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RESUMEN

El objetivo de la presente tesis fue establecer la influencia de la comunicacion
organizacional en la satisfaccion laboral de los trabajadores de una entidad
financiera en Riobamba — Ecuador. Para esto se utilizé un enfoque cuantitativo y
una investigacion basica, su disefio fue no experimental con corte correlacional —
causal y transversal. El muestreo fue no probabilistico por conveniencia
obteniendo como muestra 122 colaboradores de la entidad financiera, en los
cuales se aplico los instrumentos: test de Portugal y escala de satisfaccion laboral
para las variables respectivamente, de su totalidad, el 74% considerd que existe
una adecuada comunicacion organizacional, el 25% afirmé que la comunicacion
alcanza un nivel promedio y tan solo el 1% mencion6 que la misma es inadecuada,
mientras tanto, se observd que la dimension de comunicacién descendente es la
que mas se aplica en la institucion con un 79%, seguido por la comunicacion
ascendente y horizontal con un menor porcentaje. Por otro lado, el 81% de los
trabajadores mencionaron que tienen una alta satisfaccion laboral, siguiendo con
un nivel medio. Los resultados de la investigacion demostraron que la
comunicacion organizacional influye en un 76,8% en la satisfaccion laboral de los
trabajadores de la entidad financiera de Riobamba.

Palabras clave: Comunicacion organizacional, entidad financiera y satisfaccion

laboral.



ABSTRACT

The objective of this thesis was to establish the influence of organizational
communication on the job satisfaction of the workers of a financial entity in
Riobamba - Ecuador. For this, a quantitative approach was used and a basic
research, its design was non-experimental with a correlational - causal and cross-
sectional cut. The sampling was non-probabilistic for convenience, obtaining as a
sample 122 employees of the financial institution, in which the instruments were
applied: Portugal test and job satisfaction scale for the variables respectively, of its
totality, 74% considered that there is an adequate organizational communication,
25% affirmed that communication reaches an average level and only 1%
mentioned that it is inadequate, meanwhile, it was observed that the descending
communication dimension is the one that is most applied in the institution with
79 %, followed by upward and horizontal communication with a lower percentage.
On the other hand, 81% of workers mentioned that they have high job satisfaction,
continuing with a medium level. The results of the investigation showed that
organizational communication influences 76.8% of the job satisfaction of the
workers of the financial entity of Riobamba.

Keywords: Organizational communication, financial entity and job satisfaction.



I. INTRODUCCION

Ante la crisis econdmica que atraviesa actualmente el mundo, el ser humano
agota hasta sus ultimos recursos para poder subsistir, asi mismo, las condiciones
laborales han cambiado y aunque en algunas organizaciones se valora y se da
importancia al capital humano, pues existen otras en la cuales se ve
desperdiciado el talento de los trabajadores. Actualmente se da mayor relevancia
al personal, tal es asi que las empresas orientan recursos para investigar las
variables que conforman el recurso humano. De la misma manera, las
instituciones financieras no son la excepcion, puesto que deben contar con todos
los recursos necesarios para afrontar los requerimientos de su entorno tan
competitivo. Todos los niveles jerarquicos existentes en una entidad financiera
deben estar completamente capacitados para optimizar su atencidn y aumentar la
comprension entre colaboradores, siendo imprescindible un eficaz sistema de
comunicacion, con el objeto de contar con un personal satisfecho con su trabajo y
dispuesto a demostrar todo su potencial en sus diferentes roles y actividades
(Pérez, 2017).

De este modo, Pefa et al. (2017) investigan desde al ambito internacional
a grandes multinacionales, en las cuales ha observado muchas organizaciones
que deben su éxito a sus innumerables esfuerzos por mejorar el desempefio de
sus departamentos de talento humano. Por el contrario, en paises desarrollados
como Estados Unidos el nivel de satisfaccion laboral ha disminuido de un 58,6% a
un 50,7%, a pesar del crecimiento econdmico, pues los trabajadores sienten gran
carga del trabajo ocasionando frustracion y bajo rendimiento. Investigaciones en
diversas organizaciones internacionales reflejan un bajo nivel respecto a su
sistema de comunicacion interna, debido a mal entendidos suscitados por
inexactitudes en los mensajes, dando pie a los colaboradores a interpretarlos de
la manera en que consideren conveniente (Castillo Lopez, 2018).

La gran necesidad de fortalecer los lazos entre la comunicacion
organizacional y la satisfaccion laboral, nace de varios estudios realizados. Asi lo
manifiestan, Noboa, et al., (2021) en la revista cientifica “Eco-ciencia”, en la cual,
mediante un estudio, se logra obtener datos sobre la relacion entre ambas

variables en algunas empresas de Ecuador y Latinoamérica, teniendo como



resultado una relacién que con el paso del tiempo va en declive y recomienda la
implementacion de estrategias que mejoren dichos lazos.

Por su parte, Castro et al., (2020) manifiestan que esta realidad se ve
reflejada en las instituciones bancarias, que a pesar de ser uno de los sectores
mas productivos y trascendentales, ha tenido un importante declive dentro del
departamento de talento humano y su relacidn con el personal debido a la
inexistente comunicacion entre departamentos, que ha traido como consecuencia
la insatisfaccion laboral, alta rotacién y un ambiente de trabajo hostil de los
empleados.

Es necesario que en una institucidon financiera exista un sistema de
comunicacion efectivo entre jefes y subordinados, esto garantizara el
cumplimiento de los objetivos organizacionales y disminuira los niveles de
insatisfaccion que provoca un clima laboral inestable y que al mismo tiempo
impacta negativamente en el desarrollo de las entidades, incrementando el
porcentaje de rotacion del personal, pues segun estudios, el 61% de los
trabajadores asalariados busca cambiar de empleo por motivos de insatisfaccion
(Pérez, 2022).

Dada dicha situacion, se entiende que la satisfaccion laboral, es un factor
que contribuye a que los colaboradores realicen sus actividades de la mejor
manera y asi se encuentren satisfechos y abiertos al cambio (Salazar & Ospina,
2019).

Aunque muchos estudios se han realizado sobre la comunicacion, existen
pocos factores que influyen sobre la misma. Es por esto que no se tiene
informacion veridica sobre la forma de comunicar que emplean las instituciones
financieras y como estas influyen en la satisfaccion de sus colaboradores. En la
presente investigacion se determind la influencia de la comunicacion
organizacional en la satisfaccion laboral de los miembros de una instituciéon
financiera de Riobamba.

Bajo este entorno, se ha disefiado como principal problema: ;Cual es la
influencia de la comunicaciéon organizacional en la satisfaccion laboral de los
trabajadores de una entidad financiera en Riobamba — Ecuador? Los problemas
especificos que se han estimado segun la variable comunicacién organizacional

son: ¢Cual es la influencia de la comunicacién ascendente, la comunicacién



descendente y la comunicacion horizontal en la satisfaccion laboral de los
trabajadores de una entidad financiera en Riobamba—Ecuador?

El actual proyecto de investigacion se realizé bajo la importancia tedrica de
conocer los sistemas de comunicacion organizacional y la satisfaccion laboral en
los trabajadores de una entidad financiera, basandose en los hechos acontecidos
en el Ecuador en los ultimos anos, se ha denotado un ineficiente sistema de
comunicacion y la insatisfaccion de los colaboradores; es por esto que se
pretende vincular varias definiciones y teorias sobre las variables ya mencionadas
que aporten al progreso de los escenarios laborales de los empleados.

En el ambito practico, se utilizé tacticas que brindaron soluciones efectivas
ante la problematica planteada. A mas de esto se estima que el proyecto, sirva
como linea base para la preparacion de nuevos estudios con un fin similar.

Se evidencido ademas la necesidad de alcanzar un mayor nivel de
desarrollo permitiendo asi, tener un aumento en la productividad y progresar
socialmente en beneficio de los colaboradores de la institucion. En consecuencia,
metodolégicamente se justifica ya que los instrumentos han sido validados, lo cual
brinda confiabilidad para futuras investigaciones.

El objetivo general es: Establecer la influencia de la comunicacion
organizacional en la satisfaccion laboral de los trabajadores de una entidad
financiera en Riobamba — Ecuador. Teniendo como objetivos especificos:
determinar la influencia de la comunicacion ascendente, la comunicacion
descendente y la comunicacion horizontal en la satisfaccion laboral de los
trabajadores de una entidad financiera en Riobamba - Ecuador.

Se ha concretado como hipotesis principal: La comunicacion organizacional
influye significativamente en la satisfaccion laboral del personal de una entidad
financiera en Riobamba - Ecuador. Las hipotesis especificas son: la
comunicacion ascendente, la comunicacion descendente y la comunicacion
horizontal influyen significativamente en la satisfaccion laboral de los trabajadores

de una entidad financiera en Riobamba — Ecuador.



Il MARCO TEORICO

Se presentan los antecedentes de la investigacion: se pudo evidenciar el
desarrollo de diferentes investigaciones afines a las variables estudiadas que
contiene el tema propuesto y su potencial vinculo. Esto se realizé tanto en el
espacio nacional como internacional, su importancia radicé en el analisis y
descripcion de la comunicacion organizacional y la satisfaccion laboral en las
instituciones financieras; es entendido que aun no se han realizado
investigaciones sobre la influencia que tienen mencionadas variables en
instituciones del sector bancario.

Garcés (2021) mediante la aplicacion de una metodologia mixta con
enfoque analitico-sintético obtuvo como resultado que los colaboradores de una
entidad financiera de la ciudad de Guayaquil presentan algunas falencias que
afecta la comunicacion interna teniendo como consecuencia la insatisfaccion de
los empleados. El objetivo de su investigacién fue mejorar el clima laboral a través
de los diferentes factores de la comunicacion organizacional en el departamento
de negocios de una entidad bancaria de Guayaquil.

Por otro lado, Yanez y Yanez (2020) luego de realizar una investigacion
acerca de los aspectos de la comunicacion organizacional y su nivel de incidencia
en la satisfaccion laboral en los trabajadores de la Universidad Metropolitana,
utilizando una metodologia de tipo analitica y de sintesis, mediante algunos
instrumentos de medicion tales como, la escala de satisfaccion laboral S20/23 de
Peir6 y Mélida y la escala de comunicacion organizacional de Test-Retesx de
O’Reilly y Roberts, reafirmaron como resultado la nula comunicacion interpersonal
y como consecuencia la escasa satisfaccion laboral que tienen los miembros de la
universidad en el desempefio de sus roles aunque se destaca que la
comunicacion organizacional incide en la satisfaccion laboral del personal de
estudio.

Por el contrario, Sanchez y Nufiez (2020) tuvieron resultados positivos al
encontrar que existe una relacion altamente significativa entre estas variables
(p<=0,001) aceptando la hipotesis planteada en el estudio del clima
organizacional y satisfaccion laboral de los empleados de una red de servicios de

Salud, del 100% de la poblacién, es decir 155 trabajadores de estudio, el 65,2%



manifiesta que se encuentran satisfechos y que la relacién con sus superiores es
relativamente buena, cabe mencionar que para la elaboracién de este trabajo se
utilizaron dos escalas de medicion elaboradas y validadas por la entidad
correspondiente y que la misma tuvo un disefo correlacional, transversal y
descriptivo.

Del mismo modo Uria (2020) destaco la importancia de la evaluacion del
desempeno basado en competencias organizacionales y sobre la gestion y la
comunicacion efectiva, las cuales permiten comprender las necesidades y deseos
de los colaboradores y ademas garantizan un entendimiento mutuo y fluidez en la
informacion compartida, siendo asi los resultados demostraron que en la entidad
financiera las variables estudiadas presentan una relacion positiva.

Ponce (2017) obtuvo importantes resultados en su estudio sobre la
influencia de variable de comunicacién interna en la satisfaccion de los
trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de
Ambato, teniendo como respuesta la aceptacion de la hipétesis alternativa aunque
en dicha entidad se han establecido inadecuados procesos de comunicacion
interna y externa afectando negativamente en la satisfaccion de sus
colaboradores ya que el 45% mantiene posturas de insatisfaccién, esto aunque se
establecio la influencia de dichas variables concretando asi su objetivo de estudio.

Por ultimo, Oviedo (2016) tuvo como objetivo determinar la influencia de la
comunicacion organizacional en la satisfaccion laboral del personal administrativo
de una institucion de salud de la ciudad de Ambato, en dicho estudio se concluyé
que la comunicacion influye significativamente en la satisfaccién, procurando
mantener adecuados procesos y un entendimiento fluido entre los colaboradores.

En el ambito internacional, en México, Renteria et al., (2023) utilizaron el
método cuantitativo con enfoque transversal, correlacional y no experimental, con
una muestra de 102 elementos de la ciudad de Juarez, analizados mediante un
cuestionario validado por el software SPPS, lo cual denotd un nivel alto de
relacion entre las variables de comunicacién organizacional, satisfaccion laboral y
compromiso, dando como resultado una correlacion significativa (p<=0,001).

