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RESUMEN

La presente tesis de investigacion titulada “Comunicacion Interna y su Influencia en
el Desempeiio Laboral en la Universidad Nacional de San Martin, en la Ciudad de
Tarapoto, afio 20167, tiene como principal objetivo el determinar la influencia que
tiene la Comunicacién Interna en la variable Desempefio Laboral dentro de la
Universidad Nacional de San Martin — Oficina Central, la presente investigacion

responde a la problematica de la institucion.

Bajo esas condiciones se realizO una investigacibn no experimental de tipo
descriptivo correlacional, contando con una muestra poblacional de 96 trabajadores,
con la participacion de todas las areas que tiene la institucion. En la variable
Comunicacion Interna se evalué 3 dimensiones, siendo estas la comunicacion
descendente, comunicacion ascendente y comunicacion horizontal y en la variable
Desempefio Laboral se evalu6 6 indicadores, impuestas por la misma institucion.
Para ambas variables se utiliz6 como instrumento de recoleccion de datos un

cuestionario el cual nos permitio llegar a la siguiente conclusion.

Luego del procesamiento de los datos, segun la prueba de Coeficiente de
Correlacion de Rho Spearman se encontrd6 una correlacion positiva considerable
(0.457**) entre la variable Comunicacion Interna y la variable Desempefio Laboral,
por tanto la comunicacion interna si influye en el desempefio laboral. Esto nos lleva a
aceptar nuestra hipotesis planteada “La Comunicacion Interna si influye
positivamente en el Desempefo Laboral de la Universidad Nacional de San Martin,
en la Ciudad de Tarapoto, Afio 2016”.

Palabras Claves:

Comunicacion Interna, Desempefio Laboral, Relacion.



ABSTRACT

The present research entitled "Internal Communication and its Influence on Labor
Performance at the Universidad Nacional de San Martin, in the city of Tarapoto, at
2016", with the main objective to determine the influence between Internal

Communication and Labor performance with in Universidad Nacional de San Matrtin.

The type of the research is correlational, with a population sample of 96 workers.
In the Internal Communication were evaluated three dimensions: downward
communication, upward communication and horizontal communication, for the Labor
Performance, were evaluated six dimensions: service production, quality of work,
knowledge of the job, responsibility, cooperation, initiative. As an instrument of data

collection were used for both variables the questionnaire.

According to the Rho Spearman Correlation Coefficient test, it was obtained a
significant positive correlation of (0.457 **) between both variables: Internal
Communication and Labor Performance. Therefore the internal communication does
influences labor performance. Consequently, the alternative hypothesis is accepted
“Internal Communication it does positively influences Labor Performance of the

Universidad Nacional de San Martin, in the City of Tarapoto, at 2016."

Keywords:

Internal Communication, Labor Performance, Influence.



INTRODUCCION
1.1. Realidad Problematica:

En la actualidad a nivel internacional la comunicacion interna es de suma
importancia dentro de las organizaciones ya que permiten que los miembros
gue forman parte de ella se vinculen y puedan dialogar libremente sobre
temas relacionados a las actividades que realiza la organizacion, segun
Crespo et al (2015), menciona que la comunicacion interna es el cumplimiento
de las actividades, esto debido a que gracias a una eficaz comunicacion
dentro de las organizaciones se logra un buen desempefio de las actividades,
en donde se toma en cuenta los recursos materiales que se utilizan logrando
asi su eficiente uso dentro de la produccion de las distintas organizaciones,
asimismo Chiavenato (2011), menciona que el desempefio laboral indica el
rendimiento de cada trabajador frente a las actividades que se le encomienden
dentro de su puesto de trabajo, el mismo que sera evaluado de acuerdo a las
capacidades que muestre el colaborador para el desarrollo de dichas
actividades teniendo en cuenta el tiempo y la utilizacion de los recursos

materiales empleados para llevar a cabo dicha actividad.

Este tema es importante en todas las organizaciones y en las distintas
universidades a nivel mundial las cuales en su mayoria buscan tener un
reconocimiento por las Clasificadoras Académicas de Universidades o
Ranking Académicos de Universidades cuyo objetivo es dar a conocer
publicamente la calidad relativa que estas instituciones brindan. Pero como en
todo proceso competitivo, no todos llegan a tener el mismo reconocimiento
porque no tienen los estandares de calidad requeridos, ya que se encuentran
descuidando temas importantes como es la eficiente comunicacion interna
entre los superiores y demas trabajadores hasta los propios alumnos, lo que

sin duda genera problemas para el desarrollo de la misma.

En el Peru este tema no pasa desapercibido ya que en los dltimos afios se ha

visto que las distintas organizaciones vienen implementando medidas para
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mejorar su calidad de vida institucional, es alli donde nace la necesidad de
mejorar su comunicacion interna ya que con ello se logra mejorar distintos
puntos que pueden estar afectando al desempefio de sus colaboradores; pero
a pesar de los esfuerzos aun se observan deficiencias en cuanto a la
adecuada comunicacién interna que manejan las distintas instituciones, lo cual
se ve reflejado en el bajo desemperio laboral. Por otra parte segun un informe
realizado por la Revista Mundo Empresarial (2016), nos menciona que el
desempeno laboral es un componente fundamental dentro de las
organizaciones, ya que ayuda a la implementacion de estrategias adecuadas
con la finalidad de mejorar la eficacia, en donde se es necesario abarcar la
visidn, mision, cultura organizacional, competencias laborales, asimismo
menciona que una adecuada evaluacion del desempefio laboral tiene como
principal labor mejorar el desarrollo integral del colaborador, haciendo uso de
planes de accion con el jefe, lo cual ayuda a afinar su perfil y seguir con su

plan de carrera dentro de la empresa.

Teniendo en cuenta este tema que es de suma importancia dentro de las
instituciones y organizaciones y en base a nuestra investigacion es necesario
mencionar que en el Peru en base las universidades publicas y privadas aun
estan en un proceso de mejora continua dentro del marco legal de la Nueva
Ley Universitaria (Ley N° 30222). Este cambio ha generado diferentes tipos de
conflictos y problemas que nacen como parte de la falta de comunicacion
(externa, interna y horizontal), la falta de liderazgo, la falta de personal
calificado en areas de vital importancia influyendo asi en el rendimiento laboral

del personal.

En la Regidn San Martin se encuentra la Universidad Nacional San Martin —
Oficina Central en donde se maneja gran parte de la gestion administrativa y
se toman decisiones para toda la universidad, incluyéndose las sedes de toda
la region San Martin (Rioja, Moyobamba, Lamas, Juanjui y Tocache). En este
proceso de mejora continua se ha identificado como una de las mayores

debilidades la falta de comunicacion interna entre los trabajadores,
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evidenciandose que no responden al maximo al trabajo en equipo, sino a las
actividades y tareas individuales, existe deficiente formalidad de las tareas y
funciones, que a su vez genera la mala interpretacion de la informacion
generando conflictos entre trabajadores y evadiendo responsabilidades. La
comunicacioén interna permite alcanzar la vision, la mision, planes estratégicos
y planes operativos, por ello en la presente investigacion se evaluara la
importancia de la comunicacion interna y su influencia en el desempefio
laboral en los trabajadores de la Universidad Nacional del San Martin - Oficina

Central.

1.2. Trabajos Previos

Internacional

Garcia, J. (2012). “Comunicacion Interna y la Universidad”. (Tesis de
Posgrado). Universidad de Sevilla, Espafia. Concluye que las funciones de
la comunicacion interna hacen de ésta un elemento estratégico y
transversal que, si bien no es el Unico, es fundamental para el éxito de las
organizaciones. La consulta bibliografica ha permitido construir un marco
tedrico, en el que se ha intentado realizar una sintesis contrastada de las
distintas opiniones vertidas en la literatura, tanto nacional como
internacional. Los medios digitales multiplican las opciones y simplifican la
variedad de soportes. La comunicacion interna en la Universidad, como
objeto de estudio, se encuentra aun en una fase inicial. La Universidad
tiene en la comunicacién interna una aliada para incentivar el interés de

los estudiantes en participar en su politica y actividades.

Cedaro, K. (2007). “Importancia de los distintos canales de comunicacion
interna para la gestion de las Universidades Publicas”. (Tesis de
Posgrado). Universidad Tecnoldgica Nacional. Argentina. Concluye que el
andlisis de la opinion de los actores considerados en forma conjunta como
en forma individual para cada claustro, prueba de forma contundente que

los canales de comunicacién interna de naturaleza oral han sido los mas
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importantes para la obtencion de resultados positivos en la gestion. La
investigacion llevada a cabo en el presente trabajo, a través del analisis de
un caso, aporta respuestas para quienes tienen que ejercer Sus
responsabilidades de conduccion en el especial ambiente universitario
argentino, que ya fuera descripto. El proceso estudiado tuvo esas
particularidades, tales como la rotacion permanente de las personas, la
permeabilidad con el medio externo, la presencia en los 6rganos de
gobierno de los estudiantes que son destinatarios del servicio, las
dificultades para desarrollar un sistema de comunicacion efectivo para la
mejora continua y la imposibilidad de controlar ciertas variables, entre

otras.

