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Resumen

La presente investigacion fue realizada en una empresa de servicios ubicada en
Lima. Se tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la gestion de la
comunicacion y el trabajo en equipo en el area de Call Center en una empresa de
servicios, Lima, 2022. Esta investigacion fue de tipo béasica orientada, enfoque
cuantitativo, disefio no experimental, de corte transversal y de nivel correlacional.
La poblacion estuvo conformada por 40 colaboradores de atencion al cliente a
guienes se les aplicé un cuestionario en escala de Likert. Se empled estadisticos
descriptivos e inferencial donde se obtuvo como resultado un coeficiente de
correlacion de Spearman de 0,797 y una significancia bilateral de 0,000.
Finalmente, se concluye que existe relacion significativa alta entre la gestion de la
comunicacion y el trabajo en equipo en el area de call center en una empresa de

servicios, Lima, 2022.

Palabras clave: Gestion de la comunicacién, trabajo en equipo, Call center, teoria

de las relaciones humanas, teoria de la cooperacién en la organizacion
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Abstract

The present investigation was carried out in a service company located in Lima.
The general objective was to determine the relationship between communication
management and teamwork in the Call Center area in a service company, Lima,
2022. This research was basic oriented, quantitative approach, non-experimental
design, cross-sectional and correlational level. The population consisted of 40
customer service collaborators who were given a questionnaire on a Likert scale.
Descriptive and inferential statistics were used, resulting in a Spearman correlation
coefficient of 0.797 and a bilateral significance of 0.000. Finally, it is concluded that
there is a high significant relationship between communication management and

teamwork in the call center area in a service company, Lima, 2022.

Keywords: Communication management, teamwork, call center, human

relations theory, cooperation theory in organization
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. INTRODUCCION

Las practicas de comunicacion de hoy seran el vinculo que nos conecte con el
mafiana, de estas dependera la credibilidad en la organizacion y en sus practicas
de gestion, por ello es que se hace necesaria la gestion de la comunicacion e
informacion con enfoque estratégico (Cardenas y Tabares, 2018).

Asi mismo, el autor Tristancho (2017) indica que el constante cambio que
actualmente se presenta en el mundo empresarial, permite que las empresas se
sigan sobre exigiendo y encontrando nuevas formas de comunicacion en la
organizacion, como regulador y optimizador del proceso de desarrollo de las
empresas en general.

Para Maldonado (2020) el vislumbrar a la comunicacién como una técnica
perpendicular a las instituciones no hace mas que hacer posible circunscribir en
una urgente politica institucional, considerando y no tenerla sola de manera
limitada, sino que vaya mas alla de ello, ya que el tener las politicas se deben de
trabajar para las mejoras de los resultados. La comunicacion interna es la parte
mas importante de una organizacion, es la columna vertebral y centro del sistema
nervioso de toda institucion y organizacion.

Seguidamente, en Guatemala, Armas (2014) en una investigacién sobre
gestién de la comunicacion en una empresa de call center dejé evidenciado que
la gestion de la comunicacién favorece aspectos importantes y de relevancia
dentro de la organizacién, aspectos como el clima laboral, desempefio laboral,
motivacion, entre otros, pues se conoce la importancia de plantear procesos de
comunicacién para conocimiento de todo el personal de la empresa pues aqui
se explica y evidencia informacién y normas para un correcto desarrollo de las
actividades de la organizacion.

Asi también, Gonzales (2015) sobre el trabajo en equipo en una empresa
de telemercadeo de Guatemala en la cual recomienda realizar y desarrollar
herramientas adecuadas para mejorar la gestion de la comunicacion y en
consecuencia la motivacion de los colaboradores se fortalecera generando asi
los niveles de productividad que la empresa espera.

En el Perd la gestién de la comunicacion aun se considera una piedra en
el camino para muchas organizaciones, siendo esta una pieza clave sobre la
cual se debe sostener su desarrollo y crecimiento continuo. Cada vez se vive

una competencia mas dura, pero que permite mejores resultados y sin duda
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alguna nos puede llevar al camino de la excelencia. Con respecto a la empresa
de telefonia en el afio 2019 fueron muy descuidados en la comunicacion interna
entre los que conforman el equipo tanto los colaboradores como los jefes,
Asimismo, los murmullos, la mala comunicacién y adicional a ello, la falta
motivacional conllevdé a una reduccion de sus resultados poco alentadores
(Varcarcel, 2019).

La gestion de la comunicacion permite en una empresa que todos los
integrantes puedan comunicarse de una mejor forma entendiéndose entre todos
asi como poder entender a la misma organizacion desde un punto mas pequefio
como es la forma de comunicarse a como va asimilandose la informacion entre
todos de forma adecuada, esto permitira que puedan cruzar lazos de confianza
y apoyo mutuo creando un ambiente armoénico uniendo sus fuerzas de forma
complementaria con sinergia y llegando a cumplir las metas en comun que
puedan compartir en la misma area en la que laboren.

En tanto a la observacion realizada en una empresa de servicios, cuya
oficina principal esté situada en Lima, es lider en el mercado peruano con mas
de 20 afios en el servicio al cliente y con presencia en mas de 95 agencias a
nivel nacional, otorgando préstamos con garantias prendarias en varias
modalidades, asimismo, estas tipologias de préstamos dejan en garantias tipos
de joyas de oro en varios kilates y articulos que cuentan con una marca y
modelos y siempre y cuando se encuentren en buena condiciones fisicas para
poder recibirlos mientras que las garantias prendarias quedan bajo custodia de
la empresa de servicio, y con el atributo de realizar el pago de su crédito a los
30 dias de otorgado, caso contrario pasaria a un proceso de remate, todas las
agencias estan totalmente interconectadas brindando soluciones rapidas y
seguras, cuentan con mas de 90 colaboradores que se encuentra en atencion al
cliente en las agencias capacitado para brindar un servicio al cliente de calidad
y brindarles una de las mejores experiencias, pudimos presenciar que se
muestran muchas dificultades en la gestién de la comunicacion dentro del area,
esto debido a la falta de organizacion que existe con el personal que trabaja, por
lo que la eficiencia no es algo que prime en el area para poder diferenciar su
tratamiento para con los resultados, cayendo en faltas tan importante como el
tener una buena comunicacion al momento de solicitar el apoyo correspondiente,

evidenciando el poco conocimiento que se tiene para lograr; esto sin lugar a
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dudas se refleja falencias existentes en el trabajo en equipo, pues la
comunicaciéon no ha sido exitosa en base a fomentar lazos de confianza y sentar
las bases de conocimiento necesarias, lo que afecta de manera significativa su
desempefio individual y a nivel de &rea, asi mismo, el compromiso que deben de
tener para el logro de los resultados no lo tienen bien definido precisamente por
no tener las gestiones de manera coordinada.

Presentado el disefio del problema de la tesis y la formulacién de la
misma, siendo este: ¢ Qué relacidn existe entre la gestion de la comunicacion y
el trabajo en equipo en el area de call center en una empresa de servicios, Lima,
20227 Asi también con las especificas. ¢ Qué relacion existe entre analisis de la
comunicacioén y el trabajo en equipo en el area de call center en una empresa de
servicios, Lima, 20227 ¢ Qué relacion existe entre planeacion y programacion de
la comunicacion y el trabajo en equipo en el area de call center en una empresa
de servicios, Lima, 2022? ¢Qué relacion existe entre ejecucion de la
comunicacioén y el trabajo en equipo en el area de call center en una empresa de
servicios, Lima, 20227 ¢ Qué relacion existe entre evaluacion de la comunicacion
y el trabajo en equipo en el area de call center en una empresa de servicios,
Lima, 20227

Adicionalmente, se presentan las justificaciones del presente estudio,
entre ellas esta la justificacion tedrica, la cual est4 basada en la Teoria de las
relaciones Humanas y la Teoria de la Cooperacion en la organizacién, la
justificacion practica, puesto que el resultado se pondra a disposicién de la
empresa para que los jefes de area puedan accionar sobre lo recibido,
metodoldgicamente por la creacion de los instrumentos que seran validados por
expertos en la materia y posteriormente sometidos a un analisis de confiabilidad
mediante el coeficiente alfa de Cronbach, y finalmente su justificacién social
debido a la intervencion realizada en busca de la mejora de los aspectos
estudiados y la calidad de vida del personal de la empresa y los usuarios.

Dirigiendonos a los elementos del problema, se planted el siguiente
objetivo general. Determinar la relaciéon entre la gestion de la comunicacion y el
trabajo en equipo en el area de Call Center en una empresa de servicios, Lima,
2022. Asi mismo los especificos. Determinar la relacion entre analisis de la
comunicacion y el trabajo en equipo en el area de Call Center en una empresa

de servicios, Lima, 2022. Determinar la relacion entre planeacién y programacion
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de la comunicacion y el trabajo en equipo en el area de Call Center en una
empresa de servicios, Lima, 2022. Determinar la relacion entre ejecucion de la
comunicacién y el trabajo en equipo en el area de Call Center en una empresa
de servicios, Lima, 2022. Determinar la relacion entre evaluacion de la
comunicacion y el trabajo en equipo en el area de Call Center en una empresa
de servicios, Lima, 2022.

Considerando una hipotesis como aquella guia especifica para lo cual se
investiga, se plantearon las siguientes hipotesis: Existe relacion directa entre
gestion de la comunicacion y el trabajo en equipo en el area de Call Center en
una empresa de servicios, Lima, 2022. Asi mismo las especificas. Existe relacion
directa entre analisis de la comunicacion y el trabajo en equipo en el &rea de Call
Center en una empresa de servicios, Lima, 2022. Existe relacion directa entre
planeacién y programacion de la comunicacion y el trabajo en equipo en el area
de call center en una empresa de servicios, Lima, 2022. Existe relacion directa
entre ejecucion de la comunicacion y el trabajo en equipo en el area de Call
Center en una empresa de servicios, Lima, 2022. Existe relacion directa entre
evaluacion de la comunicacion y el trabajo en equipo en el area de Call Center

en una empresa de servicios, Lima, 2022.



Il. MARCO TEORICO

En este capitulo se presentaron los trabajos previos para enmarcar la revision
bibliografica realizada, la cual se estructura bajo articulos cientificos y tesis. Por
otro lado, se presentan las definiciones y teorias relacionadas a las variables
objeto de estudio, las cuales han sido las bases de la presente tesis.

Entre los trabajos previos internacionales, tenemos a Charry (2018), en
Su investigacion tuvo como objetivo principal establecer la correlacion entre
comunicacién interna y clima organizacional. Su metodologia fue basica
cuantitativa, disefilo no experimental correlacional, contando con una muestra
aleatoria simple de 200 personas y usando como instrumento el cuestionario. Se
concluyd, que existe una correlacion muy fuerte entre comunicacion interna y
clima organizacional, con un resultado de 95.9%.