Por otro lado, Cancino (2022) hall6 como resultado de su investigacion la
existencia de una correlacion positiva y significativa entre sus variables de estudio,

determinando y comprobando su hipotesis alterna en la cual menciona que existe



influencia de la comunicacion organizacional sobre la satisfaccion laboral en los
directivos y demas personal de su poblacién de estudio, indicando que entre
mayor sea su nivel de comunicacién, mayor sera la satisfaccion de sus elementos.

Mientras tanto, Diaz y Vasquez (2022) focalizaron su investigacion en la
comunicacion organizacional interna y la satisfaccion laboral en la municipalidad
provincial de Huaygayoc—Peru, la misma reporté como resultado que existe una
significativa relacion entre mencionadas variables con (p-valor = .000), moderada
y positiva (Rho = .693**), su objetivo fue establecer la relacion entre la
comunicacion organizacional y la satisfaccion laboral de dicha localidad, el
proyecto fue basico y con un disefio no experimental y transversal, su alcance fue
correlacional-descriptivo con una muestra de 120 trabajadores de la institucion, a
los cuales se les pudo aplicar la encuesta disefiada.

Posteriormente, se detalld el articulo cientifico realizado por Alvarez y
Otero, (2020) en el cual se contempld una destreza bancaria en Espaia, asi como
el nivel de comunicacién efectiva que se mantiene con los clientes sin manipular
los cambios en la actitud y conducta de la organizacion y sus miembros, esto
ademas de la percepcion que mantengan los clientes sobre las mismas,
estudiando las variables demograficas y las variables de comportamiento bancario.

Por otra parte, la investigacion realizada en Panama por Del Cisne Soto, et
al. (2018) se llevé a cabo con la finalidad de desarrollar una herramienta de
software aplicando la metodologia BMP al proceso de créditos de consumo en un
banco de Ecuador tomando en cuenta las instituciones bancarias privadas,
publicas y las entidades financieras del sector popular y solidario. Uno de los
impactos esperados presentados en dicho trabajo fue conseguir una
comunicacion efectiva en el desarrollo del mismo para que se pueda aprovechar
de mejor manera el conocimiento adquirido.

Roncal y Salazar (2018) por su parte, realizaron una investigacion sobre la
comunicacion organizacional y la satisfaccion laboral en la ciudad de Cajamarca,
implementando diversos cuestionarios para medir ambas variables, luego de la
aplicacién de los mismos y la interpretacion de resultados, concluyeron con un
95% de confianza que la comunicacion organizacional no influia de manera

significativa en la satisfaccion el en trabajo.



Por su parte, en la investigacion sobre el nivel de relacion entre el
compromiso, la comunicacion organizacional y la satisfaccion laboral realizada por
Ocon et al., (2017) mostré que en México, las organizaciones mantienen una
estrecha relaciéon con respecto a estas variables, este trabajo de investigacion fue
realizado mediante una investigacion de campo, no experimental y correlacional,
usando un cuestionario de 74 preguntas en escala de Likert, cuyo alfa de
Cronbach fue de 0,86, con este resultado coincidid el 60% de la poblacion
tomada en cuenta.

Como se ha comprobado, la variable estudiada de comunicacion
organizacional esta asociada a la satisfaccion laboral, sin embargo, no se cuenta
con informacién que refiera acerca del nivel de influencia de la comunicacién
organizacional en la satisfaccion laboral de las entidades financieras de Riobamba.

Sobre esta base de presentan las definiciones de la comunicacién, de la
cual se dice es tan antigua tal como la existencia del hombre, desde el principio
de su presencia los humanos han buscado la mejor manera para interrelacionarse.

La comunicacion a nivel institucional es un procedimiento global que
consiste en presentar el desempefio de la organizacion para reafirmar su imagen,
poniendo en conocimiento a los demas las actividades que realiza y sus funciones
son de manera interna y externa (Baez Evertsz, 2000).

Ademas, Grillo Gonzalez (2006) como se cita en Segredo et al., (2017)
indica que es la guia central de toda organizacién, las mismas deben hacer uso
de esta herramienta con gran efectividad porque el éxito de toda organizacion se
debe a comunicar todo a tiempo, de manera concreta, abierta y precisa para
lograr el compromiso de todos sus miembros.

Por otro lado, Ongallo (2007) alude que la comunicacion organizacional es
responsabilidad de los directivos quienes son los encargados de habituarla en su
seno y no siempre son el resultado de una planificacion preexistente.

De otro modo, Fernandez Collado (2009) define la comunicacion
organizacional como un fendmeno natural existente en cualquier institucidon
independientemente de su tamafo o tipo, por lo tanto, es el proceso social que
mas importa y sin el cual, el hombre se encontraria sin desarrollarse. Dentro de
una entidad es el total de mensajes que se pueden intercambiar entre los

miembros de una organizacion y los diferentes publicos con los que se relacionan.



La definicion conceptual de comunicacién organizacional segun Garcia
(2018) es el conjunto de mensajes que emite una empresa por medio de las
personas, elementos tecnologicos, servicios o productos ya que los mismos
influyen en el ambiente externo e interno con el propdsito de lograr los objetivos
organizacionales.

La comunicacion organizacional es un sistema muy complejo y largo, todo
depende de la confianza que deposite le empresa en el colaborador o
subordinado el cual toma decisiones que luego le seran informadas a los altos
mandos (Camino, 2019).

En este sentido, (Andrade, 1991) mantiene una definicién en la cual hace
referencia a la comunicacion organizacional como un campo que esta conformado
por tres elementos, el primero es el fendmeno natural que es algo intrinseco de
los humanos el conformar un grupo y compartir un espacio que en este caso seria
el campo laboral. También lo plantea como una disciplina cuya finalidad de
estudio es el proposito con el que se generan los mensajes dentro de la
organizacion y por ultimo lo determina como un conjunto de actividades y técnicas
que tiene por objeto efectivizar los mensajes en un equipo de trabajo como se citd
en Contreras y Garibay (2020).

Al mismo tiempo, Toseef et al., (2022) menciona que la comunicacién es
un proceso vital que favorece el desarrollo de las relaciones interpersonales, en la
organizacion es crucial como un componente para el desempefio de funciones
efectivas de los empleados.

Se ha determinado que la comunicacion en el nivel de la organizacion es
un proceso para que las personas compartan importante informacion que sirva
para la estrategia, los procesos y las funciones que tienen que ver con la
organizacion. Ma Yan (2022) citado del libro de Samson et al., (2018).

Como autores base de la presente investigacion se tiene a Martinez y
Nosnik (2002) quienes, basados en la teoria humanista de Elton Mayo, mantienen
que la comunicacién organizacional se refiere a los mensajes que los elementos
de una organizacion intercambian de forma interna y con el entorno de la misma.

En las diversas teorias de la comunicacién organizacional se presenta que
Caballero Pacheco et al.,, (2019) en su investigacion sobre la comunicacion

organizacional interna menciona varias teorias, entre ellas las mas relevantes son:



la teoria clasica, de la cual sus maximos exponentes fueron Frederick Taylor y
Henry Fayol ambos conocidos por su incursion en el campo de la administracion,
Taylor establecia que la maxima prosperidad de la organizacion se debe a los
trabajadores, dando importancia desde ya al recurso humano enfocandose mas
alla de la remuneracion, al desarrollo personal, teniendo en cuenta sus
habilidades.

Por su parte Fayol, citado por Chiavenato (2007) realiza una investigacion
en la cual sefala la teoria administrativa y que ésta se puede aplicar a toda la
organizacion humana, haciendo prevalecer el principio de universalidad. Otra
teoria importante es la humanista de la cual su principal precursor fue George
Elton Mayo citado por Guerrero y Galindo (2014) el cual cambié el modelo rigido y
mecanico de las empresas por darle importancia a las actitudes, sentimientos y
demas rasgos humanos, en esta investigacion concluyé que la productividad de
una persona se debe a sus relaciones sociales y a sus expectativas sobre la
empresa, es mas importante un trabajador con pensamiento social antes que
economico y que siempre debe prevalecer los aspectos humanos para lograr el
éxito empresarial.

También Pineda Henao (2020) citando a Marin y Garcia (2002) menciona
la teoria de los sistemas con la que empieza la orientacion a la comunicacion
organizacional externa en la cual hace mencion que queda evidenciada la
complejidad de gestionar bien una empresa en un mercado competitivo. Y
finalmente la teoria contingente la cual hace referencia a los cambios de politicas
y estructuracion con los posibles cambios que pueda tener la sociedad.

Modelo de la comunicacion productiva, establecido por Abraham Nosnik
(2000) sustentado en la teoria humanista de Elton Mayo, esta teoria surge con el
objetivo de indagar ¢ qué existe luego de la retroalimentacién?, pues bien, al autor
menciona que esto ayuda en entender de mejor la manera la comunicacién como
tal y mejora el desarrollo tecnologico. Esta teoria emplea un modelo de
comunicacion aplicable a empresas y basado en encuestas y entrevistas
aplicados a los miembros principales de la entidad, este modelo realiza el
diagndstico del sistema comunicativo de SS que implica una escala por niveles,
empezando por el poder que tiene la informaciéon que fluye en la empresa y

culminando con lo que el autor denomina comunicacion productiva.



Se ha elegido esta teoria puesto que se fundamenta en la teoria humanista
de Elton Mayo en la cual se prioriza al recurso humano sobre el factor econémico
de la organizacion, ademas de tratarse de una teoria orientada a la comunicacion
interna. Se ha descartado la teoria clasica por su aplicacion rigida y mecanica en
la cual se determina al trabajador como una maquina, de igual forma no se
utilizaron las teorias de sistemas y contingente ya que se enfocan en la
comunicacion organizacional externa.

Como hace mencion Nosnik (2003) citado por Ramos et al., (2017) existe
la comunicacion formal e informal, la formal contiene la comunicacion
descendente, horizontal y ascendente. Varias teorias coinciden con dichas
dimensiones como la teoria de la comunicacidon productiva y la teoria de redes.
Ademas, Nosnik y Martinez (2001) coinciden con Goldhaber (1984) mencionando
que la formalidad se debe a la fluidez de los mensajes cuando siguen el camino
dictado por los niveles jerarquicos de la empresa, su objetivo primordial es que
todas las actividades distribuidas a lo largo de la empresa se coordinen de
manera eficiente.

La comunicacion ascendente segun Martinez y Nosnik (2001) citado por
Ramos Reyes et al., (2017) son los mensajes que se pueden llegar a constituir en
un termdémetro sobre los acontecimientos de los subordinados, es por esto que su
uso depende de lo que se puede llegar a pronosticar o detallar. Por otra parte la
comunicacion descendente se trata de aquella comunicacién existente de
superiores a subordinados, al mismo tienen sugieren que no se debe entender
solamente como la que inicia desde los altos mandos hacia el resto de empleados
sino mas bien que sin los colaboradores, esta dimension no tendria sentido
alguno, de igual forma los autores hacen referencia que la comunicacion
horizontal es un tipo de comunicacion directa que surge entre los empleados la
cual se encuentra ligada a la conformacién de grupos, esto con el objetivo de una
mejor division del trabajo y con esto lograr los objetivos y metas organizacionales.
Ademas, determinan que se necesita de una buena convivencia para obtener una
excelente integracion, coordinacion y comunicacion entre los miembros del grupo.

Al referirse a la comunicacion en las instituciones financieras Graveran
(2017) menciona que su importancia radica en la dotacién de las fortalezas

necesarias de acuerdo a sus funciones, aunque al tratarse de entidades de este
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sector, la informacion debe ser muy sigilosa debido al sumo valor que éstas tienen,
quedando en evidencia la falta de confianza que las instituciones brindan a sus
miembros.

En lo que respecta a la variable de satisfaccion laboral se tiene que la
misma se desarrolla como un sentimiento de forma positiva ante el trabajo, la
productividad de la empresa se debe a empleados satisfechos. La teoria
humanista sustenta que la satisfaccion es un objetivo propio de la empresa y por
lo mismo debe la misma brindar a sus miembros recompensas intrinsecas
(Robbins & Judge, 2013) como se cita en Baez et al., (2017).

Otros autores tales como Salazar y Ospina (2019) declaran que la
satisfaccion en el area laboral es un tipo de percepcion que se estudia desde el
ambito de la psicologia, los recursos humanos y la economia. De igual forma
Llerena (2019) fija a esta variable como una respuesta afectiva al trabajo y un
factor determinante en los resultados de la empresa.

Fernandez et al., (2019) reafirman las demas definiciones acerca de la
actitud positiva de los colaboradores hacia su empleo o a las actividades que
realizan en este sintiendo una mejora de sus condiciones y mejorando la
convivencia en el entorno laboral. Simbron y Espejo (2020) establecen que uno de
los lugares preferentes dentro de la compafia debe ser para la satisfaccion
laboral ya que su percepcién positiva o negativa influye en la productividad y el
compromiso que tenga con la misma.

