones
S g Orgullo interpersonales
4 8 Liderazgo
Identidad Manejo de
conflictos
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Estrategias de comunicacion interna para mejorar el desempefio laboral en la empresa
KOREA MOTOS SRL CHICLAYO 2018

Estrategia 1: Trabajo en equipo

Fecha:
15/06/2018

Hora : 8:00 a.m Lugar: Oficina de ventas

Titulo del tema/
Denominacion

Estrategia 1: Trabajo en equipo

Objetivo Mejorar el desempefio adaptativo del personal, por medio del vinculo de
un trabajo en equipo
Desarrollo de la Inicio: Recursos y
actividad/ 1. Entregar material impreso con | materiales
Estrategia informacidn sobre trabajo en equipo | Proyector
2. Pregunta clave diferencia entre grupo | Folletos
y equipo Video
3. ¢competencias del trabajo en equipo? | Presentacion
Desarrollo:
1. Empezar la presentacion del tema.
Fortaleciendo el trabajo en equipo
2. Conocimientos de los conceptos
3. Video: El poder del trabajo en equipo
Cierre:
1. Preguntar y resolver dudas del pablico.
2. Dar una conclusién final para que
comprendan mejor el significado y la
importancia que tiene dentro de la empresa
como un valor agregado.
Anexos Lista de asistencia

https://www.youtube.com/watch?v=YGxr38aTM2c
Fotografias
Referencias
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Ficha de observacion estrategia 1

Inicio: 8:20
Hora de inicio de la Nro. de asistentes 30
estrategia
Actividades Verificacion
(cumplimiento)
1. Se paso la lista de asistentes Si
2. Entrega de material impreso Si
3. Hora de inicio de la presentacion 8:20am
4. Video sobre el tema Si
5. Realizaron preguntas los asistentes No
6. Realizaron su taller Si
Cierre
Hora de término de la estrategia 9:00 pm
Numero de asistentes al final de la estrategia 30

Observaciones:
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Estrategia 2: Comunicacion asertiva

Fecha:
16/06/2018

Hora : 8:00 a.m

Lugar: Oficina de ventas

Titulo del tema/
Denominacion

Estrategia 1: Comunicacién asertiva

Objetivo

Mejorar el desempefio de la tarea, mediante la comunicacion asertiva.

Desarrollo de la
actividad/
Estrategia

Inicio:
4.

o

Desarrollo:

Cierre:

4.

5.
6.

Entregar material impreso con
informacion sobre la comunicacion
asertiva

Taller practico:

Realizar una comunicacién asertiva,
entre compafieros

Empezar la presentacion del tema.
Comunicacion asertiva.
Conocimientos de los conceptos
Video: Comunicacién asertiva: Los 5
pasos

3. Preguntar y resolver dudas del publico.

4.

Dar

una conclusion final para que

comprendan mejor el significado y la
importancia que tiene dentro de la empresa
como un valor agregado.

Recursos y
materiales
Proyector
Folletos
Video
Presentacion

AnNexos

Lista de asistencia

https://www.youtube.com/watch?v=itBLSKocD40
Fotografias
Referencias
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Ficha de observacion estrategia 2

Inicio: 8:20 am

Hora de inicio de la Nro. de asistentes 30
estrategia
Actividades Verificacion

(cumplimiento)

7. Se paso la lista de asistentes

Si

8. Entrega de material impreso Si
9. Hora de inicio de la presentacion 8:20am
10. Video sobre el tema Si
11. Realizaron preguntas los asistentes No
12. Realizaron su taller Si
Cierre
Hora de término de la estrategia 9:00 pm
NUmero de asistentes al final de la estrategia 30

Observaciones:
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Estrategia 3: Relaciones interpersonales