Nacional

Quispe, J. (2011). “La valoracién del personal sobre la comunicacién
interna en la Universidad Peruana Unién, Filial Juliaca”. (Tesis de
posgrado). Universidad Peruana Unién. Lima. Perd. Concluye que la
valoracion del personal sobre la comunicacion interna de la Universidad
Peruana Union, filial Juliaca, es 37.3%. La comunicacion interna casi
siempre ha actuado como un lubricante de la universidad, porque desde el
punto de vista de la organizacion, fue un elemento que casi siempre hizo
dinamica las acciones dentro de la organizacion respecto a la
comunicacién sobre el desempefio laboral, politicas de gestiéon, la
situacion financiera y situacion académica en las dimensiones

descendente y ascendente en la presente gestion.

Taboada, G. (2008). “Niveles de percepcion de los profesores a tiempo
completo sobre la Comunicacion Interna de la Universidad Catélica Santo
Toribio de Mogrovejo”. (Tesis de pregrado). Universidad Catolica Santo
Toribio de Mogrovejo. Chiclayo. Peru. Concluye que al verificar que, en el
nivel de percepcion respecto a la comunicacion interna existente entre las

areas y dependencias de la USAT, cuatro de seis departamentos otorgan
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un nivel de percepcién de media para abajo es decir promedio 0 menor,
seria conveniente y oportuno revisar la forma en como se esta
desarrollando la comunicacion de los planes entre departamentos, el
trabajo en equipo, los temas que llevan a las reuniones, su periodicidad,
los tipos de reuniones y la informacion mas concreta del trabajo realizado

y proyectado.

Local

Chong, P. (2013). “Incremento del Nivel de Desempefo Laboral Mediante
la Implementacién de un Sistema de Administracion del Conocimiento en
Cerveceria San Juan S.A — Tarapoto”. (Tesis de pregrado). Universidad
Nacional de San Martin. Tarapoto. Perd. Concluye que se logré realizar un
analisis de la realidad actual del desempefio laboral, con la recopilacion de
informacion efectuada, lo cual permitié identificar adecuadamente los
requerimientos de los usuarios. Ademas, se consiguié desarrollar
adecuados métodos de control y consolidacién de la informacion a través
del modelado y la implementacién de la base de datos en Postgre SQL, la
cual soporta las necesidades y requerimientos de los usuarios para la
realizacion de esta herramienta que permita medir el nivel de desempefio
laboral. Se logr6 desarrollar un sistema de administracion del
conocimiento a través del disefio del sistema de informacion planteado
utilizando la metodologia RUP y el lenguaje UML; y elaborando el

prototipo de dicho sistema de informacion.
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1.3. Teorias Relacionadas al Tema:
1.3.1. Comunicacion Interna:
La comunicacion en las organizaciones, entidades estatales y empresas
son muy diferentes, puesto que la comunicacion es intercambiar
informacion entre dos o mas participantes con el fin de transmitir o recibir

una respuesta adecuada ante conjunto de signos y normas semanticas.

Crespo et al (2015), define a la comunicacion interna como el
cumplimiento de las actividades, esto debido a que gracias a una eficaz
comunicacién dentro de las organizaciones se logra un buen desempefio
de las actividades, en donde se toma en cuenta los recursos materiales
que se utilizan para dichas actividades, cuidando de ellos y logrando su
eficiente uso dentro de la produccion, asimismo la comunicaciéon interna
genera que los trabajadores conozcan la misién y vision de la institucion
donde se desarrollan y con ello se pueda sentir identificado con su trabajo

y lograr el cumplimiento de los objetivos trazados por la misma.

Enrigue et al (2008), menciona que la comunicacion interna es la
interaccion que existe entre los colaboradores de una institucion, en donde
se observa la manera de relacién entre todos los que forman parte de la
organizacion, lo que conlleva sin duda alguna al buen desempefio de las
actividades, cuidando de los recursos que les brinda la empresa, teniendo
en cuenta los objetivos a alcanzar y lo que realmente se desea lograr, todo
ello gracias a los distintos medios empleados en la comunicacion interna
lo que genera que el colaborador se sienta comodo expresando sus ideas
frente a ciertos problemas que se presente dentro de su lugar de trabajo,
por ello es necesario que las diferentes instituciones empleen medios
adecuados de comunicacion interna ya que permitird la coordinaciéon
adecuada entre las distintas areas de trabajo y generara que los

trabajadores puedan estar informados.
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Berceruelo (2011), menciona que la comunicacién interna estd compuesta
por una serie de significados que se encuentran inherentes a la empresa y
a los trabajadores de la misma, la cual aborda una amplia linea de
disciplinas que pueden ir desde la manera como esta se desarrolla hasta
la manera como se expresa ante los demas. Por ello es necesario que las
empresas efectien medidas con el fin de llevar una adecuada
comunicacion interna en la empresa, asimismo cabe resaltar que la
comunicacién de una empresa reside en el manejo de los aspectos
humanos, de las caracteristicas de cada trabajador, en la manera como se
relaciona, etc., cada uno de estos aspectos representan una idea clara de
como se viene ejecutando la comunicacion dentro de la empresa.
Teniendo claro esto Berceruelo (2011), nos menciona una serie de valores
gue se encuentran inherentes a la comunicacion interna y a los que

forman parte de esa comunicacion, los cuales son:
Valores de la comunicacién interna
Valores del emisor:

- Transparencia
- Perseverancia
- Rapidez

- Credibilidad

- Receptivo

- Confianza

Valores del receptor

- Motivacion
— Respuesta

- Interaccion

17



Asimismo Berceruelo (2011), nos menciona los objetivos de la

comunicacion interna dentro de la empresa:
Objetivos de la comunicacién interna

- Mantener una coordinacion entre distintos departamentos.

- Eliminacién de tensiones y conflictos entre los trabajadores.

- Informacion adecuada e impartida entre todos los miembros de una
organizacion.

- Desarrollar oportunidades de promocion y desarrollo profesional.

— Motivar e integrar a los empleados en el entorno empresarial.

- Difundir politicas y constituir una identidad de la empresa en un clima
de confianza y de motivacion.

- Introduce nuevos valores o pautas de gestion y alineacion de los

colaboradores con los objetivos empresariales.

Arizcuren (2008), define a la comunicacion interna como la actividad
principal dentro de una empresa para trasmitir e intercambiar informacion
adecuada entre los trabajadores a través de un proceso en el cual se
representa una serie de significados que toman forma de un mensaje el
cual es trasladado entre todos los miembros de la empresa. De esta
manera se dice que la comunicacién interna es un proceso circular y
constante en donde participan de manera permanente todas las personas
en cualquier momento establecido dentro de toda la organizacion ya sea
de forma natural o intencionada, permitiendo asi que la organizacién o
empresa logre funcionar de manera coordinada y eficiente, esto gracias a
gue los procesos de comunicacidén generan la integracion y interrelacion
de los miembros de una organizacion, es esto que la comunicacién debe
ser de carécter transversal, es decir que logre implicar a todos los

componentes de la organizacion.

De esta manera Arizcuren (2008), menciona las ventajas de una buena

comunicacioén interna dentro de una organizacion:
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Ventajas de la comunicacion interna

- Colaboradores formados e informados en la participacion de la
organizacion.

- Organizacién eficaz, trasparente y con formacion necesaria en las
funciones

— Colaboradores motivados y con opiniones claras.

- Informacién adecuada para la toma de decisiones.

— Cohesion entre los miembros del equipo y del entorno organizacional.

- Organizaciones mas éticas.

- Participacién en todos los procesos y acciones.

Robbins y Judge (2009), describen a la comunicacion como “un efecto que
se da cuando se expresan ideas consciente o0 inconscientemente, directa
o indirectamente, es la facultad que tiene la persona para entenderse, por
medio de un lenguaje, sus ideas, emociones o sentimientos. Comunicar es

comprender y ser comprendido”

Este mismo autor nos dice que la comunicacion tiene 4 funciones
principales que son la motivacion, expresion emocional, control e

informacion.
Funciones principales de la comunicacién interna

e Motivacion: Motivar a los colaboradores es un factor de vital
iImportancia, que ellos sientan que son parte de un equipo, y por tanto
las ideas y sugerencias sean tomadas en cuenta.

e Expresion emocional.- Indica el estado de animo de los trabajadores
en su expresion corporal, es manejado por su subconsciente y pocas

veces son conscientes de sus movimientos y gestos corporales.
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e Control: Se maneja en su mayoria a través de su orden jerarquico,
sean estos formales o informales, es decir se busca que todo el
manejo de una empresa o institucion este supervisado y monitoreado.

e Informacion: Se hace referencia al acto de transmitir cualquier tipo de
datos, gestos o fonemas entre los miembros de una organizacion,
siendo esto quizas una de las partes méas importantes de la
organizacion y la que nos permite conocer la esencia del giro del

negocio.