Asi tambien, Cardenas y Pineda (2021), tuvieron como objetivo principal
demostrar las brechas existentes entre paises y sociedades de América Latina
durante la covid-19. Su metodologia fue la de andlisis de contenido, exploratoria
descriptiva. Asimismo, se lleg6 a la conclusién que la pandemia supuso para los
gobiernos un reto, respecto al manejo de la crisis y en este caso en especifico
en la gestion de la comunicacion de crisis.

Seguidamente, Méndez y Palacios (2020), en su investigacion tuvieron
como objetivo principal dar andlisis a la Gestibn de la comunicacién
organizacional junto con sus elementos, en organizaciones vinculadas a las
normas BASC para un comercio seguro en Ecuador y dando realce a la
importancia del establecimiento de todos los elementos comunicacionales
tanto en las normas aplicadas como en la planificacién estratégica, estructura
organica y politicas de la comunicacion, en empresas de la cadena logistica del
comercio exterior. Su metodologia fue de tipo aplicada, enfoque cuantitativo y
nivel descriptivo, utilizando como instrumento el cuestionario. Se llegd a la
conclusion que, la comunicacién es un elemento estratégico que permite el
posicionarse frente a la competencia.

Haciendo referencia a los trabajos previos nacionales, contamos con el
aporte de Urbina (2017), tuvo como su obijetivo principal dar determinacion de la
relacion entre la comunicacion internay el trabajo en equipo de los colaboradores
administrativos en un Hospital Huacho Huaura Oyon y Servicios Basicos de

Salud, Huacho, 2017. Su metodologia era de tipo correlacional con disefio
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transversal y utilizo como instrumento la encuesta. Asimismo, se tuvo como
conclusién que si existe una relacion significativa de dichas variables con un chi
cuadrado p>0.05.

Seguidamente, Estupiiiam (2018), tuvo como objetivo general establecer
como influia la comunicacion interna en el trabajo en equipo de los trabajadores
de la empresa Agrileza, distrito de Huaral, 2018. Su metodologia fue de tipo
transversal, correlacional causal, nivel explicativo, disefio no experimental y de
enfoque mixto, con una poblacién de 60 personas y utilizando como instrumento
el cuestionario. Se concluyé que existe una correlacion positiva alta y muy
significativa (p =0,00 < 0,05; r = 0,724).

Asi mismo, Montano (2017), en su investigacion tuvo como objetivo
principal determinar la relacién entre el trabajo en equipo y el desempefio de los
colaboradores del area de despacho de concentrados de la empresa Cia. Minera
Casapalca S.A., Lima 2017. Su metodologia fue de tipo descriptiva correlacional,
transversal, con una poblacion de 50 colaboradores y utilizando el cuestionario.
Se concluyo, que existe una correlacion positiva considerable entre ambas
variables, segun el resultado estadistico de correlacion Pearson con un resultado
de 67.5%.

Asi tambien, Alatrista (2020), se planteé como objetivo principal
determinar la importancia del liderazgo en los equipos de trabajo y los factores
necesarios que se toman en cuenta. Su metodologia fue de tipo aplicada,
descriptiva, disefio no experimental, se aplicé un cuestionario. Se llegé a la
conclusién que el liderazgo es considerado el origen del éxito en los equipos de
trabajo.

De igual forma, contamos con el estudio de Chingo y Rios (2019), quienes
en su investigacion tuvo como objetivo principal establecer la relacion que existe
entre enfoque estratégico y gestibn administrativa de la comunicacién. Su
metodologia fue de tipo aplicada, nivel descriptivo, disefio no experimental, tuvo
una muestra final de 38 personas y se utiliz6 como instrumento el cuestionario.
Asimismo, se lleg6 a la conclusién que existe una fuerte relacion entre ambas
variables con un resultado de 89%.

Asi mismo, Vizcarra (2017), tuvo como su objetivo principal la
determinacion entre la relacion que existe del Liderazgo y el trabajo en equipo

de la empresa Tcontakto SAC. Lima, 2016. Su metodologia fue hipotética
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deductiva, tipo basico, disefio no experimental, con una muestra final de 70
colaboradores y utilizando como instrumento el cuestionario.

Finalmente, Polar (2021), su objetivo general era determinar la influencia
de la comunicacion efectiva en el trabajo en equipo de los estudiantes de
odontologia de una Universidad Privada, Lima, 2021. Su metodologia fue de tipo
cuantitativa, de tipo basico, nivel explicativo, disefio no experimental, con una
poblacion de 137 personas y utilizando como instrumento el cuestionario. Se
concluyé que existe causalidad entre las dimensiones de la comunicacién
efectiva y el trabajo en equipo.

Las diferentes teorias de la administracion y de ciencias de la
comunicacién han hecho aportes muy valiosos sobre la gestion de la
comunicacién y trabajo en equipo para aplicarse hoy en dia en las empresas, las
variables de estudio presentadas se sostuvieron sobre la Teoria de las
Relaciones humanas, el autor Mayo (1933) citado de Munch (2007) quien
también la denomina como teoria del comportamiento humano, esta
mayormente centrada en el desenvolvimiento del ser humano y los aspectos
psicolégicos dentro de su entorno laboral y personal. Los aportes mas
importantes dentro de esta teoria y las cuales nos son de mucho provecho para
esta investigacidon son: motivacion intrinseca, reconocimiento de las necesidades
del colaborador, trabajo en equipo y comunicacién formal e informal.

También se puede decir sobre la Teoria de la Cooperacion en la
organizacion de Barnard (1886) citado de Chiavenato (2006) que consiste en las
limitaciones personales que necesitan ser superadas a través del trabajo en
equipo, para ello surge la necesidad de cooperacién por parte de los empleados
para superar las situaciones que restringen el trabajo en conjunto y esto generara
la existencia de objetivos comunes, deseo y disposicion de cooperar entre si y
trabajo en equipo (p. 84).

Seguidamente, sobre la Teoria General de Sistemas de Bertalanffy (1969)
citado de Chiavenato (2006) indica que consiste en que las caracteristicas no se
pueden describir en términos individuales, por el contrario, con este aporte se
trata de hacerlo de forma global involucrando a todas las interdependencias de
sus partes. Seguidamente, se generaron aportes sistematicos como las
entradas que pueden ser recursos humanos, materiales o informacion, salidas

gue son lo que se obtiene luego de haber procesado las entradas, relaciones
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simbidticas es la que integra a todos sus funcionamientos para Ssu
funcionamiento global, sinérgia no es una funcion necesaria para el
funcionamiento pero resulta Gtil ya que aporta al desempefio del sistema,
homeostasis es la adaptacion constante al sistema y su supervivencia
constante y entropia de un sistema es el desgaste del sistema por el paso del
tiempo o por el uso del mismo.

Asi mismo, el enfoque humanista de la administracion de Parker (1868)
citado por Chiavenato (2006) quien introdujo una corriente psicolégica
administrativa la cual fomenta la ley de la situacion la cual consiste en que cada
situacion en concreto es la que predice lo que esta bien y esta mal para la
correcta toma de decisiones que se da a través de la comunicacion interna
(p.84).

Castillo y Ocrospoma (2020) expresan que la gestion de la comunicacion
es establecer una adecuada politica de comunicacion interna consistente la que
permitird que el colaborador se sienta parte de la organizacion y se adapte al
proceso de cambio, existiendo asi un clima organizacional adecuado que
conlleve a una mejor productividad.

Apolo et al., (2014), entienden como gestidén de la comunicacion a dichas
habilidades de manejo de comunicacion tanto interna como externa, que hacen
un reconocimiento de argumentos con la finalidad de darle bases al logro de
resultados.

Intriago (2014), la Gestion de Comunicacidon en si misma: se refiere a la
exploracion de las variadas partes del proceso, elementos y cambios de cada
una de las periodos donde se le da la formalidad para gestionar de manera
analitica, planeada, programada, ejecutada y evaluada como parte del proceso
y que también es considerada para ser aprovechada en destrezas del plan,
programaciones Yy actividades con similitudes parecidas pero con la debida
responsabilidad de ser tratadas de manera analitica cada una de ellas.

Berceruelo (2011) indica que la gestion de la comunicacion es un pilar
importante en toda organizacion, pues permite interactuar con todas las areas
de la empresa para poder conocer las necesidades que puedan surgir y asi
generar una sinergia bien estructurada y un dialogo fluido sin extender los
tiempos de respuesta.

Benitez et al. (2009) indica que la gestion de la comunicacién es el
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procedimiento y la herramienta mas importante para implantar creencias, cultura,
y valores a los colaboradores de las organizaciones, esta herramienta sera
utilizada para la mejora constante de la empresa y para crear innovacion.

Lucas (1997), la comunicacion es aquella informacion que se lleva a cabo
de una persona a otra, asegurandose que el mensaje sea igual para todos.

Rodriguez y Del Pino (2017) “La comunicacion como un tema de gestion
es una expresion ligada de manera muy estrecha con las comunicaciones
organizacionales que esta direccionada a las empresas, esta tiene un alto grado
de implicancia para entender los procesos comunicacionales y que estas
ofrezcan una explicacion direccionada a ser parte de apoyo para lograr
eficazmente y eficientemente en las instituciones, este tipo de estudio se sigue
indagando que a pesar de tener tantos afios de estudio esta es mucha mas
especifica en cuanto a su estudio, adicional a ello esta se usa en todo ambito
laboral’.

La gestion de la comunicacion tiene tres elementos principales como tal;
una de ellas es la parte organizacional donde todos aquellos que la conforman
integran entre si en el equipo, el siguiente elemento tan importante como la
primera es la eficiencia que no hace mas que a través de un buen uso de los
recursos sin que esta sea mal usado y que a la inversa se llegue a usar menor
produciendo mas de lo requerido con menos estariamos hablando de la
objetividad con que se da uso a las herramientas de gestidén y la eficacia otro
elemento enlazado con las dos primeras, es que contra viento y marea se logre
el tan ansiado objetivo que ha sido planteado por sus lideres.

Whetten et al., (2017), definen que el equipo de trabajo como parte de la
gestibn se encuentran enlazadas con aquellos procesos, los mismos
habilidades, actitudes y aptitudes que el capital humano usa como herramientas
para el logro de los objetivos solicitados y que seran aplicadas en ese contexto.
(p- 5).

Bernal y Sierra (2015), en su estudio indica que la conformacion del
equipo la componen las personas cuya capacidades, competencias y valores
son como el sello personal de cada una de ellas pero que al unirse al equipo
debe de ser dirigidos por lideres capaces de lograr la sinergia y la consolidacion
para lograr los objetivos encomendados (p. 298).

Quispe (2019), menciona en su estudio que para lograr los objetivos los
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colaboradores deben de tener bien claro la colaboracion con compromiso de
logro con mirar a alcanzarlo sin contratiempos ni presiones (p.11).

Fainstein (2000), forma parte de un equipo el colaborador o los
colaboradores esta sujeto a normas y principios cuyo fin es conseguir bajo esos
lineamientos los objetivos.