Fecha:
22/06/2018

Hora : 8:00 am Lugar: oficina de ventas

Titulo del tema/
Denominacion

Estrategia 2: Relaciones interpersonales

Objetivo Fijar un responsable directo y otros que lo acomparie determinando
plazos para la ejecucion de labores.
Desarrollo de la Inicio: Recursos y
actividad/ 1. Entregar material impreso con | materiales
Estrategia informacion sobre relaciones | Proyector
interpersonales. . Folletos
2. Pregunta clave a los asistentes Video
3. ¢Conocen los trabajadores acerca de | Presentacion
los plazos y quienes son los
responsables de realizar dichas
labores?
¢ Se encuentran preparados para la
ejecucion de tareas?
Desarrollo:
1. Video: Cémo Mejorar las Relaciones
Interpersonales - Habilidades para
una Mejor Relacion Interpersonal
2. Empezar la presentacion del tema.
“Mejorando las relaciones interpersonales”
3. Conocimientos de los conceptos
Cierre:

5. Preguntar y resolver dudas del publico.

6. Dar una conclusién final para que
comprendan mejor el significado y la
importancia que tiene dentro de la empresa
como un valor agregado.

Anexos Lista de asistencia

Fotografias
Referencias
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Ficha de observacion estrategia 3

Inicio: 8:30 am

Hora de inicio de la Nro. de asistentes 30
estrategia
Actividades Verificacion
(cumplimiento)
1. Se paso la lista de asistentes Si
2. Entrega de material impreso Si
3. Hora de inicio de la presentacion 8:30am
4. Video sobre el tema Si
5. Realizaron preguntas los asistentes No
6. Realizaron su taller Si
Cierre
Hora de término de la estrategia 10:15 pm
NuUmero de asistentes al final de la estrategia 30

Observaciones:
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Estrategia 4: Manejo de conflictos

Fecha:
23/6/2018

Hora : 8:00 am Lugar: oficina de ventas

Titulo del tema/
Denominacion

Estrategia 4: Manejo de conflictos

Objetivo

Mejorar el comportamiento laboral Contraproductivo, por medio de

estrategias de manejo de conflictos laborales

Desarrollo de la
actividad/
Estrategia

Inicio:
1. Entregar material impreso con
informacion conflictos laborales
2. Video: Dinamica para manejo de
conflictos
3. Dinamica de un manejo de conflicto
laboral

Desarrollo:

1. Empezar la presentacion del tema.
“Estrategias de manejo de conflictos
laborales™

2. Conocimientos de los conceptos
Cierre:

1. Preguntary resolver dudas del pablico.

2. Dar una conclusién final para que
comprendan mejor el significado y la
importancia que tiene dentro de la empresa
como un valor agregado.

Recursos y
materiales
Proyector
Folletos
Video
Presentacion

AnNexos

Lista de asistencia
https://www.youtube.com/watch?v=SeNO04R6HB9k
Fotografias

Referencias
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Ficha de observacion estrategia 4

Inicio:

Hora de inicio de la Nro. de asistentes 30

estrategia

Actividades Verificacion
(cumplimiento)

7. Se paso la lista de asistentes

Si

8. Entrega de material impreso Si

9. Hora de inicio de la presentacion 8:30am

10. Video sobre el tema Si

11. Realizaron preguntas los asistentes No

12. Realizaron su taller Si

Cierre

Hora de término de la estrategia 10:15 pm
NUmero de asistentes al final de la estrategia 30

Observaciones:
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ANEXOS
Anexo 01: Cuestionario para medir el desempefio laboral

Edad:
SEXO: (F) (M)

1 | Nunca
2 | Casi Nunca
3 | Aveces
4 | Casi siempre
5 | Siempre
N° items
Desempefio de la tarea
1 | Usted brinda una adecuada atencion a los clientes de la empresa
2 | Usted mantiene un orden en el desarrollo de su tarea en su centro de

trabajo.

3 | Usted cumple sus actividades en el tiempo planeado.

