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RESUMEN

El objetivo general de la presente investigacion fue determinar la relacion entre la
comunicacion asertiva y la toma de decisiones en la clinica San Juan Bautista S.A.C.,
San Juan de Lurigancho - 2020. El tipo de estudio es no experimental, cuyo disefio de
investigacion es descriptivo correlacional. La poblacién y muestra estuvo conformada
por 120 colaboradores de la clinica San Juan Bautista S.A.C., San Juan de Lurigancho
— 2020. La técnica utilizada para el andlisis fue la encuesta asimismo se tuvo como
instrumento el cuestionario; logrando cumplir con los requisitos de la validez y
confiabilidad. La investigacion muestra como resultados que la relacion es significativa,
ya que posee un (valor de p = 0.653), determinando que si existe relacion directa alta
entre la comunicacién asertiva y la toma de decisiones en la clinica San Juan Bautista
S.A.C., San Juan de Lurigancho - 2020.

Mediante el estudio metodoldgico y la prueba de hipétesis, se confirma la hipo6tesis
planteada, que concluye que la comunicacion asertiva se relaciona con la toma de
decisiones en la clinica san Juan Bautista S.A.C., San Juan de Lurigancho - 2020,
debido a que existe una correlacion positiva considerable y con nivel de significancia
de (p=0.000<0.05), donde el valor de “p” fue inferior al 5%; motivo por el cual podemos
determinar que mientras la comunicacion asertiva sea constante entre el personal, se

lograra tomar mejores decisiones en la Clinica San Juan Bautista.

Palabras clave: comunicacion asertiva, toma de decisiones, estrategias asertivas,

tipos de comunicacion y habilidades sociales.
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ABSTRACT

The general objective of the present research was to determine the relationship between
assertive communication and decision-making in the San Juan Bautista SAC clinic, San
Juan de Lurigancho - 2020. The type of study is non-experimental, whose research
design is descriptive correlational . The population and sample consisted of 120
administrative staff from the San Juan Bautista S.A.C. Clinic, San Juan de Lurigancho -
2020. The technique used for the analysis was the survey, and the questionnaire was
also used as an instrument; managing to meet the requirements of validity and reliability.
The research results show that the relationship is significant, since it has a (p-value =
0.653), determining that there is a high direct relationship between assertive
communication and decision-making in the San Juan Bautista SAC clinic, San Juan de
Lurigancho - 2020.

Through the methodological study and hypothesis testing, the proposed hypothesis is
confirmed, which concludes that assertive communication is related to decision-making
in the San Juan Bautista SAC clinic, San Juan de Lurigancho - 2020, because there is
a correlation considerable positive and with a level of significance of (p = 0.000 <0.05),
where the value of "p" was less than 5%; This is why we can determine that as long as
assertive communication is constant among the staff, better decisions will be made at

the San Juan Bautista Clinic.

Keywords: assertive communication, decision making, assertive strategies, types of

communication and social skill.
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l. INTRODUCCION

Actualmente estamos viviendo una de las situaciones mas dificiles para la
sociedad, la pandemia mundial llamada covid-19, infeccién causada por el virus
SARS-Co V-2., recién descubierto, segun Statista (2020) la enfermedad cuenta al
23 de diciembre mas 1.7 millones de personas fallecidas en todo el mundo. Es asi
que las organizaciones de salud buscan exhaustivamente la cura contra esta
enfermedad, por ello, las entidades de salud publicas y privadas realizan todo tipo
de pruebas a los casos examinados, ante un estado de emergencia mundial, la
mayoria de compafiias cerraron sus establecimientos a fines de salvaguardar la
vida, sin embargo las compafias que aun subsisten cuentan con minimos ingresos
productivos y operativos respecto de afios anteriores, la mayoria de compafias
solicitan profesionales con cualidades comunicativas, asertivas, competitivas y

responsables, lo que conllevara al cumplimiento de los objetivos de la compaiiia.

La nueva realidad exige a las entidades de salud enfrentar con valentia todos
los casos confirmados, por lo que se requieren personales altamente asertivos y
capaces de enfrentar decisiones inmediatas. La comunicacion es indispensable en
las relaciones organizacionales, ya que es necesario desarrollar un estilo de
comunicacién asertivo, para enfrentar los problemas y todo tipo de situaciones
adversas, para la toma de decisiones. El uso de una acertada expresion verbal
garantizaré atender los requerimientos solicitados, siendo la comunicacion asertiva
uno de los medios esenciales en los profesionales competitivos, logrando expresar
sus pensamientos y sentimientos de manera gentil con su entorno, demostrando
compromiso, actitudes, habilidades y liderazgo, con el propésito de obtener

alternativas efectivas para la 6ptima toma de decisiones.

La investigacion se realiz6 en la clinica San Juan Bautista S.A.C., donde se
verifico que la falta de comunicacion asertiva por parte del personal administrativo
como gerencial, son el obstaculo principal para la toma de decisiones, la cual se
demuestra en las actividades que realizan en el horario de trabajo, la mayoria de
colaboradores no son comunicativos, tienden a tomar actitudes de estresantes, lo
gue ocasiona un aspero ambiente laboral y falta de relaciones interpersonales,
asimismo la gerencia no ejecuta procedimientos de toma de decisiones,

evidenciando la escasez de liderazgo, empatia y motivacién para los trabajadores.
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Por lo antes mencionado, se ha planteado la siguiente pregunta general: ¢De qué
manera la comunicacién asertiva se relaciona con la toma de decisiones en la
clinica San Juan Bautista S.A.C., San Juan de Lurigancho - 2020?, Asi mismo como
problemas especificos: ¢De qué manera las Estrategias de la asertividad se
relaciona con la toma de decisiones en la clinica San Juan Bautista S.A.C., San
Juan de Lurigancho - 2020? ¢De qué manera los tipos de comunicacion se
relacionan con la toma de decisiones en la clinica San Juan Bautista S.A.C., San
Juan de Lurigancho - 2020? ¢De qué manera las Habilidades Sociales se
relacionan con la toma de decisiones en la clinica San Juan Bautista S.A.C., San
Juan de Lurigancho - 20207

El estudio se justifica a nivel tedrico, ya que permite la innovacion cientifica
donde se precisa realizar un balance o cambio en la cuestion del problema a
investigar; asimismo infiere si serd apto para argumentar los resultados de las

diversas investigaciones o amplificar el modelo tedrico.

El estudio aporta el crecimiento del conocimiento a través de las teorias que
sostienen cada variable de la investigacion, tanto de la comunicacién asertiva y de
la toma de decisiones, reconociendo el nivel de su relacion, logrando descubrir las
decisiones de los directivos y administrativos, mediante formas de comunicacion
asertivas para el desarrollo econémico de la compafia. Metodol6gicamente, ya que
pretende determinar la existencia de la relacion de las variables la comunicacion
asertiva con la toma de decisiones en la clinica San Juan Bautista, donde se
verificara y comprobard la veracidad de los enunciados ello segun el desarrollo y
los instrumentos para la recopilacion de datos, que evidencian la viabilidad de
resultados confiables, con el propdsito de obtener conclusiones y recomendaciones
pertinentes. Asimismo, en la practica donde explica los motivos de su utilidad y la

aplicacion de los resultados del estudio realizado.

El estudio cientifico tiene como objetivo reconocer el estado actual y
posteriormente, proponer las respectivas alternativas de solucion con el objetivo de
fomentar la comunicacion asertiva con los colaboradores para la lograr una 6ptima

toma, de decisiones en la Clinica San Juan Bautista.
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La investigacion tiene el objetivo general, Determinar la relacion entre la
comunicacion asertiva y la toma de decisiones en la clinica San Juan Bautista
S.A.C., San Juan de Lurigancho - 2020. Asi mismo los siguientes especificos:
Determinar la relacion de las Estrategias de asertividad y toma de decisiones en la
clinica San Juan Bautista S.A.C., San Juan de Lurigancho - 2020. Determinar la
relacion entre los tipos de Comunicacion y la toma de decisiones en la clinica San
Juan Bautista S.A.C., San Juan de Lurigancho - 2020. Determinar la relacién de las
Habilidades Sociales y toma de decisiones en la clinica San Juan Bautista S.A.C.,
San Juan de Lurigancho - 2020, identificando la relacién de la comunicacion
asertiva y sus dimensiones diagnosticadas, busqueda de informacién para la
implementacion de métodos de trabajo, comunicacion constante, capacitaciones y
charlas motivaciones para el desarrollo de la clinica San Juan Bautista S.A.C., San

Juan de Lurigancho - 2020.

Asimismo, tiene como hipdtesis: Existe relacion significativa de la
comunicacion asertiva y la toma de decisiones en la clinica San Juan Bautista
S.A.C., San Juan de Lurigancho — 2020, o la hipoétesis nula donde no existe la
relacion entre la comunicaciéon asertiva y la toma de decisiones en la clinica San
Juan Bautista S.A.C., San Juan de Lurigancho - 2020. Ademéas de hipétesis
alternas: Existe relacion significativa de las Estrategias de asertividad y la toma de
decisiones en la clinica San Juan Bautista S.A.C., San Juan de Lurigancho - 2020.
Existe relacion significativa entre los tipos de comunicacién y la toma de decisiones
en la clinica San Juan Bautista S.A.C., San Juan de Lurigancho - 2020. Existe
relacion significativa entre las Habilidades Sociales y la toma de decisiones en la

clinica San Juan Bautista S.A.C., San Juan de Lurigancho - 2020.
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. MARCO TEORICO

Dicho esto, se comenz0 a analizar algunos trabajos previos de a&mbito Nacional e
internacional respectivamente y a fines de generar la discusion de resultados, los

mismos que son descritos a continuacion.

En el ambito nacional, Vilca (2019) en cuya investigacion se enfoca en la
correlacion de la comunicacion asertiva y el clima organizacional, con objetivo
especifico de buscar la relacion de la comunicacion asertiva y las estrategias
asertivas, se aplico el disefio descriptivo correlacional, cuya muestra fue realizada
a 55 colaboradores, asimismo se realizé el uso de la encuesta como técnica de
aplicacion, el estudio tiene como resultados (RHo= 0.56) , y de hipotesis (Tt= 4,92),
donde existe un grado moderado de correlacion acerca de la comunicacién asertiva
y el clima organizacional. La investigacion concluyé que la comunicacion asertiva
se ejecuta en niveles minimos de acuerdo a la opinion del 52,12% de colaboradores
encuestados, esto refiere a que frecuentemente realizan estrategias asertivas,
modelos asertivos y la comunicacion asertiva. Asimismo, un 48,18% de los
colaboradores, practican relativamente la comunicacion no verbal, interpersonal,

asimismo el liderazgo.

Segun Prado y Artica (2018) En su investigacibn acerca de La
comunicacién y la toma de decisiones, tuvo objetivo principal determinar acerca de
la relacion de la variable comunicacién y toma de decisiones. Tuvo como poblacién
y muestra de 50 empleados. Con un estudio de tipo aplicativo, disefio no
experimental de método descriptivo. Los resultados acerca de las opiniones del
personal acerca de la comunicacion consideran un 37.7% que la comunicacion
influye significativamente en la toma de decisiones; el 31.3% no precisa relacion.
Finalmente, el autor concluy6 que los colaboradores de la Empresa pueden mejorar
la forma de comunicacion para alcanzar una optima toma de Decisiones, asimismo

propuso un sistema gerencial para lograr la eficiente y efectiva toma de decisiones.

El estudio de Sullca (2018) mostro el objetivo general de determinar la
relacion de las habilidades sociales y la convivencia de individuos, asimismo
objetivo especifico determinar la relacion existente de las habilidades sociales y la
toma de decisiones. Con investigacion basica, disefio no experimental -

correlacional, la muestra fue de 86 estudiantes, se realizd para el estudio la técnica
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del cuestionario. Los resultados Rho de Spearman fueron de (0,488) acerca de
habilidades sociales y la toma de decisiones, y de significancia menor que 0,05
(0,000<0,05). Concluyendo la existencia de relacion positiva débil de las variables
habilidades sociales y la toma de decisiones, aceptando la hipétesis alterna, siendo
la relacion significativa y directa, lo que infiere que las habilidades sociales logran

mejorar la convivencia.

La investigacion de Sanchez (2017) el objetivo general fue analizar la
existencia de la relacion entre la variable de la comunicacion asertiva con el
compromiso organizacional, donde enfatiza la comunicacion asertiva como media
esencial para la toma de decisiones. Tuvo como poblacion y muestra a 85
individuos. La investigacion aplicé el nivel descriptivo asimismo correlacional. El
resultado fue de (Rho=0,993) y un (p=0.000), donde mostro la existencia de relacion
directa alta de la comunicacion asertiva y de la toma de decisiones en la
organizacion. Se tuvo como una de sus conclusiones, que el uso de la
comunicacién asertiva es indispensable para la toma de decisiones, ya que son
aplicadas en diferentes ambitos tanto sociales como laborales del sector salud,
donde la salud mental y fisica del colaborador, un ambiente laboral, asimismo, el
compromiso de los objetivos organizacionales son lo que se requiere actualmente

en las entidades de salud.

Para Mendoza (2017), acerca del estudio de investigacion de las disciplinas
de la organizacién y toma de decisiones, donde enfatiza los tipos de comunicacion
para la toma de decisiones, mostro el objetivo general, determinar si existe relacion
acerca de las disciplinas comunicativas y la toma de decisiones, la investigacion
fue de tipo descriptivo y correlacional, la poblacion fue de 330 colaboradores,
mediante el instrumento del cuestionario. Los resultados segun el coeficiente
spearman mostro un (Rho=0,547) y un (p=0.000), donde existe relacion directa
media entre ambas variables. Se concluy6 que las disciplinas de toda organizacion
tienen relacion con la toma de decisiones, ya que los tipos de comunicacién buscan
alcanzar crecimiento de disciplinas, modelos mentales, visiones compartidas y

dimensiones de aprendizajes mejor sera la toma de decisiones en la compaiiia.