Para Fernandez (2009), la comunicacion organizacional es un conjunto de
actividades y técnicas encaminadas a facilitar el flujo de mensajes que se
dan entre todos los miembros de una organizacion y su medio; esto se da
con el fin de que se cumpla mejor y mas rapidamente con los objetivos y

metas trazadas. Segun Fernandez, la comunicacion se divide en:

e Comunicaciéon Interna: se denomina asi cuando los programas y
actividades estan dirigidos al personal de la organizacién (directivos,
gerencia, administrativos, empleados y obreros). Se define como el
conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion para el

mejoramiento de las buenas relaciones entre sus miembros.

e Comunicacién Externa: se denomina asi cuando se dirigen a los
diferentes publicos externos de la organizacion (socios, proveedores,
accionistas, clientes, distribuidores, autoridades, otros). Se define
como el conjunto de mensajes emitidos por cualquier organizaciéon

hacia sus diferentes publicos externos Fernandez (2009).
Dimensiones de la Comunicacion Interna

Fernandez (2009), indica que la comunicacion interna se divide en 3
dimensiones, estos son: la comunicacion descendente, la comunicacion

ascendente y la comunicacién horizontal.
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Comunicacién Descendente: Se conoce asi, cuando la comunicacién
“fluye desde los niveles mas altos hasta los niveles mas bajos de una
organizacion, tiene un caracter directivo y trata de mantener informadas al
personal para que estos sean eficientes, la mayoria de veces la
comunicacion son por medios escritos”. (Fernandez, 2009, p.132). Los

medios mas utilizados son los:

e Documentos administrativos: Se denomina a todo documento de
caracter oficial dentro de la organizacion.

e Politicas y Procedimientos: Son las normas internas de la
organizacion, seguido de los procesos para actuar.

e Retroalimentacion e informacion ideolégica: Todo proceso de volver

a fortalecer alguna accion o actividad de la organizacion.

Comunicacién Ascendente: Se considera asi cuando la comunicacién
fluye desde los niveles mas bajos hasta los niveles mas altos de una
organizacion, “se encuentran en espacios participativos y democraticos sin
embargo a menudo los jefes entorpecen esta comunicacion filtrando y no
transmitiendo la informacién a los gerentes o directivos. La comunicacion
en este tipo puede ser formal o informal” (Fernandez, 2009, p.135). Los

medios mas utilizados son:

e Reporte de funciones: Son los informes que hace el personal del area
operativa a los jefes y estos a los gerentes.

e Reporte de quejas y sugerencias: Son las criticas positivas o
negativas que realiza el personal subordinado a la organizacion.

e Sondeo de Opinidon: Se denomina a asi al proceso en el cual los

trabajadores comentan y se expresan sobre sus jefes.

Comunicacion horizontal: Constituye uno de los flujos de informacion
organizacional mas importante porque “permite intercambiar informaciones

(escrita o verbal) en un mismo nivel de area o entre areas distintas y
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cargos distintos de manera simultanea, permitiendo mejorar procesos
interdepartamentales y mejorar tomas de decisiones que involucran
distintas areas de trabajo”. (Fernandez, 2009, p.137). Los medios mas

utilizados son:

e Memorandum, Cartas: Documentos formales que se emiten de una
area a otra para solicitar o autorizar una determinada accion.

¢ Interacciones entre areas de trabajo: Se considera al involucramiento
del personal de diferentes areas sin importar el orden jerarquico.

e Grupos de trabajos: Se trabaja en grupos con el propdsito de hacer

mejor e intercambiar ideas para tomar mejores decisiones.

Canales de la Comunicacién Interna

Carreton (2009), hace referencia a los medios impresos y digitales mas
utilizados, pero no los Unicos, por las empresas para mantener una
relacion informativa dentro de la organizacién; se pueden mencionar los

siguientes:

e El boletin informativo: Es uno de los formatos mas populares porque
se abre al tamafio de una revista pero puede ser plegado para su
envio por correo dentro de un sobre estandar de correo interno.

e Los periddicos digital: Se busca el compromiso de la organizacion,
donde se puede hablar sobre lo que realiza la gerencia general,
anunciar las politicas y proyectos, articulos especiales escritos por el
personal y directores de distintos departamentos; todo esto en forma
digital para ser compartido por el correo o las redes sociales.

e Las revistas internas: Este medio de comunicacion nace de algunas
premisas fundamentales como la participacion, el involucramiento y el
reconocimiento de los empleados, esto genera sensacion de

pertenencia y seguridad emocional en todos los miembros.
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Importancia y Beneficios de la Comunicacién Interna

Cervera (2008), afirma que “una organizacion transfiere cuantiosos
mensajes al exterior, y de variadas formas, que instituyen empleo,
despiden colaboradores, costean sueldos justos, elevados o de
subsistencia; contundente, la cultura de la organizacion sale de una u otra
forma a la calle” (p, 37). Luego indica que la comunicacion interna cuenta
con tres funciones principales: La importancia del personal, conservar un
trato entre el colaborador, la organizacion para que el colaborador se
involucre y efectle sus expectativas dentro de la organizacion, de modo

gue relacione el éxito personal con el éxito de la organizacion.

1.3.2. Desempefio Laboral

Chiavenato (2011), menciona que el desempefio laboral indica el
rendimiento de cada trabajador frente a las actividades que se le
encomienden dentro de su puesto de trabajo, este desempefio sera
evaluado de acuerdo a las capacidades que muestre el trabajador para el
desarrollo de dichas actividades teniendo en cuenta el tiempo y la
utilizacion de los recursos materiales empleados para llevar a cabo dicha
actividad. Asimismo el desempefio laboral ayuda a las instituciones ya que
permite darse cuenta si realmente se esta contando con el personal
adecuado para los distintos puestos de trabajo y si estos cumple con las
caracteristicas propias para desempefiar las actividades relacionadas a
dicho puesto de trabajo, y si no es asi que procedera a realizar

capacitaciones que ayuden a mejorar este problema.

Lado (2013), define al desempefio laboral, como el rendimiento que
muestran los trabajadores frente a las distintas funciones que debe
desempeniar dentro de su puesto de trabajo, es asi que como primer punto
se encuentran los resultados a base del trabajo que desarrolla el
colaborador y como segundo punto se encuentran las actitudes que

muestran los colaboradores al momento de cumplir con dichas funciones

23



dentro de su puesto de trabajo, es importante conocer cada uno de estos
2 puntos ya que permitirdn una adecuada evaluacion del desempefio
laboral de cada trabajador, lo que conllevara al eficiente cumplimiento de
los objetivos trazados por la organizacién, en donde se debe tener en
cuenta el eficiente uso del tiempo y de los recursos materiales los cuales
son importantes dentro de las funciones que desempefian cada area

dentro de las instituciones.

Robbins y Judge (2013), menciona que el desempefio debe ser medido en
funcion a las metas y el correcto desarrollo de los planes, asi como el
desempeiio de sus gerencias. En lo que respecta a un cargo
administrativo, nadie quiere a un individuo que aparenta trabajar de forma
similar que el gerente, pero que sin embargo, no presenta resultados
adecuados a la hora de generar utilidades. En base a esta teoria se

permite decir que la funcién principal del desempeiio labora es:
Funciones principales del desempeiio laboral:

— Determinar los resultados individuales

— Analizar las funciones de los colaboradores

- Evaluar la productividad de los colaboradores
- Evaluar la generaciéon de costos

- ldentificar las conductas de los colaboradores
— Evaluar la calidad de trabajo

Alles (2013), define al desempefio laboral como la eficiencia y eficacia de
una actividad o proyecto especifico en cuanto al cumplimiento de los
objetivos trazados por la organizacion. Por lo tanto la eficiencia se refiere a
la habilidad para desarrollar una actividad con un costo minimo y la
eficacia mide que los objetivos planeados se estén cumpliendo de manera
adecuada; asimiso en cuanto a la evaluacion del desempefio laboral los
empleados no deben verlo como una evaluacién como si estuvieran en un

examen de concurso, sino tomarlo como una oportunidad para mejorar y
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corregir con el fin de aportar a la organizacion lo mejor de ellos; dentro de
este se tiene en cuanta tres ambitos importantes de las organizaciones
como es el conocimiento, la estructura y la motivaciones, es por ello que

los principales objetivos del desempfieo laboral es:
Objetivos de la evaluacion del desempefio laboral
Objetivos basados alos conocimeintos

Lograr el eficiente cumplimiento de las metas
Identificar la capaciada del personal

Determinar la disciplina

Objetivos basados en la estrutura

Generar calidad de trabajo

Promover la responsabilidad de los colaboradores
Generar un adecuado ambiente laboral

Objetivos basados en la motivacion

Lograr la satisfaccion en el puesto de trabajo
Promover capacitaciones constantes a los colaboradores

Por su parte, Bittel (2008), nos plantea que el desempefio es influenciado
en gran parte por las expectativas del empleado sobre el trabajo, sus
actitudes hacia los logros y su deseo de armonia. Por tanto, el desempefio
se relaciona o vincula con las habilidades y conocimientos que apoyan las

acciones del trabajador, en pro de consolidar los objetivos de la empresa.