Montafio (2018), “El trabajo en equipo se define por la intencion
constantes y comunicativa con los demas individuos, asentada en una relacién
de companferismo y de soporte de manera reciproca. Se concentra en los fines
disefiadas en la confiabilidad entre ellos y de ayuda mutuo con las que lo
conforman, donde predomine la sinergia. Es decir, unir esfuerzos y un nivel
competitivo de las propias aptitudes de cada uno, considerando en comun los
objetivo, formando un total que es mayor a las sumadas por partes. Existen
autores que defienden la base del trabajo en equipo esta definida en las 5 C,
algunas de ellas son consideradas como habilidades o técnicas para el trabajo
en equipo.

Dentro del trabajo en equipo se encuentran; la confianza, como parte
fundamental de la colaboraciéon, la seguridad en el trabajo bien hecho del
comparfero ayudara al crecimiento del grupo; comunicacion, como técnica
fundamental del trabajo en equipo se ha estudiado en puntos anteriores y
conforma la base principal para el trabajo en equipo y el desarrollo de la figura
del lider; complementariedad, es el equilibrio entre las aportaciones de cada
individuo al trabajo del grupo. Cada persona pone sus habilidades y talentos al
servicio del grupo, el objetivo de la complementariedad es hacer que todos los
talentos encajen para el bien comdn del grupo; compromiso, es parte también
importante dentro del trabajo en equipo, ya que es la aportacién personal del
individuo, definida como una obligacion contraida hacia la realizacién de una
tarea de manera conjunta. EI compromiso hacer que la persona muestre
intencion de adaptarse a la dinamica de un equipo; coordinacién, Como técnica
fundamental del trabajo en equipo, la coordinacion es entendida como la

organizaciéon de la suma de actividades dentro del grupo.
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1. METODOLOGIA

En el actual capitulo se presenta el método de estudio empleado para la presente
tesis, se hard referencia al tipo y disefio de investigacion, variables y su
operacionalizacion, poblacion, muestra y muestreo, técnicas e instrumento de
recoleccion de datos, procedimientos, método de analisis de datos y aspectos
éticos.

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion

La presente tesis es de tipo basica orientada en segundo nivel, segun el autor
Esteban (2018) tiene como finalidad de reunir informacion y datos de
determinada poblacion o instituciobn seleccionada para lograr probar una
hipotesis o responder preguntas referentes a los miembros involucrados en el

estudio (p.2).

Disefio de investigacion

En relacion con el proceso del disefio fue de disefio no experimental donde se
indica que los disefos se realizan sin alguna manipulacién, queriendo decir que
son de manera empirica buscando obtener datos de manera inmediata para su
estudio. Son bocetos investigativos no experimental perpendicular que recolecta
datos en el instante, con tiempo prudente para la elaboracion. Cuya intencion la
de representar indicadores e interpretar su acontecimiento y la relacion cuando
se esta dilucidando de manera sincronica. Segun indica Valderrama (2015) se
lleva a cabo sin manipulacion, basada finalmente en el andlisis del tema igual

COMo se presenta en su texto exacto.

Enfoque de investigacion

En cuanto al enfoque fue cuantitativo, para usar este tipo de guia es muy realista,
pues los investigadores eligen su uso porque se trata de precisamente de
aguellas visualizaciones de planteamientos objetivos que presumen tener
explicitos pensamientos de la situacidbn que se quiere investigar. Esta se
especifica por el recolectado y el estudio de datos con la finalidad de alegar a los
que se le ha formulado sobre la situacion problematica; que usa, ademas, las
metodologias 0 métodos estadisticos para diferenciar la exactitud o si es falso

sobre lo supuesto. Valderrama (2015) indica que permite recabar y analizar datos
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relacionados al objeto de estudio, que han sido previamente establecidos, con la

finalidad de obtener una interpretacion precisa.

Nivel de investigacion

La investigacion fue de nivel correlacional, se detallé la importancia de que los
temas de estudios que eran Gestion de la comunicacion y Trabajo en equipo
tengan similitud para poder realizar la investigacion respectiva sin que estas
puedan ser consideradas para agregar otras variables. Segun Mejia (2017) es
aguella investigacion considerada asi porque las variables de estudio guardan
relacion entre si estadisticamente, esta sin ser necesarias circunscribir otras

variables adicionales para llegar a la conclusién mas notable.

3.2. Variables y operacionalizacion
El presente estudio consider6 dos variables; gestion de la comunicacion y trabajo
en equipo, las cuales fueron medidas, por lo tanto, se ha procedido con su

operacionalizacion.

Variable 1. Gestion de la comunicacion

Definicién conceptual

La Gestibn de Comunicaciébn en si misma confiere sobre las partes
fundamentales sobre etapas, sintesis o elementos que establece la gestidon
partiendo la premisa que se investiga cada una de ellas, asimismo, el analizar,
planear, programar, ejecutar y evaluar forman parte del desarrollo que a la par
es corroborada como por su aplicaciébn cuando lo requieran en procesos
estratégicos, planificaciones, programaciones y ciertas actividades, de una

manera muy parecida, asi mismo, se analiza unidad por unidad (Intriago, 2014).

Definicién operacional
La gestion de la comunicacion se evalla segun sus elementos, que son analisis;
planeacién y programacién; ejecucion y evaluacion; en consideracion a sus

unidades de medicidn a través de un cuestionario.

Analisis Al examinar sobre el proceso comunicacional como un instrumento, es

cabal discurrir en un planteamiento estructural que examine las partes que las
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integran que se detalla a continuacion; en primer lugar, una guia de la cultura
corporativa, en segundo lugar, instrumento de la gestion direccional

administrativa y, en tercer lugar, una herramienta de la comunicacion al exterior.

Indicadores

Comunicacion interna, implica ser estratégicamente una herramienta que logre
dar mejor capacidad de competencia, los mejores trabajadores, con sentido de
pertenencia, envueltos en una cultura empresarial verdadera y realzando el
éxito; es decir cuando los trabajadores ya conozcan todo el movimiento

empresarial de forma exitosa seran capaz de brindar un desempefio superior.

Comunicacién externa, viene a ser toda la fluidez de informacién fuera de la

organizacion, destinada a todo el publico externo de la empresa.

Planeacion y programacién La planificacién es una operacion universal que
esta disefiada para la asignacion y distribucién de recursos, cuya finalidad de
gue los objetivos son alcanzados. La programacion es otra de las actividades
de estudio que tiende a ir de lo general a lo especifico; en este sentido se

convierte en principio, en un proceso esencialmente de analisis.

Indicadores

Asignacion y distribucién de recursos, se refiere a distribuir los recursos con los
que se cuenta de forma eficiente para asi poder planear objetivos a futuro. (b)
concretar las operaciones, es poner en marcha las actividades que la empresa
viene planeando.

Programacion de actividades de comunicacion, es un proceso que se construira
con la participacion de todos los miembros de manera colectiva y consensuada
que servird de guia a toda la organizacion permitiendo a todos dar a conocer qué

se espera de ellos, asimismo, cOmo y cuando.

Ejecucidn en este proceso la forma es dinAmica donde se tiene que llevar a la
ejecucion lo que ha sido planteada, apta y establecida. En este proceso, es lograr
los que conforman el equipo de la organizacién ayuden a lograr alcanzar los

objetivos propuestos, que el administrador anhele lo que quiere lograr, y porque
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ellos también quieren lograrlo; la ejecucion representa ejecutar las actividades

sefaladas en el plan, bajo la direccion de un mando superior.

Indicadores

Realizar actividades, son las acciones que se va realizar en la empresa durante
las labores de trabajo diario.

El uso acertado de medios y canales, los medios y canales de comunicacién son
los recursos que se usan para intercambiar los mensajes entre los emisores y

receptores en el interno de la organizacion.

Evaluacion especificamente en el proceso comunicacional, la apreciacion va
ayudar a revelar que, en casos personales y aparentemente impalpables, vale
decir, que estratégicamente para mejora de la comunicacion con el publico

objetivo donde se crea, se promueva y se mejore.

Indicadores

Estrategias para promover las relaciones con los publicos, las estrategias son
herramientas que son tan efectivas y llevan a las empresas a lograr sus objetivos
en un contexto social y comercial especifico.

Estrategias para mejorar las relaciones con los publicos, son acciones que al
implementar en las estrategias de relaciones publicas habra un crecimiento en
las ventas, se dara frente a cualquier crisis organizacional y un aumento de la

empresa en las areas que nos vallamos a proponer.

Variable 2. Trabajo en equipo

Definicion conceptual

Se define por la comunicacion posible y rapida con las personas que la
conforman, estas se basan en relacionarse familiarmente y teniendo la ayuda de
manera reciproca. Esta se direcciona en logro de resultados trazados y que se
basa en lazos de familiaridad y de ayuda entre si con los que la conforman, en
el que predomine la unién. Es decir, unir energias donde cada uno brinda un
aporte de sus aptitudes, bajo los objetivos comunes, formando un total que viene
a ser mayor que sumar sus partes. Existen autores que defienden la base del

trabajo en equipo esta definida en las 5 C, algunas de ellas son consideradas
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como habilidades o técnicas para el trabajo en equipo (Montafio, 2018).
Definicion operacional

El trabajo en equipo se evalla segun sus elementos, que son confianza,
comunicacién, complementariedad, compromiso y coordinacién; en
consideracion a sus unidades de medicion a través de un cuestionario.

Segun Montafio dentro del trabajo en equipo se encuentran

Confianza como parte fundamental de la colaboracion, la seguridad en el trabajo
bien hecho del compafiero ayudara al crecimiento del grupo.

Indicadores
Seguridad y credibilidad activa, métodos y recursos humanos, organizativos y
técnicos con el propoésito de defender a los individuos, a los activos tangibles e

intangibles y a la fama de una organizacion.

Comunicacién como técnica fundamental del trabajo en equipo se ha estudiado
en puntos anteriores y conforma la base principal para el trabajo en equipo y el

desarrollo de la figura del lider.

Indicadores
Relaciones interpersonales, en toda interaccion interpersonal participa la
comunicacién, que es la funcion de los individuos para obtener informacion en

relacion a su @mbito y compartirla con lo demas de la poblacion.

Complementariedad es el equilibrio entre las aportaciones de cada individuo al
trabajo del grupo. Cada persona pone sus habilidades y talentos al servicio del
grupo, el objetivo de la complementariedad es hacer que todos los talentos

encajen para el bien comun del grupo.

Indicadores
Habilidades competitivas, son las capacidades laborales, ademas denominadas
competencias laborales, realizan alusién a un grupo de capacidades correctas

para un trabajo especifico o exigidas en un mercado gremial.

Compromiso es parte también importante dentro del trabajo en equipo, ya que
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es la aportacion personal del individuo, definida como una obligacion contraida
hacia la realizacién de una tarea de manera conjunta. El compromiso es hacer

que la persona muestre intencidén de adaptarse a la dinamica de un equipo.

Indicadores

Aportacion personal, es dar lo que uno puede brindar de forma individual hacia
un grupo lo cual sume al objetivo en comun que se debe cumplir y se vea
reflejado en los resultados.

Cumplimiento y responsabilidad, son valores que nos hacen cumplir con
nuestras obligaciones que tengamos con grado de culpa en las consecuencias

que origine todo.