Mientras tanto, en las investigaciones internacionales, Rodriguez y Ponce (2018)

en la investigacion doctoral, comunicacion asertiva para la toma de decisiones
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gerenciales, con el proposito demostrar la relacién de la comunicacion asertiva y la
toma de decisiones gerenciales, donde se analiz6 las caracteristicas y el proceso
de cada factor. La metodologia se baso en la revision de investigaciones cientificas
puntualizando la comunicacion asertiva y la toma de decisiones, asimismo las
competencias y habilidades sociales. Se tuvo como resultados que las
caracteristicas de la comunicacion asertiva definen las etapas en la toma de
decisiones, asimismo se examinaron los conceptos de la asertividad, toma de
decisiones, estrategias asertivas y medios de comunicacion. Se concluy6 que la
comunicacién asertiva es una herramienta esencial que permite desarrollar una

efectiva toma de decisiones mediante los procesos definidos.

Para Mirabal, Sigala, y Zapata (2017) en su investigacion acerca de la
comunicacién y el estilo de liderazgo para la toma decisiones, se tuvo como objetivo
especifico, determinar si existe relacion entre los tipos de comunicacién y el estilo
de liderazgo en la toma de decisiones, el estudio se vincula con el estilo del
liderazgo para la toma de decisiones, dando como resultado a la variable de la toma
de decisiones de Rho = (0.87) y el estilo de liderazgo de Rho = (0.77). Se concluyd,
una relacion alta positiva entre los tipos de comunicacion y los estilos de liderazgo
en la toma de decisiones, donde se determiné que los colaboradores pueden tomar
decisiones correctas mediante la comunicacion y el estilo de liderazgo, para el

desarrollo del desempefio del personal.

Segun Men (2016) en su investigacion titulada, El papel de comunicacion
interna y el estilo de comunicacion receptiva, logro identificar de forma consistente
gue los elementos del estilo comunicativo asertivo, influye positivamente tanto en
la calidad comunicativa observada y la relacion del colaborador para tomar
decisiones asertivas en la organizacion. La mayoria de los gerentes asertivos
poseen habilidades sociales para con sus empleados, ya que al ejecutar otros
estilos de comunicacion logran una Optima toma de decisiones. Se tuvo como
resultado una significancia positiva alta de (0.854) en la calidad de las relaciones
entre empleados y organizaciones. Se concluyo, que el estilo de comunicacion
asertivo se describe como agresivo, competitivo, dominante y asertivo, sin
embargo, posee caracteristicas eficientes para la toma de decisiones en la

organizacion.
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En la investigacion de Gonzales (2015) Precisa la relacién de las estrategias de
comunicacién asertiva y las relaciones interpersonales, con el objetivo especifico
de la existencia de relacién entre as estrategias asertivas, con las relaciones
interpersonales para la toma de decisiones, en el presente estudio se realiz6 uso
de la metodologia no - experimental, la cual fue aplicada segun la encuesta
realizada a una muestra de 93 colaboradores. Se tuvo como resultado Rho =
(0.954) donde se verifico correlacion positiva alta. Se concluyd que existe una
correlacion en la existencia de las estrategias asertivas con las relaciones
interpersonales para la toma de decisiones, ya que al desarrollar la comunicacion
y estrategia asertiva se lograra incrementar positivamente las relaciones sociales.
Finalmente se brinda la recomendacion al personal directivo lograr expresarse
correctamente, contar con una comunicacion asertiva asi como estrategias
asertivas para transmitir el mensaje correctamente, a fines de evitar el uso de

palabras ordinarias.

En el estudio realizado por Nobles, Ruiz y Ruiz (2015), se enfatizé la
comunicacién asertiva para la toma de decisiones. cuyo objetivo especifico fue
determinar la relacion del estilo de la asertividad con la toma de decisiones, para
incrementar estilos comunicativos para la toma de decisiones, utilizando los
intercambios sociales para resolver las situaciones cotidianas. La investigacion
mostré un disefio descriptivo no experimental, tendiendo la poblacién de 15
trabajadores. Se obtuvo como resultado que un (56%) de los colaboradores
presentan conductas asertivas y empéaticas, asimismo el (51%) los gerentes hacen
referencia sus opiniones de forma asertiva. Se concluye, que el estudio mostré que
existe relacién de la comunicaciéon asertiva y la toma de decisiones, ya que el
asertividad es el principal medio de comunicacion en la atencién al cliente,
asimismo precisa analizar los comportamientos de acuerdo a la comunicacion,
logrando que la asertividad esté por debajo de la media, indicando que los
colaboradores tienen la capacidad de expresarse correctamente con los clientes

para tomar decisiones a corto y largo plazo.

Luego de presentar los antecedentes de la presente investigacion, se
procedié a desarrollar el Marco teérico dando el sustento tedrico a las variables
encontradas del analisis de la realidad problematica.

16



La comunicacidon asertiva, La comunicacion constituye el proceso basico para la
practica de las relaciones humanas, asimismo para el crecimiento de personalidad
y el perfil colectivo. Para Chiavenato (2000), “la comunicacion asertiva es la
reciprocidad de informacion de individuos. Lo que significa hacer publico una
informacion o anuncio” (p.83). La asertividad es un medio de comunicacion, de
estilo interpersonal que busca defender los derechos propios sin afectar los ajenos,
siendo un modelo de conducta que nos permite actuar de acuerdo a nuestras
necesidades, tener una comunicacion asertiva es decir las cosan de manera

consiente, congruente, consecuente y equilibrada (Lopez, 2015, p. 45).

La comunicacién asertiva infiere positivamente en la relacion con los deméas
individuos, debido a que reside en la expresion de las opiniones previniendo los
enfrentamientos y criticas de mala intencion, es el proceso ideal para compartir con
las personas. Segun un nuevo estudio menciona que las personas comunicadoras
asertivas construyen y fomentan relaciones sociales, logrando un correcto contacto
y espacio personal, teniendo un lenguaje corporal que logra transmitir sinceridad y
accesibilidad, asimismo mostré una comunicacion de forma directa y tranquila, lo
gue expresa términos concretos que no argumentan ni intimidan en la
comunicacion (Domino, et all , 2019). Siendo uno de los medios principales para
las relaciones interpersonales en un grupo social de trabajo. Segun Lépez (2015)
define que el primer fundamento de la comunicacién asertiva es la misericordiay la
verdad, a partir de ellas se construyen las estrategias asertivas de la comunicacion,

para la adecuada expresion de ideas, sentimientos y emociones (p. 50).

Caracteristicas de la comunicacion asertiva. En un estudio de Brock et al.
(2009, como se cité en Colwell y Pollard, 2015) encontré que la comunicacion, las
cualidades individuales y los problemas organizacionales son factores cruciales
para logra un 6ptimo trabajo en equipo. Los equipos efectivos se caracterizan por
un enfoque solidario y compasivo. Siendo un método de importancia para las
organizaciones ya que desarrolla un método de trabajo productivo. La
comunicacion asertiva es una caracteristica positiva, ya que busca la correcta
expresion de pensamientos de forma clara, concisa y precisa. Para aplicar
estrategias o métodos asertivos es necesario la expresién correcta de lo que
necesitamos de la persona receptora. Esta actitud nos ayudara a persistir en lo
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requerido sin efectos verbales o una comunicacion manipuladora para lograr
alcanzar el objetivo planteado. Para Razzante & Orbe (2011, como se cito en West,
R., & Beck, C. S., 2018) Una orientacion asertiva hacia la comunicacion del grupo
dominante, mantiene un equilibrio entre las necesidades propias y de otro tipo de
cambio social, desafiando las ideologias opresivas, identificarse como un aliado
cultural y asumir la responsabilidad de la accion tornando las estrategias y técnicas

asertivas dominantes centrales para esta orientacion.

Las Estrategias asertivas: Segun Mayer-Spiess (2014) menciona que las
estrategias en primer lugar muestran los derechos asertivos, esto refiere al trato y
relacion con las demas personas. En segundo lugar, se buscan aplicar métodos
para cambiar los pensamientos negativos, por asertivos y respetuosos, como la
reestructuracion de técnicas cognitivas, juntamente se encuentra la técnica
asertiva, de relajacion o respiracion para reducir la ansiedad y tener una respuesta

asertiva.

Para Guevara y Jiménez (2018) Las habilidades verbales o las técnicas
asertivas son los comportamientos efectivos para ser fuertes ante la manipulacion
emocional. Considera aplicar un modelo de cuestion reflexiva. (p.126) La técnica
de la pregunta asertiva, es una técnica que logra convertir una critica u ofensa en
recomendacion constructiva o critica bienintencionada, con la finalidad de aprender
a manejar nuestras actitudes y cambiarlas de manera positiva (Castanyer, y Gil,
2017). Segun Price, D., y Ota, C. (2015) menciona que las técnicas asertivas son
tan efectivas en diversos ambitos sociales, asi como en el aspecto laboral. En
muchas ocasiones los profesionales cambian su comportamiento y actitudes en el
trabajo, por lo que es necesario establecer la técnica de la autoconfianza, para

sentirse congruentes en la vida social y familiar.

Giacomini, y Heros, (2019) definié el marco, mostrando los medios para
llevar a cabo las técnicas de relajacién, definiendo los términos ansiedad y
relajacion, teniendo énfasis la relacion laboral y el entorno de la implementacion de
esta técnica, donde el objetivo final es lograr la relajacion del paciente completa del
individuo. Segun Matthews y Fellers, (2016) menciona que, Dentro del cuerpo
general de la investigacion, las técnicas definidas como intervenciones de terapia

conductual cognitiva han incluido las siguientes: entrenamiento de relajacion,
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estrategias de comunicacion, intervencion del suefo y la actividad, resolucion de
problemas, reestructuracion / reestructuracion cognitiva, técnicas operantes e
imagineria. el énfasis en el tratamiento de los dominios cognitivos y afectivos y las
influencias sobre el dolor, con la subsecuente importancia encontrada tanto para
las variables sociales como ambientales, asi como otra importante contribucion al

campo.

Para Pellicano, M. (2016) mencion6 que cuando retenemos la respiracion,
reprimimos nuestra presencia y nuestra comunicacion es limitada. [...] no son
capaces de dar su expresion total porque se les acaba el aliento. es como intentar
conducir un coche sin combustible y, aunque es un coche llamativo y tiene un motor
potente, no va a ninguna parte sin combustible. un flujo de respiracion uniforme.
Los entrenos en técnicas de respiracion que ayudan al ritmo consciente y la
facilidad de la respiracibn mediante rutinas de practica que hacen que el cuerpo
sea mas capaz de regular la respiracibn en momentos intensos o estresantes.
Busquet, (2018) indic6 que la técnica cognitiva es una técnica mental utilizada para
poseer el control de lo que se piensa, iniciando del reconocimiento de la fuerza del
pensamiento y de la mente en global, dentro de las principales técnicas cognitivas
tenemos; la racionalizacion de las emociones, habilidades de comunicacion y el

apoyo emocional.

Tipos de comunicacion: En el estudio de Boynton (2015) La comunicacion
asertiva es un estilo, cuando las personas reconocen las necesidades sociales,
entre estos tenemos algunas caracteristicas como: Respetar las opiniones de los
demas, asi como el espacio personal propio y ajeno, hablando con confianza y
precision, con un lenguaje de comunicacién verbal y no verbal respetuoso,
contribuir a los esfuerzos del grupo y escuchar a otros, con ética personal hacia las
demas personas. Lopez (2015) precisa que, La comunicacion asertiva es una
expresion formal guiada por los sentimientos, ideas, pensamientos y opiniones
personales sin causar efectos negativos al receptor, siendo empaticos y evitando

la falta de respeto a los derechos con los demas.

La comunicacion verbal es el medio linguistico por el cual se logra transmitir
los mensajes, a través de las palabras o escrituras, las cuales tienen ventajas como

la comprension rapida y mayor cantidad de informacion. Segun Estella, et all (2013)
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la comunicacién verbal se refiere al uso de las palabras y expresiones verbales que

utilizamos en las inflexiones de la voz (parr. 2).

Las comunicaciones no verbales muestran todos los medios comunicativos
que no emplean el uso de la lengua, ya que en este medio de transmision de
mensaje se omiten el uso de palabras, asi como del lenguaje verbal. Seguidamente,
Estella, et all (2013) menciona que la comunicacién no verbal enfoca la diversidad
de los canales comunicativos, podemos determinar entre ellas el contacto visual,

gestos, y la posicion del cuerpo (parr. 3).

La empatia tiene como principal cualidad, colocarse en el lugar de la otra
persona, comprendiendo el sentimiento y pensamiento del otro, sin la necesidad de
expresion, logrando que la comunicacion sea respetuosa y amable. Para Latorre
(2015) menciona que la empatia constituye una parte basica de la comunicacion,
siendo indispensable en las relaciones humanas, ya sea en el ambito laboral,
familiar o social. Es preciso comprender completamente el mensaje del emisor para
establecer un dialogo, buscando mas alla de las palabras para determinar los
sentimientos que se aprecian, logrando en la persona receptora, la comprension y
simpatia. Siendo la empatia componente principal en las relaciones interpersonales
asertivas. Para Flores, (2018, p, 12) la ética de la comunicacién no es una disciplina
esclavizada. Parte de principios universales, del discernimiento del mal y del bien,
busca obtener una realidad con el propésito de construir ambitos de realizacién.
Busca una verdad subjetiva e imparcial, que antesala la responsabilidad a través
de conocimiento de la dignidad del individuo.

Habilidades Sociales: Son las cualidades para la correcta comunicacion y
relacionamiento con los demas individuos, mediante ellas manifestamos las
conductas, emociones y afectos, que el individuo desarrolla para lograr relacionarse
de forma satisfactoria en diversos entornos sociales. Pedrosa y Garcia (2010) “las
habilidades sociales son aquellas conductas o actitudes determinadas para
desarrollar una actividad interpersonal” (P.34). Las habilidades refieren al conjunto
de comportamientos dominados y aprendidos, asimismo las habilidades pueden ser
positivos como negativos, que se desenvuelven en el trato interpersonal. En
definitiva, la funcion principal de las habilidades sociales son la ilustracién de la

reciprocidad, la solucién de conflictos personales e interpersonales, contando con

20



un comportamiento de cooperacion y motivacion para un trabajo en equipo. Segun
Luna, Acuiia, & Pastor, (2018, p.36). Las habilidades sociales evolucionan a través
del reforzamiento positivo, de las experiencias, del intercambio interpersonal y de
las expectativas cognitivas y el ambiente laboral, las habilidades sociales nos
ensefian a comunicarnos de manera optima con los demas. Para Cherniss y
Goleman (2005) la inteligencia emocional infiere en la eficacia de la organizacion,
asimismo en el progreso del trabajo en equipo, el estado de animo, la salud del
colaborador, la productividad, calidad de atencion, siendo esenciales para el
desempefio en una organizacion, asimismo las relaciones sociales son de aporte
para refinar la inteligencia sensible personal y grupal, para el desarrollo de la

eficacia en la organizacion.