4 | Usted prioriza los materiales y tiempo en el desarrollo de sus
actividades diarias

5 | Usted hace bien su trabajo a la primera.
Desempefio contextual

6 | Usted realiza aportes de mejora en la empresa cuando identifica un
problema

7 | Usted asiste a capacitaciones, cursos, diplomado para mejorar su
aprendizaje.

8 | Usted brinda apoyo a sus compafieros de trabajo cuando lo necesitan

9 | Con que facilidad expresa sus ideas a los compafieros de trabajo y
jefes.
Desempefio adaptativo

10 | Con que frecuencia cumple con las politicas y normas de la empresa

11 | Usted tiene facilidad para lidiar con clientes complicados.

12 | Con que frecuencia usted brinda soluciones inmediatas durante un
problema con el cliente.

13 | Con que frecuencia resuelve las dudas y problemas de los clientes sin
recurrir a su jefe inmediato.

14 | Usted mantiene un aprendizaje continuo que le permite estar
actualizado en temas referentes a su trabajo
Comportamiento laboral contraproductivo

15 | Usted tiene actitudes negativas que perjudica a sus comparieros de
trabajo y a la empresa.

16 | Usualmente tiene conflictos con los clientes de la empresa

17 | Usualmente critica el trabajo de sus comparieros y jefes.

18 | Usualmente comete errores en su trabajo, sabiendo con anticipacion

que esta mal.
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Anexo 02: validacion de instrumentos

TABLA DE VALORACION DEL EXPERTO.

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

1. INFORMACION DEL EXPERTO:

1.10 Nombre y Apellido . Abel €dvacdo (}\O\Jﬂﬂ\\ s\
1.11 Profesién : Mddico  cfeetmno 0
1.12Grado académico : Hogiser éﬁﬁ“"‘:‘{‘muo
1.13 Titulo Profesional : AdNewe

P\ Regroach Losmowyeque

1.14 Institucién donde trabaja : Ae Salsd)

: Sl
1.15 Cargo que desempefia  : Sefe S o=

1.16 Teléfono : Q43490995
AL 0
1.17  Correo Electrénico : o\uﬁ-d‘“\)bﬂ:ﬁ\&\QQ\‘D’\mQ\\ SO0

1.18 Nombre del Investigador: V% Qg UseXn Neyea Tamads .

3. VALORACIONES A LOS INSTRUMENTOS:

3.1 Pertinencia de las preguntas o items con los objetivos de la investigacién:

mstrumento Suficiente | Medianamente Insuficiente Observaciones

4‘

(3) suficiente (2) (1)

CUESTIONARIO X

3.2 De los items con la(s) Variable(s):

Instrumento Suficiente | Medianamente | Insuficiente Observaciones

3) suficiente (2) (1)

b4 ,

CUESTIONARIO
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3.3 Pertinencia de los items con las dimensiones:

Instrumento Suficiente | Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)
CUESTIONARIO X
3.4 Pertinencia de los items con los Indicadores:
Instrumento Suficiente | Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)
CUESTIONARIO ><
3.5 Redaccién de ftems:
Instrumento Suficiente | Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)

CUESTIONARIO

X

4. Conclusiones

Ao

Jana
Ve

A loca v
V4

7 v

©e_Abel Chavarry Isla

MBA Administracion
Profesor Universitario
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE VALORACION DEL EXPERTO.

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

4. INFORMACION DEL EXPERTO:

1.28
1.29
130
131
132
133
1.34
135
1.36

Nombre y Apellido
Profesién

Grado académico

Titulo Profesional
Institucién donde trabaja
Cargo que desempefia
Teléfono

Correo Electrénico

Nombre del Investigador

c%// ///ﬁk/@é@%%f

V7BH

(o, 4 e

U
: DT

932979833

D G RaR b e O phn gt e
: Tngrid Asbeth peyra Tabooda

6. VALORACIONES A LOS INSTRUMENTOS:

6.1. Pertinencia de las preguntas o items con los objetivos de la investigacién:
Instrumento Suficiente Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)
CUESTIONARIO /
6.2. De los items con la(s) Variable(s):
Instrumento Suficiente Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)
CUESTIONARIO
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ﬁﬂ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

6.3. Pertinencia de los items con las dimensiones:

Instrumento Suficiente Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)
CUESTIONARIO
6.4. Pertinencia de los items con los Indicadores:
Instrumento Suficiente Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)
CUESTIONARIO /
6.5. Redaccién de items:
Instrumento Suficiente Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)
CUESTIONARIO
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7. CONCLUSIONES:

7 4

. .