Coordinacion como técnica fundamental del trabajo en equipo, la coordinacion

es entendida como la organizacion de la suma de actividades dentro del grupo.

Indicadores
Organizacion de tareas, son procesos que nos va permitir llevar en orden de las

actividades que se debe realizar para poder luego cumplirlas.

Escala de medicion

Las variables de estudio fueron medidas mediante la escala ordinal de tipo Likert.

3.3. Poblacion, muestra, unidad de analisis

Poblacion

Bernal (2016) manifiesta que la poblacién son un grupo de actividades la cual
hace referencia el proceso investigativo. Asimismo, define que, todas aquellas
partes de un total de la muestra (p. 210). En este proceso de la pesquisa
realizada se procedi6é a tomar como poblacién a 40 trabajadores de la empresa
estudiada con los siguientes perfiles; 37 asesores, 2 coordinadores y 1 formador
del rea Call Center en la empresa de servicios en Lima del 2022.

Por tanto, siendo el total de los trabajadores seleccionados como poblacion, se
le denomina censo, segun el autor Sanchez (2018) es aquel procedimiento que
vislumbra en la compilacion de datos caracteristicos de todos los que conforman

los habitantes del centro poblado, quiere decir que es de manera universal.
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frecuento, que es muy parecido a la encuesta, pero con el Unico contraste es que
el censo recaba datos totales de todos los que conforman el universo, mientras
que la encuesta solo recaba informacion de una parte de un todo, esta es
denominada encuesta por muestreo (p. 27). Se realizé un censo a toda la
poblacién que fueron trabajadores del area Call Center de la empresa de
servicios en Lima.

Criterios de inclusién

Se opto por seleccionar a la poblacién en su totalidad.

Criterios de exclusion

No se requirié de excluir a ningun integrante del area de la organizacion.

Muestra censal

La muestra censal es también la poblacidén en su totalidad quienes cuentan con
iguales o parecidos rasgos caracteristicos y se desarrollan en un mismo
ambiente laboral, por ello cualquier persona que pertenezca a la poblacion puede

ser seleccionada como muestra (Nifio, 2011).

Unidad de analisis
Se consideré como unidad de andlisis a los trabajadores del area de Call Center

de una empresa de servicios en Lima del afio 2022.

3.4. Teécnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas de recoleccion de datos

Valderrama (2015) indica que una de las técnicas de recoleccién de datos es la
encuesta que se utiliza con una seria de procesos permitiendo recoger, procesar
y dar andlisis a los datos de un determinado grupo. En esta investigacion se uso
la encuesta como técnica para las recolecciones de informacién en la empresa

de servicios de donde se obtuvieron los datos.

Instrumentos de recoleccion de datos
Bernal (2016) revela sobre el instrumento del cuestionario que son preguntas
conjuntas con estrategias necesarias para generar datos con el fin de llegar a los

objetivos de la investigacion, permitiendo estandarizar de manera uniforme la
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obtencion de datos requeridos. (p. 245).

Hernandez (2014) menciond sobre la medicidn que se usa con la escala de likert
son aseveraciones que se usa para la medicion reactiva por clases que pueden
seren, 3,50 7 (p. 238). En esta investigacion se utilizé un cuestionario como la
herramienta principal a través de preguntas con alternativas con una escala de
Likert. (Ver anexo 2)

Validez

Bernal (2016), sostuvo que la validez del cuestionario tiene que ser medible y
cuan bien lo realiza. En el presente estudio se obtuvo las evidencias de validez
a través del juicio de expertos, donde se consulté a 3 profesionales expertos en
el tema, los cuales realizaron un andlisis de los items de cada instrumento. (Ver

anexo 03)

Confiabilidad

Bernal (2016), describe la confiabilidad a la infalibilidad de calculos obtenidas por
las mismas personas que se le aplico, estas son examinadas varias veces dando
el mismo resultado. La confiabilidad del instrumento se realizé con el método Alfa
de Cronbach elaborado en el sistema SPSS, a través de la obtencion de

informacion. (Ver anexo 07)

3.5. Procedimientos

Para la preparacion de la tesis se necesit6 realizar la documentacion requerida
para acceder al permiso del area de una empresa de servicio en el distrito de
San Isidro cuya aprobacién para la realizacion del trabajo fue aprobada por la
direccién general de Recursos Humanos que facilit6 las cartas correspondientes
de autorizacion para proceder a la realizacion del estudio y aplicacion del
instrumento, donde hemos realizado las coordinaciones correspondientes,
asimismo, para luego plasmar los respectivos cuestionarios en un formulario de
Google, los cuales fueron difundidos a los colaboradores por los medios

tecnoldgicos; correos electronicos, WhatsApp y llamadas telefénica.

3.6. Método de analisis de datos

En el presente estudio se empled el método de la estadistica descriptiva e
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inferencial donde permiti6 comprender los resultados obtenidos. Segun
Fernandez et al. (2002) la estadistica descriptiva nos brinda la posibilidad donde
nos permite presentar asi mismo a manera de resumen obtener los datos
observados para lo cual se utilizan tablas y gréficos para la interpretacion de las
mismas. Mientras que el método estadistico inferencial lo que estudia son las
probabilidades de logro de las diversidades de soluciones a un problema
especifico y esta es a partir de una muestra recolectada de la poblacién que
vamos a trabajar y cuyo fin es la de comprobar las hipotesis.

3.7. Aspectos éticos

El presente estudio fue llevado a cabo cumpliendo a cabalidad con los cédigos
de ética nacionales e internacionales, asi también, se hace referencia al codigo
de ética en investigacion de la Universidad Cesar Vallejo, donde se ha cumplido
a cabalidad con los principios universales de beneficencia, no maleficencia,
autonomia y justicia; aportando a la organizacion objeto de estudio, defendiendo
la confidencialidad de datos y respetando la decision de participacion de cada
colaborador. Tal cual lo expresado, la investigacion fue desarrollada de manera

coherente con sus fines cientificos y morales.
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IV. RESULTADOS

4.1 Analisis descriptivo

Para Hernandez et al (2014) el analisis descriptivo es el encargado de indagar y
analizar el comportamiento de personas o lugares a través de un resumen de
informacion proporcionados desde una muestra de estudio con el objetivo de dar

precision a los datos obtenidos.

Gestion de la comunicacién
Tabla 1

Resultados de la variable gestion de la comunicacién

Nivel de Gestién N° trabajadores %

BUENO 5 12.50%
MALO 7 17.50%
REGULAR 28 70.00%
Total general 40 100.00%

= BUENO

= MALO
28 REGULAR

Figura 1 Niveles de la variable Gestion de la comunicacion
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Se observa en latabla 1y en la figura 1 que solo el 12.50 % manifiesta que existe una
buena gestion de la comunicacién en la empresa de servicios; por otro lado, el 17.50%
indica una mala gestion y el 70% del total aporta que la gestién de la comunicacién

dentro del area call center es regular.

Analisis de comunicacion
Tabla 2

Resultados de la dimension Analisis de la comunicacion

Anélisis de la comunicacion N° de trabajadores %

BUENO 1 2.50%
MALO 26 65.00%
REGULAR 13 32.50%
Total general 40 100.00%

Analisis de la comunicacion

Figura 2 Niveles de la dimension andlisis de la comunicacién

En la figura anterior se observa que el 2.5% de los colaboradores del area de call
center percibe un nivel bueno de comunicacion, no obstante, el 65% lo perciben en un

nivel malo y el 32.5% lo percibe en un nivel regular.
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Planeacion y programacion de la comunicacion
Tabla 3

Resultados de la dimension Planeacion y programacion de la comunicacion

Planeacion Y programacion de la comunicacion N° de trabajadores %

MALO 23 57.50%
REGULAR 17 42.50%
Total general 40 100.00%

Planeacién y programacion de la comunicacion

= MALO
* REGULAR

Figura 3 Niveles de la dimension planeacién y programacién de la comunicacién

Como se evidencia en la anterior tabla y figura, los colaboradores del area de call
center perciben la planeacion y programacion de la comunicacién en un nivel malo con

un 57.5% vy el 42.5% lo perciben en un nivel regular.
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Ejecucion de la comunicacion

Tabla 4

Resultados de la dimensién Ejecucion de la comunicacion

Ejecucion de la comunicacion N° de trabajadores %
BUENO 1 2.50%
MALO 20 50.00%
REGULAR 19 47.50%
Total general 40 100.00%
Ejecucion de la comunicacion
= BUENO
= MALO
REGULAR

Figura 4 Niveles de la dimension ejecucion de la comunicacion

Se observa en la figura anterior que el 2.5% de colaboradores del area de call center

perciben la dimensién ejecucion de la comunicacion en un nivel bueno, el 50% percibe

un nivel malo y el 47.5% percibe un nivel regular.
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Evaluacién de la comunicacion
Tabla 5

Resultados de la dimensién Evaluacion de la comunicacion

Evaluacion de la comunicacién N° de trabajadores %
MALO 28 70.00%
REGULAR 12 30.00%
Total general 40 100.00%
Evaluacién de la comunicacion
= MALO
= REGULAR

Figura 5 Niveles de la dimension evaluacion de la comunicacion

En el anterior grafico se observa que los colaboradores del area de call center perciben

a la evaluacién de la comunicacién en un nivel malo con 70% y el 30% de los

colaboradores lo percibe en un nivel regular.
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Trabajo en equipo

Tabla 6

Resultados de la variable trabajo en equipo

Nivel de Trabajo en equipo N° de trabajadores %
MALO 16 40.00%
REGULAR 24 60.00%
Total general 40 100.00%
» MALO
* REGULAR

Figura 6 Niveles de la variable Trabajo en equipo

En cuanto a la tabla 2 y figura 2 se aprecia que un 40% de todos los trabajadores

manifiestan que es malo el trabajo en equipo y el 60% que se lleva un trabajo en equipo

regular dentro del area de call center en la empresa de servicios estudiada.
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Confianza

Tabla 7

Resultados de la dimension Confianza

Nivel de confianza N° de trabajadores %

BUENO 1 2.50%

MALO 27 67.50%

REGULAR 12 30.00%

Total general 40 100.00%
Confianza

= BUENO
= MALO
REGULAR

Figura 7 Niveles de la dimension confianza
En la figura anterior se puede observar que los colaboradores del area del call center

perciben la dimensién confianza en un nivel bueno con un 2.5%, en el nivel malo con

67.5% y en un nivel regular el 30% de los colaboradores.
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Comunicacion
Tabla 8

Resultados de la dimension Comunicacion del trabajo en equipo

NIVEL DE COMUNICACION N° de trabajadores %
BUENO 3 7.50%
MALO 21 52.50%
REGULAR 16 40.00%
Total general 40 100.00%
Comunicacion
= BUENO
= MALO
REGULAR

Figura 8 Niveles de la dimension comunicacion

Del grafico anterior se observa que el 7.5% de los colaboradores del area de call center

perciben a la comunicacion en un nivel bueno, el 52% lo percibe en un nivel malo y el