Para Chase, Jacobs, y Aquilano (2009) Las habilidades interpersonales se
encuentran relacionadas con los aspectos de motivacion ya que son muy
importantes para las capacidades de resolucion de problemas, en diversas
situaciones donde se originan conflictos, dentro de las cuales se requiere tomar
decisiones, esto también es imprescindible (p.59). En el estudio de Moore y
Wolburg (2019) infieren que, para aumentar la eficacia del lenguaje corporal en la
comunicacioén, se debe comprender las sefiales que enviamos a los demas, ya que
es indispensable analizar nuestro lenguaje corporal para lograr una correcta
impresion, los estudios muestran que en dos minutos de conversacion, el noventa
por ciento de las personas definen una opinion sobre la otra persona y reacciona

segun su comportamiento.

Segun Moore y Wolburg (2019) Algunas sefiales de posicionamiento
positivo del cuerpo: La posicion de sentarse debe ser recta y con la cabeza en alto,
se debe permanecer relajado, evitando una posicion rigida. Alinear el cuerpo con
la otra persona, para generar un ambiente correspondido. Sentarse con firmeza con
los pies minimamente separados, asimismo mostrarse confiado y relajado.
Inclinate hacia adelante para indicar concentracion. Imita el lenguaje corporal del
individuo, demuestra que estas de acuerdo y en sincronizacion, denota el interés
de la conversacion. Toma notas en el momento correcto, para afinar el compromiso
y respeto en la comunicacion. Estas expresiones generan seguridad y logran

transmitir un mensaje mas efectivo a la hora de establecer una comunicacion.
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Las actitudes negativas infieren en los comportamientos negativos que un individuo
demuestra de manera frecuente o transitoria. Este tipo de comportamiento
perjudican tanto personalmente como a terceros. Doblado, et all (2015, p.66)
menciona que una mala comunicacion puede generar comportamientos negativos
de desconfianza y desinterés, en consecuencia, lograr minimizar todo el trabajo y

esfuerzo realizado.

La segunda variable de la investigacion es toma de decisiones, Carbonero
(2018) define que la toma de decisiones, precisa ser un proceso complicado y
complejos que confronta la humanidad, ya que cada persona busca resolver sus
problemas y tomar las decisiones de acuerdo a su conveniencia, segun la
experiencia personal. Segun Amaya (2010, p.22) menciona a la toma de decisiones
como proceso fundamental para examinar cualquier actividad, ya que siempre
pasamos por situaciones adversas, en el gue tomamos la iniciativa, mas tomar una
buena decisién requiere razonamiento, preciso y focalizado, siendo una disciplina
exacta. Segun Pelaez, (2019) la toma de decisiones se caracteriza por el
discernimiento apropiado para su rol. Se puntualiza como medio de pensamientos
mostrando la responsabilidad sobre de ella. Por lo que es indispensable analizar la
situacién con el objetivo de esclarecer la 6ptima decision y tomarla. Generalmente
las decisiones se caracterizan a medida de la forma de pensar, esto debido a que
en su mayoria estan reflejadas en las experiencias y situaciones vividas, instando
de forma indispensable tener opciones para encontrar las posibles soluciones

correctas.

Dimensiones de toma de decisiones, Decisiones estratégicas: Segun el
estudio de Sastre, (2016) define que las decisiones estratégicas son decisiones
sobre el futuro, se caracterizan por, la amplitud en el sentido que no se agotan en
un sentido de negociacion, produccién o finanzas, como ejemplo la asociacion con
otra empresa es una decision estratégica. Gonzales (2017) menciona que las
decisiones estratégicas son como la teoria de juegos ya que es una disciplina que
estudia la manera de como los sujetos toman direcciones estratégicas, teniendo en
consideracion las posibilidades de acciones del contrincante, a medida de obtener
un plan y liderazgo para que la estrategia logré una victoria. Segun Vicufa, (2017)

cuando una organizacion aborda un plan estratégico suele enfrentar decisiones
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estratégicas las cuales pueden ser de largo y corto alcance, por ejemplo, para la
tomar decisiones; en la mision, vision, propositos estratégicos y los valores
corporativos, precisando la verificacion de los objetivos estratégicos a corto plazo,
siendo el motivo indispensable para definir y redefinir las declaraciones

institucionales del maximo nivel y alcance temporal.

Decisiones operativas: Un estudio realizado por Garcia, Navarro, & de
Guadalupe (2017) infieren que las decisiones operativas son decisiones rutinarias,
cotidianas y en equipo, de un corto periodo de alcance en el tiempo y en los plazos
correspondientes. Las cuales dan respuestas concretas a situaciones especificas
segun las actividades y la cultura organizacional. Segun un estudio Vv., (2019)
afirma que las decisiones operativas estan enfocadas a cémo trabaja el grupo, para
lograr a cabo sus actividades, asiduamente es que las decisiones estratégicas se
tomen con tiempos de anticipacidén y acuerdos organizativos posibles, en tanto que
las decisiones operativas puedan tomarse en medianos grupos y equipos de trabajo.
Existe una diversidad de formas para tomar decisiones, entre ellas tenemos por
consenso, votaciones, por unanimidad y a través de dinamicas puntuales para la

toma de decisiones.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de Investigacion

El estudio es de tipo aplicado. segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2017)
precisan que el tipo de estudio aplicado precisa diversas teorias formuladas y
comprobadas para solucionar los problemas especificos. El estudio se desarrolld
aplicando un disefio no experimental con corte transversal, ya que no se desarrollé

alguna intervencion de manipulacion de variables para su respectivo analisis.

El nivel fue descriptiva correlacional, ya que busca demostrar una realidad
especifica, asimismo precisa medir las variables pretendiendo analizar la
correlacion pertinente. Para Jaramillo y Ramirez (2016) Menciona gue los factores
principales para que una investigacion inicie, deben tener un nivel descriptiva,
correlacional, esenciales factores para el conocimiento del tema de la investigacion,

lo que revela el arte y el enfoque que el investigador pretende ofrecer en el estudio.

La investigacion fue desarrollada siguiendo el enfoque cuantitativo, mediante la
recopilacion de la base de datos segun el analisis estadistico, con la finalidad de
comprobar las hipétesis planteadas. segun Galeano (2020) en el enfoque
cuantitativo, la problematica principal tiene relacion con los juicios orientados en la
teoria del conocimiento, ya que mediante ellos se extraen los resultados 6ptimos y

confiables para comprobar la correlacién.

Segun Romero, Julca y Perez (2019) podemos apreciar la figura que muestra la

correlaciéon de variables:

Figura 1.: Esquema l6gico del disefio correlacional.

0, Dénde:
~ I M =Muestra
M r Qx = Variable Independiente
“‘x\H | Qy = Variable Dependiente
~ 0, r = Coeficiente de Correlacion

Fuente: Revista Cientifica y Tecnologica
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3.2. Operacionalizacion de variables

La presente investigacion cuenta con la variable la comunicacion asertiva y toma
decisiones de naturaleza cuantitativa y escala ordinal, es asi que se lograron

establecer la influencia y relacién entre las dimensiones.

Primera Variable: La comunicacion asertiva, segun el nuevo estudio de Ramos
(2020) es la estabilidad ideal entre los medios de comunicacion. Es indispensable
que la mayoria de individuos logren poseer el estilo de la comunicacion asertiva, ya
gue permite satisfacer las necesidades asimismo de las demas personas alrededor
(p.175).

El cuestionario de la comunicacion asertiva, contiene 12 items que permiten medir
3 dimensiones de acuerdo a la escala valorativa alto, medio y bajo a los

colaboradores encuestados.

Segunda Variable: La Toma de decisiones, Segun Bayon (2019) para tomar una
decision de acuerdo a las funciones, es necesario contar con conjunto de

alternativas las cuales deben contemplar las necesidades requeridas (p.56).

El cuestionario de Toma de decisiones, contiene 12 items que permiten medir 2
dimensiones de acuerdo a la escala valorativa alto, medio y bajo a los

colaboradores encuestados.

3.3. Poblacion y muestra

En el estudio de Ledn & Gonzalez (2020) la poblacion es un conjunto de individuos
especificos derivadas por el investigador, ademas las dimensiones de la poblacion
son de acuerdo a los objetivos determinados y el nivel que explica los resultados

de la investigacion (p.59).

La poblacion se conform6 por 120 personas ambos sexos, colaboradores de la
Clinica San Juan Bautista S.A.C, los cuales comprenden entre personal con
contrato, plazo fijo y contrato administrativo.

Para Ledn & Gonzélez (2020) la muestra es una corta cantidad de estudio que
sustituye la mayoria de caracteristicas de una poblacion (parr. 8). Asimismo, la
muestra se conformo de la misma forma a los 120 colaboradores ambos sexos, de

la Clinica San Juan Bautista S.A.C.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos, validez y confiabilidad

Técnica: La encuesta, para recolectar cada dato a evaluar. Segun Galeano (2020)
el enfoque de la investigacion mostré un propdsito y objetivo, de la postura de
informacion que se desea recolectar, las caracteristicas y el tiempo (p.37).

Herramienta: La herramienta para la recopilacion de los datos, fue el cuestionario,
aplicada a 120 colaboradores de la Clinica San Juan Bautista S.A.C. De acuerdo a
Herndndez, Ferndndez y Baptista (2017), infieren que el cuestionario es una
herramienta efectiva que permite analizar las interrogantes y cuantificar una mas

variables (p. 217).

Validez: Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2017), menciona que la validez
del juicio de expertos, es el nivel donde el instrumento precisa medir la variable de
estudio y procedimientos estadisticos, mediante especialistas en la cuestion (p.
204). La investigacion fue validada por 4 especialistas metoddlogos quienes
precisaron suficiencia del contenido del instrumento que mide las variables de la

comunicacién asertiva y la toma de decisiones en la Clinica San Juan Bautista.

Figura 2. Validez de juicio de expertos

Variables de

. » Docente Validador Aplicabilidad
Investigacion
L Robladillo Bravo Liz Maribel Aplicable
Comunicacion ] )
. Gustavo Ernesto Zarate Ruiz Aplicable
Asertivay Toma de ] . ) )
Decisiones Francisco Martin Gonzalez Rodriguez Aplicable
Oscar Guillermo Chicchon Mendoza Aplicable

Fuente: Elaboracion Propia
Confiabilidad: se empled el coeficiente Alpha de Cronbach, en el cuestionario
acerca de la Comunicacion Asertiva, aplicada a 120 colaboradores de la muestra

total, el cual arrojé un valor de 0.862, que indica una confiabilidad elevada.

Tabla 1. Analisis de fiabilidad de comunicacion asertiva

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos

BE2 12

Nota. Esta tabla muestra estadisticamente la fiabilidad del alfa Cronbach.
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Para calcular la confiabilidad del instrumento en el cuestionario de la Toma de
Decisiones se empleo el coeficiente alpha de Crombach, y con los datos obtenidos
en la prueba piloto aplicada a 120 colaboradores de la muestra total, el cual arroj6
un valor de 0.844, que indica una confiabilidad elevada.

Tabla 2. Andlisis de fiabilidad de toma de decisiones

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos

844 12

Nota. Esta tabla muestra estadisticamente la fiabilidad del alfa Cronbach.

3.5. Procedimientos

El presente trabajo de estudio, muestra los siguientes procedimientos de acuerdo
a la formacion de los instrumentos, segun la escala valorativa acerca de la
comunicacién asertiva y de la toma de decisiones. Para de ejecutar la muestra, se
examino la validez y la confiabilidad del estudio. La validacion fue a través de la
técnica del juicio de expertos y la confiabilidad por el Alpha de Cronbach.

La investigacién fue tipo basica con disefio descriptivo y correlacional, asimismo el
estudio se centrd en determinar la relacion existente entre la comunicacion asertiva
y la toma de decisiones. Con la finalidad de que el proceso de investigacién cumpla
con los respectivos tramites formales y el consentimiento informado por parte de
los miembros parte de la muestra, se solicitd la autorizacion al gerente
administrativo de la Clinica San Juan Bautista, a quien se le informo los objetivos

estudiados, mediante una solicitud virtual, la cual se adjunta en los anexos.

3.6. Meétodos de andlisis de datos

El método del andlisis de datos para el tipo y disefio de la presente investigacion,

son derivadas de las variables en estudio, segun el enfoque “Cuantitativo”.

Estadistica descriptiva:
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Base de dato para ambas variables.
Elaboracion de las tablas de frecuencia.

El coeficiente de correlaciones no paramétricas (Rho de Spearman)

YV V V VY

Determinar si existe la relacién de la comunicacion asertiva y la toma de

decisiones.

Estadistica Inferencial:

El programa Microsoft Excel asimismo el software estadistico para ciencias sociales
SPSS VERSION 23.0. determinaran la correlacion de las dos variables de estudio,
segun Rho Spearman. Mediante la estadistica inferencial, se realizara la
descripcion y el anadlisis de los resultados extraidos de la muestra, siendo
representados en graficos y tablas de estadisticas para su correspondiente

interpretacion.

3.7. Aspectos éticos

La investigacibn muestra aspectos éticos profesionales en el recojo de los datos
segun el instrumento utilizado, ya que se solicitd de la autorizacion para ejercer el
cuestionario y la encuesta, siendo con el debido consentimiento y aprobacion de
los colaboradores de la clinica San Juan Bautista. La informacion obtenida nos
permitira identificar si existe la relacion de las variables de la comunicacion asertiva
y la toma de decisiones, con la finalidad de plantear las recomendaciones

relevantes para su aplicacion.
La investigacién muestra los siguientes criterios éticos.

En la busqueda de la informacion cientifica se respetaron los derechos de autor,

realizando las respectivas citas sin copias o plagio en la investigacion.

La investigacién precisa de datos reales, como las fuentes en referencia, segun los

autores citados.