El autor Chiavenato (2007), indica que el desempefio laboral de un puesto
de trabajo cambia de persona a persona, debido a que este influye por el

conocimiento del trabajo, las condiciones laborales y las caracteristicas
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individuales; dado que estos objetos de estudios reflejan las capacidades

y técnicas de trabajo:

Conocimiento del trabajo: Implica conocer cual es “el horizonte de la

organizacion a través de documentos administrativos que forman parte de

la institucién que permitan planificar, organizar controlar y direccionar sus

actividades y tareas encomendadas” (Chiavenato 2007, p. 315), tomando

en especial consideracion:

v/ Planes estratégicos: documento de gestién que indica la planificacion

v

el periodo que dura una gestion. (4 o 5 afios aprox.).

Planes operativos: documento de gestion que indica las actividades y

acciones a realizar durante un afo.

Manuales de organizaciones y funciones: documento administrativo

gue indica las funciones de cada colaborador e indica la manera como

esta organizado la institucion.

Condiciones Laborales: Es muy e importante “crear condiciones
favorables para el empleado como para el empleador y generar un
grato ambiente laboral. Ello implica tener una buena infraestructura y
condicion laboral” (Chiavenato 2007, p. 316), evaluando lo siguiente:
Experiencia laboral: Se denomina al periodo de tiempo que el
colaborar se desempefia en la misma area o areas similares.

Tipo de contrato: Se determina al tipo de condicién laboral el cual la
organizacion y el empleador llegaron a un acuerdo.

Tiempo de servicio: Se conoce al periodo de tiempo que los

colaboradores tienen en la empresa.

Caracteristicas Individuales: “Las caracteristicas individuales
busca el reconocimiento del trabajo efectuado a través del desarrollo

profesional y de la formacion de valores profesionales” (Chiavenato
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2007, p. 317), esto mismo se considera una de las técnicas mas
importantes que motiva al empleado a seguir en la institucion.

v Desarrollo personal: Se considera toda aquella adquisicion de
conocimientos tedrica y practica de los colaboradores

v' Valores profesionales: Son principios que permiten actuar a la

persona de acuerdo a formacion personal.

Importancia del Desempefio Laboral:

Segun Anastasi y Urbina (2007), el término desempefio laboral utiliza y
estudian mas a fondo los investigadores Americanos Campbell, McHenry y
Wise para especificar aquello que es perceptible en las personas, el

mismo que es relevante para los objetivos de la organizacion:

a) Destrezas en tareas especificas del puesto, definidas como actividades
gue diferencian el contenido de una ocupacion concreta, haciendo cada
trabajo unico.

b) Habilidad para labores genéricas o comunes a cualquier empleado.

¢) Comunicacion oral y escrita dirigida a expresar ideas o dar informacion.

d) Esfuerzo demostrado en el impulso extra que los empleados ponen en
Sus comportamientos.

e) Mantenimiento de la disciplina personal y la conformidad con las
normas y cultura de la organizacion.

f) Labores de apoyo a otros y trabajo de equipo, procurando el bienestar
de los demas compafieros y mostrando disposicion para colaborar.

g) Supervision y liderazgo como las actividades dirigidas a influenciar,
planificar y controlar los trabajos del grupo.

h) Gestion y administracién de los recursos para alcanzar los objetivos

organizacionales.
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Evaluacion del Desempefio Laboral

Después de haber analizado las teorias expuestas se converge en que el
desempefio laboral, resulta siendo una apreciacion sistematica de cémo
cada persona se desempefia en un puesto y de su potencial de desarrollo

futuro, tal como lo sugiere:

Chiavenato (2007) indica que la supervivencia de las empresas depende
mayoritariamente del desempefio laboral individual demostrado por sus
integrantes y el colectivo de la empresa como un todo, razén por la que
este tema ocupa un importante espacio en el presente trabajo. El
desempefio laboral esta relacionado con la forma de hacerlas cosas,
independientemente de los objetivos que se logren; por lo tanto, tiene que
ver mas con las habilidades, capacidades, actitudes, motivacion y
aptitudes de la persona; es decir esta relacionado con el desarrollo de
competencias, desarrollo profesional, con la cultura y con los valores de la
empresa. El interés particular no esta en el desempefio en general, sino,
especificamente, en el desempefio en un puesto, o sea, en el
comportamiento de la persona que lo ocupa, este desempefio es
situacional. Varia de una persona a otra y depende de innumerables

factores”.

Con ello se puede decir que la evaluacion del desempefio es una
apreciacion sistematica de como cada persona se desempefia en un
puesto y de su potencial de desarrollo futuro. En resumen, la evaluacion
del desempefio es un concepto dinamico, porque las organizaciones
siempre evaltan a los empleados, formal o informalmente, con cierta
continuidad. Ademds, la evaluacién del desempefio representa una
técnica de administracion imprescindible dentro de la actividad

administrativa.

Dentro de este punto y gracias a la teoria expuesta se puede obtener 6

indicadores que permiten medir la variable desempefio los cuales son:
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Produccién de Servicio, la cual mide la produccién del trabajo o la
cantidad de servicios efectuados regularmente por parte del colaborador
dentro de la empresa, asimismo esto nos permite ver si el colaborador es
apto o no para realizar las tareas planteadas dentro de su puesto de

trabajo y si este las realiza eficientemente.

Calidad de Trabajo, en este punto se evalla la exactitud, el orden y el
esmero en el trabajo realizado, este indicador es importante ya que
permitira entregar un producto o servicio de calidad a los clientes, por
ende es necesario que los colaboradores pongan empefio a este punto y

realicen sus labores con el mejor cuidado posible.

Conocimiento del Cargo, el cual mide el grado de conocimiento que
tienen los colaboradores respecto al entendimiento de las funciones
propias de su trabajo, este indicador nos ayuda a identificar si el
colaborador ha sido seleccionado de manera correcta para el puesto de
trabajo ya que nos permitira ver los conocimientos que tiene sobre las

funciones que tiene a cargo.

La Responsabilidad, mide la dedicacion, el trabajo, el cumplimiento de
las tareas dentro de los plazos y el control requerido para conseguir
resultados, asimismo la responsabilidad que muestre un colaborador
dentro de su puesto de trabajo es importante ya que nos permite ver las
cualidades que tiene una persona en cuanto a su trabajo y como este
pone su esmero y dedicacion para lograr el cumplimiento de sus funciones

en el tiempo y momento establecido.

Cooperacion, se refiere a la disposicion que tienen los colaboradores de
acatar las ordenes y de colaborar en las funciones de la empresa,
asimismo muestra el grado de companerismo que se presenta entre los

colaboradores, ya que se refleja el apoyo y ayuda hacia labores no propias
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del area de trabajo establecida o la explicacion a otro comparieros sobre

temas que no les ha quedado claro en su momento.

Iniciativa, mide la consideracion del sentido comun y las decisiones
tomadas en situaciones excepcionales; es decir las opiniones de cada
colaborador en cuanto a la solucion de problemas y en funciones propias a
su puesto de trabajo, contribuyendo asi al cumplimiento eficiente de los

objetivos planteados por la empresa.
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1.4. Formulacion del Problema
¢De qué manera influye la Comunicacion Interna en el Desempefio

Laboral de la Universidad Nacional de San Martin, en la Ciudad de
Tarapoto, Ao 20167

1.5. Justificaciéon del Estudio
1.5.1. Justificacion Teoérica:

La presente investigacion se justifica porque se sustenta en la teoria de
Fernandez (2009) para la Comunicacién Interna y la teoria de Chiavenato
(2007) para el Desempefio Laboral, estos conceptos se toman como
base para las dimensiones e indicadores de la comunicacion interna y

desemperio laboral de nuestra institucion a investigar.
1.5.2. Justificacion Practica

La presente investigacion permite obtener informacion de suma
importancia porque los resultados del estudio, seran de utilidad para la
Universidad Nacional de San Martin en especial para los servidores
publicos, para las oficinas administrativas, para los departamentos
académicos y por consiguiente para todo el personal que labora en la

Universidad Nacional de San Martin.
1.5.3. Justificacion Social

La presente investigacion se justifica socialmente, debido a que aportara
informacion importante para que se mejore la gestion de una institucion
gue forma profesionales para el bien comin de la sociedad, de esta
manera se esta aportando con el desarrollo del departamento de San

Martin.