40% en un nivel regular.
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Complementariedad
Tabla 9

Resultados de dimension Complementariedad del trabajo en equipo

Nivel de complementariedad N° de trabajadores %

BUENO 2 5.00%
MALO 18 45.00%
REGULAR 20 50.00%
Total general 40 100.00%

Complementariedad

= BUENO
= MALO
REGULAR

Figura 9 Niveles de la dimension complementariedad

En el grafico anterior, se observa que el 5% de los colaboradores del area de call
center perciben la dimension complementariedad en un nivel bueno, el 45% lo perciben

en un nivel malo y el 50% en un nivel regular.
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Compromiso
Tabla 10

Resultados de Compromiso del trabajo en equipo

Nivel de compromiso N° de trabajadores %

BUENO 2 5.00%

MALO 17 42.50%

REGULAR 21 52.50%

Total general 40 100.00%
Compromiso

= BUENO
= MALO
REGULAR

Figura 10 Niveles de la dimensi6on compromiso

En la figura anterior se evidencia que los colaboradores del area de call center perciben
la variable compromiso en un nivel bueno con un 5%, en el nivel malo con el 42.5% y

en el nivel regular con el 52.5%.
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Coordinacion
Tabla 11

Resultados de Coordinacion del trabajo en equipo

Nivel de coordinacién N° de trabajadores %

BUENO 1 2.50%
MALO 19 47.50%
REGULAR 20 50.00%
Total general 40 100.00%

Coordinacion

= BUENO
= MALO
REGULAR

Figura 11 Niveles de la dimension coordinacion

De la figura anterior se puede observar que los colaboradores del area de call center
perciben la dimensién coordinacion en un nivel bueno con el 2.5%, en el nivel malo

con el 47.5% y en el nivel regular con el 50%.
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4.2 Analisis inferencial

Para Hernandez et al. (2014) el andlisis inferencial es la herramienta encargada de

predecir el comportamiento de diferentes datos obtenidos y se encarga de

proporcionar informacion, pero al ser calculos en su mayoria probabilisticos conllevan

a un margen de error.
Tabla 12

Coeficiente de correlacion Spearman

Valor de Rho Significado
-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacién negativa muy alta
-0.7a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a-0.69 Correlacién negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacién negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacién negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacién positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacién positiva baja
0.4a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacién positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Espinoza (2018)

Nivel de significancia

Regla de decision

Si p valor < 0.05 se rechaza Ho y se acepta H1

Si p valor >0.05 se acepta Ho y se rechaza H1
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Prueba de hipoétesis general

Espinoza (2018) indica que es necesario proponer una hipoétesis pues otorga orden y
coherencia a la investigacion, asi mismo, genera mejor explicacion de los resultados.
Desde la hipétesis el investigador describe las variables a partir de los valores y

cualidades que se obtiene.

H1: Existe relacion directa entre gestion de la comunicacion y el trabajo en equipo en
el area de Call center en una empresa de servicios, Lima, 2022.
Ho: No existe relacion directa entre gestion de la comunicacion y el trabajo en equipo

en el area de Call center en una empresa de servicios, Lima, 2022.

Tabla 13

Prueba de hipétesis correlacional gestién de la comunicacion y trabajo en equipo

GESTION DE LA TRABAJO EN

CUMUNICACION EQUIPO
Rho de GESTION DE LA  Coeficiente de correlacion 1,000 797"
Spearman CUMUNICACION  Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
TRABAJO EN Coeficiente de correlacion 797" 1,000
EQUIPO Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

Segun los resultados de la anterior tabla, el nivel de significancia obtenido es de 0,000
por lo que resulta ser menor al p valor 0.05, siendo asi que se acepta H1,
seguidamente, el Rho de Spearman es 0,797 lo cual indica que existe correlacion

positiva alta.
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Prueba de hipotesis especifica 1

H1: Existe relacion directa entre andlisis de la comunicacién y el trabajo en equipo en
el area de Call center en una empresa de servicios, Lima, 2022.
Ho: No existe relacion directa entre andlisis de la comunicacion y el trabajo en equipo

en el area de Call center en una empresa de servicios, Lima, 2022.

Tabla 14

Prueba de hipétesis dimensién analisis de la comunicacién y el trabajo en equipo

ANALISIS DE LA
COMUNICACION  TRABAJO EN EQUIPO

Rho de ANALISIS DE LA Coeficiente de correlacion 1,000 ,667
Spearman COMUNICACION Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
TRABAJO EN Coeficiente de correlacion ,667 1,000

EQUIPO Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla anterior se observa que el nivel de
significancia obtenido es de 0,000 por lo que resulta ser menor al p valor 0.05, siendo
asi que se acepta H1, seguidamente, el Rho de Spearman es 0,667 lo cual indica que

existe correlacion positiva moderada.
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Prueba de hipotesis especifica 2

H1: Existe relacion directa entre planeacion y programacion de la comunicacion vy el
trabajo en equipo en el area de Call center en una empresa de servicios, Lima, 2022.
Ho: No existe relacion directa entre planeacion y programacion de la comunicacion y

el trabajo en equipo en el area de Call center en una empresa de servicios, Lima, 2022.

Tabla 15

Prueba de hipotesis correlacional de la dimensién analisis de la comunicacion vy el
trabajo en equipo

PLANEACION Y
PROGRAMACION

DE LA TRABAJO EN
COMUNICACION EQUIPO
Rho de PLANEACION Y Coeficiente de correlacion 1,000 ,535"
Spearman  PROGRAMACION Sig. (bilateral) ) ,000
DE LA N 40 40
COMUNICACION
TRABAJO EN Coeficiente de correlacion ,535™ 1,000
EQUIPO Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

Segun los resultados de la anterior tabla, el nivel de significancia obtenido es de 0,000
por lo que resulta ser menor al p valor 0.05, siendo asi que se acepta H1,
seguidamente, el Rho de Spearman es 0,535 lo cual indica que existe correlacion

positiva moderada.
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Pueba de hipdtesis especifica 3

H1: Existe relacidon directa entre ejecucion de la comunicacion y el trabajo en equipo

en el area de Call center en una empresa de servicios, Lima, 2022.

Ho: No existe relacion directa entre ejecucion de la comunicacién y el trabajo en equipo

en el area de Call center en una empresa de servicios, Lima, 2022.

Tabla 16

Prueba de hipétesis correlacional ejecucion de la comunicacion y el trabajo en equipo

EJECUCION DE LA TRABAJO EN
COMUNICACION EQUIPO
Rho de GESTION DE LA Coeficiente de 1,000 665"
Spearman  CUMUNICACION correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 40 40
TRABAJO EN Coeficiente de ,665™ 1,000
EQUIPO correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla anterior se observa que el nivel de

significancia obtenido es de 0,000 por lo que resulta ser menor al p valor 0.05, siendo

asi que se acepta H1, seguidamente, el Rho de Spearman es 0,665 lo cual indica que

existe correlacion positiva moderada.
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Prueba de hipoétesis especifica 4

H1: Existe relacion directa entre evaluacion de la comunicacion y el trabajo en equipo
en el area de Call center en una empresa de servicios, Lima, 2022.

Ho: No existe relacion directa entre evaluacion de la comunicacion y el trabajo en

equipo en el area de Call center en una empresa de servicios, Lima, 2022.

Tabla 17

Prueba de hipétesis correlacional evaluacion de la comunicacion y el trabajo en equipo

EVALUACION DE TRABAJO EN
LA COMUNICACION EQUIPO

Rho de EVALUACION Coeficiente de correlacion 1,000 ,636™
Spearman DE LA Sig. (bilateral) . ,000
CUMUNICACION N 40 40
TRABAJO EN Coeficiente de correlacion ,636™ 1,000

EQUIPO Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

Segun los resultados de la anterior tabla, el nivel de significancia obtenido es de 0,000
por lo que resulta ser menor al p valor 0.05, siendo asi que se acepta H1,
seguidamente, el Rho de Spearman es 0,750 lo cual indica que existe correlacion

positiva moderada.
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V. DISCUSION

El objetivo general del presente estudio fue determinar la relacion entre la gestion de
la comunicacion y el trabajo en equipo en el area de Call Center en una empresa de
servicios, Lima, 2022. Ante esto, se elaboro la contrastacion de la hipétesis lo que dio
como resultado una significancia de 0,000 siendo este menor al p valor de 0,05 de esta
manera que se acepta la hipotesis alterna (H1), seguidamente el grado de correlacion
obtenido fue de 0,797 que indica que la correlacion es positiva alta entre la gestion de
la comunicacién y el trabajo en equipo en el &rea de call center en una empresa de
servicios, Lima, 2022. De igual manera, los colaboradores evidencian la gestion de la
comunicacién en un nivel malo con 70% vy el trabajo en equipo en un nivel regular con
60%.

Estos hallazgos coinciden con los resultados de Urbina (2017) quien tuvo la
finalidad hallar la relacién entre la comunicacion interna y el trabajo en equipo de
personal médico administrativo de un hospital ubicado en Huacho, quienes mediante
la prueba de correlacion de Spearman concluye que existe relacion significativa entre
la comunicacion interna y el trabajo en equipo, entonces se observa que cuando existe
mala comunicacion en la empresa, los colaboradores optan por realizar sus
actividades de forma individual. Esta investigacion coincide con los resultados
obtenidos por Urbina, pues se evidencia que la comunicacién dentro de la empresa no
es la adecuada y esto repercute a un trabajo de equipo eficiente. Adicionalmente,
desde la Teoria de las Relaciones humanas propuesta por Mayo (1933), esta
mayormente centrada en el desenvolvimiento del ser humano y los aspectos
psicolégicos dentro de su entorno laboral y personal. Los aportes mas importantes
dentro de esta teoria son: motivacion intrinseca, reconocimiento de las necesidades
del colaborador, trabajo en equipo y comunicacion formal e informal. La teoria de las
Relaciones Humanas establece que las relaciones sociales de los trabajadores dentro
de la organizacion influyen en la productividad de la empresa, en esas relaciones
sociales estd implicita la gestion de la comunicacién y la integracion de los

colaboradores permite un trabajo en equipo.
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Se planteé como primer objetivo especifico determinar la relacién entre el
analisis de la comunicacion y el trabajo en equipo en el area de Call Center en una
empresa de servicios, Lima, 2022. Por ello se realiz6 la contrastacion de la hipétesis
en la cual se obtuvo una significancia de 0,000 siendo menor al p valor de 0,05 lo cual
se acepta la H1. Seguidamente, se obtuvo un grado de correlacion de 0,667 la cual
indica que tienen existe una correlacion positiva moderada entre el analisis de la
comunicacién el trabajo en equipo en el area de Call Center en una empresa de
servicios, Lima, 2022. Estos hallazgos coinciden con los resultados del estudio
realizado por Charry (2018) quien precisa que el analisis de la comunicacién y el clima
organizacional genera un trabajo en equipo satisfactorio orientados al desarrollo
laboral y profesional. Se concluye en que existe correlacion significativa entre el
analisis de la comunicacion y el trabajo en equipo. Esta investigacion coincide con los
hallazgos de Charry, puesto que, desde la percepcion de los colaboradores, el analisis
de la comunicacion internay el trabajo en equipo son necesarios en el area para lograr
la identidad laboral de los colaboradores para la consecucion de los objetivos. Segun
la teoria de la Relaciones humanas de Parker (1868) introduce una corriente
psicolégica entonces, desde este punto de vista se le da importancia al andlisis de la
comunicacién para lograr un adecuado trabajo en equipo y toma de decisiones que
generen el cumplimiento de objetivos.