\

\

Pimentel, Junio 2018

(N i

N

—

Z>8 e
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1. INFORMACION DEL EXPERTO:

TABLA DE VALORACION DEL EXPERTO.

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

1.10 Nombre y Apellido

1.11 Profesion

1.12Grado académico

1.13 Titulo Profesional

1.14 Institucion donde trabaja :

1.15 Cargo que desempefia

1.16 Teléfono

1.17

Correo Electronico

: Oscan ENRiGVE Satpzar Cledonel

ING D€ SISTE has

FAGISTE P ADAINISTRACoN DE NEGotos- MEA

ING. DE Si1STeMAS

UNPRS / ucv

CATEDAA Tico
Q39639030
os cax. salazarc € ama(-com

1.18 Nombre del Investigador: ‘EQYA ,)_.&y{% I\J%rO\TOLmdQ

3. VALORACIONES A LOS INSTRUMENTOS:

3.1 Pertinencia de las preguntas o items con los objetivos de la investigacion:

Instrumento Suficiente | Medianamente Insuficiente Observaciones
3) suficiente (2) (1)

CUESTIONARIO -

3.2 De los items con la(s) Variable(s):

Instrumento Suficiente | Medianamente Insuficiente Observaciones

(3) suficiente (2) (1)
Vd
CUESTIONARIO

74



3.3 Pertinencia de los items con las dimensiones:

Instrumento Suficiente | Medianamente | Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)

CUESTIONARIO /

3.4 Pertinencia de los items con los Indicadores:

Instrumento Suficiente | Medianamente | Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)
CUESTIONARIO &

3.5 Redacci6n de [tems:

Instrumento Suficiente | Medianamente | Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)

v

CUESTIONARIO

4. Conclusiones

InsTiumen o _acorele_gom b wves z/:fna’o&'v

Pim

"B 7t 70¢



Anexo 03: Matriz de consistencia

ESTRATEGIAS DE COMUNICACION INTERNA PARA MEJORAR EL DESEMPENO LABORAL EN LA EMPRESA KOREA MOTOS
SRL, CHICLAYO 2018.

INSTRUMENTO
PCF;I(EDI\I?IIE_FEXI:A OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA DE
INVESTIGACION
Objetivo general: Disefio de la
Formulacion Aplicar estrategias de comunicacion investigacion:
del problema interna para mejorar el desempefio Pre Experimental,
¢Como las laboral de la empresa KOREA .
estrategias de MOTOS SRL, (?hiclayo 2018. porq.ue no .e X Iste
comunicacién | Obijetivos especificos: manipulacion de la
interna a. Realizar un diagnéstico respecto al variable.
mejoraran el desempefio laboral en la empresa Poblacion y Entrevista dirigida
desempefio KOREA MOTOS SRL. muestra: al gerente
laboral de la b. Determinar los factores que afectan Variable Poblacién: 30
empresa el desempefio laboral en la empresa Independiente: colaboradores
KOREA KOREA MOTOS SRL. Estrategias d Vincul Muestra: 30 Cuestionario para
MOTOS SRL, c. Implementar las estrategias de stra e.glas” ¢ Inculo : P
Chiclayo 2018? comunicacion interna en la empresa | omunicacion colaboradores los colaboradores
KOREA MOTOS SRL. interna Técnicas de de la empresa
d. Evaluar los resultados después de la recoleccion de KOREA MOTOS
implementacion de las estrategias informacién: SRL
de comunicacion interna en el La encuesta.
desempefio laboral de la empresa Instrumento:

KOREA MOTOS SRL.