Para el desarrollo de esta variable se ha determinado como autor base a
Anaya y Suarez (2004), quienes indican que la satisfaccion laboral es un estado
que refleja las emociones del colaborador de manera positiva obteniendo como
respuesta un sentimiento afectivo por el trabajo. De esta forma los autores
desarrollan un instrumento para evaluar esta variable a nivel faceta y obtienen sus
dimensiones. Esta definicion y sus dimensiones, se encuentran sustentadas en la
teoria de la motivacion e higiene de Frederik Herzberg en la cual se determina
que la satisfaccidon es uno de los mayores resultados de los elementos de la
motivacion (Madero, 2019).

Otras teorias de la satisfaccién laboral son que Ventura Canchari,
(2018) menciona varias teorias tales como la teoria de las necesidades humanas

de Maslow, esta teoria fue propuesta por Abraham Maslow a quien debe su
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nombre, en el afio 1943 dando a las necesidades humanas un orden jerarquico
desde las mas intrinsecas hasta lo mas elevados deseos, sus niveles son,
fisiolégicas, seguridad y proteccion, afecto y afiliacion y estima.

Teoria de las tres necesidades de Mc Clelland, indicando que la motivacion
de una persona se debe a sus necesidades de poder, logro y afiliacion. Teoria X'y
teoria Y de Mcgregor, basado en la teoria de Maslow, identifica que la inexistencia
de la motivacion y productividad laboral es originada por que las necesidades
basicas se encuentran satisfechas y ya no hay un estimulo que sea suficiente,
dando paso a nuevas necesidades que mas bien se reflejan como deseos como
lo es la autorrealizacién, las empresas actualmente no estan interesadas en cubrir
esas necesidades.

La teoria moderna de satisfaccion laboral de Robbins y Judge (2013), los
cuales hacen mencion a algunos factores determinantes de la satisfaccion laboral
como el reto del trabajo, en el cual los trabajadores prefieren un tipo de trabajo en
el que puedan dar a conocer sus habilidades causando de tal manera satisfaccion
y placer por la tarea realizada; recompensas justas, aqui se encuentran las
externas que se dan mediante reconocimientos o ascensos y las internas como la
sensacion de realizacion profesional; satisfaccion con el salario siendo el mismo
uno de las principales causantes de la insatisfaccion laboral al no sentir valorado
su esfuerzo; y las condiciones favorables de trabajo para un buen desempefio del
mismo en un ambiente fisico agradable.

Las dimensiones de la satisfaccion laboral son: el disefio del trabajo como
lo manifiestan Anaya y Suarez (2004), se refiere a una definicidn clara del puesto
y que sus funciones estén relacionadas al mismo; la realizacion personal por su
parte esta vinculada a la interrelacion que se forma entre persona y trabajo y las
aptitudes que tiene para cumplir el rol y tener una percepcion de desarrollo; las
oportunidades de desarrollo futuro trata acerca de las posibilidades que brinda la
empresa para el desarrollo de capacidades personales; relaciones sociales y
tiempo libre, emula el tipo de convivencia y respeto que haya en el entorno laboral
a mas de la flexibilidad de horario.

Consiguiente de esto el reconocimiento del propio desempefio laboral,
quiere decir el grado de importancia que le da la compania al esfuerzo realizado

mediante algun tipo de reconocimiento; valoracion social del trabajo, menciona al
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valor que le dan al trabajo los miembros del entorno externo como familia y
amigos; recompensas extrinsecas, se refiere a los beneficios sociales, buen
salario y demas prestaciones que brinde la empresa al colaborador; y finalmente
las oportunidades de promocion que no es mas que las aspiraciones de
crecimiento profesional dentro del ambito laboral citado por Baez Pacheco et al.,
(2017)

En un estudio realizado por Paredes y Bustamante (2021), se comprueba
la relevancia de la satisfaccion laboral en los colaboradores de las entidades
financieras ya que las mismas tienen la posibilidad y el interés de brindar
oportunidades de desarrollo y formaciéon mediante una buena gestion de talento
humano la cual mediante métodos practicos busca promover una eficiente cultura
organizacional, agradable ambiente de trabajo y por lo tanto tener colaboradores

satisfechos y capaces de cumplir con los objetivos organizacionales.
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. METODOLOGIA

3.1 Tipo y diseio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

Consta de un enfoque cuantitativo puesto que se indagé fendmenos medibles por
medio de la implementacion de instrumentos estadisticos para la interpretacion de
datos recabados (Sanchez Flores, 2019).

De igual manera pertenecid a una investigacion basica ya que busco
generar o ampliar nuevos conocimientos sobre las variables estudiadas
(Nicaragua, 2018). Este trabajo investigativo pretendio extender los conocimientos
sobre la comunicacion organizacional y la satisfaccion laboral.

3.1.2 Diseino de investigacion

Se implementé un disefo transversal, correlacional — causal y no experimental.
No experimental pues el proyecto se realizé sin manipular intencionalmente las
variables; transversal ya que no se contempldé ningun corte en el tiempo
(Nicaragua, 2018), al mismo tiempo fue correlacional — causal pues se pretendid
conocer como se comporta la satisfaccion laboral en funcion del comportamiento
de la comunicacion organizacional y se encontré las causas de las mismas
(Orozco, 2017).

3.2 Variables y operacionalizaciéon (Anexo 1)

3.2.1 Variable independiente: Comunicacion organizacional
e Tipo de variable: La comunicacién organizacional es cualitativa ordinal ya
que esta dimensionada para poder medirla y darle un orden (Gonzalez,
2021).
e Definicion conceptual
Se refiere a los mensajes que los miembros de una organizacién intercambian de
forma interna y con el entorno de la misma (Martinez de Velasco & Nosnik, 2002).
e Definicion operacional
Para medir la comunicacién organizacional se implementdé como herramienta el

test de comunicacién organizacional de Portugal (2005) adaptado por Cespedes
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(2017) en el contexto peruano y por Sanchez (2022) en una institucién del sector
financiero, el test mide la comunicacion en tres dimensiones diferentes que son
horizontalmente, de manera ascendente y descendentemente. El test de Portugal
contiene 15 items divididos de la siguiente manera: los cinco primeros se
ocuparon de evaluar la comunicacion ascendente, los proximos cinco evaluaron la
comunicacion descendente y los cinco finales midieron la comunicacién horizontal.
Se empled la escala de Likert para sus respuestas, siendo asi 4 = frecuentemente;
5 = siempre; 2 = ocasionalmente; 3 = algunas veces; 1 = nunca.

Se pudo obtener como puntaje maximo en el test 75 puntos, los rangos se
dividieron en 60 a 75 = Alto (Adecuada); 45 a 59 = Medio (Promedio) y 01 a 44 =
Bajo (Inadecuada). Los rangos asignados por areas son: 20 a 25 = Alto
(Adecuado); 15 a 19 = medio y 01 a 14 = Bajo (Inadecuado) (Sanchez, 2022). El
test puede observarse en el anexo 2.

Baremaciones

Como se pudo observar el numero de items correspondientes a la variable se han
dividido acorde a cada uno de los niveles lo cual permitid realizar la respectiva
medicion. Los baremos estan comprendidos en dos partes que son los rangos de
medicion general (correspondiente a la variable independiente) y los rangos de
medicion por niveles (para cada dimension) (Sanchez, 2022).

Tabla 1

Rangos de medicion general del test de Portugal

Rangos (Interpretacién) Puntaje para la calificacion
Alto (Adecuada) 60-75
Medio (Promedio) 45 - 59
Bajo (Inadecuada) 1-44

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos
Tabla 2

Rangos de medicion por niveles del test de Portugal

Rangos (Interpretacién) Puntaje para la calificacion
Alto (Adecuado) 20-25
Medio (Promedio) 15-19
Bajo (Inadecuado) 1-14

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos
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3.2.2 Variable dependiente: Satisfaccion laboral
e Tipo de variable: La variable satisfaccion laboral de igual manera se
considera cualitativa ordinal puesto que sus dimensiones podran ser

ordenadas y medidas (Gonzalez, 2021).

¢ Definicion conceptual
Es un estado que refleja las emociones del colaborador de manera positiva
obteniendo como respuesta un sentimiento afectivo por el trabajo (Anaya Nieto &
Suarez Riveiro, 2004).

e Definicion operacional

Para medir la satisfaccion laboral se utilizO6 como herramienta a la escala de
satisfaccion laboral de Anaya y Suarez (2004) adaptada por Baez Pacheco et al.,
(2017), el test ha sido abordado a modo de evaluacién desde dos puntos de vista
siendo los mismos a nivel global, el cual es visto como un todo expresando
satisfaccion de manera integrada, contiene todos los aspectos del trabajo; y a
nivel faceta, el cual estad dividido en varios componentes de analisis de los
factores que lo integran. De igual forma se utiliza la escala ordinal siendo 4=alto,
1=muy bajo, 3=medio, 2=bajo, 5=muy alto. El formato puede observarse en el
anexo 2.
Baremaciones

La interpretacion que corresponde a la escala de satisfaccion contiene tres
niveles que son faceta, dimensién y global; por su caracter con base a criterios,
los mismos quedaron definidos en las mismas categorias que conforman los
items Anaya y Suarez (2004) . El test contiene 37 items que evaluan las ocho

dimensiones que contiene la variable y se dividen en categorias que son:
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Tabla 3

Rangos de calificacién de la escala de satisfaccion laboral

Rangos Puntaje para la calificacion
Muy alto 156 — 185
Alto 126 — 155
Medio 97 - 125
Bajo 67 — 96
Muy bajo 37 - 66

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos

3.3 Poblacién, (criterios de seleccion) muestra y muestreo, unidad de

analisis

3.3.1 Poblacién

Estuvo compuesta por 176 colaboradores de una entidad bancaria de la localidad
de Riobamba, pertenecientes al area operativa y comercial y que actualmente
laboran en dicha entidad (Informacién brindada por el departamento de talento y
cultura). Las edades de los trabajadores en su mayoria se encuentran en el

intervalo de 24 a 50 afios lo cual se puede verificar en la siguiente tabla.

Tabla 4
Division de edades de la poblacion de estudio en porcentaje
Edad Fr %
Entre 24 — 30 afios 86 49
Entre 31 — 40 afios 58 33
Entre 41 — 50 afios 23 13
Mas de 50 anos 9 5
Total 176 100

Fuente: Departamento de talento y cultura de la entidad bancaria
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e Criterios de inclusiéon
Colaboradores de las areas comercial y operativa de la entidad incluyendo el
personal con trabajo de campo como el area de microcrédito y ventanillas
extendidas y que tengan minimo un afo ininterrumpido de trabajo.
Los que firmaron el consentimiento informado al momento de aplicar las

herramientas.

e Criterios de exclusion
Miembros que no hayan respondido de manera correcta los instrumentos,

personal de seguridad y bancos del barrio.

3.3.2 Muestra

Por motivo de contar con una poblacion finita, se aplico la siguiente férmula:

NZ’pg
= —
(N=1)E? +Z%pq

Figura 1 Férmula del tamario de la muestra

Se considerd un estimado de p = .5 con un nivel de confianza de 95%, con un
resultado de muestra de 122 colaboradores que han cumplido con los criterios

mencionados de exclusion e inclusion.

3.3.3 Muestreo

El tipo de muestreo a emplearse fue el no probabilistico por conveniencia puesto
que los participantes fueron elegidos de manera arbitraria para el presente estudio
(Hernandez Gonzalez, 2021).

En la tabla siguiente se puede observar las caracteristicas de la poblacion

de estudio.
Tabla 5
Género de los trabajadores
Género Fr %
Femenino 114 65
Masculino 62 35
Total 176 100

Fuente: Departamento de talento y cultura de la entidad financiera
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3.3.4 Unidad de analisis

Fueron los trabajadores de las areas operativa y comercial de la institucion
incluyendo el personal del area de microcrédito y ventanillas extendidas que
integraron la poblacion del estudio.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1 Técnica de recoleccioén de datos
El procedimiento que se implementd fue la encuesta ya que permitié recabar la
informacion de manera ordenada sobre las variables estudiadas las cuales luego

fueron procesadas (Lépez, 2020).

3.4.2 Instrumentos de recoleccion de datos

Para recabar informacion sobre la variable comunicacion organizacional se
empleod el test de comunicacién organizacional de Portugal (2005) adaptado por
Cespedes (2017) al contexto peruano y por Sanchez (2022) en una instituciéon del
sector financiero, y para medir la satisfaccién laboral se utilizé la escala de
satisfaccion laboral de Anaya y Suarez (2004) adaptada por Baez Pacheco et al.,

(2017) en instituciones del sector financiero de Peru.