Se plante6 como segundo objetivo especifico determinar la relacién entre
planeacién y programacion de la comunicacién y el trabajo en equipo en el area de
Call Center en una empresa de servicios, Lima, 2022. Para ello, se realizé la
contrastacion de la hipoétesis en la cual se obtuvo la significancia estadistica de 0.000
la que es menor al p valor de 0,05 entonces, se acepta H1. Asi también, se obtuvo un
resultado de correlacion de 0,535 la cual indica que cuenta con una correlacion positiva
moderada entre planeacién y programacién de la comunicacion y el trabajo en equipo
en el &rea de Call center en una empresa de servicios, Lima, 2022. Estos resultados
coinciden con los hallazgos de Estupifian (2018) quien es su estudio sobre
comunicacion interna y trabajo en equipo determiné que mientras los sistemas de
comunicacioén se tornen diferente a causa de que los lideres no generen una adecuada

informacion se vera afectado el desempefio de cada colaborador, asi mismo, se
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concluye que existe una correlacion positiva alta referente a la planeacion y
programacion de la comunicacion y el desarrollo del trabajo en equipo luego de
procesar los datos obtenidos mediante en coeficiente de correlacion de Spearman con
resultado 0,724. Entonces los resultados obtenidos en esta tesis coinciden con las del
autor mencionado puesto que, al analizar la importancia de un sistema de planeacion
y programacion desde la percepcion de los colaboradores del area de Call center tener
un método de comunicacién bien estructurado es importante para el cumplimiento de
sus funciones. Asi mismo, desde la definicién conceptual de Intriago (2014) la gestion
de la comunicacion proporciona la formalidad de gestionar de manera analitica,
planeada y programada el sistema de comunicacion dentro de la organizacion con la
finalidad de crear identidad institucional en los colaboradores. Para el autor Mayo
(1933) la actividad basica de la administracion es generar un sistema de comunicacion
democratico e integrador que conlleve a los colaboradores a sentirse parte importante
de la organizacion y puedan sentir como propios los objetivos establecidos.

Se plante6 como tercer objetivo especifico determinar la relacion entre
ejecucion de la comunicacién y el trabajo en equipo en el area de Call Center en una
empresa de servicios, Lima, 2022. Para ello, se realiz6 la contrastacion de la hipotesis
en la cual se obtuvo como resultado una significancia estadistica de 0.000 la que es
menor al p valor de 0,05 entonces, se acepta H1. Seguidamente, se obtuvo un grado
de correlaciéon de 0,665 la cual indica que existe con una correlacion positiva moderada
entre ejecucion de la comunicacion y el trabajo en equipo en el area de Call center en
una empresa de servicios, Lima, 2022. Estos resultados coinciden con los hallazgos
de Polar (2021) quien en su investigacion sobre comunicacion efectiva en el trabajo en
equipo logro establecer que existe causalidad entre la ejecucion de la comunicacion y
el trabajo en equipo y se concluy0 que existe relacion significativa entre ambas
variables. Por lo anteriormente observado, esta investigacion coincide con los
resultados de dicho autor, pues los resultados obtenidos demuestran la importancia de
la aplicacion oportuna de la comunicacion para lograr un optimo ambiente laboral
donde el liderazgo tiene un lugar importante para la obtencion de los objetivos
organizacionales. De acuerdo con la Teoria de la Cooperacion en la organizacion de
Barnard (1886) que consiste en las limitaciones personales que necesitan ser
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superadas a través del trabajo en equipo, para ello surge la necesidad de cooperacion
por parte de los empleados para superar las situaciones que restringen el trabajo en
conjunto y esto generara la existencia de objetivos comunes, deseo y disposicién de
cooperar entre si y trabajo en equipo para lo que se requiere la cooperacion conjunta
del lider con el colaborador.

Se planteé como cuarto objetivo especifico determinar la relacion entre la
evaluacion de la comunicacién y el trabajo en equipo en el area de Call Center en una
empresa de servicios, Lima, 2022. Para ello, se realizo la contrastacion de la hipotesis
en la cual se obtuvo como resultado una significancia estadistica de 0.000 la que es
menor al p valor de 0,05 entonces, se acepta H1, seguidamente, se obtuvo un grado
de correlaciéon de 0,636 la cual indica que existe una correlacion positiva moderada
entre la evaluacion de la comunicacion y el trabajo en equipo en el area de Call center
en una empresa de servicios, Lima, 2022. Estos resultados coinciden con los hallazgos
en la investigacion de Vizcarra (2017) indica la importancia del liderazgo para la
comunicacién efectiva y el trabajo en equipo respecto a la evaluacion de la
comunicacion para lograr que los colaboradores se sientan incluidos en la toma de
decisiones de la empresa, asi mismo, concluye que si existe relacion significativa
positiva alta entre las variables luego de haber aplicado el coeficiente de correlacion
de Spearman obteniendo un resultado de 0,824. Entonces, la tesis actualmente
presentada, coincide con la del autor mencionado observando que los colaboradores
del area de Call center perciben que la aplicacion de la comunicacidén es importante
para fomentar un clima organizacional que ayude a motivar a los colaboradores a
realizar las tareas de forma eficiente. Finalmente, siguiendo con la Teoria de la
Cooperacion en la organizacion de Barnard (1886) que consiste en determinar al
trabajo en equipo como un todo, es decir trabajar en comunicacion directa con los
colaboradores puesto que estos son el nexo directo con las actividades que se realizan
y de acuerdo a la organizacién que se presente también seran el nexo importante con

los clientes, para ello la comunicacion debe ser clara y constante.

40



VL. CONCLUSIONES

Primera

En esta tesis se determiné que existe relacion positiva alta entre la gestion de la
comunicacién y el trabajo en equipo en el area de Call Center en una empresa de
servicios, Lima, 2022, pues se obtuvo una sig. Bilateral de 0,000 y un coeficiente de

correlacion de 0,797.
Segunda

En esta tesis se determind que existe relacion positiva moderada entre el andlisis de
la comunicacién y el trabajo en equipo en el area de Call center en una empresa de
servicios, Lima, 2022, habiéndose obtenido una sig. Bilateral de 0,000 y un coeficiente

de correlacion de 0,667.
Tercera

En esta tesis se determind que existe relacién positiva moderada entre la planeacion
y programacion de la comunicacién y el trabajo en equipo en el area de Call center en
una empresa de servicios, Lima, 2022, dado a que se obtuvo una sig. Bilateral de 0,000

y un coeficiente de correlacion de 0,535.
Cuarta

En esta tesis se determind que existe relacion positiva moderada entre la ejecucion de
la comunicacion y el trabajo en equipo en el area de Call center en una empresa de
servicios, Lima, 2022 por lo que se obtuvo una sig. Bilateral de 0,000 y un coeficiente

de correlacién de 0,665.
Quinta

En esta tesis se determind que existe relacion positiva moderada entre la evaluacion
de la comunicacion y el trabajo en equipo en el area de Call center en una empresa de
servicios, Lima, 2022, habiendo obtenido una sig. Bilateral de 0,00 y un coeficiente de

correlacion de 0,750.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Con los resultados y conclusiones establecidas se presentan las siguientes

recomendaciones
Primera

Se recomiendo al gerente de recursos humanos crear estrategias de mejora de
comunicacién como reuniones periodicas o canales innovadores de comunicacion
como un buzén de sugerencias de colaboradores y lideres para mejorar el trabajo en
equipo y que las actividades de cada colaborador sean mas efectivas para el beneficio
de ambas partes, basandose en la motivacién de la persona como incentivo importante

para el cumplimiento de los objetivos institucionales.
Segunda

Se recomienda al gerente de recursos humanos aplicar un sistema de comunicacion
efectiva que se dé partiendo de los lideres hasta cada colaborador y esto puede estar
establecido en el Reglamento de Organizacidbn y Funciones para que sea de
conocimiento general y esto genere en los colaboradores sensacién de pertenencia
hacia la empresa con la que laboran lo que se vera reflejado en el desempefio de sus

funciones.
Tercera

Se recomienda a los coordinadores del area promover y fomentar un clima laboral
adecuado en donde los colaboradores sientan la confianza de expresar las
necesidades laborales o personales que surjan para que asi se sientan motivados a
realizar las labores especificadas en conjunto y no individual como se ve hasta ahora
en esta area de investigacion asi también, se lograra que los colaboradores vy lideres
se sientan mas involucrados y la comunicacion torne mas fluida y constante entre

ambas partes, lo que garantizara mayor eficacia laboral.
Cuarta

Se recomienda al gerente de recursos humanos realizar reuniones integradoras con la
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finalidad de intercambiar informacion sobre las necesidades que requieran dentro de
Su area, sin dejar de lado las necesidades personales como gran punto de motivacion,
con estas reuniones informativas se lograra generar una comunicacion optima entre
empleado y empleador para enriquecer el trato entre ellos y el servicio que ofrecen al

usuario consumidor.
Quinta

Se recomienda al gerente de recursos humanos después de aplicarse las anteriores
recomendaciones, realizar una retroalimentacion de las estrategias aplicadas en cada
uno de los puntos para asi poder continuar potenciando la comunicacién fluida y el
trabajo en equipo e incentivar un buen clima organizacional a través de diferentes

formas de motivacion personal y profesional.
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ANEXOS

Anexo 01; Matriz de operacionalizacién

VARIABL  DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
E1l
La Gestion de Comunicacion en si misma: se Analisis de la Identificacion de actitudes ORDINAL
trata de larevision de cada una de las etapas, comunicacion
fases o procesos l6gicos a través de los Asignacion y distribucién de
cuales se formaliza la gestion: Analisis; L o . Planeacion y recursos- concretar las
zZ La gestion de la comunicacion se evalla
§ Planeacion y Programacién; Ejecucion; y segln sus elementos, que son Analisis; programacion de la operaciones
% Evaluaciéon. Es una evaluacién del 'proceso', Planeacién y Programacién; Ejecucién; y comunicacion
g igualmente valida para ser aplicada en Evaluacion; en consideracion a sus Realizar actividades
8 estrategias planes, programas y campafias, unidades de medicién a través de un Ejecucion de la establecidas
E en las que, de forma similar, se debe analizar cuestionario. comunicacién
% cada componente. (Intriago) 2014
5) Evaluacién de la Juicioy rendimiento laboral
L(bJ comunicacion
VARIABL DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
E2
El trabajo en equipo se define por laintencién El trabajo en equipo se evalla segin sus  Confianza Seguridad y credibilidad Escalaordinal de
constantes y comunicativa con los deméas elementos,  que  son confianza, activa tipo Likert
o individuos, asentada en una relacién de Ccomunicacion, complementariedad, ~=0 0 hicacion Relaciones interpersonales
o . compromiso y coordinacion; en - — —
2 compafierismo y de soporte manera ) N ) Complementariedad Habilidades competitivas
8 ) . consideraciébn a sus unidades de
> reciproca. Se concentra en los fines - . . . Compromiso Aportaciéon personal- cum -
w medicién a través de un cuestionario.
o disefiadas en la confiabilidad entre ellos y de plimiento y responsabilidad
]
< — —
g ayuda mutuo con las que lo conforman, Coordinacién Organizacién de tareas
T donde predomine la sinergia. (Montafio) 2018
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Anexo 02: Instrumentos de recoleccion de datos

*Gestion de la Comunicacion y Trabajo en Equipo en el area de gall center en una

empresa de servicio, Limma, 20227

Instrucciones: El presente cuestionano contiene una lista de preguntas, lea cuidadosaments
cada una de ellas vy respondsa sin dejar alguna pregunta en blanco. Toda informacidn que se

ocbtenga como respuests sers usads confidencialmente.