1.6. Hipotesis
Hy: La Comunicacion Interna influye de manera positiva en el

Desempefio Laboral de la Universidad Nacional de San Martin, en la
Ciudad de Tarapoto, Afio 2016.
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Ho:

La Comunicacion Interna influye de manera negativa en el

Desempefio Laboral de la Universidad Nacional de San Martin, en la
Ciudad de Tarapoto, Afio 2016

1.7. Objetivos

1.7.1.

1.7.2.

Objetivo General
Determinar la influencia de la Comunicacién Interna en el

Desempefio Laboral de la Universidad Nacional de San Martin, en
la Ciudad de Tarapoto, Afo 2016.

Objetivos Especificos
Evaluar la comunicacion interna en la Universidad Nacional de

San Martin, en la Ciudad de Tarapoto, Afio 2016.

Evaluar el desempefio laboral de la Universidad Nacional de San

Martin, en la Ciudad de Tarapoto, Afio 2016.
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2.1

2.2.

METODO

Disefio de Investigacion

La presente investigacion corresponde al disefio no experimental, de
tipo Descriptivo — Correlacional, porque primero se describié cada una
de las variables, y luego se busco el nivel de correlacion de ambas
variables haciendo uso de instrumentos que permitieron profundizar el

desarrollo de la investigacion de tesis

Dénde:
/ >
M \ |
0O,
M : Universidad Nacional de San Martin — Oficina Central.
0, : Comunicacion Interna.
I . Influencia
0O, : Desempefio Laboral.

Variables - Operacionalizacion.

Variable | : Comunicacion Interna.

Variable Il : Desempeiio Laboral.
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Cuadro N° 01: Operacionalizacién de la Variable |

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL  OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Documentos
Administrativos
Descendente Politicas y
Procedimientos
Fernandez (2009), Retroalimentacion e
indica que la Evaluacion del informacion ideoldgica
comunicacion
interna se divide en  comunicacion Reporte de Funciones.
Comunicacion  9ruPos; estos son interna de los
la comunicacion trabajadores de Ascendente Ordinal

Interna.
descendente, la

comunicacion
ascendente y la
comunicacion
horizontal.

la Universidad
Nacional de San
Martin — Oficina

Horizontal

Reporte de quejas y
sugerencias

Sondeo de opiniones

Memorandum o Cartas

Interacciones entre
areas de trabajo

Grupos de trabajos
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Cuadro N° 02: Operacionalizacién de la Variable I

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL INDICADORES MEDICION

Produccién de Servicio

Calidad de Trabajo

Chiavenato (2007), Nivel de

es una apreciacion  desempefio laboral o

sistematica de como  de los trabajadores Conocimiento del Cargo

Desempefio cada persona se de la Oficina Ordinal
Laboral desempefia en un Central de la
puesto y de su Universidad Responsabilidad
potencial de desarrollo  Nacional de San

futuro. Martin.

Cooperacién

Iniciativa
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2.3.

Poblacién y Muestra

2.3.1.

2.3.2.

Poblaciéon

Segun Bernal (2010), describe que la poblacion es la coleccidn,

conjuntos de individuos, objetos o0 eventos cuyas propiedades seran

analizadas y la muestra lo define como un subconjunto de la

poblacién.

El presente estudio corresponde a una poblacién conformada por los

trabajadores administrativos de la Universidad Nacional de San Martin

— Oficina Central, integrada por 128 trabajadores.

Muestra

La muestra poblacional se determind usando la siguiente formula

estadistica:

_ NzZpQ
T e2(N-1)+22PQ

Donde:

N: Tamafio de la poblacién =128
p: Probabilidad de ocurrencia =0.6
g: Probabilidad de no ocurrencia =04
Z: Nivel de confianza: 95% =1.96
e : Error maximo de estimacion =0.05

n=__(1.96)°(0.6) (0.4) (128)
(0.05)%(128-1) + (1.96) % (0.6) (0.4)

n=3.8416 * 0.24 *128
0.0025 * 127+ 0.92198

n=118.01357=95.21
1.23948
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La muestra es de 96 trabajadores de la Universidad Nacional de San
Martin — Oficina Central. ES necesario mencionar que la misma muestra
contribuyo al estudio de ambas variables, cuya informacion recolectada

permitié investigar a trabajadores y jefes de areas.

2.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos, Validez y
Confiabilidad

Se utilizé la técnica de la encuesta, aplicAndose un cuestionario con escala
Likert, que permitié evaluar la Comunicacion Interna y el Desempefio Laboral

de la Universidad Nacional de San Martin — Oficina Central.

Para otorgarle validez a este cuestionario se le sometié a la evaluaciéon de
dos expertos, un especialista en Administracion y uno en Metodologia en

Investigacion.

Para determinar la confiablidad del cuestionario se realiz6 una encuesta
piloto a 15 colaboradores de la Universidad Nacional de San Martin — Oficina
Central, asimismo para la variable comunicacién nuestro instrumento consta
de 15 preguntas y para la variable desempefio laboral consta de 12
preguntas; cuyos resultados fueron sometidos a la prueba de Alfa de

Cronbach, obteniéndose los siguientes datos:

Variable I: Comunicacion Interna

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos  Valido 15 100,0
Excluido® 0 ,0
Total 15 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
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Alfa de

Cronbach

N de elementos

,864

15

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total | Cronbach si el
si el elemento | elementose ha | de elementos | elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido
pregl 32,80 72,886 ,781 ,839
preg2 33,40 85,971 411 ,860
preg3 33,80 77,600 744 ,843
preg4 33,40 88,400 ,213 ,870
preg5 33,20 78,457 ,625 ,849
preg6 33,53 89,124 ,264 ,866
preg? 33,60 87,686 ,329 ,863
preg8 33,13 75,981 ,621 ,850
preg9 33,60 87,686 ,329 ,863
preg10 33,67 77,952 ,686 ,846
pregll 33,00 81,857 ,592 ,852
pregl2 33,67 84,381 423 ,860
pregl3 33,47 84,695 413 ,860
pregl4 33,47 82,267 ,507 ,856
pregl5 33,47 81,838 ,530 ,855

Para la presente investigacion el Alfa de Cronbach obtenido para la variable

Comunicacion Interna es de 0,864; por lo tanto, segun los parametros se

considera que tiene buena confiabilidad.
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Variable II: Desempeiio Laboral

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 15 100,0
Excluido® 0 .0
Total 15 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,895

12

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total | Cronbach si el
si el elemento | elemento se ha | de elementos | elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido
Pregl 37,40 84,829 ,713 ,881
Preg2 37,33 81,524 ,799 ,876
Preg3 37,87 82,838 ,838 ,875
Preg4 38,00 92,286 ,456 ,893
Preg5 37,80 88,171 521 ,891
Preg6 37,73 91,352 ,330 ,902
Preg7 37,73 91,352 ,330 ,902
Preg8 37,60 84,400 7126 ,880
Preg9 38,00 85,571 ,730 ,881
Preg10 37,27 82,638 ,799 ,876
Pregll 37,47 81,695 778 ,877
Pregl2 37,53 87,981 422 ,898

Para la presente investigacion el Alfa de Cronbach obtenido para la variable

desempefio Laboral es de 0.895; por lo tanto, segun los parametros se

considera que es confiable.
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2.5.

2.6.

Métodos de Analisis de Datos

Luego de aplicados los instrumentos, los datos fueron ingresados a una base
de datos en Microsof Excel. El analisis se procedio a realizar en dos etapas.
En la primera etapa se aplicé la valoracion correspondiente a cada una de las
respuestas, se utiliza la estadistica descriptiva para determinar la
comunicacién interna y el desempefio laboral en la Universidad Nacional de
San Martin — Oficina Central. En la segunda etapa, se aplicé la prueba
estadistica de Coeficiente de Correlaciéon de Rho Spearman para determinar

el indice de correlacion de las variables en investigacion.

Aspectos Eticos

Los datos recogidos en el trabajo de campo guardd la confidencialidad
necesaria de los contribuyentes; igualmente, en el marco de ética en el
manejo de la teoria, se utilizd las normas APA 6ta edicion, para preservar los

derechos de autor, tanto en las citas, como en las referencias bibliogréaficas.
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3.1.