Validez y confiabilidad de los instrumentos
Se encuentra orientado al grado de medicidén de un instrumento en la variable que
se pretende medir Lopez Fernandez et al., (2019) . Antes de utilizar los
instrumentos se verifico la validez de los mismos mediante la aceptacion de cinco
expertos mediante el método de consistencia interna para medir la comunicacion
organizacional y la satisfaccion laboral respectivamente, obteniendo que el test de
comunicacion organizacional de Portugal y la escala de satisfaccién laboral de
Anaya y Suarez son completamente validos y listos para ser aplicados. Ademas,
se realiz6 la validez mediante el coeficiente de V de Aiken.

Los valores del coeficiente varian en un rango de 0 — 1, teniendo como
minimo 0,7 para tener como valido el instrumento.

El test de comunicacion organizacional tuvo una validez de contenido a
través de un coeficiente de V de Aiken siendo de 1,00 por cada item (Tejana,
2022).
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Lo mismo se obtuvo de la escala de satisfaccion laboral. Teniendo una
validez de 1,00 por medio del coeficiente V de Aiken (Vega, 2018).

Respecto a la confiabilidad, los instrumentos empleados fueron disenados
haciendo uso de la escala de Likert mediante varios items, para constatar la
misma se considero la prueba de Alfa de Cronbach y de esta manera determinar
sus coeficientes.

Los resultados obtenidos en la variable de comunicacion interna
demostraron un coeficiente de 0,808 en 15 elementos de prueba, midiendo
adecuadamente las dimensiones para las cuales fue disefiada representando un
alto nivel de confiabilidad (Cespedes, 2017).

De igual forma se us6 el método de consistencia interna para la variable de
satisfaccion laboral, obteniendo un resultado de 0,8823 para los coeficientes Alfa

de Cronbach y Guttman correspondientemente Baez Pacheco et al., (2017).

Tabla 6
Validez y confiabilidad de los instrumentos.
Instrumentos Alfa de Cronbach Interpretacion N° de items
Test de comunicacién 0,808 Muy alta 15
interna
Escala de satisfaccion 0,8823 Muy alta 37
laboral

Nota. Informacion obtenida al validar los instrumentos. Fuente: SPSS e

instrumentos de recoleccion de datos.

3.5 Procedimientos

Se dio inicio a la investigacion en cuanto de detectd la problematica en la
institucion bancaria que es objeto del estudio, la cual estaba afectando el correcto
desenvolvimiento de los colaboradores y la toma de decisiones del departamento
de talento y cultura, por lo mismo se coordind con los jefes de agencia de las
diferentes sucursales la respectiva autorizacion para la obtencién de datos a
través de los instrumentos, no se requirio la autorizacion del presidente ejecutivo
ni del gerente general de la institucion por cuanto no se mencion6 su nombre, sin

embargo, se solicitdé permiso del departamento de talento y cultura (ver anexo 6),
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seguidamente, se enviaron los cuestionarios a los colaboradores de manera
virtual por medio de correos electronicos personales los cuales se consiguio
mediante coordinacion de los jefes de agencia, en dichos cuestionarios se detallé
la finalidad del estudio aclarando que se podra realizar de manera voluntaria y
andénima, posteriormente, se procedid a revisar cada una de las respuestas
comprobando que se cumplan los criterios de inclusion y exclusion. En conclusion,
se tabularon las respuestas mediante el software Excel para procesarlas en el
programa estadistico SPSS Stadistic version 25 y finalmente se realizd la

discusioén, conclusiones y recomendaciones.

3.6 Método de analisis de datos

Luego de la aplicacidon de los instrumentos, se realizé el analisis descriptivo
mediante tablas en funcién de cada una de las variables de estudio. Para el
analisis inferencial, luego de utilizar el software SPSS considerando el nivel de
significacion tedrica: a: .05 y la regla de decision: Si p = a, aceptar la Ho; si p < q;
rechazar la Ho, el mismo que sirvid para contrastar las hipotesis con la prueba de
regresion logistica ordinal que se utilizd cuando se estudid las variables
cualitativas las cuales presentaron un orden en sus categorias, su fin fue tratar de
entender el comportamiento de la variable dependiente mediante la variable
independiente Juarez et al., (2016) y de esta manera determinar la influencia de la

comunicacion organizacional en la satisfaccion laboral.

3.7 Aspectos éticos
Para el presente estudio se considerd cuatro principios basicos, morales, éticos
que ha establecido la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo ya las
especificaciones que propiamente ha elaborado la Maestria en Gestion de Talento
Humano. A mas de esto se solicitd la respectiva autorizacion al departamento de
talento y cultura para poder aplicar los instrumentos y asi medir la comunicacion
organizacional y la satisfaccién laboral.

Estos principios son la autonomia, puesto que los instrumentos que se
aplicaron se los realizd sin ningun tipo de obligacién o coaccion sino mas bien de
manera anonima y voluntaria para proteger la confidencialidad de la informacion y

los trabajadores; la justicia, al no haber ningun tipo de discriminacion al momento
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de elegir a la poblacion; principio de beneficencia, al no realizar la investigacion a
cambio de ningun tipo de remuneracion y al finalizar los resultados fueron
compartidos con la institucion financiera; y la no maleficencia, al no exponer a
riesgo alguno hacia los participantes de la investigacion (Del Castillo & Rodriguez,
2018).

Cabe recalcar que se ha respetado la produccion intelectual de la
informacion que ha sido usada en el presente estudio, citando de manera correcta

las normas APA de la ultima edicion. (Ver consentimiento informado anexo 3).

22



IV. RESULTADOS

4.1 Resultados descriptivos

En la tabla 7 se pudo observar que el 74% de los trabajadores de la entidad
financiera, percibieron que existia una comunicacion organizacional adecuada,
mientras tanto, el 25% la consideré de nivel promedio y solo el 1% restante la
califican como inadecuada y. En lo que respecta a las dimensiones se observé
que la comunicacidon descendente presentd una mayor aceptacion de los
colaboradores pues el 79% de los mismos la consideré6 como adecuada. Seguido
de la dimension ascendente que tiene un nivel adecuado con el 71% y finalmente,
los trabajadores percibieron una comunicacion horizontal con un nivel adecuado

en un 59%.

Tabla 7
Nivel de comunicacion organizacional, segun sus dimensiones

Comunicacion D1. Comunicacion D2. Comunicacion D3. Comunicacion

organizacional ascendente descendente horizontal

fr % fr % fr % fr %
Inadecuada 1 1 2 2 1 1 0 0
Promedio 31 25 34 28 25 21 50 41
Adecuada 90 74 86 71 96 79 72 59
Total 122 100 122 100 122 100 122 100

Nota. Tomado y adaptado del software SPSS Stadistic 25.
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En la tabla 8 se denotd que el nivel de satisfaccion laboral de los trabajadores de
la institucion financiera fue alto en un 81% vy el porcentaje restante se divide en
18% en un nivel medio y 1% bajo. Por otro lado, los resultados mostraron que las
dimensiones que mayormente influyen son valoracion social del trabajo con un
94%, seguido de las dimensiones de oportunidades de desarrollo futuro y
realizacion personal con un 92%, no dejando de lado las relaciones sociales y
tiempo libre, disefio del trabajo, reconocimiento del propio desempefio laboral,
recompensas extrinsecas, oportunidades de promocion que presentan

porcentajes que oscilan desde el 77% hasta el 85%.

Tabla 8
Nivel de satisfaccion laboral, segun sus dimensiones

Bajo Medio Alto Total

fr 1 22 99 122

Satisfaccion laboral % 1 18 81 100
fr 1 17 104 122

D1. Disefio del trabajo % 1 14 85 100
fr 1 112 122

D2. Realizacién personal % 1 92 100
fr 1 112 122

D3. Oportunidades de desarrollo futuro % 1 7 92 100
fr 7 21 94 122

D4. Relaciones sociales y tiempo libre % 6 17 77 100
fr 3 17 102 122

D5. Reconocimiento del propio desempefio % 2 14 84 100
laboral fr 1 6 115 122
D6. Valoracion social del trabajo % 1 5 94 100
fr 3 17 102 122

D7. Recompensas extrinsecas % 2 14 84 100
fr 2 20 100 122

D8. Oportunidades de promocién % 2 16 82 100

Nota. Tomado y adaptado del software SPSS Stadistic 25.
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4.2 Contrastacion de la prueba de hipoétesis

Los datos obtenidos presentaron una distribucion no normal (anexo 8), se
procedio a utilizar una prueba estadistica no paramétrica de Regresion Logistica
Ordinal. Se ha empleado dicha prueba por cuanto los datos para la
caracterizacién son cualitativos ordinales, para esto se utilizoé el reporte obtenido
del programa SPSS 25.

4.2.1 Contrastacion de la hipoétesis general

Para contrastar la hipétesis general

De la tabla 9 se contempld la informacion obtenida en el reporte de regresion
logistica ordinal que se ha utilizado al contrarrestar la hipotesis general. El reporte
que emite el programa SPSS 25 revelé que el nivel de satisfaccion laboral
depende de la comunicacion organizacional en la entidad financiera de Riobamba
— Ecuador. Acorde a la prueba de Chi cuadrado = 178,083 y el valor de sig. =
<.001 menor a Alpha = .05, se prosigue a rechazar la hipdtesis nula. Ademas, el
resultado de pseudo R cuadrado ha demostrado un coeficiente de Nagelkerke
= .768 lo cual indica que la variable independiente comunicacién organizacional
influye con 76,8% en la satisfaccién laboral de los trabajadores de la entidad

financiera.

Tabla 9
Establecimiento del ajuste de la informacion para el modelo de la comunicacion

organizacional en la satisfaccion laboral

Diferencia de razén de verosimilitud

Chi-
cuadrado gl. Sig. Pseudo R cuadrado
Comunicacién organizacional 178,083 32 <,001 ,768
,768
,190

Nota. Tomado y adaptado del software SPSS Stadistic 25. Sig. = < ,05 determina

que las variables de investigacion si estan asociadas.
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4.2.2 Comparacion de la primera hipoétesis especifica

El reporte que ha proporcionado el software SPSS 25, indica que el nivel de
satisfaccion laboral que genera el disefio del trabajo depende de la comunicacién
ascendente en la entidad financiera Banco Guayaquil, esto acorde al Chi
cuadrado = 122,308 y = < .001 < a = .05, por lo cual se debe rechazar la hipotesis
nula.

Los resultados de pseudo R cuadrado, denota un coeficiente de
Nagelkerke = .633 lo cual determina que la variable que lo predice comunicacion
ascendente influye en 63,3% en la satisfaccion laboral que genera el disefio del

trabajo en los colaboradores de la institucion.

Tabla 10
Establecimiento del ajuste de la informacion para el modelo de la comunicacion

ascendente en la satisfaccioén laboral

Diferencia de razén de verosimilitud

Chi-cuadrado gl Sig. Pseudo R cuadrado
Comunicacién ascendente 122,308 14 <,001 ,633
,633
,130

Nota. Tomado y adaptado del software SPSS Stadistic 25.
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4.2.3 Comparacion de la segunda hipoétesis especifica

Segun el reporte que ha emitido el software SPSS, expresa que el nivel de
satisfaccion laboral que forja la realizacion personal tiene dependencia de la
comunicacion descendente en la institucién bancaria, lo cual se puede interpretar
de acuerdo al Chi cuadrado = 119,524 y = <.001 < a =.05, con esto se procede a
rechazar la hipétesis nula.

Por consiguiente, los resultados de pseudo R cuadrado, demuestran un
coeficiente de Nagelkerke = .625, lo cual demuestra que la variable comunicacién
descendente influye significativamente en 62,5% en la satisfaccion laboral que

crea la realizacion personal en los colaboradores de la entidad.

Tabla 11
Establecimiento del ajuste de la informacion para el modelo de la comunicacion

descendente en la satisfaccion laboral

Diferencia de razén de verosimilitud

Chi-cuadrado gl Sig. Pseudo R cuadrado
Comunicacion descendente 119,524 13 <,001 ,625
,625
127

Nota. Tomado y adaptado del software SPSS Stadistic 25.
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4.2.4 Comparacion de la tercera hipotesis especifica

El programa SPSS en su reporte generado explica que la categoria de
satisfaccion laboral que forma la valoracion del trabajo es dependiente de la
comunicacion horizontal que se emplea en el banco, esto mediante la
interpretacion del Chi cuadrado = 30,732 y = <.004 <a =.05, de igual forma se
prosigue a rechazar la hipétesis nula.

Posteriormente, la tabla de pseudo R cuadrado, indica un coeficiente de
Nagelkerke = .223, mostrando que la variable que lo predice comunicacion
horizontal influye en 22,3% en el nivel satisfaccion que crea la valoracién del

trabajo en los colaboradores de la entidad bancaria.