Cuestionario
Procesamiento:
Software estadistico
SPSS
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Anexo 04: Prueba piloto

Muestra: 10 trabajadores de la empresa CHEMOTO

Confiabilidad de datos

Es necesario evaluar la confiabilidad y validez lograda por el instrumento empleado,
siendo asi que “Para verificar la confiabilidad de los datos cuantitativos el mismo que
requiere una sola administracion del instrumento de medicién y produce valores entre 0 y
1”. (Jaramillo & Osses, 2012, p.123).

Los criterios a tener en cuenta son los siguientes:

— Coeficiente alfa >.9 es excelente

— Coeficiente alfa >.8 es bueno

— Coeficiente alfa >.7 es aceptable

— Coeficiente alfa >.6 es cuestionable
— Coeficiente alfa >.5 es pobre

— Coeficiente alfa <.5 es inaceptable

Para realizar el analisis del alfa de Cronbach se utiliz6 el Software IBM Spss Statistics 25,

obteniéndose el siguiente analisis.

Tabla 01
Resumen de procesamiento de casos.

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido® 0 0
Total 10 100,0

Fuente: Elaboracidn propia.

Participaron un total de 10 personas, con 100% de validez en respuestas.
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Tabla 02
Estadisticas de fiabilidad.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elem

,865

entos
18

Fuente: Elaboracion propia.

El andlisis del Alfa de Cronbach se realiz6 a las 18 preguntas presentadas,

obteniéndose un resultado de 0.8650 de confiabilidad.

Escala: DESEMPENO LABORAL

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Valido 10 100,0
Excluido® 0 0
Total 10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas

las variables del procedimiento.

Estatdisticas de fiabilidad

Alfa de

M de

Cronbach elementos

265 18
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10.

11.

Anexo 05: Entrevista

ENTREVISTA AL GERENTE GENERAL DE LA ORGANIZACION

En la empresa KOREA MOTOS SRL que estrategia se emplea para promover una
adecuada relacion entre comparieros y los jefes de areas.

El personal de la empresa KOREA MOTOS SRL ha recibido induccion sobre el
proceso de atencion al cliente.

En la empresa KOREA MOTOS SRL se ha establecido normas de respeto al
personal

Que estrategias de comunicacion se emplean en la empresa HOREA MOTOS SRL
para promover el trabajo en equipo.

Existe planes de motivacion dirigido al personal en la empresa KOREA MOTOS
SRL.

Considera que el personal de la empresa KOREA MOTOS SRL necesita cambiar
algunas conductas cuando trata a los clientes.

El personal de la empresa KOREA MOTOS SRL tiene buenas actitudes para servir
a los clientes

Que estrategias se utilizan en la empresa KOREA MOTOS para promover la
interaccion entre compafieros y jefes.

El personal de la empresa KOREA MOTOS SRL tiene empoderamiento para tomar
decisiones sin consultar a su jefe inmediato.

En la empresa KOREA MOTOS SRL se realiza actividades de integracion para la
comunicacion asertiva entre los compafieros de trabajo y jefes.

Se brinda oportunidades de crecimiento profesional al personal de la empresa
KOREA MOTOS SRL
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Anexo 06: Fotografias

Foto 2: Encuestando al personal de ventas de Korea Motos SRL
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Foto 3: Toma del frontis de la tienda Korea Motos SRL

Foto 4: Taller N° 1 con el experto MBA. Abel Chavarry Isla
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3
Foto 6: Con el experto MBA. Abel Chavarry Isla al finalizar el taller
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Anexo 07: Resultados en tablas