Por dltimo, la informacion de la investigacién es clara y autentica, por lo que se

procede a la prueba de similitud denominada Turnitin.
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V. RESULTADOS

Resultados Descriptivos

Tabla 3. Distribucion de la frecuencia de la variable Comunicacion asertiva

Porcentaje Porcentaje

Nivel Frecuencia Porcentaje .
Valido acumulado

Bajo 1 0.8 0.8 0.8
valido Medio 30 25.0 25.0 25.8
Alto 89 74.2 74.2 100.0
Total 120 100.0 100.0
Fuente: Resultado SPSS
B0
B0
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Variable Comunicacion Asertiva

Figura 3. Comunicacion asertiva por niveles

En la tabla 3 se puede observar acerca de la variable comunicacion asertiva un

nivel alto de 74.17%, mientras que el nivel medio se representa con 25.0% vy el nivel

bajo con 0.83%.
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Tabla 4. Distribucion de la frecuencia de la dimension estrategias asertivas

Porcentaje Porcentaje

Nivel Frecuencia Porcentaje Ay
Véalido acumulado

Bajo 12 10.0 10.0 10.0
Valido Medio 36 30.0 30.0 40.0
Alto 72 60.0 60.0 100.0
Total 120 100.0 100.0
Fuente: Resultado SPSS
B0
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Figura 4. Estrategias asertivas por niveles

En la tabla 4 se puede observar acerca de la dimension estrategias asertivas un
nivel alto de 60.0%, mientras que el nivel medio se representa con 30.0% y el nivel
bajo con 10.0%.
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Tabla 5. Distribucién de la frecuencia de la dimension tipos de comunicacion

Porcentaje Porcentaje

Nivel Frecuencia Porcentaje .
Valido acumulado

Bajo 3 2.5 2.5 2.5
Valido Medio 37 30.8 30.8 33.3
Alto 80 66.7 66.7 100.0
Total 120 100.0 100.0
Fuente: Resultado SPSS
B0
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Tipos de comunicacion

Figura 5. Tipos de comunicacion por niveles

En la tabla 5 se puede observar acerca de la dimension tipos de comunicacion un

nivel alto de 66.67%, mientras que el nivel medio se representa con 30.83% vy el

nivel bajo con 2.50%.
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Tabla 6. Distribucion de la frecuencia de la dimensién habilidades sociales

Porcentaje Porcentaje

Nivel Frecuencia Porcentaje .
Valido acumulado

Bajo 3 2.5 2.5 2.5
valido Medio 30 25.0 25.0 27.5
Alto 87 72.5 72.5 100.0
Total 120 100.0 100.0
Fuente: Resultado SPSS
B0
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Habilidades sociales

Figura 6. Habilidades sociales por niveles
En la tabla 6 se puede observar acerca de la dimension habilidades sociales un

nivel alto de 72.50%, mientras que el nivel medio se representa con 25.0% vy el

nivel bajo con 2.5%.



Tabla 7. Distribucion de la frecuencia de la variable toma de decisiones

Porcentaje Porcentaje

Nivel Frecuencia Porcentaje .
Valido acumulado

Bajo 1 0.8 0.8 0.8
Valido Medio 40 33.3 33.3 34.2
Alto 79 65.8 65.8 100.0
Total 120 100.0 100.0
Fuente: Resultados SPSS
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Figura 7. Toma de decisiones por niveles

En la tabla 7 se puede observar acerca de la variable toma de decisiones un nivel
alto de 65.83%, mientras que el nivel medio se representa con 33.33% y el nivel
bajo con 0.83%.
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Tabla 8. Distribucion de la frecuencia de la dimension decisiones estratégicas

Porcentaje Porcentaje

Nivel Frecuencia Porcentaje .
Valido acumulado

Bajo 1 0.8 0.8 0.8
Valido Medio 57 47.5 47.5 48.3
Alto 62 51.7 51.7 100.0
Total 120 100.0 100.0
Fuente: Resultados SPSS
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Figura 8. Decisiones estratégicas por niveles

En la tabla 8 se puede observar acerca de la dimension decisiones estratégicas un
nivel alto de 51.67%, mientras que el nivel medio se representa con 47.50% vy el

nivel bajo con 0.83%.
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Tabla 9. Distribucion de la frecuencia de la dimension decisiones operativas

Porcentaje Porcentaje

Nivel Frecuencia Porcentaje .
Valido acumulado

Bajo 1 0.8 0.8 0.8
Valido Medio 40 33.3 33.3 34.2
Alto 79 65.8 65.8 100.0
Total 120 100.0 100.0
Fuente: Resultados SPSS
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Figura 9. Decisiones operativas por niveles

En la tabla 9 se puede observar acerca de la dimension decisiones operativas un
nivel alto de 65.83%, mientras que el nivel medio se representa con 33.33% y el

nivel bajo con 0.83%.
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Resultados inferenciales
Prueba de hipétesis
Hipotesis general

Ho: No existe relacion significativa de la comunicacion asertiva y la toma de

decisiones en la clinica San Juan Bautista S.A.C., San Juan de Lurigancho - 2020

Ha: Existe relacion significativa de la comunicacion asertiva y la toma de decisiones

en la clinica San Juan Bautista S.A.C., San Juan de Lurigancho - 2020

Regla de decision

a) Si a< 0,05 se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Ha)
b) Si a> 0,05 se acepta la hipotesis nula (Ho) y se rechaza la hipétesis alterna (Ha)

Tabla 10. Correlacidén entre comunicacion asertiva y toma de decisiones

Comunicacion Toma de

Asertiva decisiones
(agrupado) (Agrupado)
o Coef|C|e_n,te de 1,000 653
Comunicacién correlacion
asertiva Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 120 120
Spearman Coef|C|e_n,te de 653 1,000
Tomade  correlacion
decisiones  Sig. (bilateral) ,000
N 120 120

Fuente: Resultados SPSS

Mediante la tabla 10 se puede observar que existe una correlacion positiva
considerable de 0.653 y con nivel de significancia de 0.000, por lo cual se procede
a rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis alterna, reconociendo la relacion
existente entre las variables comunicacién asertiva y toma de decisiones en la

clinica San Juan Bautista S.A.C., San Juan de Lurigancho - 2020.
Hipotesis especifica 1:

Ho: NoO existe relacion significativa de las estrategias asertivas y la toma de

decisiones en la clinica San Juan Bautista S.A.C., San Juan de Lurigancho - 2020.
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Ha: Existe relacion significativa de las estrategias asertivas y la toma de decisiones

en la clinica San Juan Bautista S.A.C., San Juan de Lurigancho - 2020.

Tabla 11. Correlacion entre estrategias asertivas y toma de decisiones

Estrategias Toma de
asertivas  decisiones
(agrupado) (Agrupado)

Estrategias Coeficiente de correlacion 1,000 ,600
asertivas Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 120 120
Spearman Coeficiente de correlacion ,600 1,000
Toma de Sia. (bil | 000
decisiones 9 (bilateral) '
120 120

Fuente: Resultados SPSS

Mediante la tabla 11 se puede observar que existe una correlacién positiva
considerable de 0.600 y con nivel de significancia de 0.000, por lo cual se procede
a rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis alterna, reconociendo la relacion
existente entre las estrategias asertivas y la toma de decisiones en la clinica San
Juan Bautista S.A.C., San Juan de Lurigancho - 2020.

Hipotesis especifica 2:

Ho: No existe relacion significativa entre los tipos de comunicacion y la toma de

decisiones en la clinica San Juan Bautista S.A.C., San Juan de Lurigancho - 2020.

Ha: Existe relacion significativa entre los tipos de comunicacion y la toma de

decisiones en la clinica San Juan Bautista S.A.C., San Juan de Lurigancho - 2020.

Tabla 12. Correlacién entre los tipos de comunicacion y la toma de decisiones

Tipos de Toma de
comunicacion decisiones
(agrupado)  (Agrupado)

Tipos de Coeficiente de correlacion 1,000 413
comunicacién Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 120 120
Spearman Coeficiente de correlacion 413 1,000
Toma de Sia. (bil | 000
decisiones ig. (bilateral) '
N 120 120

Fuente: Resultados SPSS
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Mediante la tabla 12 se puede observar que existe una correlacion positiva media
de 0.413y con nivel de significancia de 0.000, por lo cual se procede a rechazar la
hipotesis nulay aceptar la hipétesis alterna, reconociendo la relacion existente entre
los tipos de comunicacién y la toma de decisiones en la clinica San Juan Bautista
S.A.C., San Juan de Lurigancho - 2020.

Hipotesis especifica 3:

Ho: No existe relacion significativa entre las habilidades sociales y la toma de

decisiones en la clinica San Juan Bautista S.A.C., San Juan de Lurigancho - 2020.

Ha: Existe relacion significativa entre las habilidades sociales y la toma de

decisiones en la clinica San Juan Bautista S.A.C., San Juan de Lurigancho - 2020.

Tabla 13. Correlacion entre las habilidades sociales y la toma de decisiones

Habilidades Toma de
sociales decisiones
(agrupado) (Agrupado)

. Coeficiente de correlacion 1,000 491
Habilidades Sia. (bil | 000
sociales ig. (bilateral) ’
Rho de N 120 120
Spearman Coeficiente de correlacion 491 1,000
Toma de Sia. (bil | 000
decisiones ig. (bilateral) '
N 120 120

Fuente: Resultado SPSS

Mediante la tabla 13 se puede observar que existe una correlacion positiva media
de 0.491 y con nivel de significancia de 0.000, por lo cual se procede a rechazar la
hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna, reconociendo la relacion existente entre
las habilidades sociales y la toma de decisiones en la clinica San Juan Bautista
S.A.C., San Juan de Lurigancho - 2020.
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V. DISCUSION

La investigacion tuvo como objetivo general determinar si existe relacion entre la
comunicacion asertiva y la toma de decisiones, en la Clinica San Juan Bautista
S.A.C., San Juan de Lurigancho - 2020. Con la finalidad de identificar los niveles y
rangos de sus dimensiones: Estrategias de asertivas, Tipos de Comunicacion y

Habilidades Sociales.

Los resultados obtenidos de la presente investigacion demuestran que
existe una correlacion positiva considerable de las variables comunicacion asertiva
y la toma de decisiones en la clinica San Juan Bautista S.A.C., San Juan de
Lurigancho - 2020, donde se logro hallar el valor spearman de (0.653) por lo que si
existe relacion positiva considerable entre las variables de la comunicacion asertiva
y la toma de decisiones en la clinica San Juan Bautista S.A.C., San Juan de
Lurigancho — 2020. Segun la investigacion de Prado y Artica (2018) quienes
determinaron estadisticamente la relacion de la comunicacion asertiva y la toma de
decisiones, donde el 37.7% del personal encuestado considera que la
comunicacién asertiva se relaciona con la toma de decisiones y un 31.3% infiere
que no precisa relacion. Finalmente, el autor concluy6 que los colaboradores de la
comparfia deben mejorar en la comunicacion para alcanzar una 6ptima toma de

decisiones.

El cual coincide con la investigacion de Sanchez (2017) cuyo objetivo fue
demostrar la existencia de la relacion entre la variable de la comunicacion asertiva
y el compromiso organizacional para la toma de decisiones. El resultado obtenido
de la investigacién fue de (Rho=0,993) y un (p=0.000), donde mostré la existencia
de relacion directa alta de la comunicacion asertiva y de la toma de decisiones en
la organizacion. El autor concluyd, que el uso de la comunicacion asertiva tiene
relacion con la toma de decisiones, ya que son aplicadas en diferentes ambitos

tanto sociales como laborales.

De la misma manera, Nobles, Ruiz y Ruiz (2015), en su investigacién tuvo
como objetivo especifico la relacion de la comunicacion asertiva y la toma de
decisiones, tuvo como resultados que un (56%) de los colaboradores presentan

conductas asertivas y empaticas, asimismo el (51%) los gerentes hacen referencia
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sus opiniones de forma asertiva para la toma de decisiones. Se concluyo que existe
relacion de la comunicacion asertiva y la toma de decisiones, ya que el asertividad

es el principal medio de comunicacion en la atencion al cliente

La relacion al primer objetivo especifico de Determinar la relacion de las
Estrategias de asertividad y toma de decisiones en la clinica San Juan Bautista
S.A.C., San Juan de Lurigancho - 2020, se mostré que existe una correlacion
positiva considerable de 0.600 y con nivel de significancia de 0.000, por lo cual se
procede a rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis alterna, reconociendo la
correlacion existente entre las estrategias asertivas y la toma de decisiones en la
clinica San Juan Bautista, 2020, asimismo, se puede observar acerca de la
dimension estrategias asertivas un nivel alto de 60.0%, mientras que el nivel medio
se representa con 30.0% y el nivel bajo con 10.0%. Verificando la vinculacion de la

comunicacién asertiva y la toma de decisiones.

En relacién con los resultados obtenidos, Vilca (2019) en su investigacion
se enfoca en la relacién de la comunicacion asertiva y clima organizacional, con
objetivo especifico de identificar la relaciébn de la comunicacion asertiva y las
estrategias asertivas para la toma de decisiones, se tuvo como resultado (RHo=
0.567), donde existe un grado moderado de correlacién acerca de la comunicacion
asertiva y las estrategias asertivas. Concluyd, que la comunicacion asertiva
establece estrategias asertivas, modelos asertivos y comunicacion asertiva para

una éptima toma de decisiones.

Asimismo, Gonzales (2015) en su investigacion, enfatiza la relacién de las
estrategias de comunicacion asertiva y las relaciones interpersonales, cuyo objetivo
especifico es determinar la existencia de relacion entre las estrategias asertivas y
las relaciones interpersonales para la toma de decisiones. Se tuvo como resultado
Rho = (0.954) donde se verificd correlacion positiva alta. Se concluy6 que existe
una correlaciéon entre las estrategias asertivas y las relaciones interpersonales, ya
que al desarrollar la comunicacion y estrategia asertiva se lograra incrementar

positivamente las relaciones sociales.

Con relacion a los tipos de comunicacion y toma de decisiones en la clinica

san Juan Bautista,2020, se verifico que tiene un nivel alto de 66.67%, y un nivel
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medio se representa con 30.83% Yy el nivel bajo con 2.50%, donde se obtuvo que
existe una correlacion positiva media de 0.413 y con nivel de significancia de 0.000,
por lo cual se procede a rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis alterna,
reconociendo la relacién existente entre los tipos de comunicacién y la toma de

decisiones en la clinica San Juan Bautista S.A.C., San Juan de Lurigancho - 2020.