ITEM

FREGUNTA

VALORACTON

1ol DT AT TA

En &l drea de gall cantar = irabaja identificando actitudas que ayuden a una mejor
jeomunicacion y tener una cultura comunicativa anire todos

las jefes dingen el &nea analzando [ brechas comunicalivas que se puedan originar en la
jcamunicacian inlerma v bener un mejor resulado

Entre &l drea de Sl canter v en las sgencias se manajs una comunicacion axterma @ inlema con
fluidez v respein

En el &rea s asignan y distribuyen los recursos necesanas, para la plansacion y programacian
e la comunicacitn en las actividades de by smpresa

Se rabaja en constanbe comunicaciin cuanda se realizan los trabajos asignados v la dstiibuciin
e recurses equitativaments de acuendo @ ke que se planifica en b programacian.

En el &rea, las jefaturas programan las actividades de comunicacitn y las difunden a las
joalaboradores.

La ejecucitn de la comunicaciin es eficar en l drea de Call center para que los colaboradores
Pealicen sus actividades ya delegadas

La comunicaciin se wsa de forma apartuna permitiends que Se maneje un ambiene gralo ala
iora de b realizacian de s actividades esiablecidas entre los equipos de trabaga

Dentro del dres se usa de forma acertada los medios y canales de comunicacian

10

La empresa reahza una evaluacan ol nneel de esiralegia an el area, para promaver las
elaciones plblicas con mires de mejora,

11

Se pramueve la gestion de la comunicacion entre colabaradores, jefes y clenes como estrategia
e relaciones pablicas arganizacionales

12

Se crea esirategias de relacones plblicas pars mejorar la comunicacidn externa brindanda
b mipuje al nivel soardmico.

En el &rea s crea confianea en los colaboradores para darles segunidad y credibilidad en sus
abares realiradas &n el equipo de trabajo

las refaciones interpersonales en el equipo oe tabajo son los resutades del buen
acompafiamienio del idenas o jefe de drea.

En &l desarralle de actividases &n equipo el monilores de lEs jefaturas pramoeve sl incremento
e la= actividades [sbarales coma una complementarisdad a las habildasdes competitivas.

El carjpuntn de habilidades personales o5 necesano pars una buena comunicacian gue e
leruipo de agencas debe tener Auida con el persanal Ga)l cenbar,

La hahilidad de la escucha activa de personal de las dreas les permite mejorar en las
resultados, @n el compromiso v el trabaje @n equipo danda su aparte imporiante.

Los calaboradares del &rea trabajan en equipo dando su apore personal an un
rnvohicramienis abaral con la empresa y su atencian a los clientes,

Caan el fim de ura busena gestion comunicativa los colabaradores tienen el compromiso de
farindar =u labar con cumplimienta v responsabilidad.

20

En el drea de @)l center las personas trabajan en squipo con gran compromisa aum pliendo sus
abares con respansabilidesd dando eficenca an sus rmesuliadas

21

Quien dirige &l equipa de frabaja, representa un liderazge de equigo, =u acompafiamienio es
e |l crganizacian de tareas para asegurar @l perfil de cada uno de los participantes y de
Imaners coardinada consolidackin del sguipo de trabajo

22

En &l drea de galhoenier los eguipos de trabaje coordinan entre si para cumplir con las tareas
Va1 Drfani Tadas,
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Anexo 03: Evidencias y procedimientos de validez y confiabilidad

Validacion de carta Dr. Aliaga Correa David Fernando

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTI

DE OBTENCION DE DATO

Titulo de la investigacién: !

Apellides y nombres del investi

Felipa

y Trabajo en Equipo en el drea de call center en una empresa de servicio, Lima, 2022"

bres del experto: Aliaga Correa David Fernando

ASPECTO POR EVALUAR

L EpERTO.

VARRELES CEENSIONES

]
el NO _[ CSSERVACIONES |
CLMPLE | CLWFLE| " SUGERENCISS

confianza

Segundady
ad activa

T En of Srea se crea cnnﬁanza enios

Relaciones
interpersonales

pars sus labores
realizadas en <l equipe ey
trabsjo _ son los  resuMtados el buen

e Ios ideres o jefe de drea

complementarie
dad

Trabajo en
equipo

Habilidades
competiiivas

Aportacion pessonal| <l compromss y el brabajo en equipo dando su

T En o desanolic de actuiiates en aupo o

= 123 jof: promueve el increments:

ades laborslkes como una
iy

4 El conjunio de habiidades personales son

necesarias para una buena comunicacidn que el

‘#quipo de agencizs debe de taner de manerauida

con &l personal da Call center.
5. La habilidad de la escucha actva de personal d
ite mejorar en les resuliados, en

de las

zporte importa

7" on saisboraerss el e trabajan en equipo
danto su apona personal en un involucram
1sboral con s empresa y su atencin a los clientes.

6 comunicativa los
rindar su

& Gonelnaeans bueha ges

labor con cumphr

plimie: , eponsabiidad.
. En =l drea de Gall center 1as personas trabajan en
=quipe con gran cempromiso cumpliendo sus
can respensabilidad dando eficiencia en

sus resultados

Wofs: s

Coordinacién

\SORES, 2o s

De. David Farnando Alags Correa
DN 27

Organizacién de
tareas

= ol

DACION DE! 'O DE OBTENC
PET Guen Sioa of Sau de trabajo. representa un
iderazgo de squipo. su acompa
12 organizacion de tarezs para assqurar el perfl de
cads uno de los panicipanies y de manera

coordinada consolidando el equipo d trabajp

10N DE DATOS

22 En el drea de call center 105 equipos de trabajo
zoordinan entre si para cumplir con las tareas ya
erganizadas

Facha_ 0111243021

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: “Gestién de la Comunicacicn y Trabajo en Equipo en el drea de Call center en una empresa de servicio, Lima,
2022"
Apellidos y nombres del Felipa Natalia, Ramos Grey Miriam
Apeliidos y nombres del experto: Aliaga Correa David Fernando
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
S | MO | OBSERVACIONES|
VARIAELES | DIMENSIONES | NDICADORES e U CUmLE | oo
1.En el drea de call center se trabaja
Comunicacion identificando actitudes que ayuden a una ¥
mejor comunicacion interna y tener una
Andlisis de la cultura comunicativa entre todos
comunicacion 2. los jefes dirigen el area anaizando (a5 brechas que
s puedan originar en la comunicacién intema y x
tener un mejor resuitado
Gomunicaion | . Entre el dres d Gall center y las agenaias se
extema maneja una comunicacidn extema e intama muy x
fuidla y con fracusncia
Asignaciény | 4. En el drea se asignan y distribuyen los recursos
distiburiéride | necesarios para I3 planeacidn y programarion de 3 x
recursos comunicacion.
A Planeaciin y 5. Existe comunicacion cuande se reakzan s irabajos,
Gestiénde |2 | programacion asignados y Ia distribucidn de recursos b
comunicacién | de equitativamente de acuerdo a o que se planifica en
ia
programacion de | 6. En el res, las jefaturas programan ias actvidades
actividades de de comunicacion y las difunden a o X
comunicacidn colabo
7. La sjecucion de | comunicacion es eficaz en el
Realizacién de Area de Call center para que los colaboraderes x
Ejecucién de la | actvidades realicen sus astividades ya delegadas
6 3k icacion se ejecuta de forma oportuna
permitiendo que se maneie un ambients grato 3 a ¥
hara de Ia realizacién de las actividades
establecidas entre los quipos de trabajo.
Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo &l proceden. en depandencia de 13 naturaleza de 3 investigacion y 62 135 varlabies.
MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS
Uso scertado de | 9. Dentro del area se usa de forma acertada los medios ¥
medios y canales y canales de icacio
70 La empresa realiza una evaluacian del nivel de
estrategias conlinua para promover las relaciones X
Estrategias para ublicas con miras de mejora
Evalusciénde | promoverlas | 1. se promueve Ia gestion de |a comunicacion entrs
I relaciones con jefes y olientes. de x
comunicacion | los piblicos relaciones piiblicas organizasionales.
Estrategias para | 12. se crea estraiegias de relacionss publicas para
mejorar las mejorar Ia_comunicacién extema aumentando el ¥
relaciones oon nivel econdmico.
los piiblicos.

Dr. David Ferando Allsga Corea

DNI: 27163573

Facha 01412 | 2021
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Validacion de carta Dr. Bulnes Zelada Manuel Jesus David

DE LA
COMUMICACION

FROGRAMACION DE
ACTIVIDADES OF
COMUNICACION

EJECUCION OE REALZACION OE
LE ACTIVIDADES

COMUNICACION BaT Cimas

wsd ACERTADD OE
WIEDI0S T CAMALES

EVALUACION DE | ZSTRATEGIAL PARA
FROMOWER LAS

L&
mELACHIRES M
COMUMICATION L% PlELICOS
ESTRMATEGIRS PARA
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e et
- B TELALA st
o E s Do F ) 281 HSR510

- ran
"= i e o et O
ETATTRL d
Feora (NSRS Sl 0808
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placifize en In
programesin.