Tabla 12
Establecimiento del ajuste de la informacion para el modelo de la comunicacion

horizontal en la satisfaccion laboral

Diferencia de razén de verosimilitud

Chi-cuadrado gl Sig. Pseudo R cuadrado
Comunicacion horizontal 30,732 13 ,004 223
,223
,033

Nota. Tomado y adaptado del software SPSS Stadistic 25.
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V. DISCUSION

Se presenta la discusion de los resultados encontrados en la investigacion, la cual
en primera instancia revela los resultados obtenidos, seguidamente se procede a
contrastar la informacion que se ha obtenido con aquellas investigaciones previas
realizadas en el ambito internacional y nacional, las cuales guardan relacién con
la presente investigacion para finalmente, llegar a las respectivas limitaciones y

aportes que contienen el estudio.

Resultados de la contrastacion de las hipétesis

La hipétesis general de la investigacidn se confirmé luego de que los resultados
evidenciaran que la comunicacion organizacional influye en un 76,8% en la
satisfaccion laboral de los trabajadores de la entidad financiera de Riobamba, lo
cual significa que entre mas adecuado sea el nivel de comunicacién
organizacional se tendra trabajadores con altos niveles de satisfaccién, de tal
manera que se tiene como respuesta un sentimiento afectivo por el trabajo en los
factores de recompensas extrinsecas, oportunidades de promocion, relaciones
sociales y tiempo libre, disefio del trabajo, realizacién personal, reconocimiento
del propio desempeiio laboral, oportunidades de desarrollo futuro y valoracién
social del trabajo, como lo describieron los autores Martinez & Nosnik en el 2002
en su libro de comunicacion organizacional practica y Anaya & Suarez en el 2004,
reafirmando de tal manera los modelos teéricos que han propuesto Elton Mayo
sobre la teoria humanista y Frederik Herzberg con su teoria de motivacién e

higiene.

Contrastacion con los antecedentes nacionales e internacionales

Al respecto Soto (2019) resalté la importancia que tiene en el ambito empresarial
la toma de acciones que se basan en principios que son claves y centralizados en
el talento humano, las cuales se orientan en el fomento de habilidades de
comunicacion y escucha activa de los colaboradores, con el fin de incrementar el
indice de satisfaccidon laboral y conlleven a las organizaciones a dar inicio a un

proceso de transformacién y cambio.

29



Si bien el desenvolvimiento que los empleados tienen en el sistema
financiero ecuatoriano presenta situaciones similares al estudio puesto que se
pueden tomar acciones correctivas para incrementar los niveles de satisfaccion
por medio de tacticas que empiecen por el empleo de un adecuado sistema de
comunicacion.

Esto determina la veracidad del presente estudio ya que, aunque se denota
un alto indice de satisfaccion de los empleados, también existen aspectos a tomar
en cuenta en los cuales se requiere una mejora inmediata.

Los resultados que se obtuvieron en este estudio han coincidido en el
ambito internacional con Cancino (2022) en Peru, quien obtuvo como resultado de
su investigacion una correlacion significativa y positiva existente en sus variables,
por lo que recomendd acciones para elevar su nivel de comunicacion con el
objeto de obtener colaboradores mayormente satisfechos. Similares resultados se
encontraron en la investigacién de Diaz y Vasquez (2022) en la municipalidad de
Huaygayoc — Peru y en México, Renteria et al.,, (2023) quienes también
encontraron en su estudio un alto nivel de influencia de la comunicacion sobre la
satisfaccion de los colaboradores en una empresa del sector hotelero.

Por el contrario, en la tesis realizada por Roncal y Salazar (2018) , se
obtuvo resultados que no concuerdan con los obtenidos en la presente
investigacion ya que en dicho estudio realizado en la cuidad de Cajamarca sobre
la comunicacion y la satisfaccion el en trabajo, se indic6 que la variable
comunicacion organizacional no era predictora de la satisfaccidon en el trabajo y de
tal manera no tenia una influencia significativa, esto puede deberse a que en
dicha investigacion se utilizé otro instrumento para medir la variable de
satisfaccion reconociendo en el mismo diferentes dimensiones como la direccion,
los colegas, la paga, entro otros, de tal manera se implementé un modelo teérico
diferente al empleado en este trabajo investigativo en el cual se trabajé con un
modelo tedrico que toma en cuenta ocho dimensiones que buscan conocer el
estado del trabajador desde su propia perspectiva.

En el ambito nacional, en la ciudad de Guayaquil, Garcés (2021) realizd
una investigacion en la cual presenté como resultados las falencias que afectan la
comunicacion interna de la organizacion y que concluyen en la insatisfaccion de

los colaboradores y pocas oportunidades de crecimiento, su objetivo fue mejorar
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el clima laboral de la institucidon determinando los factores de comunicacién
interna que permitirian lograrlo, para eso se estableci®é que la variable
independiente si influyd en la dependiente, los resultados pueden haber coincidido
por el motivo que en dicha investigacion se tuvo una poblacion similar a la del
presente estudio ya que fue realizada en el area de negocios de una entidad
financiera.

De la misma forma los resultados que obtuvo Oviedo (2016) concordd con
los resultados de este estudio puesto que su objetivo fue determinar como influye
la comunicacién organizacional en la satisfaccion laboral del personal
administrativo de una entidad de Ambato, la conclusién fue determinante ya que
se conocid que la comunicacion si influye significativamente en la satisfaccion del
trabajo, esto siempre y cuando se mantenga una adecuada comunicacion y se
logre la fluidez entre los colaboradores.

Otro resultado que concuerda es el de Ponce (2017) en su investigacion
realizada en una cooperativa de ahorro y crédito de Ambato, la cual tuvo por
objeto estudiar la influencia de la comunicacion en la satisfaccion de sus
trabajadores, el reporte determiné la aceptacion de la hipotesis alternativa aunque
se conocido que en dicha entidad se habia establecido una inadecuada
comunicacion interna que afectaba negativamente en la satisfaccion, se pudo
concretar el objetivo de su estudio.

No obstante, se conocié también una investigacién cuyos resultados no
concuerdan con los obtenidos en esta investigacion ya que Yanez y Yanez (2020)
encontraron en los aspectos de la comunicacidn organizacional su nivel de
incidencia en la satisfaccion del trabajo en los trabajadores de una universidad de
Quito, los resultados que reportaron fueron una nula comunicacion interpersonal
lo cual trajo una consecuente insatisfaccion del personal en el ejercicio de sus
funciones. Esta nula concordancia pudo deberse a la diferenciaciéon de las
poblaciones de estudio ya que los autores estimaron una poblacion administrativa
del ambito educativo mientras que en la presente tesis se establecié personal

operativo y comercial de una entidad financiera.
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Explicacion de los resultados descriptivos

Por otro lado, respecto a las hipétesis especificas se encontré que la dimension
de comunicacién descendente es la que mayormente se pone en practica en la
organizacion con un 79% en su nivel adecuado, esto puede deberse a que desde
hace mucho tiempo de ha venido practicando la misma desde rangos superiores
de jefes y ejecutivos, hasta rangos inferiores o de subordinados por lo tanto, es
entendible ya que al tratarse de una institucion grande con agencias en todo el
pais, resulta un tanto dificil practicar otro tipo de comunicacion, aunque desde
hace poco se intentd incorporar un sistema de comunicacion horizontal, queda
demostrado que la misma no ha tenido frutos. Es por esto que D'Armas et al.,
(2020) menciona que en la comunicacién organizacional no solamente es
importante la comunicacion interna, sino que la misma debe ser entendida en
todos sus niveles ya que los mismos son determinantes para medir el grado de

satisfaccion que presentan los colaboradores en su area de desempefio.

Contrastacion de las hipotesis especificas con los antecedentes

De acuerdo a la primera hipétesis especifica en el ambito nacional, la presente
investigacién se puede contrastar con los resultados que obtuvo Yanez y Yanez
(2020) ya que la comunicacién incide en la satisfaccion de su poblaciéon a pesar
de denotar una inadecuada comunicacion interna, al igual que en la presente
investigacion donde se denota una incidencia del 63,3% la cual resulta ser
altamente significativa.

Al contrario, los resultados de Garcés (2021) no concuerdan ya que los
mismos presentan una notable insatisfaccion del personal de la entidad financiera
de estudio debido a la inadecuada comunicacion interna al momento de
desarrollar sus funciones. En el ambito internacional, en la investigacion de
Roncal y Salazar (2018) se investigd las tres dimensiones de la comunicacion,
pero se concluyd que no existia influencia de la comunicacién en la satisfaccion,
puede deberse a que el estudio se realizé en instituciones educativas. Al mismo
tiempo Alvarez y Otero, (2020) enfocaron su estudio en la identificaciéon de
clientes que conformaba la entidad bancaria de Espafia, por lo tanto, sus

resultados no concuerdan con los presentados en esta investigacion.
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Conforme la segunda hipétesis especifica, a nivel nacional se denota la
concordancia con los resultados de Sanchez y Nufiez (2020) quienes encontraron
una relacion altamente significativa entre las variables de estudio, en su estudio
mencionan que el tipo de comunicacién establecida es exclusivamente en forma
de directrices, dando instrucciones especificas a sus subordinados al igual que en
este estudio se denota la influencia de la comunicacién descendente en un 62,5%
sobre la satisfaccion. Un resultado muy similar se encontré en la investigacion de
Ponce (2017) en donde se concluye que el flujo de comunicacion que maneja el
area administrativa de la entidad de estudio es netamente descendente al no
existir una retroalimentacién que permita una comunicacion en ambos sentidos,
esto puede deberse a que la entidad investigada es una cooperativa de ahorro y
crédito y a que en las mismas las decisiones son tomadas por los socios de la
misma.

Por el contrario, en la investigacion de Uria (2020) no se reconocio ningun
nivel de comunicacidn ya que la misma se centr6 en generar un modelo
comunicativo enfocado en interactuar con el entorno de forma efectiva. En el
ambito internacional se encontré en la investigacion de Del Cisne Soto, et al.
(2018) que sus resultados no concuerdan puesto que su investigacién conducia a
la creacion de un software de comunicacién, mas no al estudio del
comportamiento de las variables en las entidades bancarias. En el estudio de
Cancino (2022) se obtiene niveles medianamente aceptables tanto de
comunicacion como de satisfaccion.

En cuanto a la tercera hipétesis especifica se menciona a Oviedo (2016)
quien en sus conclusiones mencioné que para obtener trabajadores satisfechos
es necesario implementar relaciones interpersonales de tipo vertical y horizontal
para establecer una mayor igualdad, estos resultados concuerdan a la presente
investigacion ya que se ha obtenido que la comunicacion horizontal influyé en un
22,3% en la satisfaccion.

Esto en el ambito nacional, en el cual no se conoce de una investigacion
que no concuerde con los que afirma la tercera hipotesis. Mientras en México, en
una investigacion realizada por Ocon et al., (2017) revela el empleo de la
comunicacion horizontal en un 70% con un alto nivel de satisfaccion. Finalmente,

Renteria et al., (2023) obtuvo que existia una relacidon significativa entre ambas
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variables de estudio, determinando que cuando los empleados recibian
indicaciones a tiempo, éstos se tornaban mas contentos y satisfechos.

En este contexto, se ha encontrado que el 74% de los trabajadores
consideran que en la entidad financiera existe una comunicacién organizacional
adecuada, mientras el 25% tienen una percepcion de una comunicacion promedio
existente y tan solo el 1% considera una comunicacion inadecuada, estos
resultados son alentadores por lo que se considera que en la institucion existe
una buena comunicacién. Es por esto que no se deben desestimar acciones que
mejoren la percepcion que tiene el 26% sobre la comunicacién, D"'Armas et al.,
(2020) estima que cuando las organizaciones creen tener controlada una
situacion tienden a aplicar cada vez menos programas y estrategias de gestion de
comunicacion que permitan tener un personal motivado y satisfecho con su labor
diaria.

Diversas investigaciones previas se han desarrollado con el objetivo de
implementar mejoras en su nivel de comunicacion como es el caso de Del Cisne
Soto, et al. (2018) en Panama, quienes enfocan sus esfuerzos en la creacion de
un software en una entidad bancaria para potenciar la gestion de comunicacion
interna existente. Mientras que en Ecuador Uria (2020) estima la implementacion
de un modelo de evaluacion del desempefio con el objeto de sentar las bases de
una comunicacion mas interactiva en la cual ambas partes generen rapport.

En cuanto los resultados de las dimensiones de la comunicacion
organizacional se conocieron que los mismos fueron percibidos por el personal
como una comunicacién adecuada en su dimension descendente que fue la que
tuvo una mayor aceptacién con un 79%, por lo tanto, se conoce que en esta
institucion se practica un tipo de comunicacion la cual se enfoca en dar
instrucciones y que los subordinados las reciban como lo estiman (Martinez de
Velasco & Nosnik, 2002).