Los resultados son parecidos al estudio de Mendoza (2017) en su tesis
donde enfatiza los tipos de comunicacion para la toma de decisiones, mostr6 como
objetivo general de determinar si existe la relacion de las disciplinas comunicativas
y la toma de decisiones, Los resultados segun el coeficiente spearman mostré un
(Rho=0,547) y un (p=0.000), donde existe relacién directa media entre ambas
variables. Se concluyé que las disciplinas de toda organizacién tienen relaciéon con
la toma de decisiones, ya que los tipos de comunicacién buscan alcanzar

crecimiento de disciplinas,

Seguidamente, Mirabal, Sigala, y Zapata (2017) en la investigacion de la
comunicaciéon y el estilo de liderazgo para la toma decisiones, se tiene como
objetivo especifico, determinar la relacién entre los tipos de comunicacion y el estilo
de liderazgo para la toma de decisiones, tuvo como resultado a la variable de la
toma de decisiones de Rho = (0.87), asimismo el estilo de liderazgo y comunicacion
de Rho = (0.77). Se concluyd, una relacion alta positiva entre los tipos de

comunicacién y los estilos de liderazgo en la toma de decisiones,

Con relacion entre las Habilidades Sociales y toma de decisiones en los
administrativos en la clinica San Juan Bautista S.A.C., San Juan de Lurigancho -
2020, muestran la dimension habilidades sociales un nivel alto de 72.50%, y un
nivel medio con 25.0% y el nivel bajo con 2.5%, donde se obtuvo que existe una
correlacion positiva media de 0.491 y con nivel de significancia de 0.000, por lo cual
se procede a rechazar la hip6tesis nula y aceptar la hipétesis alterna, reconociendo
la relacién existente entre las habilidades sociales y la toma de decisiones en la

clinica San Juan Bautista S.A.C., San Juan de Lurigancho - 2020.

Coincidiendo con de Sullca (2018) cuyo objetivo especifico fue determinar
la relacion existente de las habilidades sociales y la toma de decisiones. el resultado

mediante la correlacion de Rho Spearman fue de (0,488) acerca de habilidades
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sociales y la toma de decisiones, y de significancia menor que 0,05 (0,000<0,05).
Concluyendo la existencia de relacion positiva baja de las variables habilidades
sociales y la toma de decisiones, aceptando la hipotesis alterna, siendo la relacion
significativa y directa, lo que infiere que las habilidades sociales logran mejorar la

convivencia para alcanza una correcta toma de decisiones.

Finalmente, Men (2016) en su investigacion identificar de forma consistente
gue los elementos del estilo comunicativo asertivo, influye positivamente tanto en
la calidad comunicativa observada y la relacion del colaborador y la toma de
decisiones de la organizacion. Se tuvo como resultado una significancia positiva
alta en la calidad de las relaciones entre empleados y organizaciones.
Concluyendo, que mayoria de los gerentes asertivos poseen habilidades sociales
para con sus empleados, que el estilo de comunicacion asertivo se describe como
agresivo, competitivo, dominante y asertivo, sin embargo, posee caracteristicas

eficientes para la toma de decisiones en la organizacion.
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VI.  CONCLUSIONES

Primera:

La presente investigacion, observé que existe una correlacion, positiva
considerable de (r = 0.653) y con nivel de significancia de (p=0.000<0.05),
donde el valor de “p” fue inferior al 5%; se demostro la hipétesis general
que la comunicacion asertiva si existe relacién con la toma de decisiones

en la clinica San Juan Bautista S.A.C., San Juan de Lurigancho - 2020

Segunda: La presente investigacion, observd que existe una correlacion positiva

Tercera:

considerable de (r = 0.600) y con nivel de significancia de (p=0.000<0.05),
donde el valor de “p” fue inferior al 5%; se demostré en la hipotesis
especifica 1 que las estrategias asertivas si existe relacién con la toma de
decisiones en la clinica San Juan Bautista S.A.C., San Juan de

Lurigancho — 2020.

La presente investigacion, observé que existe una correlacion positiva
media de (r= 0.413) y con nivel de significancia de (p=0.000<0.05), donde
el valor de “p” fue inferior al 5%; se demostro en la hipotesis especifica 2
que los tipos de comunicacion si existe relacion con la toma de decisiones

en la clinica San Juan Bautista S.A.C., San Juan de Lurigancho — 2020.

Cuarta: La presente investigacion, observd que existe una correlacién positiva

media de (r= 0.491) y con nivel de significancia de (p=0.000<0.05), donde
el valor de “p” fue inferior al 5%; se demostré en la hipbtesis especifica 3
que las habilidades sociales si existe relacién con la toma de decisiones
en la clinica San Juan Bautista S.A.C., San Juan de Lurigancho — 2020.
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Vil.  RECOMENDACIONES

De acuerdo a las conclusiones del estudio brindamos las siguientes

recomendaciones.

Primero: Se recomienda a todos los colaboradores de la clinica san Juan Bautista,
mayor comunicacion de forma asertiva a la hora de establecer un
comunicado con sus jefaturas y colegas, para mayor comprension y
entendimiento, ya que una correcta comunicacion favorece en los
objetivos propuestos por la organizacion, para una Optima toma de

decisiones.

Segundo: A los administrativos establecer estrategias asertivas al momento de
comunicarse con los gerentes y colegas, ya que permitird el manejo de
conflictos y desacuerdos entre colaboradores, siendo imparciales en la

toma decisiones para la organizacion.

Tercero: A las jefaturas, brindar charlas comunicativas para el desarrollo de las
habilidades entre los colaboradores, con el objetivo de inspirar confianza,
motivacion, empatia y un grato ambiente laboral, para maximizar

comportamientos positivos y eliminar los comportamientos negativos.

Cuarto: Se recomienda a los gerentes corporativos, ejecutar el cumplimiento de la
mision y vision de la organizacibn a los colaboradores, asimismo
promover el liderazgo, la direccidn estratégicay el trabajo en equipo, para

el crecimiento de la compafiia.
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Anexo a. Matriz de Consistencia

Titulo:

La comunicacién asertiva y la toma de decisiones en la clinica San Juan Bautista S.A.C., San Juan de Lurigancho - 2020.

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:

¢De qué manera la comunicacion
asertiva se relaciona con la toma
de decisiones en la clinica San
Juan Bautista, 2020?

Problemas  Especificos:
Problemas especifico 1

¢,De qué manera las Estrategias de
la asertividad se relaciona con la
toma de decisiones en la clinica
San Juan Bautista, 20207

Problemas especifico 2

¢De qué manera los tipos de
comunicacion se relacionan con la
toma de decisiones en la clinica
San Juan Bautista, 2020?

Problemas especifico 3

¢De qué manera las Habilidades
Sociales se relacionan con la toma
de decisiones en la clinica San
Juan Bautista, 2020?

Objetivo general:

Determinar la relacion entre la
comunicacion asertiva y la toma de
decisiones en la clinica San Juan
Bautista, 2020.

Objetivos especificos:

Objetivo especifico 1

Determinar la relacion de las
Estrategias de asertividad y toma de
decisiones en la clinica San Juan
Bautista, 2020.

Objetivo especifico 2

Determinar la relacion entre los tipos
de Comunicacién y la toma de
decisiones en la clinica San Juan
Bautista, 2020.

Objetivo especifico 3

Determinar la relacion entre las
Habilidades Sociales y toma de
decisiones en la clinica San Juan
Bautista, 2020.

Hipoétesis general:

Existe relacion significativa de la
comunicacion asertiva y la toma de
decisiones en la clinica San Juan
Bautista, 2020

Hipotesis especificas:

Hipétesis especifica 1.

Existe relacién significativa de las
Estrategias de asertividad y la toma
de decisiones en la clinica San Juan
Bautista, 2020.

Hipotesis especifica 2.

Existe relacién significativa entre los
tipos de comunicacion y la toma de
decisiones en la clinica San Juan
Bautista, 2020.

Hipoétesis especifica 3.

Existe relacién significativa entre las
Habilidades Sociales y la toma de
decisiones en la clinica San Juan
Bautista, 2020.

Variable 1: La comunicacion asertiva

La asertividad es un medio de comunicacion, de estilo interpersonal que busca defender los
derechos propios sin afectar los ajenos, siendo un modelo de conducta que nos permite actuar
de acuerdo a nuestras necesidades, tener una comunicacion asertiva es decir las cosan de
manera consiente, congruente, consecuente y equilibrada (L6pez, 2015).

. . . . Escala de .
Dimensiones Indicadores Iltems o Niveles y rangos
medicion
Técnicas Asertivas 1: Nunca Bajo
D1: Estrategias de | Técnicas relajacion 2: Casi Nunca Medio
asertividad .
Técnicas respiracion 3: A veces Alto
D2: Tipos de 4: casi siempre

comunicacion

D3: Habilidades
Sociales

Técnicas Cognitivas
Comunicacién verbal
Comunicacién No verbal
Empatia

Etica profesional

El Clima laboral
Motivacion

Comportamientos
positivos

Comportamientos
negativos

5: siempre
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Variable 2: Toma de decisiones

Carbonero (2018) define que la toma de decisiones, precisa ser un proceso complicado y
complejos que confronta la humanidad, ya que cada persona busca resolver sus problemas y
tomar las decisiones de acuerdo a su conveniencia, segun la experiencia personal.

operativas

Direccion estratégica
Planeamiento

Toma de decisiones
Cultura organizacional
Acuerdos organizativos
Corto y largo tiempo

Trabajo en equipo

4: casi siempre

5: siempre

Dimensiones Indicadores item rE\Se(ijé?(lzeiiéie Niveles y rangos
D1: Decisiones Mision 1: Nunca Bajo
Estratégicas Visiéon 2: Casi Nunca | Medio

D2: Decisiones Liderazgo 3: A veces Alto

Disefio de investigacién

Poblacion y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Nivel: Descriptiva — correlacional
causal

Disefio:  No experimental de
corte transversal.

Método: CUANTITATIVO

Poblacion:

Estara conformada por 120
personas, colaboradores de la
Clinica San Juan Bautista s.a.c.

Tipo de muestreo:

La muestra seréa de tipo
Probabilistica

Tamafio de muestra:

Estara conformada por 120
colaboradores de la Clinica San
Juan Bautista s.a.c.

Variable 1: La comunicacion asertiva
Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Tipo Likert, Spss version 23
Autor: Midori Li Diaz Meza

Afio: 2020

Ambito de Aplicacion: Individual

Forma de Administracién: Directa

Variable 2: Toma de decisiones

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Tipo Likert, Spss version 23
Autor: Midori Li Diaz Meza

Afio: 2020

Ambito de Aplicacion:

Forma de Administracion:

DESCRIPTIVA:

La investigacion aplicara un analisis de datos de manera descriptiva con
tablas de frecuencia, grafico de barras y para la prueba de confiabilidad
de coeficiente de alfa de Cronbach. El procesamiento de datos se
desarrollard haciendo uso de la herramienta de sofwre SPSS version 23.

INFERENCIAL:

Estadistica inferencial nos permite probar la Hipdtesis y estimar
parametros. Para la investigacion se aplicé la regresion ordinal,
obteniendo los pardmetros de significancia y Nagelkerke
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Anexo b. Instrumento de Validacion de las Variables

de area?

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES TEM PREGUNTAS ESCALA DE
MEDICION
VARIABLE 1 La asertividad es un Técnicas Asertivas 1 ¢Usted cree que la aplicacion de la técnica de colaboracion en la comunicacion asertiva es indispensable en
medio de comunicacion, la toma de decisiones?
de estilo interpersonal Técnicas relajacion 2 ¢Usted cree que las técnicas de relajacion permiten una comunicacion asertiva?
que busca defender los Estrategias — — — — - — —
derechos propios  sin asertivas Técnicas respiracion 3 ¢éUsted cree que las técnicas de respiracion permiten una comunicacion asertiva?
Comunicacién afectar los  ajenos, Técnicas Cognitivas 4 éLa aplicacion de las técnicas cognitivas facilitan la toma de decisiones?
Asertiva siendo un modelo de
conducta que nos Comunicacion verbal 5 ¢éLa comunicacion clara de los objetivos permite una efectiva toma de decisiones?
permite actuar de — - — - = - — —
: Comunicaciéon No verbal 6 éla comunicacion mediante gestos y sefias buscan un mejor entendimiento para la toma de decisiones?
acuerdo a nuestras Tipos de
necesidades, tener una | comunicacion Empatia 7 ¢Considera usted que la empatia en la comunicacién es una técnica asertiva para la toma de decisiones?
comunicacion  asertiva _
es decir las cosan de Etica profesional 8 ¢Considera usted que el uso de la ética profesional influye de forma asertiva en la toma de decisiones?
maner nsien - : - - - — .
anera consiente, El Clima laboral 9 ¢Cree usted que el clima laboral influye de forma asertiva en las decisiones del drea?
congruente, — - — — — —
consecuente v Motivacion laboral 10 ¢Usted cree motivacién laboral en la comunicacién es indispensable para la toma de decisiones? Nunca (N)
equilibrada (Lépez Habllld?des Comportamientos 11 ¢Considera usted que establecer comportamientos positivos en la comunicacién es un factor asertivo para Casi nunca (CN)
’ Sociales e i 2
2015). positivos la toma de decisiones? A veces (AV)
Comportamientos 12 ¢éConsidera usted que los comportamientos negativos dificultan la efectiva toma de decisiones? Casi siempre (CS)
negativos Siempre (S)
VARIABLE 2 Carbonero (2018) define Mision 1 ¢Cree usted que la mision de la organizacién es comunicada por la gerencia asertivamente?
ue la toma de - — - - -
a . N Vision 2 ¢Cree usted que la vision de la organizacion es comunicada por la gerencia asertivamente?
decisiones, precisa ser
un proceso complicado y Decisiones Liderazgo 3 ¢éConsidera usted que el liderazgo fomenta una comunicacién asertiva para la toma de decisiones?
complejos que confronta estratégicas Direccidn estratégica 4 ¢Considera usted que la direccion estratégica es un factor esencial para la toma de decisiones?
la humanidad, ya que Planeamiento 5 ¢El planeamiento propone objetivos en el colaborador para una comunicacién asertiva?
Toma de cada persona busca
Decisiones resolver sus problemas y — — — - — — —
tomar las decisiones de Deuspnes Decisiones rutinarias 6 ¢éCree usted que las decisiones que toma a diario suelen ser asertivas?
acuerdo a su operativas P ; i i7aci i it
) Cultura organizacional 7 ¢Considera usted que la cultura organizacional es un factor importante en la toma de decisiones y en la
conveniencia, segln la comunicacién asertiva?
experiencia personal. Acuerdos organizativos 8 ¢Usted cree que contar con acuerdos organizacionales logran una correcta comunicacion asertiva?
Corto y largo tiempo 9y ¢Considera usted que la toma de decisiones en un corto dificulta el cumplimiento del objetivo asertivo
10y11 | ¢Cree usted que tomar una decisién en un largo tiempo influye en los objetivos de la organizacién?
éCree usted que tomar decisiones de forma asertiva es importante para la organizacién?
Trabajo en equipo 12 ¢Considera usted que el trabajo en equipo infiere en la comunicacion asertiva y en la toma de decisiones
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Anexo c. Matriz de Operacionalizacion de las Variables