2n =l drce, laa jefeturs
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de comusicecién ¥ ez
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Carta de validacion Magister ZAPANA RUIZ, JORGE ARTURO

ApP2IIOos ¥ NOMDres ael INVesngaaor: Fellp2 Hoariuaz Natana, Hamos grey minan

Apeliidos ¥ nombres del experts: fapana Huiz Jorge Arturo

EEPECTU FUR UFINICN DEC EXFERTO
EVALUAR
=T RO [ OSSERVACION |
VARIAELES DIMENSIONES INDICADDRES ITEM EsCALA | cumee| cumel| E=1
IPREGUNTA E E SUGERENCIA
-3
1. En el area de gg)l center se trabsja E
Comunicacion idemific,am:lo_acti_tll.lde_s que ayuden 3 una
. interna mejor comunicacion interna y tensr una
Anslisis de culiura comunicativa entre todos
Ia . . 2. los jefes dirigen = drea analizando las brechas X
comunizact que se puedan originar en la comunicacidn
on interna y tener un mejor resultado
Comunicacion 3. Entr= el drea de Call center y lss agencias s= £
extemna maneja una comunicacion extema = intema muy
fluida ¥ con frecuencia
Acignacidn y 4. En &l area se asignan y distribuyen los recursos E
distribucion de necesarios para la planeacidn y programacion de|
recursos |a comunicacidn.
. Plansacitn y
‘Gestion de la | propramacicn de la 5. Existz comunicacion cusnda s= realizan bos 5= Siempra =
comunicacion comunicacion trabajos asignadas y la distribucidn de recursos  [a= casi Siempre
equitativaments de acuerdo a lo que se planifica varas
en la programacidn. 2= Casi Nunca
8. En el drea. las jefaturas programan las 1= Nunca E
programacisn actividades de comunicacidn y las difundsn a los
[ —— colaboradores.
de
comunicacidn
7. La sjecuciin de |a comunicacidn es eficaz en el x
Reslizacidn de area de Call center para que los colaboradores
realicen sus actividsdes ya delegsdas.

ORES, 30k 31 B

MATRIZ D

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OETENCIIN DE

Ejecucion de la
comunicacion

actividades
establecidas

8. la comunicacion s= ejecuta de forma oportuna
permitiends que se maneje un ambiente grato a
la hora de la realizacion de las actividades
establecidas entre los guipos de trabajo

Uso acertado de
medios y canales

9. Dentro del area se usa de forma acertada los
medios y canales de comunicacidn

Evaluacién de la
COMURIcECion

Estrat=pias para
promower |35

relacion=s con los estrateqgia de relaciones publicaz
puklicos orpanizacionales.

10. La empre=sa resliza una evaluscion del nivel de
esfrategias continua para promover las
relaciones publicas con miras d2 mejora.

11. == promusve ks gestion de ks comunicacicn
entre colaboradores, jefes y clizntzs como

Estrat=pias para
rmejorar 135
relacionss con los
pliblicos

12 5= crea estrategias de relacionzs pdblicas para
mejorar |a comunicacion externa aumentando
&l nivel econdmico.
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ECTU POR

UFTNION DEC EXPERTO

VARIABLES

Gestion de la

EVALUAR
=1 WO [OESERVATION
DIMENSIONES INDICADORES ITEM ESCALA | cumed] cumer
IPREGUNTA E E SUGERENCIA
8
1. En el area de gall center se trabaja E
Cormunicacion |de_n||f|c,am:|o_acl|_t|ljde_s que ayuden 3 una
; interna mejor comunicacion interna y tensr una
Anslisis de culturs comunicativa entre todos
la o 2_los jefes dirigen =l Srea analizando las brechas E
comunicact qu= se puedan originar en la comunicacidn
an interna y tener un mejor resultsdo
Comunicacion 3. Entrz el drea de Call canter y las agencias s E
externa maneja una comunicacion externa & intema muy
fluida v con frecuancia
Asignacion y 4 En =l area se asllgnaln ¥ distribuyen los re-c,u_rlsu:l E
Sistribucin de :';e;:;al-ln:::a?; = planeacidn y programacicn de
- recursos -
Planescicn y
programacicn de la 5. Exist= comunicacion ceando == realizan los 5= Siempre E
comunicacian trabajes asignados y |a distribucidn de recurses  fa= casi Sismpre
equitativaments d= acuerdo s o gue se planifica vacas
en |a programacidn. 2= casi Nunca
6. En el drea. las jefaturas programan las ura E
programacién actividades dz comunicacicn y las difunden a kos
P colaborsdores.
de actividades
de
comunicacicn
7. La sjecucidn de |a comunicacién es eficaz en =l x
Realizacidn de aras de Call canter para que los colabarsdores
realicen sus actividsdes ya delegadas.

Ejecucién de la
comunicacion

MATRIZ D

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION

actividades
establecidas

#. ks comunicacion s= ejecuta de forma oportuna
permitiendo que se maneje un ambiente grato 3
la hora de |a realizacion de las actividades
establecidas entre los guipos de frabsjo

Usa acertade de
miedios y canales

8. Dentro del 2rea se usa de forma scerads los
medios y canales de comunicacion

Evaluacidn de Ia
COMUnicacian

Estrategias para
promaowver |as
relaciones con los
plblicos

10. La empresa reslizs una evaluacion del nivel de
esfrategias continua para promover lss
relaciones publicas con miras de mejora.

11. =2 promusve la gestion de la comunicacion
entre colaboradorss, jefes y clientes como
estrategia de relaciones plblicas

organizacionales.

Estrategias para
mejorar I35
relaciones con los
plblicos

12_ 5= crea estrategias de relacionss plblicas para
mejorar 13 comunicacion externa aumentando
=l nivel econdmico.

[Firma del sxperto:

[o.M.1. 4207EIES

T/

Apsilidce ¥y nambras del jusz valldsdar. Oy Mg: ZAPANA RUIZ, JOREE

Fecha 02/12 /2021
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Anexo 04: Autorizacion de la empresa

“Anc del Bicendenanis del Per: 200 afics de Independencis”
14 de noviembre de 2021

Sefiores
Escuela de Administracion

Universidad César Vallsio — Campus Lima MNorte

A traves del pressnte, vo Silvana Noelia Moling Diaz, identificado (s) can DN
NE44018719 representants de ls empresadnstitucion Edpyme [nversiones la
Cruz 5.4 con ef cargo de Jefe de Gestion Humane, me dirjio a su representads
g fin de dar a conocer gue las siguisnies personas:

&) Miriam MNelly Ramos Grey
b) Mataa Amparo Felipa Rodriguez
Ex=tan sautarizadas pars:

g) Recoger v emplear datos de nuestra organizacion a efecta de fa realizacion
de sy proyecto y posferior fesis tifulada Gestidn de la Comunicacion y
Trabajo en Equipo en el drea de Call Center en una esmoresa ds Servicio,
Lima 2022

si No []
b) Publicar &l nambre de nuestra organizacion en la investigacian
si [ ] No

Lo que Iz manifastamos para los fines pertinentes, & solicitud de los interesados.

Atenfamente,
o
ItV v
Firma y Seillo

Mombrs ¥ Apsllidos: Siivana Noelia Malina Diaz
Cango: Jefe de Gestion Humana
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Anexo 05: Matriz de datos

Prueba piloto

GESTION DE LA COMUNICACION
P1|P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10|P11|P12

2

2

413]3

4|4

3

3

3|14|4|3|4]3

413

1

TRABAJO EN EQUIPO
P13 | P14 |P15|P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22
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Resultados generales

GESTION DE LA COMUNICACION
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TRABAJO EN EQUIPO
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Anexo 06: Matriz de consistencia

- VARIA ESCALA DE
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL BLES DIMENSIONES INDICADORES VALORACION
Analisis de la Comunicacion interna
comunicacion Comunicacion externa
— Escala de
=] Planeacion y Asignacion y distribucion de Likert
_ o - R o - . N S iS recursos B
cQué relacion existe Determinar la relacion Existe relacion directa S prog(‘;a“'l‘ acion 5= Siempre
- = s = - = = e la i iNZi -
entre la gestion de la entre la gestion de la entre gestion de la s comunicaciéon programacion de actividades 4= Casi
comunicacion y el comunicacion y el comunicacion y el g de comunicacion Siempre
trabajo en equipo en el trabajo en equipo en el trabajo en equipo en = . o Realizacion de actividades 3= A veces
area de Call center en area de Call center en | el area de Ccall center = Ecjgfnuucr"ci’cna‘g%:,‘a 5 eStag'eZ'das T 2= Casi
una empresa de una empresa de en una empresa de = se acer::aanoalees medios ¥ Nunca
- - - - - - - - - —
servicios, Lima 202272 servicios, Lima 2022. servicios, Lima 2022. = Estrategias para promover 1= Nunca
8.5‘ las relaciones con los
Evaluacion de la publicos
comunicacion R R
Estrategias para mejorar las
relaciones con los publicos
PROBLEMAS - HIPOTESIS VARIA ESCALA DE
ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS BLES DIMENSIONES INDICADORES VAL ORACION
~ _ o - Determinar la relacion Existe relacion directa
. Quée relacion existe entre P P
P entre analisis de la entre analisis de la
analisis de la N - . . L
- P - comunicacion y el trabajo comunicacion y el - -
comunicacion y el trabajo - - - . - Seguridad y credib
- p en equipo en el area de trabajo en equipo en el confianza .
en equipo del area de call , activa
Call Center en una area de Call Center en
center en una empresa de o
servicios,. Lima, 20222 empresa de servicios, una empresa de
’ ’ ° Lima, 2022. servicios, Lima, 2022.
R . Existe relacion directa
> Qué relacion existe entre Determinar Ia relacion 1 ic
< laheacion de 1a entre planeacion y entre planeacion y
P . < programacion de la programacion de la
comunicacion y . L . - < 1 . L .
i . comunicacion y el trabajo comunicacion y e comunicacio Relaciones
programacion y el trabajo en equipo en el area de trabaj N i ] [g] interpersonales
en equipo del area de call Call Center en una a’ ajo en equipo e
center en una empresa de emoresa de servicios el area de call center
servicios, Lima, 20227 pres § en una empresa de Escala de
Lima, 2022. - - i
servicios, Lima, 2022. s Likert
= 5= Siempre
® 4= Casi
— -
R | | s Exi | ion di g Siempre
N existe entre Determinar a relacion xiste relacion directa g 3= A veces
- entre ejecucion de la entre ejecucion de la = _ -
N de la - - 2 . - i = 2= Casi
comunicacion y el trabajo comunicacion y el trabajo comunicacion y el —_= complementarie N
- p en equipo en el area de trabajo en equipo en el Habilidades competitivas unca
en equipo del area de call dad. 1= Nunca

center en una empresa de
servicios, Lima, 20227

Call Center en una
empresa de servicios,
Lima, 2022.

area de Call Center en
una empresa de
servicios, Lima, 2022.

. Qué relacion existe entre
evaluacion de la
comunicacion y el trabajo
en equipo del area de call
center en una empresa de
servicios, Lima, 20227

Determinar la relacion
entre evaluacion de la
comunicacion y el trabajo
en equipo en el area de
Call Center en una
empresa de servicios,
Lima, 2022.

Existe relacion directa
entre evaluacion de la
comunicacion y el
trabajo en equipo en el
area de Call Center en
una empresa de
servicios, Lima, 2022.

Compromiso

Aportacion personal
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coordinacion

Cumplimiento y
responsabilidad
Organizacion de tareas




Anexo 07: Otras evidencias de la investigacion (Resultados de Alfa de Cronbach)

Escala; GESTION DE LA COMUNICACION

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 10 100,0

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

, 746 12

Escala: TRABAJO EN EQUIPO

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 10 100,0

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,876 10
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