Las dimensiones de la satisfaccion laboral presentan como resultados que
su alta satisfaccion se debe a la realizacion personal en un 75%, seguido de la
valoracion del trabajo con un 67% vy las oportunidades de desarrollo futuro en un
66%, aun asi, deben enfocar estrategias que permitan fortalecer las dimensiones
con una baja aceptacién como el disefio del trabajo que tuvo un valor de 32%

siendo el mas bajo y seguido por las relaciones sociales y tiempo libre con un
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33%. Es por esto que Anaya y Suarez (2004) indican que la satisfaccion es un
estado que debe verse reflejado en el trabajador al momento de ejercer sus

funciones.

Principales limitaciones

La mayor limitacion que se presento en el transcurso de la investigacion fue que
se tomo en cuenta varias agencias de la ciudad de Riobamba, cuando lo mejor
hubiese sido tomar el total de la poblacion que consiste en todas las agencias a
nivel nacional, los resultados hubieran determinado de una mejor manera qué tan
adecuado es el sistema de gestién de la comunicacion y cuan satisfechos se

encuentran realmente todos los colaboradores.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: En este estudio se determin6é que existe influencia significativa en un

Segunda:

76,8% de la comunicacién organizacional sobre la satisfacciéon laboral
en los trabajadores de una entidad financiera de Riobamba, esto indica
la importancia de mantener una adecuada comunicacion 'y
consecuentemente mantener colaboradores satisfechos con sus

labores cotidianas.

Por otro lado, el estudio ha determinado que la satisfaccion laboral es
dependiente de la comunicacién ascendente en 63,3% en los
trabajadores de la institucion financiera de Riobamba, estableciéndose
que manteniendo un buen nivel de comunicacidn ascendente se
lograra otorgar mayor valor al talento humano y esto se vera reflejado

en su nivel de satisfaccion.

Tercera: Ademas, la comunicacion descendente incide de forma significativa en

Cuarta:

62,5% en la satisfaccion laboral de los trabajadores de dicha entidad

financiera de Riobamba.

Finalmente, cumpliéndose el ultimo objetivo especifico, la dimensién de
comunicacion horizontal percibida por los colaboradores influyé con
22,3% en la satisfaccién laboral de los trabajadores de la entidad

financiera.
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Primera:

VI. RECOMENDACIONES

A los altos directivos y ejecutivos de la entidad financiera, se
recomienda el desarrollo de estrategias de gestidon de la comunicacion
como una herramienta indispensable para el correcto funcionamiento de
la institucion ya que contando con un personal satisfecho se lograra
también cumplir los diferentes objetivos organizacionales. Asi mismo, es
recomendable realizar talleres de coaching que fomenten las habilidades
comunicativas de todo el equipo, de manera que la informacion no tome
rumbos diferentes a los que se ha propuesto llegar, tomando en cuenta
que, a mayores destrezas en la comunicacion, mayores seran los niveles

de satisfaccion del equipo de trabajo.

Segunda: Se recomienda especialmente al equipo que conforma el departamento

Tercera:

de talento y cultura, promover una mayor comunicacion ascendente de
manera que los subordinados se sientan escuchados, tomando en
cuenta las dimensiones de la satisfaccion para que puedan cumplir los
requerimientos que se presentan en los trabajadores de mandos medios

y bajos.

A todos quienes conforman el equipo de trabajo, acatar y cumplir los
deberes y obligaciones que demandan sus puestos para coadyuvar al
cumplimiento de los objetivos y metas propuestos por la institucion, se
debe recordar que, con su trabajo, todos otorgan un gran aporte para

llevar a la entidad al éxito organizacional.

Cuarta: A los jefes de area, se recomienda centrar sus esfuerzos en mantener

una comunicacién de tipo horizontal ya que éstos son el elemento base
para que se pueda cumplir, de esta manera ellos son los encargados de
hacer conocer a los directivos las demandas y necesidades de su
personal a cargo y también de dar a conocer a sus subordinados los
requerimientos de los ejecutivos para mantener una excelente cultura

organizacional.
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Anexo 1: Tabla de operacionalizacién de variables

Operacionalizacién de la variable comunicacion organizacional

Variable de Definicién Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicion
estudio conceptual
Martinez de Velasco Para medir la comunicacién organizacional se Dimension 1: -Brindar atencién adecuada al
y Nosnik (2002) implementd6 como herramienta el test de Comunicacion usuario.
quienes, basados comunicacion organizacional de Portugal (2005) ascendente -Tomar en cuenta comentarios y
en la teoria adaptado por Cespedes Correa (2017) en una ltems 1,2,3,4,5. sugerencias.
humanista de Elton institucion del sector financiero, el test mide la -Confianza para hablar con el
Mayo, mantienen comunicacién en tres dimensiones diferentes que jefe inmediato.
que la comunicacién son ascendente, descendente y horizontal. El test
organizacional se de Portugal contiene 15 items divididos de la Dimension 2: Ordinal politémica

Comunicacién organizacional

refiere a los
mensajes que los
elementos de una
organizacion
intercambian de
forma interna y con
el entorno de la
misma

siguiente manera: los cinco primeros se ocupan de
evaluar la comunicaciéon ascendente, los préximos
cinco evaluan la comunicacion descendente y los
cinco finales miden la comunicaciéon horizontal. Se
emplea la escala de Likert para sus respuestas,
siendo asi 5 = siempre; 4 = frecuentemente; 3 =
algunas veces;2 = ocasionalmente; 1 = nunca.

Se podra obtener como puntaje maximo en el test
75 puntos, los rangos se dividiran en 60 a 75 = Alto
que significa (Adecuada Comunicacién
Organizacional); 45 a 59 = Medio que indica
(Comunicacion organizacional promedio) y 01 a 44
= Bajo (Inadecuada Comunicaciéon Organizacional).
Los rangos asignados por areas son: 20 a 25 = Alto
(Adecuado); 15 a 19 = medio y 01 a 14 = Bajo
(Inadecuado) (Sanchez, 2022).

Comunicacion
giescendente
ltems 6,7,8,9,10.

Dimension 3:

Comunicacion
horizontal
items 11,12,13,14,15

-Recibir informacion sobre el
desempefio.

-Comunicacion clara y sencilla.
-Receptar informacion
oportunamente.

-Confianza entre compafieros.
-Coordinacion e integracion.
-Comunicacion abierta.

Instrumento: Test
de comunicacion
organizacional
(Portugal, 2005)
adaptado por
Cespedes, (2017)y
Sanchez, (2022)

Elaborado por: Autora



Operacionalizacion de la variable satisfaccion laboral

Variable de Definicion Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de
estudio conceptual medicion
Es un estado Para medirla satisfaccion laboral Dimensién 1: Disefio del trabajo. Autonomia del trabajo, opinion,
que refleja las se utilizd como herramienta a la items 5,14,18,22,26,28,29,30,33 participacion y disefio de trabajo.
emociones del escala de satisfaccion laboral de
colaborador de Anayay Suarez (2004) adaptada Dimension 2: Realizacion
manera positiva por Baez Pacheco et al., (2017), personal. Motivacion, adecuacién del trabajo a
obteniendo el test ha sido abordado a modo Items 2,13,23,25 la persona, sentir que el trabajo
como respuesta de evaluacion desde dos puntos ayuda a satisfacer las necesidades y
un sentimiento de vista siendo los mismos a metas.
afectivo por el nivel global, el cual es visto Dimension 3: Oportunidades de Ordinal
trabajo Anaya y como un todo expresando desarrollo futuro. Desarrollo de nuevas habilidades, politdmica
Suarez (2004) satisfaccion de manera [tems 6,10,31,37 desarrollo de conocimientos ya
integrada, contiene todos los obtenidos, actualizacion
aspectos del trabajo; y a nivel permanente. Instrumen
faceta, el cual esta dividido en Dimension 4: Relaciones to: Escala
varios componentes de analisis sociales y tiempo libre Tiempo con la familia, buenas de
Sati . de los factores que lo integran. items 7,12,21,24,34 relaciones con compafieros y satisfacci
atisfaccion s o . . )
laboral De igual forma se utiliza la . N o horario flexible. 6n laboral
escala ordinal siendo 1=muy Dimension 5: Reconocimiento de Anaya
bajo,2=bajo,3=medio,4=alto,5=m del propio desempefio laboral. Reconocimiento de los compafieros, y Suarez
uy alto. El test contiene 37 items items 3,9,15,16 tener superiores competentes y (2004)
que evaluan las ocho justos, y sentir que el rendimiento adaptada
dimensiones que contiene la laboral es adecuado a las porBaez
variable. posibilidades del mismo trabajador. Pacheco
Su categoria varia muy bajo con Dimensién 6: Valoracion social et al.,
un puntaje de 37-66; bajo con del trabajo. Desarrollar un trabajo, de tal manera (2017)

67-96; medio con 97-125; alto
con 126-155; muy alto con 156-
185.

items 1,8,19,20

Dimension 7:
extrinsecas.

Recompensas

que la familia se sienta orgulloso,
sentir que

se esta realizando algo valioso y
status social por el trabajo que

realiza.
Buen salario, buena seguridad
social y contar son una buena




items 4,11,17,27 seguridad e higiene en el trabajo

Dimension 8: Oportunidades de Posibilidad de avanzar rapida y

promocion justamente, promociéon en base a

ltems 25,32,36 propio rendimiento y al esfuerzo,
tener supervisores competentes vy
justos.

Elaborado por: Autora



Anexo 2: Instrumentos de recoleccion de datos

Instrumento de investigacién: Test de Portugal

Universidad César Vallejo

Escuela Profesional de Gestion en Talento Humano

Test de Portugal para medir la comunicacion interna en los trabajadores de

una entidad financiera de Riobamba.

Objetivo: Medir los niveles de comunicacion interna de los trabajadores de una
entidad financiera de Riobamba.

Instrucciones:

* Lea detenidamente cada pregunta y responda segun su criterio seleccionando el

casillero que mas se identifique con su realidad acorde a la escala.

* Por favor responda cada item con total sinceridad. No deje ninguno sin contestar.

* Las preguntas son personales y se guardara absoluta confidencialidad.

2 @ 2
8 8 8
2 £ e E
e 2 5, 3 £
N° PREGUNTAS S g < S Z
: 2 8
w (@]
5 4 3 2 1
1 ¢ Se le brinda atencién cuando va a comunicarse con su jefe?
2 ¢Cree que los comentarios o0 sugerencias que da a sus
superiores son tomados en cuenta?
3 ¢, Sus superiores le hacen sentir la suficiente confianza y libertad
para discutir problemas sobre el trabajo?
4 ¢, Se les permite hacer retroalimentacion (preguntar) acerca de la
informacioén que recibieron?
5 ¢ Tiene confianza con su jefe para poder hablar sobre problemas
personales?
6 ¢ Recibe informacién de su jefe sobre su desempefno?
7 ¢ Recibe toda la informacion que necesita para poder realizar
eficientemente su trabajo?
8 ¢ Cree que su jefe utiliza un lenguaje sencillo cuando se dirige a
usted?
9 ¢Las instrucciones que recibe de su jefe son claras?
10 ¢, Su jefe le da la informacion de manera oportuna?
11 ¢ Existe un clima de confianza entre compafieros?
12 ¢ Cree que hay integracion y coordinacion entre sus compafieros
de trabajo para la soluciéon de tareas y problemas?
13 ¢ Cree que la comunicacién entre sus comparieros de trabajo es
abierta?
14 ., Cree que se oculta cierta informacion entre compafieros del
area?
15 ¢El lenguaje que emplean sus compafieros de area para

comunicarse, es claro?