RESULTADOS

Comunicacién Interna de la Universidad Nacional de San Martin — Oficina
Central:
Para la solucién de nuestro primer objetivo especifico se tuvieron que tabular

los resultados obtenidos del cuestionario aplicado a los 96 trabajadores de la
Universidad Nacional de San Martin — Oficina Central, el cual contiene 15
preguntas que miden a la variable comunicacion interna teniendo en cuenta
cada una de sus dimensiones estudiadas, dicha encuesta se encuentra en el
anexo 2; por otro para poder darle una calificacion nominal se valoro los
resultados basados en 3 escalas, las cuales son “Inadecuado”, “Regular” y
“‘Adecuado”, ello permiti6 manifestar la frecuencia con que cada colaborador
evaluo a la variable objeto de estudio, asimismo para mejor entendimiento se

muestra la tabla 1 y figura 1 a continuacion:

Tabla 01: Comunicacién Interna

Dimensién Niveles Frec. %
Inadecuado 26 27%

Comunicacion 0
Descendente Regular 62 65%
Adecuado 8 8%

Inadecuado 1 1%

Comunicacion o
Ascendente Regular 73 76%
Adecuado 22 23%
Inadecuado 26 27%

Comunicacion

Horizontal Regular 57 59%
Adecuado 13 14%

Nota: Datos extraidos de las tabulaciones realizadas por cada dimension de la

comunicacion interna

41



80% P
70%

60%

je

50%

N
o
X

76%
55%

Porcenta

30%

20%
e 3%

10% T]
ISA’ 1%~

0%

7%

59%

g

Comunicacion Descendente Comunicacion Ascendente Comunicacion Horizontal

Dimensiones

Figura 01: Comunicacion Interna
Fuente: Tabla 01.

Interpretacion:

En la tabla y figura 01 se observan los resultados en cuanto a la comunicacion

interna que se viene presentando en la Universidad Nacional de San Martin en

la ciudad de Tarapoto en el afio 2016, para lo cual se vio conveniente

realizarlo en base a las dimensiones estudiadas, en este sentido se puede

observar que en base a la dimension comunicacién descendente se encuentra

dando de manera regular en un 65%, en base a la dimensiébn comunicacion

ascendente es regular en un 76% y en base a la dimensidon comunicacion

horizontal es regular en un 59%; ante estos resultados nos permite afirmar que

la comunicacion interna es regular.
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3.2. Desempefio Laboral de la Universidad Nacional de San Martin
Para dar solucion a este objetivo se tabularon los resultados obtenidos del

cuestionario aplicado a los 96 trabajadores de la Universidad Nacional de San
Martin — Oficina Central, en cuanto al desempefo de los mismos (Ver anexo 3),
cabe mencionar que dichos resultados se encuentran en base a cada uno de
los indicadores establecidos en la investigacion; para lo cual se consider6
conveniente utilizar 3 escalas que ayudan a definir mejor al desempefio laboral
y nos permiten darle una calificacibn nominal por ello se valoré los resultados
basados en 3 escalas, las cuales son “Bajo”, “Regular’ y “Alto”, segun lo

muestra la siguiente tabla:

Tabla N° 02: Analisis del Desempefio Laboral

Indicadores Niveles Frec. %
Bajo 24 25%
Produccién de servicio Regular 61 64%
Alto 11 11%
Bajo 15 16%
Calidad de Trabajo Regular 66 69%
Alto 15 16%
Bajo 20 21%
Conocimiento del Cargo Regular 64 67%
Alto 12 13%
Bajo 4 4%
Responsabilidad Regular 78 81%
Alto 14 15%
Bajo 19 20%
Cooperacion Regular 64 67%
Alto 13 14%
Bajo 9 10%
Iniciativa Regular 75 81%
Alto 9 10%
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Figura 02: Desempefio Laboral.
Fuente: Tabla 2

Interpretacion:

En la tabla y figura 02 se detallan los resultados obtenidos de la variable
desempenio laboral, en base a cada uno de sus indicadores estudiados y de los
cuales se desarrollaron las preguntas del cuestionario aplicado a los
colaboradores de la Universidad Nacional de San Martin, en base a este se
obtuvieron los resultados expuestos; es decir en cuanto al indicador produccién
de servicio es regular en un 64%, en cuanto al indicador calidad de trabajo es
regular en un 69%, en base al conocimiento que tienen los colaboradores en
cuanto a su cargo es regular en un 67%, en cuanto a la responsabilidad es
regular en un 81%, en base a la cooperacion que se observa entre
colaboradores es regular en un 67% y por Gltimo en cuanto a iniciativa que
muestran los colaboradores es regular en un 81%; todos estos resultados nos
permiten afirmar que el desempefio laboral de los colaboradores de la
Universidad Nacional de San Martin se viene dando de manera regular.
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3.3. Determinar la influencia de la Comunicacién Interna en el

Desempefio Laboral de la Universidad Nacional de San Martin, en la

ciudad de Tarapoto, Afio 2016.

Para dar solucion al objetivo general se tomdé en cuenta los resultados

obtenidos anteriormente con relacidbn a nuestras variables objeto de estudio,

para lo cual se utilizé la Correlacion de Rho de Spearman la misma que nos

permitira llegar a la conclusion general; dicha correlacién esta expresada a

continuacion:

Tabla 3: Correlacion de Rho de Spearman

Correlaciones

Comunica
cion Desempefi
interna o laboral
Rho d C icacid Coeficiente d o
o de .omunlcauon oe |C|e.n'e e 1,000 457
Spearman interna correlacion
Sig. (bilateral) 1000
N 96 96
D f Coeficiente d o
esempefio oe |C|e.n'e e 457 1,000
laboral correlacion
Sig. (bilateral) 1000
N 96 96

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Nota: si el “P” valor es decir la sig. (Bilateral) es < a 0.05 entonces existe una
frecuencia considerable
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Interpretacién:

En la tabla 3 se puede observar que existe una relacion significativa entre las
variables Comunicacion Interna y Desempefio Laboral, debido a que el valor “P”
es decir la Sig. (bilateral), es < a 0,05, es decir 0,000. Asi mismo esta relacion
es positiva considerable ya que el valor Rho es de 0,457. Por tal motivo se
acepta, la hipétesis planteada H;: La Comunicacion Interna influye de manera
positiva en el Desempefio Laboral de la Universidad Nacional de San Matrtin, en

la Ciudad de Tarapoto, Ailo 2016 y se rechaza la nula.
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DISCUSION

La presente investigacion nos lleva a indicar que la Comunicaciéon Interna de
la Universidad Nacional de San Martin si influye en el Desempefio Laboral,
segun la prueba de Rho de Spearman, ello debido a que el valor “P” fue
0,000. Y el valor Rho fue de 0,457**. Por tal motivo se acepta, que la
Comunicacion Interna influye de manera positiva en el Desempefio Laboral de
la Universidad Nacional de San Martin, en la Ciudad de Tarapoto, Ao 2016, la
resolucién de estos resultados se sustenta en la teoria de Fernandez (2007);
situacion que se refuerza con el estudio realizado por Chiavenato (2007) quien
afirma que “la comunicacion interna es el conjunto de actividades efectuadas
por cualquier organizacion para la creacidbn y mantenimiento de buenas
relaciones entre sus miembros dentro de la empresa”, el mismo autor indica
gue para realizar un andlisis detallado es necesario evaluar la comunicacion
descendente, comunicacién ascendente y comunicacion horizontal, al igual
gue estos autores, en la presente investigacion se evalué la comunicacion
interna y luego los indicadores de desempefio laboral y es ahi en donde se

obtuvo una relacion significativa.

También se puede indicar que los trabajadores de la Universidad Nacional de
San Martin — Oficina Central manifiestan que las dimensiones comunicacion
descendente, comunicacion ascendente y comunicacion horizontal de la
variable Comunicacién Interna pocas veces son respaldados por los propios
trabajadores, esto se ve reflejado en los resultados emitidos mediante el
desarrollo de la investigacion en donde se observa que la comunicacion
descendente es regular en un 65%, la comunicacion ascendente es regular en
un 76% y en cuanto a la comunicacién horizontal es regular en un 59%, lo que
nos dice que la comunicacion interna dentro de las oficinas de la Universidad
Nacional de San Martin es regular; asimismo cabe resaltar que estos
resultados se dan porque no se imparte lo documentos administrativos a

tiempos a los colaboradores, asi como porgue solo a veces se informa sobre
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la estructura organizativa, pero hay que tener en cuenta que tampoco se da a
conocer las politicas, los lineamientos institucionales y charlas en sus areas de
trabajos, este escenario es similar por lo encontrado en la investigacién de
Garcia (2012), en su tesis “Comunicacion Interna y la Universidad”; quien
menciona que la comunicacion interna hacen de ésta un elemento estratégico
y transversal que, si bien no es el Unico, es fundamental para el éxito de las
organizaciones, ademas indica que en la universidad la comunicacién interna
es una aliada para incentivar el interés de los estudiantes en participar su
politica y actividades, en contrastacion con la presente investigacion se
observa la importancia de la comunicacién interna dentro de las universidades
en este caso de la Universidad Nacional de San Martin, lo que conlleva a
mejorar la comunicacion interna dentro de la misma ya que se han observado
deficiencias en cuanto a la misma lo que se ve reflejado en el bajo desempefio

de las funciones por parte de los colaboradores.