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS | ESCALA MEDICION
Estrategias asertivas Técnicas Asertivas 1
VARIABLE 1 | La asertividad es un medio | Segun Mayer-Spiess (2014) menciona que las estrategias en primer lugar muestran los Tecnicas relajacion 2
de comunicacion, de estilo | derechos asertivos, esto refiere al trato y relacion con las demas personas. En segundo Técnicas respiracion 3
interpersonal que busca | |ugar, se buscan aplicar Técnicas para cambiar los pensamientos negativos, por asertivos Técnicas Cognitivas 4 Nunca (N)
defender los derechos | y respetuosos, como la reestructuracién cognitiva, juntamente se encuentra la técnica de Casi nunca (CN)
P!’OPiOS _sin afectar los | relajacién o respiracién para reducir la ansiedad y tener una respuesta asertiva. A AV
Comunicacié | #N°S siendo un modelo Tipos de comunicacién Comunicacion verbal 5 V?C'E\S( )
n Asertiva de _conducta due  1os P ; R : : Comunicacion No verbal 6 C'aSI stempre (CS)
permite actuar de acuerdo | En el estudio de Boynton (2015) La comunicacion asertiva es un estilo, cuando las . Siempre (S)
a nuestras necesidades, | personas reconocen las necesidades sociales, entre estos tenemos algunas .. Empatlg 7
tener una comunicacion | caracteristicas como: Respetar las opiniones de los demés, asi como el espacio personal Etica profesional 8
asertiva es decir las cosan | propio y ajeno, hablando con confianza y precisién, contar con un lenguaje de
de manera consiente, | comunicacion verbal y no verbal respetuoso, contribuir a los esfuerzos del grupo y
congruente, consecuente 'y | escuchar a otros.
equilibrada (L6pez, 2015). | Habilidades Sociales El Clima laboral 9
Pedrosa y Garcia (2010) las habilidades sociales son las conductas o destrezas Motlvaglon Iabora! . 10
especificas para desarrollar una tarea interpersonal. El término habilidad refiere al | COMPortamientos positivos 11
conjunto de comportamientos dominados y aprendidos, asimismo las habilidades sociales Comportamientos negativos 12
son un conjunto de comportamientos interpersonales Unicos que se desenvuelven en el
trato interpersonal.
Decisiones estratégicas Misién 1
VARIABLE 2 Carbonero (2018) define Vision 2 Nunca (N)
que la toma de decisiones, | Gonzales (2017) menciona que las decisiones estratégicas son como la teoria de juegos Liderazgo 3 Casi nunca (CN)
precisa ser un proceso | ya que es una disciplina que estudia la manera de como los sujetos toman direcciones Direccién estratégica 4 A veces (AV)
complicado y complejos | estratégicas, teniendo en consideracion las posibilidades de acciones del contrincante, a Planeamiento 5 e
que confronta la | medida de obtener un plan y liderazgo para que la estrategia logré una victoria. C_as' siempre (CS)
humanidad, ya que cada _ _ Siempre (S)
Toma de persona busca resolver . _ Decisiones rutinarias 6
Decisiones sus problemas y tomar las | Decisiones operativas Cultura organgcpnal 7
decisiones de acuerdo asu Acuerdos organizativos 8
conveniencia, segun 1a ["yn estudio realizado por Garcia, Navarro, & de Guadalupe (2017) infieren que las Corto y largo tiempo 9.10
experiencia personal. decisiones operativas son decisiones rutinarias, cotidianas y en equipo, de un corto Trabajo en equipo )1211

periodo de alcance en el tiempo y en los plazos correspondientes. Las cuales dan
respuestas concretas a situaciones especificas segun las actividades y la cultura
organizacional.
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Anexo d. Ficha técnica de cuestionario

Cuestionario: La comunicacién asertiva

La investigacion fue constituida por 12 items, donde se precisa cinco posibilidades
de respuesta: Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4) y Siempre

(5), Marcando una alternativa de solucion por cada pregunta del cuestionario.

Las dimensiones consideradas para la primera variable fueron:

Variable Dimensiones N° De items
Comunicacién Estrategias asertivas 04 items (1-4)
Asertiva Tipos de comunicacion 04 items (5-8)

Habilidades Sociales 04 items (9-12)
TOTAL 12 [TEMS

Cuestionario: Toma de decisiones

Este cuestionario fue constituido por 12 items, donde se precisa cinco posibilidades
de respuesta: Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4) y Siempre

(5), Marcando una alternativa de solucion.

Las dimensiones consideradas para la segunda variable fueron:

Variable Dimensiones N° De items
isi 50i 06 items (1-5
Toma de Decisiones Decisiones Eestratégicas (1-5)
Decisiones operativas 06 items (6-12)
TOTAL 12 [TEMS
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Anexo e. Encuesta Comunicacion Asertiva

Anexo 1: Encuesta Comunicacién Asertiva

Estimado Colaborador
Maque una X en la columna que corresponda segun su perspectiva laboral, se

detalla las siguientes alternativas; Nunca (N) 1, Casi nunca (CN) 2, A veces

(AV) 3, Casi siempre (CS) 4 y Siempre (S) 5.

dificultan la efectiva toma de decisiones?

Escala
N°| Dimensiones - Indicadores De Comunicacion Asertiva | N [CN | AV |CS
112 | 3| 4
DIMENSION 1: ESTRATEGIAS DE ASERTIVIDAD
1. |, Usted cree que la aplicacién de la técnica de 112 |3 | 4
colaboracion en la comunicacién asertiva es
indispensable en la toma de decisiones?
2. |, Usted cree que las técnicas de relajacion permitenuna | 1| 2 3 | 4
comunicacién asertiva?
3. |¢ Usted cree que las técnicas de respiraciéon permitenuna | 1 | 2 3 4
comunicacién asertiva?
4.; La aplicacion de las técnicas cognitivas facilitan latoma | 1 | 2 | 3 | 4
de decisiones?
DIMENCION 2: COMUNICACION ASERTIVA
3. |¢ La comunicacion clara de los objetivos permite una 112 |3 4
efectiva toma de decisiones?
6. |cla comunicacién mediante gestos y sefias buscan un 112 3 | 4
mejor entendimiento para la toma de decisiones?
7. ¢, Considera usted que la empatia en la comunicacibnes | 1 | 2 3 | 4
una técnica asertiva para la toma de decisiones?
8. |, Considera usted que el uso de la ética profesional 1] 2 3| 4
influye de forma asertiva en la toma de decisiones?
DIMENSION 3: HABILIDADES SOCIALES
9. |¢,Cree usted que el clima laboral influye de forma asertiva | 1 | 2 3 4
en las decisiones del area?
10.| ¢ Usted cree motivacion laboral en la comunicacion es 1] 2 3 4
indispensable para la toma de decisiones?
11.| ¢ Considera usted que establecer comportamientos 1| 2 3 4
positivos en la comunicacion es un factor asertivo para la
toma de decisiones?
12, ¢ Considera usted que los comportamientos negativos 1] 2 3 | 4

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo f. Cuestionario de la Toma de Decisiones

X0 2: Cuestionario de la Toma de Decisiones

Estimado Colaborador

Maque una X en la columna que corresponda segun su perspectiva laboral, se

detalla las siguientes alternativas; Nunca (N) 1, Casi nunca (CN) 2, A veces (AV)
3, Casi siempre (CS) 4 y Siempre (S) 5.

Escala
N° | Dimensiones / Indicadores De La Toma De Decisiones N CN AV CS S
1 2 3 4 b

DIMENSION 4: DECISIONES ESTRATEGICAS

1. | Cree usted que la mision de la organizacion es 213415
comunicada por la gerencia asertivamente?

2. |¢Cree usted que la vision de la organizacion es 21 3|45
comunicada por la gerencia asertivamente?

3. |¢Considera usted que el liderazgo fomenta una 21 3|45
comunicacion asertiva para la toma de decisiones?

4. |¢Considera usted que la direccién estratégica es un 21 3|45
factor esencial para la toma de decisiones?

5. |¢El planeamiento propone obijetivos en el colaborador 2|1 3|45
para una comunicacién asertiva?

DIMENSION 5: DECISIONES OPERATIVAS

6. | Cree usted que las decisiones que toma a diario suelen 21 3|4 |5
ser asertivas?

7. |¢Considera usted que la cultura organizacional es un 21 3|4 |5
factor importante en la toma de decisiones y en la
comunicacion asertiva?

8. |¢Usted cree que contar con acuerdos organizacionales 21 3|45
logran una correcta comunicacion asertiva?

9. | ¢ Considera usted que la toma de decisiones en un 21 3|45
corto dificulta el cumplimiento del objetivo asertivo de la
organizaciéon?

104 Cree usted que tomar una decision en un largo tiempo 213 |45
influye en los objetivos de la organizacion?

114 . Cree usted que tomar decisiones de forma asertiva es 213 |45
importante para la organizacion?

12| ; Considera usted que el trabajo en equipo infiere en la 213 |45
comunicacién asertiva y en la toma de decisiones de
area?

Fuente: Elaboracion propia
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Carta de Presentacion

Estimada Dr(a). ROBLADILLO BRAVO LIZ MARIBEL
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Me es grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asimismo hacer conocimiento
que, siendo estudiante de la escuela de Postgrado de la UCV, requiero validar los instrumentos con
los cuales recogeré la informacidn necesaria para desarrollar la investigacién para optar el grado de
magister en administracion de negocios.

La investigacion se titula: “La comunicacidn asertiva y la toma de decisiones en la clinica San Juan
Bautista S.A.C., San Juan de Lurigancho - 2020”, y siendo imprescindible contar con los docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he considerado conveniente
recurrir a usted, ante su connotada experiencia en tema de psicologia, educacion y/o investigacion.

El expediente de validacién cuenta con la siguiente documentacion:

. Carta de presentacion

. Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones
. Matriz de consistencia

° Matriz de operacionalizacion de las variables

. Certificado de validez de contenido de los instrumentos

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente,

":_fj_‘.lhl_
-

__.-'?irma
Midoti Li Diaz Meza
D.N.l.: 75107191
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certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable de la comunicacion asertiva

N° DIMENSIONES / iTEMS Pertinencia' [Relevancia? |Claridad® [Sugerencias
DIMENSION 1: Estrategias asertivas Si No Si No |Si | No

4 La aplicacion de la técnica de colaboracion en la comunicacion asertiva es indispensable en latoma de [/ v
decisiones. v

2 |Las técnicas de relajacidon permiten una comunicacion asertiva v v v

3 |Las técnicas de respiracion permiten una comunicacion asertiva v v v

4 |La aplicacién de las técnicas cognitivas facilita la toma de decisiones v v v
DIMENSION 2: Tipos de comunicacién Si No Si No |[Si | No

5 |La comunicacion clara de los objetivos permite una efectiva toma de decisiones v v v

6 |La comunicacion mediante gestos y sefias buscan un mejor entendimiento para la toma de decisiones |/ v v

. La empatia en la comunicacion es una técnica asertiva para la toma de decisiones 4 v v

8 |La ética profesional influye de forma asertiva en la toma de decisiones v v v
DIMENSION 3: Habilidades Sociales Si No [Si No [Si [No

9 |El clima laboral influye de forma asertiva en las decisiones del drea v v v

10 [La motivacion laboral en la comunicacion es indispensable para la toma de decisiones v v v

11 Los comportamientos positivos en la comunicacién es un factor asertivo para la toma de decisiones 4 Ve V4

12 [Los comportamientos negativos dificultan la efectiva toma de decisiones v v v

Observaciones (precisar si hay suficiencia) : Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable (X )  Aplicable después de corregir( ) No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador Dr / Mg: Dr. Liz Maribel Robladillo Bravo DNI: 09217078
Especialidad del validador: Metoddloga

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para presentar el componente o

dimensidn especifica del constructo.

3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el anunciado del item, es

conciso, exacto y directo.

Nota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los itemsplanteados son suficientes para medir la dimensidn.

Lima, 04 de diciembre de 2020

—y

Firma del experto Informante.
Especialidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable de la toma de decisiones

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia? | Claridad 3 | Sugerencias
DIMENSION 4: Decisiones estratégicas Si No Si No| Si |[No
1 |La misidn de la organizacidn es comunicada por la gerencia asertivamente v v v
2 | Lavisién de la organizacion es comunicada por la gerencia asertivamente v v v
3 | El liderazgo fomenta una comunicacion asertiva para la toma de decisiones v v v
4 | Ladireccion estratégica es un factor esencial para la toma de decisiones v v v
5 | El planeamiento propone objetivos en el colaborador para una comunicacidn asertiva v v v
DIMENSION 5: Decisiones operativas Si No Si No| Si |[No
6 | Las decisiones que toma a diario suelen ser asertivas v v v
7 | La cultura organizacional es un factor importante en la toma de decisiones y en la comunicacién asertiva v v v
8 | Los acuerdos organizacionales logran una correcta comunicacion asertiva v v v
9 | Latoma de decisiones en un corto dificulta el cumplimiento del objetivo asertivo de la organizacion v v v
10 | Tomar una decisién en un largo tiempo influye en los objetivos de la organizacién v v v
11 | Tomar decisiones de forma asertiva es importante para la organizacién v v v
12 | El trabajo en equipo infiere en la comunicacién asertiva y en la toma de decisiones de area v v v
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable (X)  Aplicable después de corregir ( )  No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador Dr / Mg: Liz Maribel Robladillo Bravo DNI: 09217078
Especialidad del validador: Metodologa
TPertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado. Lima. 04 de diciembre de 2020

2Relevancia: El item es apropiado para presentar el componente o

dimensidn especifica del constructo.