Instrumento de investigacion: Escala de satisfaccion laboral de Anaya et al.,

(2004)

Universidad César Vallejo

Escuela Profesional de Gestion en Talento Humano
Objetivo: Medir el grado en el que consideras que en tu actual trabajo como
colaborador se dan los siguientes hechos.

e 2
P28 ¢
o f < >
N ITEMS 2 < = o ]
5 4 3 2 1
1 Tener prestigio o status social
2 Encontrar motivador el trabajo que realizas
3 Ser apreciado laboralmente por tus colegas
4 Obtener un buen salario
5 Participar en el disefio del puesto de trabajo
6 Posibilidad de desarrollar nuevas habilidades
7 Disponer de suficiente tiempo para la familia
8 Sentir que esta realizando algo valioso
9 Reconocimiento de la calidad de tus actuaciones profesionales
por parte de los superiores
10 Posibilidad de actuacion permanente
11 Reconocimiento econdmico del rendimiento laboral
12  Tener buenas relaciones con los companieros de trabajo
13 Sentir que el trabajo te ayuda a lograr tus necesidades y metas
14  Trabajo bajo politicas de personal consistentes e inteligentes
15  Obtener reconocimiento de los superiores por el trabajo bien
hecho
16  Sentir que tu rendimiento laboral es el adecuado a tus
posibilidades
17  Disponer de una buena seguridad social
18 Tener autonomia en el desarrollo de las actividades
19  Alta valoracion de tu trabajo por parte de los amigos y conocidos
Desarrollar un trabajo del que tu familia se sienta orgullosa
20 Disponer de suficiente tiempo libre
21  Contar con los suficientes medios técnicos y materiales exigidos
22  por el trabajo
Sentir que el trabajo es el adecuado a tus habilidades y talentos
23  Tener un horario flexible
Posibilidad de avanzar de forma rapida y justa
24  Participar activamente en el establecimiento de objetivos
25 Contar con la adecuada seguridad e higiene en el trabajo
26  Variedad en las actividades del trabajo
27  Contar con el asesoramiento y ayuda de expertos
28  Tener un plan de trabajo claro
29  Participacion en programas de perfeccionamiento
30 Tener supervisores competentes y justos
31 Tener una opinidn propia
32  Tener buenas relaciones con los compafieros
33  Sentir que el trabajo es el adecuado para ti
34  Posibilidad de promocion sobre la base del propio rendimiento y
35 habilidades
36  Posibilidad de ser experto en un tipo de trabajo especializado

37




Anexo 3: Consentimiento informado UCV

Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: “Comunicacidén organizacional en la satisfaccion laboral

de los trabajadores de una entidad financiera de Riobamba. Ecuador, 2023”.

Investigadora: Gina Gissela Honores Gavilanez.

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Comunicacion
organizacional en la satisfaccion laboral de los trabajadores de una entidad
financiera de Riobamba. Ecuador, 2023”, cuyo objetivo es establecer la influencia
de la comunicacion organizacional en la satisfaccion laboral de los trabajadores
de una entidad financiera en Riobamba—Ecuador. Esta investigacion es
desarrollada por estudiantes de postgrado de la carrera profesional de Maestria en
Gestion de Talento Humano, de la Universidad César Vallejo del campus Lima-
Peru, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el

permiso de la institucion Banco Guayaquil S.A.
Describir el impacto del problema de la investigacion.

Ante la crisis econdmica que atraviesa actualmente el mundo, el ser humano
agota hasta sus ultimos recursos para poder subsistir, asi mismo, las condiciones
laborales han cambiado y aunque en algunas organizaciones se valora y se da
importancia al capital humano, pues existen otras en la cuales se ve
desperdiciado el talento de los trabajadores. Actualmente se da mayor relevancia
al personal, tal es asi que las empresas orientan recursos e investigaciones a la
relacion existente entre variables que conforman el recurso humano. De la misma
manera, las instituciones financieras no son la excepcién, puesto que deben
contar con todos los factores necesarios para enfrentar dichos retos. Todos los
niveles jerarquicos existentes en wuna entidad financiera deben estar
completamente capacitados para optimizar su atencidon y aumentar la
comprension entre colaboradores, siendo imprescindible un eficaz sistema de

comunicacion organizacional, con el objeto de contar con un personal satisfecho



con su trabajo y dispuesto a demostrar todo su potencial en sus diferentes roles y
actividades (Pérez, 2017). En la presente investigacién se determind la influencia
de la comunicacién organizacional en la satisfaccion laboral de los miembros de

una institucion financiera de Riobamba.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizé lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizé una encuesta donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: Comunicacién organizacional en la
satisfaccion laboral de los trabajadores de una entidad financiera de
Riobamba. Ecuador, 2023.”.

2. Esta encuesta tiene un tiempo aproximado de 20 a 25 minutos y se realizo
en el ambiente virtual de la institucion Banco Guayaquil S.A. Las
respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando

un numero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

* Obligatorio a partir de los 18 afos



Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decisién sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dano al participar en la
investigacién. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacidn se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econdmico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es
totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro propdsito fuera de la
investigacién. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y

pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con la Investigadora
Honores Gavilanez Gina Gissela email: ghonores@ucwvirtual.edu.pe y Docente asesor
MSc. Vega Guevara Miluska Rosario email: mrosariovg@uvcvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propositos de la investigacidon autorizo participar en la
investigacién antes mencionada.

Nombre y apellidos: ... ..o

FeCha Y NOra: ..

Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el consentimiento sea
presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea
cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un
formulario Google.


mailto:ghonores@ucvvirtual.edu.pe
mailto:mrosariovg@uvcvirtual.edu.pe
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Anexo 5: Validacién y confiabilidad del instrumento

Ficha técnica

Instrumento: Comunicacién organizacional

Denominacion original: Test de comunicacion organizacional
Autor: Portugal (2005)

Origen: Colombia

Adaptacion Peru: Fiorella Johanna Cespedes Correa (2017)

Adaptacion al contexto de la poblacion: Trabajadores de una entidad financiera
Sanchez (2022)

Aplicacion: Individual
Tiempo: de 10 a 15 minutos
Ejecucion: Colaboradores de la entidad financiera

Significados: Valoracibn de la comunicacion organizacional ascendente,

descendente y horizontal.
Usos: Investigativo
Caracteristica del instrumento

El test de comunicacién interna fue adaptado y aplicado al entorno peruano por
Cespedes Correa (2017) con el objetivo de establecer la relacion entre la
comunicacion organizacional y el compromiso organizacional en San Martin de
Porres y por Sanchez (2022) en una institucion del sector financiero ,Dicho
instrumento cuenta con 15 items comprendidos en tres dimensiones que son
horizontal, ascendente y descendente, organizados en la escala de Likert con las
opciones de nunca (1), ocasionalmente (2), algunas veces (3), frecuentemente (4)

y siempre (5). Esto se puede comprobar en el anexo.



Ficha técnica

Instrumento: Satisfaccion laboral

Denominacion original: Escala de satisfaccion laboral
Autores: Anaya y Suarez (2004)

Origen: Espafa

Adaptacion Peru: Baez Pacheco, Nelson; Esquivel Laurente, Jorge Luis; Nufiez
Bueno, Victor Alfredo; Rojas Marroquin, Anghela y Zavaleta Flores, Luis Antonio
(2017)

Adaptacion al contexto de la poblacion: Trabajadores de una entidad bancaria del

Cusco

Aplicacion: Individual

Tiempo: 15 minutos

Ejecucion: Colaboradores de la entidad financiera
Significados: Valoracioén de la satisfaccion laboral.
Usos: Investigativo

Caracteristica del instrumento

La escala de satisfaccion laboral fue adaptado y aplicado al entorno peruano por
Baez Pacheco entre otros autores (2017) con el objetivo de medir el nivel de
rotacion laboral teniendo como referencias de estudio la satisfaccion laboral, la
motivacion y la influencia del clima laboral de las entidades bancarias del Cusco.
Dicho instrumento cuenta con 37 items comprendidos en ocho dimensiones que
son el disefio del trabajo, la realizacion personal, las oportunidades de desarrollo,
convivencia social y lapsos de tiempo sin ocupacion, estimacion del propio
desenvolvimiento laboral, reconocer el valor de trabajo de forma social,
distinciones contingentes y las oportunidades de promocion organizados en la
escala de Likert con las opciones de 5=muy alto, 4=alto, 3=medio, 2=bajo, 1=muy

bajo.



Otros Anexos

Anexo 6: Matriz de consistencia

Titulo

Comunicacién organizacional en la satisfaccion laboral de los trabajadores de
una entidad financiera en Riobamba. Ecuador, 2023

Variable
independiente

Comunicacion
organizacional

refiere a los
mensajes que los
elementos de una

influencia de la
comunicacion
organizacional

Determinar la
influencia de la
comunicacion
organizacional

Problema o T
Definicion conceptual Objetivo general | Hipétesis general
general
La comunicacion
organizacional se ¢Cuadl es la

La comunicacion
organizacional
influye

organizacion en la | significativamente
intercambian de satisfaccion ent_ faccia 3len la satisfaccién
forma interna y con el | laboral de los lsabls alcmé)n | laboral de los
entorno de la misma | trabajadores de t?at;)e:?a dor:s g: trabajadores de
(Martinez de Velasco |una entidad na J entidad | Y@ entidad
& Nosnik, 2002) financiera en ?inanciera en financiera en
Teoria de las Riobamba ~|Ri Riobamba -
. i iobamba -
relaciones humanas | ¢ Ecuador, Ecuador Ecuador
de Elton Mayo 20237
década de los 70’
Test de
comunicacion
organizacional de
Definicion ;Z(;g?fcﬂ’ sgros) Problemas Objetivos Hipotesis
operacional Sanchez Bastidas especificos especificos especificas

(2022) al ambito de
las entidades
financieras

¢(Cudl es la|Determinar Ia La  comunicacion

influencia de la
comunicacion
ascendente en

influencia de la
comunicacion
ascendente en

ascendente influye
significativamente

. . . .. len la satisfaccion
. la satisfaccion |[la satisfaccion
1. comunicacion laboral de los
laboral de los|laboral de los ;
ascendente ) ) trabajadores de
trabajadores de | trabajadores de :
\ . una entidad
una entidad | una entidad | .. .
. . . . financiera de
financiera en | financiera de| .
. . . . Riobamba -
Dimensiones Riobamba — | Riobamba " | Ecuador
Martinez de Ecuador? Ecuador. )
Velasco y ;Cual es la|Determinar la|lLa comunicacion
Nosnik (2002) influencia de la|influencia de la|descendente
comunicacion comunicacion influye

2. comunicacion
descendente

descendente en
la satisfaccion
laboral de los
trabajadores de

una entidad
financiera en
Riobamba -

Ecuador?

descendente en
la satisfaccion

laboral de los
trabajadores de
una entidad
financiera de
Riobamba -
Ecuador

significativamente

en la satisfaccion
laboral de los
trabajadores de
una entidad
financiera de
Riobamba -
Ecuador.




Variable
Dependiente
Satisfaccion
laboral

3. comunicacioén
horizontal

iCual es la
influencia de la
comunicacion
horizontal en la
satisfaccion
laboral de los
trabajadores de

una entidad
financiera en
Riobamba -
Ecuador?

Determinar la
influencia de la
comunicacion
horizontal en la
satisfaccion
laboral de los
trabajadores de

una entidad
financiera de
Riobamba -
Ecuador

La comunicacion
horizontal influye
significativamente
en la satisfaccion
laboral de los
trabajadores de

una entidad
financiera de
Riobamba -
Ecuador.

Definicién conceptual

Se puede entender la
satisfaccion laboral

como un estado

emocional positivo

que refleja una

respuesta afectiva al
trabajo. Anaya et al,

(2004)

Teoria de motivacion
e higiene de Frederik

Herzberg (1959)

Definicion
operacional

La escala de

satisfaccion laboral
de Anaya y Suarez
(2004) adaptada por
Baez Pacheco et al.,
(2017) al contexto de

las instituciones
financieras

Dimensiones
Anaya et al.,
(2004)

1. Disefo del

trabajo

;Cual es la
influencia de la
comunicacion

organizacional

en el disefo del
trabajo de los
trabajadores de

una entidad
financiera en
Riobamba -
Ecuador?

Determinar la
influencia de la
comunicacion

organizacional

en el disefo del
trabajo de los
trabajadores de

una entidad
financiera en
Riobamba -
Ecuador

La gestién de la
comunicacion
influye
significativamente
en el disefio del
trabajo de los
trabajadores de

una entidad
financiera en
Riobamba -
Ecuador

2. Realizacion

personal

iCual es la
influencia de la
comunicacion

organizacional

en la realizacion
personal de los
trabajadores de

una entidad
financiera en
Riobamba -

Ecuador?