Tabla 6
Dimension desempefio de la tarea
N CN AV CS S TOTAL

Pregunta n % n % n % n % n % n %
Usted brinda una adecuada atencion a los
clientes de la empresa 3 10.0 10 33.3 10 333 7 233 0 0.0 30 100
Usted mantiene un orden en el desarrollo
de su tarea en su centro de trabajo. 2 6.7 5 16.7 12 40.0 10 33.3 1 3.3 30 100
Usted cumple sus actividades en el tiempo
planeado. 0 00 13 433 7233 9300 1 33 30 100
Usted prioriza los materiales y tiempo en
el desarrollo de sus actividades diarias 2 6.7 9300 10 33.3 8 26.7 1 3.3 30 100
Usted hace bien su trabajo a la primera. 2 6.7 14 467 6 200 7 233 1 33 30 100
DIMENSION DESEMPENO DE LA
TAREA 2 6.0 10340 9300 8273 1 27 30 100

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores de la empresa Korea Motos.

Tabla 7

Dimensidn desempefio contextual

N CN AV CS S TOTAL
Pregunta n% N % n % n% n% n %

Usted realiza aportes de mejora en la
empresa cuando identifica un problema 2 6.7 13 433 7 233 8 26.7 0 0.0 30 100

Usted asiste a capacitaciones, cursos,

diplomado para mejorar su aprendizaje. 1 33 7 233 14 467 7 233 1 3.3 30 100
Usted brinda apoyo a sus comparieros de

trabajo cuando lo necesitan 2 6.7 12 40.0 10 333 5 16.7 1 3.3 30 100
Con que facilidad expresa sus ideas a los

comparieros de trabajo y jefes. 2 6.7 7 23316 533 4 133 1 3.3 30 100
DIMENSION DESEMPENO

CONTEXTUAL 2 58 10 325 12 392 6 200 1 25 30 100

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores de la empresa Korea Motos.
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Tabla 8
Dimensién desempefio adaptativo

N CN AV CS S TOTAL
Pregunta n% n % n % n % n % n %
Con que frecuencia cumple con las
politicas y normas de la empresa 1 33 8 267 14 46.7 7 23.3 0 0.0 30 100
Usted tiene facilidad para lidiar con
clientes complicados. 2 6.7 9 300 10 33.3 9 30.0 0 0.0 30 100
Con que frecuencia usted brinda
soluciones inmediatas durante un
problema con el cliente. 4 133 15 500 5 16.7 5 16.7 1 3.3 30 100
Con que frecuencia resuelve las dudas
y problemas de los clientes sin recurrir
a su jefe inmediato. 2 6.7 13 433 7 233 8 26.7 0 0.0 30 100
Usted mantiene un aprendizaje
continuo que le permite estar
actualizado en temas referentes a su
trabajo 1 33 11 36.7 11 36.7 7 23.3 0 0.0 30 100
DIMENSION DESEMPENO
ADAPTATIVO 2 6.7 11 373 9 313 7 240 0 0.7 30 100
Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores de la empresa Korea Motos.
Tabla 9
Dimensién comportamiento laboral contraproductivo
N CN AV CS S TOTAL
Pregunta n% n% n % n % n% n %
Usted tiene actitudes negativas que
perjudica a sus compafieros de trabajo y a
la empresa. 133 6 200 12 400 9 30.0 2 6.7 30 100
Usualmente tiene conflictos con los
clientes de la empresa 133 6 200 11 36.7 11 36.7 1 3.3 30 100
Usualmente critica el trabajo de sus
comparieros y jefes. 0 00 7 23.3 11 36.7 9 30.0 3 10.0 30 100
Usualmente comete errores en su trabajo,
sabiendo con anticipacion que esta mal. 1335 16.7 8 26.7 13 43.3 3 10.0 30 100
DIMENSION COMPORTAMIENTO
LABORAL CONTRAPRODUCTIVO 125 6 200 11 350 11 350 2 7.5 30 100

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores de la empresa Korea Motos.
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Tabla 10
Nivel de desempefio laboral de los trabajadores de Korea Motos, segun el pre test

Porcentaje
Nivel Escala Frecuencia Porcentaje acumulado
Muy bajo [18.0-32.0] 0 0.0 0.0
Bajo [33.0-47.0] 10 33.3 33.3
Promedio [48.0-61.0] 18 60.0 93.3
Alto [62.0-76.0] 2 6.7 100.0
Muy alto [77.0-90.0] 0 0.0
Total 30 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores de la empresa Korea Motos.