En cuanto a la evaluacién del Desempefio Laboral de los trabajadores de la
Universidad Nacional de San Martin — Oficina Central se llegd a determinar
gue esto es regular con tendencia a bajo; esto se ve reflejado en los
resultados obtenidos en cuanto a los indicadores estudiados dentro de esta
variable, siendo asi que en cuanto a la produccién de servicio es regular en un
64%, la calidad de trabajo es regular en un 69%, en cuanto a conocimiento de
cargo que muestran los colaboradores es regular en un 67%, en cuanto a la
responsabilidad se viene dando de manera regular en un 81%, en base a la
cooperacion es regular en un 67% y por ultimo en cuanto a la iniciativa es
regular en un 81%, como se puede observar existen altos indices de regular
en cuanto a los indicadores lo cual nos permite afirmar que el desempefio
laboral es regular “pero con tendencia ser bajo, esto debido a las diferente

deficiencias presentadas por parte de los colaboradores de esta institucion.

Asimismo estos resultados segun Chiavenato (2009), indica que cuando un

indice es negativo queda la tarea en mejorar la produccion del servicio, la
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calidad del trabajo, el conocimiento del cargo, la responsabilidad, la
cooperacion e iniciativa. De manera semejante, en el (2007) el mismo autor
indico que el desempeio laboral de un puesto de trabajo cambia de un
trabajador a otro, debido a que este influye por el conocimiento del trabajo, las
condiciones laborales y las caracteristicas individuales, similar escenario que

en la institucion objeto en estudio.

De esta manera se tomd una investigacion como referencia la expuesta por
Chong, P. (2013). “Incremento del Nivel de Desempefio Laboral Mediante la
Implementacion de un Sistema de Administracibn del Conocimiento en
Cerveceria San Juan S.A — Tarapoto”; quien concluye que gracias a un
modelo de administracion del conocimiento se logré evaluar el desempefio
laboral de sus colaboradores, con la recopilacién de informacion efectuada, lo
cual permitio identificar adecuadamente los requerimientos de los usuarios y
con ello lograr mejorar el desempefio de los colaboradores, ya que se pudo
verificar que se estd dando de manera regular por lo que existen ciertas
deficiencias en base a las funciones que desarrollan; en relacion con la
presente investigacion se observa que el desempefio laboral es regular en
ambas investigacion esto debido a las deficiencias presentadas dentro de la
misma institucién, por ello es importante que se den a conocer o se
identifiquen los problemas que se estén presentando dentro de la institucion y
gue afectan al desempefio de los colaboradores; asi como se ha podido
realizar en la investigacibn presentada en donde se observa que la

comunicacion interna esta afectando al desempefio de los colaboradores.
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V.

CONCLUSIONES

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

Se determind que en la Universidad Nacional de San Martin — Oficina
Central la variable Comunicacion Interna si influye considerablemente
en la variable Desempefio Laboral, indicando que a mayor
comunicaciéon interna mayor sera el desempefio laboral y a menor

comunicacion interna menor sera el desemperio laboral.

En la institucion objeto de estudio casi nunca reparten documentos
administrativos, no se dan a conocer los lineamientos, institucionales,
no se realizan capacitaciones que refuercen las competencias en las
actividades, ademas las quejas en su mayoria no son formalizadas y

muy pocas veces realizan actividades conjunta entre areas de trabajo.

El desempefio laboral es bajo, debido a que no se miden la produccién
en la cantidad de servicios, existe problemas con el grado de
conocimiento y entendimiento del trabajo, ademas existe un problema

de obediencia a la autoridad.

Existe correlacidn significativa y con un grado positivo considerable, ello
determina que a una adecuada Comunicacion Interna mayor sera el
Desempefio Laboral dentro de la institucion, asi mismo es importante

considerar que aun existe otros factores que determinan las variables.
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VI.

RECOMENDACIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Se recomienda a los jefes de la Universidad Nacional de San Martin
— Oficina Central continuar y fortalecer la comunicacion interna, ya
que es una herramienta que permite mejorar su desempefo laboral

institucional.

Sobre la comunicacion interna que fue calificada como inadecuada y
regular deben tomarse medidas del mejoramiento de distribucion de
la informacion a manera interna, ademas se debe promover la
integracion con otras areas, de esta manera ayudar en el logro de los

objetivos institucionales.

Sobre el desempeiio laboral que fue calificado como bajo y regular
se debe implementar politicas de evaluacion periodicas acerca de las
cantidades de servicios realizados al dia, ademés de ello
implementar capacitaciones que ayuden a mejorar las destrezas de
los colaboradores, en el cumplimiento de sus funciones, finalmente
se deben considerar las capacitaciones en liderazgo estratégico

directivo, como pieza fundamental dentro del plan operativo anual.

A futuros investigadores promover que se realicen amplias
investigaciones en la misma institucion, estas deben tener como
objetivo principal el determinar la relacion de otros factores con el

desempefio laboral.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE METODOLOGIA
Problema Objetivo General: Hipétesis General: Tipo: Basico
General: Diser Descrinti
. A . . . . i iA ) 1ISeNno.: escriptivo -
¢De qué manera Determinar  la influencia  de la Hi: La  Comunicacion | \/griaple | Correlasional
influye la | Comunicacién Interna en el Desempefio | Interna si influye

Comunicacién
Interna en el

Desempefio
Laboral de la
Universidad
Nacional de San
Martin, en la
Ciudad de
Tarapoto, Afio
20167

Laboral de la Ciudad de Tarapoto, Afo
2016.

Objetivos Especificos:

1.Evaluar la comunicacion interna en la
Universidad Nacional de San Martin, en
la Ciudad de Tarapoto, Afio 2016.

2.Evaluar el desempefio laboral de la
Universidad Nacional de San Martin, en
la Ciudad de Tarapoto, Afio 2016.

significativamente en el
Desempefio Laboral de
la Universidad Nacional
de San Martin, en la
Ciudad de Tarapoto, Afio
2016

Ho: La Comunicacién
Interna no influye
significativamente en el
Desempefio Laboral de
la Universidad Nacional
de San Martin, en la
Ciudad de Tarapoto, Afio
2016

Comunicacién
Interna

Dimensiones:
- Descendente
- Ascendente
- Horizontal

Variable Il

Desempefio
Laboral

Dimensiones:

- Conocimiento
del Trabajo

- Condiciones
Laborales

- Caracteristicas
Individuales

M r

/01
\Oz

Donde:

M = Universidad Nacional de
San Martin — Of. Central

04 = Comunicacion Interna

02 = Desempefio Laboral

r = Relacion entre las
Variables

Poblacion: 128 Trabajadores
de la Oficina Central de la
Universidad Nacional de San
Martin

Muestra: 96 Trabajadores de
la Oficina Central de la
Universidad Nacional de San
Martin

Técnicas e instrumentos:
Cuestionario de encuesta.
Andlisis de correlacion.
Prueba de hipétesis:
Coeficiente de Correlacion
Rho Spearman.
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ANEXO 2: Encuesta Variable |

Personal distinguido:
Le presento un conjunto de interrogantes que ayudaran en un proyecto de investigacion, por
lo que solicito a usted marcar con una (x) cualquiera de las 5 opciones que les presento.
Agradeciéndole su disposicion para llenar esta encuesta y facilitarme la informaciéon que me
serd util en mi investigacion.

= Nunca

= Casi hunca
= A veces

= Casi siempre
= Siempre

b wWNPE

COMUNICACION INTERNA

Comunicacion Descendente

1 , L
¢,Se conoce o0 imparte documentos administrativos a los colaboradores?

2 | ;Seinforma a los colaboradores sobre la actual estructura organica de la
institucion?

3 | ¢Se da a conocer al personal sobre las politicas y lineamientos
institucionales?

4 | ;Se da a conocer al personal sobre los tipos de procedimientos dentro de la
institucion?

5 | ¢Se realizan capacitaciones o charlas en su area de trabajo?

6 ¢,Se informa cual es la vision, misién y valores de la Institucion?

Comunicacion Ascendente.