Determinar la
influencia de la
comunicacion
organizacional
en la realizacion
del trabajo de
los trabajadores
de una entidad
financiera en
Riobamba -
Ecuador

La gestiéon de la
comunicacion
influye
significativamente
en la realizacion
personal de los
trabajadores de

una entidad
financiera en
Riobamba -
Ecuador




iCual es la
influencia de la
comunicacién
organizacional
en las
oportunidades

Determinar la
influencia de la
comunicacion
organizacional
en las
oportunidades

La gestiéon de la
comunicacién
influye
significativamente
en las

3. Oportunidades oportunidades de
de desarrollo | de desarrollo
de desarrollo futuro desarrollo  futuro
futuro de los|futuro de los .
! ! de los trabajadores
trabajadores de |trabajadores de .
. . de wuna entidad
una entidad | una entidad | .. .
. . . . financiera en
financiera en | financiera en Riobamba _
Riobamba — | Riobamba ~| Ecuador
Ecuador? Ecuador
,Cual es la|Determinar la

influencia de la
comunicacion
organizacional

influencia de la
comunicacion
organizacional

La gestién de la
comunicacion
influye
significativamente

en las | en las
. . . en las relaciones
4, Relaciones | relaciones relaciones . ;
. ; : . sociales y tiempo
sociales y tiempo |sociales y | sociales vl
. 8 . . . libre de los
libre tiempo libre de |tiempo libre de .
. . trabajadores de
los trabajadores | los trabajadores .
) ) una entidad
de una entidad |de una entidad | . .
. . . . financiera en
financiera en | financiera en Riobamba _
Riobamba — | Riobamba ~| Ecuador
Ecuador? Ecuador
,Cual es la|Determinar la La aqestion de la
influencia de la|influencia de la gestion
N o comunicacion
comunicacion comunicacion influve
organizacional |[organizacional e
significativamente
en el|en el en ol
. reconocimiento |reconocimiento .
5. Reconocimiento del io | del . | reconocimiento del
del . e propio | de propio o d .
propio - - propio desempefio
~ desempefio desempefio
desempefio laboral laboral de los
laboral de los|laboral de los i
) . trabajadores de
trabajadores de |trabajadores de .
. . una entidad
una entidad | una entidad | .. .
. . . . financiera en
financiera en | financiera en Riobamba _
Riobamba — | Riobamba ~| Ecuador
Ecuador? Ecuador
iCual es la

influencia de la
comunicacion

Determinar la
influencia de la

La gestién de la
comunicacion

o comunicacion influye
organizacional o A
.. | organizacional | significativamente
en la valoracion ., .
., . . en la valoracion|en el disefo del
6. Valoracion social | social del . .
. . del trabajo de|trabajo de los
del trabajo trabajo de los . !
d los trabajadores | trabajadores de
trabajadores de ; .
. de una entidad|una entidad
una entidad | .. . . .
financiera en financiera en | financiera en
. Riobamba — | Riobamba -
Riobamba -
N Ecuador Ecuador
Ecuador?
,Cual es la|Determinar la|La gestiéon de la
influencia de la|influencia de la|comunicacién
comunicacion comunicacion influye
7. Recompensas

extrinsecas

organizacional
en las
recompensas

extrinsecas de

organizacional
en las
recompensas

extrinsecas los

significativamente
en las
recompensas
extrinsecas de los




8. Oportunidades
de promocion

los trabajadores |trabajadores de |trabajadores de
de una entidad |una entidad | una entidad
financiera en | financiera en | financiera en
Riobamba — | Riobamba — | Riobamba -
Ecuador? Ecuador Ecuador

;Cual es la|Determinar la

influencia de la
comunicacion
organizacional
en las
oportunidades

de  promocién
de los
trabajadores de
una entidad
financiera en
Riobamba -
Ecuador?

influencia de la
comunicacion
organizacional
en las
oportunidades
de  promocion
de los
trabajadores de
una entidad
financiera en
Riobamba -
Ecuador

La gestién de la
comunicacién
influye
significativamente
en las
oportunidades de
promocion de los

trabajadores de
una entidad
financiera en
Riobamba —
Ecuador




Anexo 7: Carta de autorizacion de la institucion

O 33%§%qui|

Ing.
Gina Honores Gavilanez

Carrera Profesional de Maestria en Gestion de Talento Humano
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

De mis consideraciones:

Reciba un cordial y atento saludo de BANCO GUAYAQUIL S.A. Por medio de
la presente le informamos que la institucion ACEPTA y autoriza realizar el trabajo
de Titulacion en la institucion a la Ing. HONORES GAVILANEZ GINA GISSELA,
con C.I. 0921654349, estudiante de la Maestria de Gestion de Talento Humano,
con el Tema “Comunicacién organizacional en la satisfaccion laboral de los
trabajadores de una entidad financiera de Riobamba-Ecuador, 2023".

Informacién que pongo a su disposicién para los fines pertinentes.

Quito, 15 de mayo de 2023

Atentamente,

Ing. Sylvia Palma

GERENTE TALENTO Y CULTURA

“La informacién contenida en el presente certificado es confidencial y de uso netamente académico
Solo puede ser ulilizada por el individuo o la institucion educativa a la cual estaldirlglda. La
informacion es de caracler provisional y referente. No debe ser distribuida, copiada total o
parcialmente por ningin medio sin la autorizacién de BANCO GUAYAQUIL.



Anexo 8: Solicitud de autorizacion del uso del test de Portugal de

comunicacién organizacional

@ D (1) WhatsApp

< &

= M Gmail

L2

/' Redactar
Mail
m] B Recibidos
Chat  Destacados

Pospuestos
Saes e Enviados
(a] [ Borradores
Meet v Mas

Etiquetas

a3
Parc. nublado

®

X | M SOLICITUD DE AUTORIZACION X | + v

- 8 x
O 8 528 hitps/mailgoogheom/maiLi0/#sent/KIbXXGEADVWHHEPAMEKWSKIHDHSDISSVY & ® & =
Q insent X ®activor () @ i
€ B O @ B2 0 @ B D i 1de12 > B
- SOLICITUD DE AUTORIZACION DE USO DE INSTRUMENTO DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL & @&
‘GINA GISSELA HONORES GAVILANEZ <ghonores@ucwirtual edu. pes 2342 (hace Tminuto) ¢y H @
para agenda ~
Buenas noches, le saluda Gina Honores Gavilanez, estudiante de la maestria de Gestion de Talento Humano de la Universidad Cesar Vallejo. La presente es para solicitarle muy .
encarecidamente me permitan el uso del de Escala de C ereada por Uds, esto es con el fin de dar continuacion al proyecto de investigacidn de &
4 ‘mi maestria tulada: Comunicacion organizacional en la salisfaccion laboral de los tabajadores de una entidad financiera de Riobamba-Ecuador, 2023
De antemano le agradezco, y a a espera de una pronia respuesta
Me despida deseandole el mejor de los exios en sus labores +
+ Gina Honores Gavilanez
Atentamente
4 Responder ) ( * Reenviar
>

'H Q Busqueda

Lo-CBesa ST

ADAPTACION AL PERU DEL TEST DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

@ [@zosenoypes X B Comeo: Gina Gisse X

o =

Parc. nublado

o8

Publicas

Detalles

¢ Estudia Especializacion en Gerencia de Recursos Humanos en
Universidad Ricardo Paima

i Vive en Lima

www facebook.comyfiorelia.corres.5e % Y @ & 8
s

@R Correo: GinaGiss: X G Gaogle X | € Fiorella Cespece: X | [ (N Nelson Baez - X @) NelsonBaezPact X @ WhatsApp X + v - 8 X

w

Fiorella Cespedes Correa & Foreln CespedesC..

Informacién  Amigas  Fotos  Videos  Visitas  Vermas v e e T
i de Talento Hu
dad Cesar Valieje
Publicaciones 25 Filtn
La presente s para sc

Fiorelia Cespedes Correa ha ctu

20 de abril @

mi maestria
unicacon
anal en la

A @

ESP

| et mi
Bl Q Bisqueda AR TND 0, @




Anexo 9: Solicitud de autorizacion del uso de

Anaya y Suarez.

la escala de satisfaccion

@ M Redactar - ghonores@ucw: X [T 2-DISENO.V_DESARROLLO. X Gl Correo: Gina Gissela Honor X | Bk Correo: Gina Gissela Honor X | G- Google X @ Whatsapp X + v - 8 X
<« & QO B 32 nttpsyroutiooklive.com/ma items/id/AQMKAD ZmYAZCThzZ: MDNILT HSKQOGMNAVEUBOWIWEBHAIMZ! T ® L f =
Outlook £ Buscar niseahora @ @3
| & nido  Vista  Ayuda
o = . T Eliminar ~ & Archivar Fg Movera ~ - Responder © Leido/Noleido &~ B ~ &
g8 Fovorios Elementos enviados ¥ 0= SOLICITUD DE AUTORIZACION DE USO DEL INSTRUMENTO PARA a
LA REALIZACION DE TESIS EN GESTION DE TALENTO HUMANO
2 > Hementos e.. Hoy
PR,
— dayana@uned.edu.es; jsuarez@uned.ed... n Gina Gissela Honores Gavilinez r
v Agregar favor ] soyljcwun DE AUTORIJZACIOND S yana@unedeciues: jsuarez@uned.edues “Hacer esta todas las
Carpets Buenas tardes ingenieros. Les saluda Gin... Busas tardes ingerieros, Les saluds Gina Honores, Talento Universidad Mg pliede
o de Cesar Vallejo. reactivar la piel...
& Bande.. 15022 M atigucs; Les solicito encarecidamente me permitan el uso del Uds., esta con el fin de
o dar eontinuacion al proyeeto de investigaeion de mi maestria titulads: Ce en la satisfaccion
P d melenamo31@gmail.com: gisselah... & trabajadores de una entidad financiera de Riobamba-Ecuadr, 2023,
oreonode. EXAMEN PARCIAL -GESTIO...  10/10/2021 R i
@ Dot e Estimada Profesora: Envio Examen Parcia M:"!‘f:::36:5;“‘_‘:‘5;”;":;'";:‘:&“_:‘:’:. e
i i Gina Honores
a 1 e i, alejandra. duran@mwmmmostem... [} Tras adefgazar, Kevin
Aceptado: Reunién Play Learn...  4/8/2021
8 © Responder | %, Responderatodos  ~* Reenviar James esta
B Beiioe i No hay vista previa disponible delgadisimo y parec...
= . rosaandrada 1961 @hotmail.com 2
Archive
less 13/7/2021
2 adjuntos Enviado desde mi Movistar
7 Notas

L planillaBiess(1)(

£ Conversation...

1 comprobantep.

rosaandrade 1961@hotmail.com

@ Actuslizar a o=

Microsaft 365 con
Caracteristicas de
Qutiook Premium

e

arc. nublado

13/172021

2 adjuntos Enviado desde mi Movistar

patricio.parra@indusion gob.ec
Hala

EV L

Q Busqueda

Susan Boyle es tan
delgada ahora y se ve
hermasa

ADAPTACION AL PERU DE LA ESCALA DE SATISFACCION

@ [ 20iseno.y Desars x
(= 6]

0

26°C
Parc. nublado

I Correo: Gina Gissla - X

ﬁ Correc: Gina Gisselz - X G Google

08 https://vww.facebook.com/nelson.baezpacheco/

@

AT,

LIS i

W, ‘ Nelson Baez Pacheco

Publiaciones Informacén  Amigos  Fctos  Videos

Detalles

@ Espetialista en inversiones zn Cooperacidn Suiza - SECO
¥ Coordinador de Preyedos en Ministerio de Cultura Cusco
9 Gerente dubico - Servir en Servir Perti

Espesialita en Ministerio de Economia y Finanzas del Pert

Ha estuciado Administracicn Estratégica de Empresas en
CENTRUM Catdlica - PUCP

® @

Estucid en Universidad Nacional de San Antonio Abad del
Cusco

»

Fotos

Ver todas las fotos
Amigos

Ver todos los amigos

Acontecimientos importantes Ver todo

] Q Biisqueda

- Esp 317
o - ca ! 0_! | B TND L0 0
X @) Facebook X [ 7)NelsonBaezPache X ) Nelson BaezPacherc X =~ + vV - g

STERTSE @ Enviar mensaie

Visitas  Ver més *

Publicaciones

& Nelson Baez Pacheco st en Cuzco, Pert

Y 19demayo e 202009 g

Nuevo empleo en Cooperacion Suiza - SECO
13 de mayo de 2020 — Especalista en inversionzs

v

5 Filtros,

Cuzo
[+ 15 comentarios
1) Me gusta () Comentar A Compartir

Ver més ccmentarios
. Lourdes Nufi
e
(4]

Megusta Responder 33ics

[y :

7% 9 [CAEN |

;ii Nelson BaezPach... v & B — X

Buenas noches Magister, le
uda Gira Honores
Gevilanez, estudiante de fa
maestra de Gestdn de
Taents Humeno de s
Uriversidad Cesar Vallgo

La presente e para solictarle

muy encarecidarentz m
permian 2l uso del
inctrumerto de Escala de
saisteccitn laboral creata
junto 2 3rupo de

ya vaidaron esto es
con elfin de dar continuacién
al proyecto de investigacion
de mi masstra tiulaa

o 2336
R 4 D 2/6/2023

de



Anexo 10: Tabla de Kolmogorov-Smirnov?®

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Comunicacion ,106 122 ,002
organizacional
Comunicacién ascendente , 115 122 <,001
Comunicacién descendente , 115 122 <,001
Comunicacioén horizontal ,106 122 ,002
Satisfaccion laboral ,081 122 ,050
Diseno del trabajo ,099 122 ,005
Realizacion personal 174 122 <,001
Oportunidades de ,148 122 <,001
desarrollo futuro
Relaciones sociales y ,108 122 ,001
tiempo libre
Reconocimiento del propio 157 122 <,001
desempenio laboral
Valoracion social del trabajo ,140 122 <,001
Recompensas extrinsecas ,099 122 ,005
Oportunidades de 178 122 <,001

promocioén

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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