Tabla 11

Evaluacion del desemperio laboral de la empresa “Korea Motos”, segun dimensiones del

Pre test.
N RV AV CS S TOTAL

Pregunta n % n % n % n % n % n %
DESEMPENO DE LA
TAREA 2 60 10 340 9 300 8 273 1 27 30 100
DESEMPENO
CONTEXTUAL 2 58 10 325 12 392 6 200 1 25 30 100
DESEMPENO
ADAPTATIVO 2 67 11 373 9 313 7 240 0 0.7 30 100
COMPORTAMIENTO
LABORAL
CONTRAPRODUCTIVO 125 6 20011 350 11 350 2 7.5 30 100

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores de la empresa Korea Motos.
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Tabla 12

Dimension desempefio de la tarea, post test

N RV AV CS S TOTAL
Pregunta n% n% n% n % % n %

Usted brinda una adecuada atencion a los
clientes de la empresa 1 33 4 133 6 20.0 15 50.0 4 13.3 30 100
Usted mantiene un orden en el desarrollo
de su tarea en su centro de trabajo. 1 336200 1 3319 633 3 10.0 30 100
Usted cumple sus actividades en el tiempo
planeado. 1 33 6 20.0 6 20.0 13 43.3 4 13.3 30 100
Usted prioriza los materiales y tiempo en
el desarrollo de sus actividades diarias 1 335 16.7 4 13.3 16 53.3 4 13.3 30 100
Usted hace bien su trabajoa laprimera. 1 3.3 8 26.7 3 10.0 14 46.7 4 13.3 30 100
DIMENSION DESEMPENO DE LA
TAREA 1 33 6 193 4 133 15 51.3 4 12.7 30 100
Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores de la empresa Korea Motos.
Desempefio laboral, post test
Tabla 13:
Dimension desempefio contextual

N RV AV CS S TOTAL

Pregunta n % n% n% n % n % n %

Usted realiza aportes de
mejora en la empresa cuando
identifica un problema 1338 2676 200 11 367 4 133 30 100
Usted asiste a capacitaciones,
cursos, diplomado para
mejorar su aprendizaje. 0006 200 2 6.7 17 567 5 16.7 30 100
Usted brinda apoyo a sus
compafieros de trabajo cuando
lo necesitan 0 00 6 200 6 20.0 12 40.0 6 20.0 30 100
Con que facilidad expresa sus
ideas a los comparieros de
trabajo y jefes. 0 005 167 3 10.0 18 60.0 4 133 30 100
DIMENSION DESEMPENO
CONTEXTUAL 0 086 208 4 142 15 483 5 158 30 100

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores de la empresa Korea Motos.
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Tabla 14:

Dimension desempefio adaptativo

N RV AV CS S TOTAL
Pregunta n% n % n% n % % n %
Con que frecuencia cumple con las politicas y
normas de la empresa 000 6200 2 6.7 16 53.3 6 20.0 30 100
Usted tiene facilidad para lidiar con clientes
complicados. 0 00 6 20.0 5 16.7 13 43.3 6 20.0 30 100
Con que frecuencia usted brinda soluciones
inmediatas durante un problema con el
cliente. 0 0.0 10 33.3 5 16.7 11 36.7 4 13.3 30 100
Con que frecuencia resuelve las dudas y
problemas de los clientes sin recurrir a su jefe
inmediato. 0 0.0 10 333 2 6.7 13 433 5 16.7 30 100
Usted mantiene un aprendizaje continuo que
le permite estar actualizado en temas
referentes a su trabajo 0 00 8 26.7 3 10.0 14 46.7 5 16.7 30 100
DIMENSION DESEMPENO
ADAPTATIVO 0 00 8 26,7 3 11.3 13 447 5 17.3 30 100
Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores de la empresa Korea Motos.
Tabla 15
Dimension comportamiento laboral contraproductivo
N RV AV CS TOTAL
Pregunta n%% n % n % n %9 n % n %
Usted tiene actitudes negativas que
perjudica a sus compafieros de trabajo y a la
empresa. 133 9300 11 36.7 9 30.0 0 0.0 30 100
Usualmente tiene conflictos con los clientes
de la empresa 0 0.0 11 36.7 10 33.3 9 30.0 0 0.0 30 100
Usualmente critica el trabajo de sus
comparieros y jefes. 133 723313433 9 300 0 0.0 30 100
Usualmente comete errores en su trabajo,
sabiendo con anticipacion que esta mal. 2 6.7 6 20.0 12 40.0 10 33.3 0 0.0 30 100
DIMENSION COMPORTAMIENTO
LABORAL CONTRAPRODUCTIVO 133 8275 12 383 9 30.8 0 0.0 30 100

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores de la empresa Korea Motos.

87



Tabla 16

Nivel de desempefio laboral de los trabajadores de Korea Motos, segln el post test

Porcentaje
Nivel Escala Frecuencia Porcentaje acumulado
Muy bajo [18.0-32.0] 0 0.0 0.0
Bajo [33.0-47.0] 0 0.0 0.0
Promedio [48.0-61.0] 17 56.7 56.7
Alto [62.0-76.0] 9 30.0 86.7
Muy alto [77.0-90.0] 4 13.3 100.0

Total 30 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores de la empresa Korea Motos.

Tabla 17

Evaluacion del desemperio laboral de la empresa “Korea Motos”, segun

dimensiones del Pre test.

N RV AV CS S TOTAL

Pregunta n% n% n % n % n% n %
DESEMPENO DE LA TAREA 1 33 6 193 4 13.3 15 51.3 4 12,7 30 100
DESEMPENO CONTEXTUAL 0 08 6 208 4 142 15 483 5 15.8 30 100
DESEMPENO ADAPTATIVO 0 00 8 26.7 3 11.3 13 447 5 17.3 30 100

COMPORTAMIENTO LABORAL

CONTRAPRODUCTIVO 1 33 827512 383 9 308 0 0.0 30 100

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores de la empresa Korea Motos.
Tabla 18

Comparacion del desemperio laboral de la empresa “Korea Motos”, segun dimensiones

del pre y post test.

PRETET POST TEST

N RV AV CS S N RV AV CS S

DESEMPENO DE LA

TAREA 6.0 34.0 300 273 27 3.3 19.3 13.3 51.3 12.7
DESEMPENO

CONTEXTUAL 5.8 325 392 200 25 0.8 20.8 14.2 48.3 158
DESEMPENO

ADAPTATIVO 6.7 37.3 31.3 240 0.7 0.0 26.7 11.3 44.7 173
COMPORTAMIENTO

LABORAL

CONTRAPRODUCTIVO 25 200 350 350 7.5 3.3 275 38.3 308 0.0

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores de la empresa Korea Motos.
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Tabla 19

Variable desempefio laboral antes y después de las estrategias de comunicacion

PRET TEST POST TEST

Nivel Escala Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Muy bajo  [18.0-32.0] 0 0 0 0
Bajo [33.0-47.0] 10 33.3 0 0
Promedio  [48.0-61.0] 18 60 17 56.7
Alto [62.0-76.0] 2 6.7 9 30
Muy alto  [77.0-90.0] 0 0 4 13.3
Total 30 100 30 100

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores de la empresa Korea Motos.
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