7 ¢,Se comunica al jefe superior sobre las actividades realizadas?

8 | ;Se informa sobre otras actividades realizadas fuera de su funcion?

9 | ¢Se realizan sugerencias sean escritas o verbales para mejorar el area de
trabajo?

10 | ;Se realizan quejas o reclamos sean escritas o verbales sobre el area de
trabajo?

11 | ;Se realiza reuniones para dialogar y conocer sus opiniones sobre su area
de trabajo?

Comunicacién Horizontal.

12 | ;Se utiliza memorandum o cartas para realizar actividades conjuntas entre
areas?

13 | ¢ Existe comunicacion constante con otras areas de trabajo para el
desarrollo de sus actividades?

14 | ;Se realizan grupos de trabajos con colegas de otras areas para el
cumplimiento de metas?

15

¢,Se genera un ambiente de trabajo en equipo dentro de la institucion?
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ANEXO 3: Encuesta Variable Il

FICHA DE EVALUACION DE DESEMPENO LABORAL DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA UNSM-T

FINALIDAD: Evaluar la eficiencia y responsabilidad en el desempefio de las funciones asignadas al

cargo de cada trabajador.

DATOS PERSONALES:

Nombres y Apellidos: .......cceccevevece et e e

0= 1 /= H OO USROS PTRRURPTPRNE

[DT=T 0 =T Ve 1=Y o Vol - OO SR

Situacidon Laboral: Nombrado ( ) Contratado ( ) / Modalidad: CAS( ) D.L276( )

PERIODO DE EVALUACION: .....ccctvviimiiriiriirinni e

FACTORES DE EVALUACION: ...
1= NUNCA

2= CASI NUNCA

3= ALGUNAS VECES

4= CASI SIEMPRE

5=SIEMPRE

DIMENSIONES \

PRODUCCION DE SERVICIO

Mide la produccién del trabajo o la cantidad de
servicios efectuados regularmente.

Con que frecuencia observas que tus compafieros
cumplen con sus funciones en el tiempo establecido

CALIDAD DE TRABAJO

Evalua la exactitud, el orden y esmero en el trabajo
realizado.

Con que frecuencia observas que tus compafieros se
esfuerzan por brindar una mejor atencion a los
usuarios.

CONOCIMIENTO DEL CARGO

Mide el grado de conocimiento y entendimiento del
trabajo.
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6 Con que frecuencia observas que tus compafieros
tienen conocimientos sobre los temas referidos a su
area de trabajo.

RESPONSABILIDAD

7 Mide la dedicacidn, el trabajo, el cumplimiento de las
tareas dentro de los plazos y el control requerido para

8 Con que frecuencia observas que tus compafieros de
trabajo faltan a sus labores.

COOPERACION

9 Mide la disposicion de colaborar y la manera de acatar
las 6rdenes.

10 | Con que frecuencia observas que se realizan trabajos
en equipo dentro de las areas institucionales.

INICIATIVA

11 | Tiene en consideracion el sentido comudn vy las
decisiones tomadas en situacidn excepcionales.

12 | Con que frecuencia das la iniciativa en la realizacién de

alguna actividad.
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ANEXO 9: MATRIZ DE VALIDACION

MATRIZ DE VALIDACION
TESIS: Comunicacién Interna y su influencia en el Desempeiio Laboral en la Universidad Nacional de San Martin , en la Ciudad de Tarapoto, Afic 2016"
OPCION DE RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION
g RELACION ENTRE | RELACION ENTRE | RELACION ENTRE "EE"‘L‘HCISM 5':1“
VARIABLE | DIMENSION | INDICADORES ITEMS é ﬂ 2 g LA VARIABLE Y LA | LA DIMENSION Y | EL INDICADOR Y oPIBNBE OBSERVACIONES
Zz
2 g 5 % g DIMENSION EL INDICADOR ELITEM. AESHUESTA
sl NO sl NO st NO st NO
Se conoce 0 imparte documentos / / / /
D ivos a los
AdMINISEliios | g nforma a fos colaboradores sobre fa / J / /
actual organica de la instituci
5 Se da a conocer al personal sobre las . F /
g Polticasy politicas y lineamientos intitucionales v 4 y
g Procedimientos | se da a conocer al personal sobre los
-] tipos de procedimientos dentro de la S v v /
institucion.
Se realizan capacitaciones o charlas en
Retroalimentzicion su érea de trabajo v V / /
i
ideologica Se informa cual es fa vision, mision y / /
valores de la institucion v v \G
P Se comunica al jefe superior sobre las \/’
£ Reporte e actividades realizadas % v %
£ Funclond. Se informa sobre cttas actividades ” /
§ realizadas fuera de su funcion vV ) 4 Vv
g
€ 5 Se realizan sugerencias sean escritas 0 N, p
g § Reporte do qusias| VeMales para mejorar o &ea de trabajo v 4 v
Yy sugerencias Se realizan quejas o reclamos sean
escritas o verbales sobre el area de V4 vV J v
trabejo
Realiza reuniones para dialogar y
Sondeo de oS
i iniones sobre su A / ' f
opiniones conomvsusopu"m; @ su 4rea de / y # 4
M a o | Seutiiza o cartas para
Cates |realizar actividades conjuntas entre Areas v/ v %
i Existe i0 con otras , ; 2
= enlre areas de | 4reas de lrabajo para el desarrollo de sus 2L v 04
£ frabajo actividades v
’g‘ Se realizan grupos de trabajos con
T colegas de otras reas para el / U
Grupos d@ cumplimiento de metas N
trabajos 3 7
Se genera un ambiente de Irabajo en / / / /
equipo dentro de |a institucion
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MATRIZ DE VALIDACION

TESIS: Comunicacién Interna y su influencia en el Desempefio Laboral en la Universidad Nacional de San Martin , en la Ciudad de Tarapoto, Afio 2016"

OPCION DE RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION
g - g w | RELACION ENTRE | RELACION ENTRE | RELACION ENTRE RE:L ITE: ::, 5'::“
VARIABLE | DIMENSION | INDICADORES ITEMS H @ | 2| & |LAVARIABLEYLA| LADIMENSION Y | ELINDICADOR Y OPCIANDE OBSERVACIONES
g 5 a| 2 DIMENSION EL INDICADOR ELITEM. ErieTA
@
g H NO st NO st NO st NO
Se conoce o imparte documentos
" admistativos a los colaboradores A X X X
Administiativos | g infoma a los colaboradores sobre fa X
actual organica de la instiuc X )'e X
o Se da a conocer al personal sobre las =
£ % : X X
§ Poliicasy politicas y lineamientos intitucionales )< X
g Procedimientos | Se da a conocer al personal sobre los
tipos de procedimientos dentro do la X X X X
institucion.
. | Serealizan capacitaciones o chartas en x ;
Retroalimentacion su rea de lrabajo X X X
)
ideologica Se informa cual es la vision, mision y \
valores de Ia institucion X X X X
o Se comunica al jefe superior sobre las .
H et aclividades realzadas X X X X
g Funciones. Se informa sobre ofras actividaces % X
$ ealizadas fuera de su funcion X 3 X
3| ¢
t g Se realizan sugerencias sean escrias 0
© 2 3 4
g g Reporte do quejas| Yerbales para mejorar el érea de trabajo X X X
2 ysugerencias | Se realizan quejas o feclamos sean )
escritas o verbales sobre el 4rea de X X )( X
trabajo
Realiza reuniones para dialogar y
Sondeo de A 2
: conocer sus opw::ones sobre su area de )( X X x
g rabajo
Memorandumo | Se utiliza memoramdum o caras para ; X
Cartas realizar actividades conjuntas entre areas X )< X
I Existe icack con ofras
= enlre areas de | 4reas de Irabajo para el desarrollo de sus B 3 X
£ \rabajo actividades X X X
§ Se realizan grupos de frabajos con
& colegas de otras 4reas para el X X X X
Grupos de cumplimiento de metas
-— Se genera un ambiente de trabajo en X
equipo dentro de fa institucion X )( )<

r\_—\/
74

Mg. Roger Burgas Bardales
CLAD: 9264
FIRMA DEL EVALUADOR
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ANEXO 10: CALIFICACION DE LAS VARIABLES

Calificacion de la variable “Comunicacion Interna”

Escala Puntaje Prediccion
Nunca 1
Casi Nunca 2 14-34 = Inadecuado
A veces 3 35-55 = Regular
Casi Siempre 4 56-76 = Adecuado
Siempre 5
Calificaciéon de la variable “Desempeiio Laboral”
Escala Puntaje Prediccion
Nunca 1
Casi Nunca 2 11 - 27 = Bajo
A veces 3 28 — 44 = Regular
Casi Siempre 4 45 -61 = Alto
Siempre 5
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