3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el anunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

suficientes para medir la dimension.

Firma del experto Informante.

Especialidad
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CARTA DE PRESENTACION

Estimado Dr. GUSTAVO ERNESTO ZARATE RUIZ
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Me es grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asimismo hacer conocimiento
gue, siendo estudiante de la escuela de Postgrado de la UCV, requiero validar los instrumentos
con los cuales recogeré la informacidn necesaria para desarrollar la investigacion para optar el
grado de magister en administracidon de negocios.

La investigacion se titula: “La comunicacidn asertiva y la toma de decisiones en la clinica San Juan
Bautista S.A.C., San Juan de Lurigancho - 2020”, y siendo imprescindible contar con los docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he considerado conveniente
recurrir a usted, ante su connotada experiencia en tema de psicologia, educacién y/o
investigacion.

El expediente de validacién cuenta con la siguiente documentacion:

° Carta de presentacion

° Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones
. Matriz de consistencia

° Matriz de operacionalizacion de las variables

. Certificado de validez de contenido de los instrumentos

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién, me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente,

Fi_r'f’na
Midori Li Diaz Meza
DuMLL: 75107191
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DE LA COMUNICACION ASERTIVA

N° DIMENSIONES / ITEMS Pertinencia' |Relevancia? |[Claridad ® [Sugerencias
DIMENSION 1: Estrategias asertivas Si No Si No |[Si | No

4 La aplicacion de la técnica de colaboracion en la comunicacion asertiva es indispensable en latomade [/ v
decisiones. v

2 |Las técnicas de relajacion permiten una comunicacion asertiva v v v

3 |Las técnicas de respiracion permiten una comunicacion asertiva v v v

4 |La aplicacién de las técnicas cognitivas facilita la toma de decisiones v v v
DIMENSION 2: Tipos de comunicacion Si No Si No |[Si | No

5 |La comunicacion clara de los objetivos permite una efectiva toma de decisiones v v v

6 |La comunicacién mediante gestos y sefias buscan un mejor entendimiento para la toma de decisiones [/ v v

. La empatia en la comunicacion es una técnica asertiva para la toma de decisiones v v Vs

8 |La ética profesional influye de forma asertiva en la toma de decisiones v v v
DIMENSION 3: Habilidades Sociales Si No i No [Si | No

9 [El clima laboral influye de forma asertiva en las decisiones del area v v v

10 |La motivacion laboral en la comunicacion es indispensable para la toma de decisiones v v v

11 Los comportamientos positivos en la comunicacién es un factor asertivo para la toma de decisiones Ve v e

12 |Los comportamientos negativos dificultan la efectiva toma de decisiones v v v

Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| HAY SUFICIENCIA

Opinidn de aplicabilidad:
Apellidos y nombres de juez validador. Dr. / Mg: Zarate Ruiz Gustavo Ernesto

Especialidad del validador: Mg. En Administracién de negocios — MBA y en Gestion Publica / metoddlogo y tematico.

Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No Aplicable []

!pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
Dimension especifica del constructo.

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

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

DNI:09870134

13 de diciembre del 2020

- )
"\ . ~

—

- / "'//"‘5?
,/:%na del Experto Informante

Especialidad
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DE LA TOMA DE DECISIONES

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia? | Claridad ® | Sugerencias

DIMENSION 4: Decisiones estratégicas Si No Si No Si No

AN

La misidn de la organizacion es comunicada por la gerencia asertivamente

La vision de la organizacion es comunicada por la gerencia asertivamente

El liderazgo fomenta una comunicacidn asertiva para la toma de decisiones

La direccion estratégica es un factor esencial para la toma de decisiones

VNIHWIN|=

El planeamiento propone objetivos en el colaborador para una comunicacién asertiva

DIMENSION 5: Decisiones operativas No No No

Las decisiones que toma a diario suelen ser asertivas

La cultura organizacional es un factor importante en la toma de decisiones y en la comunicacion asertiva

6

7

8 | Los acuerdos organizacionales logran una correcta comunicacion asertiva

9 | Latoma de decisiones en un corto dificulta el cumplimiento del objetivo asertivo de la organizacion

10 | Tomar una decision en un largo tiempo influye en los objetivos de la organizacién

11 | Tomar decisiones de forma asertiva es importante para la organizacidn

ARG EI G
AR N
VN ENNRR

12 | El trabajo en equipo infiere en la comunicacidn asertiva y en la toma de decisiones de area

Observaciones (precisar si hay suficiencia) S| HAY SUFICIENCIA

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

Apellidos y nombres del juez validador Dr / Mg: Mg. Gustavo Ernesto Zarate Ruiz DNI: 09870134
Especialidad del validador: Mg. En Administracién de negocios — MBA y en Gestién Publica / metoddlogo y tematico.

!pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. 13 de diciembre del 2020
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
Dimension especifica del constructo.

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto Informante
son suficientes para medir la dimensién.
Especialidad
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CARTA DE PRESENTACION

Estimado Mg. GONZALEZ RODRIGUEZ FRANCISCO MARTIN
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Me es grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asimismo hacer
conocimiento que, siendo estudiante de la escuela de Postgrado de la UCV, requiero validar los
instrumentos con los cuales recogeré la informacién necesaria para desarrollar la investigacion
para optar el grado de magister en administracién de negocios.

"

La investigacién se titula: “ comunicacién asertiva y toma de decisiones del area de
cobranzas en la clinica San Juan Bautista S.A.C. — San Juan de Lurigancho, 2020”, y siendo
imprescindible contar con los docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en tema
de psicologia, educacién y/o investigacion.

El expediente de validacién cuenta con la siguiente documentacion:

e (Carta de presentacién

e Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones
e Matriz de consistencia

e Matriz de operacionalizacion de las variables

e Certificado de validez de contenido de los instrumentos

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién, me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente

Fi_tf';na
Midori Li Diaz Meza
D.N.l.: 75107191
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DE LA COMUNICACION ASERTIVA

IN° DIMENSIONES / ITEMS

Pertinencia'Relevancia Claridad 3Sugerencias

DIMENSION 1: Estrategias asertivas

No No Si |No

DIMENSION 1: Estrategias asertivas

&‘_”.

La aplicacion de la técnica de colaboracidn en la comunicacion asertiva es indispensable en la toma de decisiones.

Las técnicas de relajacidon permiten una comunicacion asertiva

BTW[N] =

Las técnicas de respiracién permiten una comunicacion asertiva

La aplicacién de las técnicas cognitivas facilita la toma de decisiones

No No No

DIMENSION 2: Tipos de comunicacién

La comunicacién clara de los objetivos permite una efectiva toma de decisiones

La comunicacién mediante gestos y sefias buscan un mejor entendimiento para la toma de decisiones

0[N [Nl

La empatia en la comunicacion es una técnica asertiva para la toma de decisiones

La ética profesional influye de forma asertiva en Ta toma de decisiones

No No No

9 [DIMENSION 3: Habilidades Sociales

10EI clima laboral influye de forma asertiva en las decisiones del area

11La motivacion laboral en la comunicacidn es indispensable para la toma de decisiones

12|Los comportamientos positivos en la comunicacion es un factor asertivo para la toma de decisiones

NS KKEANK KKERRN S

NS RNANKKKERRK
NS RNESRKEERRK N

Observaciones (precisar si hay suficiencia) : hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable (X)  Aplicable después de corregir( ) No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador Mg: Gonzalez Rodriguez Francisco Martin
Especialidad del validador: Metoddlogo

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para presentar el componente o
dimension especifica del constructo.
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el anunciado del item, es
conciso, exacto y directo. Lima. 17 de enero de 2021
Nota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dimensién.

DNI: 17805654

Firma del experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DE LA TOMA DE DECISIONES

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia? |Claridad 3| Sugerencias

DIMENSION 4: Decisiones estratégicas Si No Si No| Si [No

¢Cree usted que la misidn de la organizacion es comunicada por la gerencia asertivamente?

¢Cree usted que la visidn de la organizacion es comunicada por la gerencia asertivamente?

¢Considera usted que el liderazgo fomenta una comunicacién asertiva para la toma de decisiones?

¢Considera usted que la direccidn estratégica es un factor esencial para la toma de decisiones?

NIHRIWIN| K

¢El planeamiento propone objetivos en el colaborador para una comunicacidén asertiva?

DIMENSION 5: Decisiones operativas No No No

éCree usted que las decisiones que toma a diario suelen ser asertivas?

¢Considera usted que la cultura organizacional es un factor importante en la toma de decisiones y en la
comunicacion asertiva?

¢Usted cree que contar con acuerdos organizacionales logran una correcta comunicacion asertiva?

© (0| N (&

¢Considera usted que la toma de decisiones en un corto dificulta el cumplimiento del objetivo asertivo de la
organizacion?

10 | éCree usted que tomar una decisidn en un largo tiempo influye en los objetivos de la organizacion?

11 | ¢Cree usted que tomar decisiones de forma asertiva es importante para la organizacion?

NN KK N2 RN

R K KRR

NN NENERNNNN

12 | ¢Considera usted que el trabajo en equipo infiere en la comunicacién asertiva y en la toma de decisiones de area?

Observaciones (precisar si hay suficiencia) : hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable (X)  Aplicable después de corregir ( )  No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador Mg: Gonzalez Rodriguez Francisco Martin ~ DNI: 17805654
Especialidad del validador:

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para presentar el componente o .

dimensién especifica del constructo. Lima. 17 de enero de 2021 ,
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el anunciado del item, es [
conciso,exacto y directo

Nota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son '\/
suficientes para medir la dimensién. \/ \/

Firma del experto Informante.
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CARTA DE PRESENTACION

Estimado Mg. OSCAR GUILLERMO CHICCHON MENDOZA
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Me es grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asimismo hacer
conocimiento que, siendo estudiante de la escuela de Postgrado de la UCV, requiero validar los
instrumentos con los cuales recogeré la informacidn necesaria para desarrollar la investigacién para
optar el grado de magister en administracion de negocios.

La investigacion se titula: “La comunicacion asertiva y la toma de decisiones del area de
cobranzas en la clinica San Juan Bautista S.A.C. — San Juan de Lurigancho, 2020”, y siendo
imprescindible contar con los docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencidn, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en tema de
psicologia, educacién y/o investigacion.

El expediente de validacién cuenta con la siguiente documentacion:

e (Carta de presentacién

e Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones
e Matriz de consistencia

e Matriz de operacionalizacion de las variables

e Certificado de validez de contenido de los instrumentos

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente

-

Firma
Midori Li Diaz Meza
D.N.l.: 75107191
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DE LA COMUNICACION ASERTIVA

N° DIMENSIONES / ITEMS Pertinencia’ Relevancia 2 Clar;dad Sugerencias
DIMENSION 1: Estrategias asertivas Si No Si No | Si | No
1 La aplicacion de la técnica de colaboracidn en la comunicacidn asertiva es indispensable en la toma de
decisiones. X X X
2 | Las técnicas de relajacién permiten una comunicacion asertiva X X X
3 | Las técnicas de respiracion permiten una comunicacion asertiva X X X
4 | La aplicacidn de las técnicas cognitivas facilita la toma de decisiones X X X
DIMENSION 2: Tipos de comunicacién Si No Si No | Si | No
5 | La comunicacion clara de los objetivos permite una efectiva toma de decisiones X X X
6 | La comunicacion mediante gestos y sefias buscan un mejor entendimiento para la toma de decisiones
7 | La empatia en la comunicacion es una técnica asertiva para la toma de decisiones
8 | La ética profesional influye de forma asertiva en la toma de decisiones X X X
DIMENSION 3: Habilidades Sociales Si No Si No | Si | No
9 | El clima laboral influye de forma asertiva en las decisiones del area X X X
10 | La motivacidn laboral en la comunicacién es indispensable para la toma de decisiones X X X
11 | Los comportamientos positivos en la comunicacién es un factor asertivo para la toma de decisiones X X X
12 | Los comportamientos negativos dificultan la efectiva toma de decisiones X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia) : hay suficiencia
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable (X)  Aplicable después de corregir ( )  No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador Mg: Chicchon Mendoza Oscar Guillermo DNI: 08478538
Especialidad del validador: Finanzas, costos y administracion.
TPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para presentar el componente o
dimension especifica del constructo.
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el anunciado del item, es
conciso, exacto y directo. Lima. 04 de enero de 2020 You K e P
Nota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items _)/ i >

planteados son suficientes para medir la dimension.

Firma del experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DE LA TOMA DE DECISIONES

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia? |Claridad 3| Sugerencias
DIMENSION 4: Decisiones estratégicas Si No Si No| Si [No
1 |La misidn de la organizacidn es comunicada por la gerencia asertivamente X X X
2 | Lavision de la organizacion es comunicada por la gerencia asertivamente X X X
3 | El liderazgo fomenta una comunicacion asertiva para la toma de decisiones X X X
4 | La direccidn estratégica es un factor esencial para la toma de decisiones X X X
5 | El planeamiento propone objetivos en el colaborador para una comunicacion asertiva X X X
DIMENSION 5: Decisiones operativas Si No Si No| Si |No
6 | Las decisiones que toma a diario suelen ser asertivas X X X
7 | La cultura organizacional es un factor importante en la toma de decisiones y en la comunicacién asertiva X X X
8 | Los acuerdos organizacionales logran una correcta comunicacién asertiva X X X
9 | La toma de decisiones en un corto dificulta el cumplimiento del objetivo asertivo de la organizacion X X X
10 | Tomar una decision en un largo tiempo influye en los objetivos de la organizacién X X X
11 | Tomar decisiones de forma asertiva es importante para la organizacion X X X
12 | El trabajo en equipo infiere en la comunicacidn asertiva y en la toma de decisiones de area X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): hay suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable (X)  Aplicable después de corregir ( )  No aplicable ( )

Apellidos y nombres del juez validador Mg: Chicchon Mendoza Oscar Guillermo DNI: 08478538
Especialidad del validador: Finanzas, costos y administracion.

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para presentar el componente o
dimensidn especifica del constructo.

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

Lima. 04 de enero de 2020

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

Firma del experto Informante.
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Anexo h. Carta de permiso para realizar la tesis la Clinica San Juan Bautista

“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD”

A y Clinica
W San4fan Bautista

SOLICITO: PERMISO Y FACILIDADES PARA REALIZAR
TESIS DE SU EMPRE NI AN BAUTISTA S.A.C

e,

San Juan de Lurigancho, 30 de noviembre 2020

SENORES.

CLINICA SAN JUAN BAUTISTA S.A.C.

CIUDAD.

Yo, Midori Li Diaz Meza, con DNI 75107191, alumna del Ill ciclo de la
Maestria en Administracién de Negocios — MBA con cédigo de N° 6500029350, de la Universidad
Privada “Cesar Vallejo”, ante ustedes con el debido respeto me presento y expongo.

Que, siendo indispensable realizar mi proyecto de Tesis para obtener mi
grado de maestro, es que acudo a su representada CLINICA SAN JUAN BAUTISTA S.A.C., para
solicitarle se sirva ordenar a quién corresponda, se me autorice de brindar las facilidades, para
realizar mi proyecto de Tesis.

Por lo antes expuesto,

Por ser Ud. Sefior administrador, espero de su amable respuesta.

Atentamente,

Fﬁma
Midori Li Diaz Meza
D.N.l.: 75107191
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Anexo i. Carta de Autorizacion para el desarrollo de tesis

ﬁ Clinica

" San Juan Bautista

“Afo de la Universalizacion de la Salud”

AUTORIZACION PARA EL DESARROLLO DE TESIS

El sr. Maximo Alfaro Andrade, gerente administrativo de la Clinica Nuevo San Juan S.A.C.

AUTORI

Que la licenciada Midori Li Diaz Meza, con DNI 75107191, alumna del il ciclo de la Maestria en
Administracion de Negocios de ia Universidad Privada “Cesar Vallejo”, EJECUTE su trabajo de
investigacion titulado: “La comunicacion asertiva y la toma de decisiones del area de cobranzas en la
Clinica San Juan Bautista S.A.C. — San Juan De Lurigancho, 2020”, en nuestro prestigioso centro de

salud.

En consecuencia, cuenta con el apoyo incondicional para la elaboracién de tesis, desedandole éxito en
dicho trabajo de investigacion.

Se expide la presente solicitud del interesado para los fines pertinentes.

San Juan De Lurigancho, 30 noviembre 2020

Atentamente.

/]
7/
7/

Av. Proceres de la Independencia 1764 San Juan de Lurigancho. T.: 610-4545
www.sanjuanbautista.com.pe

74




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo j. Resultados SPSS

ﬁ AD-V.Comunicacién Asertiva.spv [Documento3] - IBM SPSS Statistics Visor

- X
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar [Insertar Formato  Analizar  Marketing directo  Graficos  Uiidades  Veptana  Ayuda
= = — o o
SHSR MO HELA OO ER23H ¢» += B0 Mg
= El%éf\gtﬂd“‘ FREQUENCIES VARIABLES=V1 CA
; egistro -
B[] Frecuencias /BRRCHRRT PERCENT
Titulo /ORDER=ANALYSIS.

[ Notas

B Conjunto de datos N
‘. Fri

(& v1CA (agrupado)
(1) Grafico de barras

[ConjuntoDatosl] C:\Users\TOSHIBA L755\Desktop\MIDCRI\ESTUDIG DESCRIBTIVO.sav

Estadisticos
V1 CA (agrupado)

VACA (agrupado)
Porcantajs Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido  Bajo 1 8 8 8
Medio 30 250 250 258
Alto 83 742 742 1000
Tatal 120 100,0 1000

|IBM SPSS Statistics Processor esta listo | |Casos: 100 |Unicode:ON |

A~ Gz e B

ﬂ'ﬁ *Resultado15 [Documento22] - IBM SPSS Statistics Visor

- X
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar Insertar Formato  Analizar  Markefing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda
. 7 (3
=1-1= I = = 2 ®
B &l Resuttado FREQUENCIES VARIABLES=Dl V2 >
_‘@ Registro > 7 o PERCENT -
- [E] Frecuencias BARCHRR
- Titulo /ORDER=ANALYSIS.
I3 Notas
i--L{g Estadisticos F N
(@ D1v2 (agrupado) recuencias
i [[] Grafico de barras
Estadisticos
D1V2 (agrupado)
D1V2 (agrupado)
Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
valido  Bajo 1 B 8 8
Medio 57 475 475 183
Alta 62 51,7 51,7 100,0
Total 120 100,0 1000
D1V2 (agrupado)
607
50~
40 I~
[IBM SPSS Statistics Processor estalisto | |Casos 100 |Unicode'ON |
L )

~ O wm oz 200 B
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Anexo k. Respuestas de las encuestas SPSS

Respuestas de las encuestas realizadas a 120 colaboradores de la Clinica San
Juan Bautista S.A.C. - SPSS

ﬁ “ESTUDIO DESCRIPTIVO.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - X
Archive  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Marketing directo  Gréficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

SHe e~ HLA H BE BGCE 0 0%

| Mombre |  Tipo | Anchura | Decimales|  FEtiqusta | Valores | Perdidos | Columnas| Alineacion |  Medida |  Ral
1 CA1 Numérico 8 0 ¢Usted cree qu_ {1, Nunca} . Ninguno 3 ol Ordinal “ Entrada
2 CA2 Numérico 8 0 ¢Usted cree qu... {1. Nunca}... Ninguno 3 il Ordinal “ Entrada
3 cA3 Numérico 8 0 ¢Usted cree qu_ {1, Nunca} . Ninguno 3 ol Ordinal “ Entrada
4 CA4 Numérico 8 0 ¢La aplicacion ... {1. Nunca}... Ninguno 3 il Ordinal “ Entrada
5 CAS Numérico 8 0 ¢La comunicac {1, Nunca} . Ninguno 3 ol Ordinal “ Entrada
6 CAB Numérico 8 0 ¢la comunicaci... {1. Nunca}... Ninguno 3 il Ordinal “ Entrada
7 CAT Numérico 8 0 ¢Considera ust__ {1, Nunca} . Ninguno 3 ol Ordinal “ Entrada
8 CAB Numérico 8 0 ¢Considera ust... {1, Nunca}... Ninguno 3 il Ordinal “ Entrada
9 CA9 Numérico 8 0 ¢Cree usted qu_ {1, Nunca} . Ninguno 3 ol Ordinal “ Entrada
10 CA10 Numérico 8 0 ¢Usted cree m... {1, Nunca}... Ninguno 3 il Ordinal “ Entrada
11 CA11 Numérico 8 0 ¢Considera ust__ {1, Nunca} . Ninguno 3 ol Ordinal “ Entrada
12 CA12 Numérico 8 0 ¢Considera ust... {1, Nunca}... Ninguno 3 il Ordinal “ Entrada
13 TD1 Numérico 8 0 ¢Cree usted qu_ {1, Nunca} . Ninguno 3 ol Ordinal “ Entrada
14 TD2 Numérico 8 0 ¢Cree usted qu... {1. Nunca}... Ninguno 3 il Ordinal “ Entrada
15 TD3 Numérico 8 0 ¢Considera ust__ {1, Nunca} . Ninguno 3 ol Ordinal “ Entrada
16 TD4 Numérico 8 0 ¢Considera ust... {1, Nunca] Ninguno 3 il Ordinal “ Entrada
17 TD5 Numérico 8 0 ¢El planeamien__ {1, Nunca} . Ninguno 3 ol Ordinal “ Entrada
18 TD6 Numérico 8 0 ¢Cree usted qu... {1. Nunca}... Ninguno 3 il Ordinal “ Entrada
19 7 Numérico 8 0 ¢Considera ust__ {1, Nunca} . Ninguno 3 ol Ordinal “ Entrada
20 TD& Numérico 8 0 ¢Usted cree qu... {1. Nunca) Ninguno 3 il Ordinal “ Entrada
21 TD9 Numérico 8 0 ¢Considera ust__ {1, Nunca} . Ninguno 3 ol Ordinal “ Entrada
22 TD10 Numérico 8 0 ¢Cree usted qu... {1. Nunca}... Ninguno 3 il Ordinal “ Entrada
23 D11 Numérico 8 0 ¢Considera ust__ {1, Nunca} . Ninguno 3 ol Ordinal “ Entrada
24 TD12 Numérico 8 0 ¢Cree usted qu... {1. Nunca} Ninguno 3 il Ordinal “ Entrada
@ *ESTUDIO DESCRIPTIVO.sav [ConjunteDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - x

Archivo  Editar Ver Datos Transformar Analizar Marketing directo  Gréficos  Utiidades  Ventana  Ayuda

CHAM e~ Bl i S8 B2E 400 %
|

|V\sib\e: 37 de 37 variables

12| 01 | TD2| ™03 TD4 | TD5 | T8 | TD7 | T8 | DI |TD10[TD11] VicA| Div1 | D2v1 |D3v4] vatD | D1v2 | D2v2 |vi_calpi vi| D2 vi [D3 vi|va D[ D1v2 D2 v2 | var | var |
1 2 3 3 3 3 3 2 2 3 1 3 2 1313 1513 2 2 2 2 2 2 2 £
2 5 4 4 4 4 5 3 5 5 4 5 & &2 6 18 13 48 21 21 3 2 3 3 3 3 3
3 4 4 4 8§ 4 4 5 3 8§ 5 3 4 &8 17 19 19 48 21 25 3 3 3 3 3 3 3
4 5 4 4 4 &5 5 3 3 4 &5 4 & 49 6 17 16 46 22 24 3 3 3 3 3 3 3
5 3 5 5 5 4 3 3 2 5 1 4 3 &4 20 19 15 40 22 18 3 3 3 2 3 3 2
6 2 3 3 1 4 3 3 3 3 3 4 2 3 12 4 13 32 14 18 2 2 2 2 2 2 2
7 3 4 4 4 4 3 2 2 3 3 4 3 &0 17 18 15 3% 19 17 3 3 3 2 2 3 2
8 2 3 3 3 3 1 1 2 2 1 3 2 # Moo 1 M4 13N 2 2 2 2 1 2 1
9 5 4 4 4 4 4 2 5 4 1 4 5 4 130 6 17 41 20 21 3 2 2 3 3 3 3
10 4 4 4 5 4 5 5 3 5 & 4 4 & 6 19 18 48 2 26 3 3 3 3 3 3 3
1 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 49 16 16 17 46 20 26 3 3 2 3 3 3 3
12 3 5 5 5 4 5 5 2 5 4 5 3 &8 20 17T 16 48 24 24 3 3 3 3 3 3 3
13 20 3 3 1 4 4 2 5 3 3 4 2 3 20 13 11 34 15 19 2 2 2 2 2 2 2
14 3 4 4 4 5 4 3 2 5 3 4 3 & 719 15 41 21 20 3 3 3 2 3 3 2
15 2 3 3 3 3 3 2 2 1 1 4 2 # 413 14 27 15 12 2 2 2 2 2 2 2
16 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 & 15 7 19 s 21 29 3 2 3 3 3 3 3
17 4 4 4 8§ 4 5 5 5 8§ 5 5 4 81 17 16 18 51 22 29 3 3 2 3 3 3 3
18 5 4 4 4 5 4 3 5 5 4 4 5 & 16 19 16 4T 21 26 3 3 3 3 3 3 3
19 3 5 5 5 5 3 4 2 5 5 5 3 &5 190 19 17 4T 23 2 3 3 3 3 3 3 3
20 13 3 1 4 4 3 3 5 3 4 1 M3 10 M 15 19 2 1 2 1 2 2 2
21 3 4 4 4 &5 4 3 2 5 2 4 3 & 1719 14 40 21 19 3 3 3 2 3 3 2
2 13 3 3 3 2 1 2 4 2 4 1 M M4 13 2w 4 M 2 2 2 2 2 2 2
23 5 4 4 4 4 5 5 5 5 & 5 & &0 15 16 18 61 21 30 3 2 2 3 3 3 3 L]
o I I—" - 4 4 PTAR TR AR 4 =
[l e e o e et et e —————————— [r]

[ [IBM SPSS Statistics Processor esta listo | | Casos: 100 |Unicode:ON | | |

AQ@m gz 20 B

76



Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo |. Resultados de las correlaciones no paramétricas SPSS

Resultados de las correlaciones no paramétricas, segun el coeficiente de

correlacion Rho de Spearman — Spss

1i# *Resultaded [Documentod] - IBM SPSS Statistics Visor

Archivo  Editar  Ver Datos T Insertar  Formato  Analizar  Marketing directo  Graficos

Utilidades

Ventana

Ayuda

SHEA I Ge AELI OO ER

» H e» += BB =0

B+ [E] Resultado
- [[8] Registro
Correlaciones no para

NONPER CORR
/VBRIKBLES=SUMAVICA SUMAV2TD
/PRINT=SPEARMEN TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PAIRWISE.

i Correlaciones

= Correlaciones no paramétricas

Correlaciones

VICA VITD
(agrupado) {agrupado)
Rho de VICA Cosficisnts de -
correlacion 1,000 653
Sig. (bilateraly . 000
N 120 120
V2TD (agrupada) ~ Coeficiente de a
correlacion 653 1.000
Sig. (bilateraly 000
N 120 120
** La conelacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
——— V||
[1BM SPSS Statistics Processor estalisto | |Gasos: 100 |Unicode'ON |
R P H A Em I € B8 ~AGwmgwns B
1@ *Resultado7 [Documento7] - IBM SPSS Statistics Visor - X
Archiva  Editar  Ver Datos Iransformar |nserar Formato  Analizar  Marketingdirecto  Graficos  Utiidades  Ventana  Ayuda
o [ L - > e N
SHeq )l e = 29 FiiR=»H ¢«» +=BH " F
=+ {E] Resultade NONEAR CORR
+-[B) Registro
/VARIABLES=SUMAV2TD SUMAD3V1
B [E] Correlaciones no para
P {E Titula /PRINT=SPERRMEN TWCTARIL NCSIG
H NO(ES /MISSING=PAIRWISE.
i--[§ Correlaciones
= Correlaciones no paramétricas
Correlaciones
V21D D3V
(agrupado) (agrupado)
Rhode Spearman  W2TD (agrupade)  Coeficiente de -
correlacion 1.000 A9
Sig. (hilateral) 000
N 120 120
D3V (agrupado)  Coeficients de B
correlacion Ao 1.000
Sig. (bilateral) 000
N 120 120

**.La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

IBM SPSS Stafistics Processor estd listo | [Casos: 100 |Unicoge:oN |

A~ Twm oz 21 B
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