w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Incidencia de la Comunicacion Organizacional en el Desempefio

Laboral de la Empresa Agencia B12. Trujillo 2020

AUTOR (ES):

Verastegui Ledn, Flor Emilia (ORCID: 0000-0002-7930-1345)

ASESOR(A):

Dr. Guevara Ramirez José Alexander (ORCID: 0000-0001-7332-0978)

LINEA DE INVESTIGACION

Gestion de Organizaciones

TRUJILLO - PERU

2021



Dedicatoria

A mi padre Segundo Verastegui, por
motivarme siempre a terminar mi carrera,
sé que hubieras estado muy orgulloso, a ti

papa... reto cumplido....

iTe extraio mucho.!



Agradecimiento

A Dios, por tener la dicha de haberme
dado a los mejores padres del mundo, Segundo
y Emilia, gracias por su amor incondicional,
tiempo, carifo, respeto, consejos, confianza;

muchisimas Gracias, los amo mucho.



indice de contenidos

[D=T0 [ToF= 101 4 - OO P RPRSRRSRRSPRTRORIN 2
Yo L=V F=Tod T ¢ T T=T 1] (o TSRO 3
INAICE U@ CONTENIAOS ..ottt s s sraes 4
[T TeT=e 131 2=1 o] £ YOO OO 6
INdiCe de GrafiCOS Y FIQUIAS ...cvucvecececececeeee ettt 7
RESUMIBIN ...ttt et s bt e st e st st e b e b e e e be e sae e et e et e e sbeesbeesatesanesabeenneenes 8
ADSTIACT ...ttt ettt b e s b bt et ettt neeaesae b e 9
TR 01 (o Yo [ Lo o3 ' Y o 1RSSR 10
| TR Y = U oo I =0 1 o SRRSO 16
[l AV =300To [o] o o | - OO OO OSSOSO 27
3.1. Tipoy disefio de inVestigacCiOn ......ccciiieciiieeeiiceeeseee e 27
3.1.1.  TIipO de INVESHGACION .....ccveeeeeiiiiciecieceee ettt st st b e et ennas 27
3.1.2.  Disefio de INVESHIGACION.........cceriirieirieiriee et 27

3.2. Variables y operacionaliZaCion.........cocooiveireineiinieineieeseseeeieseee e 27
T B £ 1 - 1] = PSSP 27
3.2.2.  Operacionalizacion de variables ..........ccceeviiieieniieee e 28

3.3. Poblacion, muestra, unidad de an&AliSiS .....ooooeeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeee e 29
3.3.1. PODIACION ...t 29
3.3.2. IMIUBSTIA ettt b ettt bbb bt b e et beeanes 29
3.3.3.  Unidad de ANALISIS:......cccevueieieieiieerese ettt naen 29

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datosS.......ccccecevvveveerieriecceencreennn. 29
3.4.1. Técnica de recolecCion de datos...........ccccevereeieirinineresese e 29
3.4.2. Instrumento de recoleccion de datos...........cccvevererirenininieeneereee e 29

3.5, ProCEdiMIBNTOS ..coviiiieieieeet ettt sttt 31
3.6. Métodos de analisis de datOS .....cccceveieiririreeeee e 31
T A XY o 1o (o = o] 0 1SRRI 32
V. RESUITATOS ...ttt bbbttt be b b ee 33
V. DISCUSION ottt sttt ettt ettt e b e ab e st st e st e b et et eneebeneens 43
VI. CONCIUSIONES ...ttt ettt b e sttt et besbe b saeaas 47
Y/ | PO =TT oY o g 1= g Yo F=Tod Lo g =SSP 48
] =T =] o Lod - 3SR 49
AANEXOS ettt st st b bt bt b et e et e bt she e sae e sane s b e e bt e reennes 53



Anexo 1:
Anexo 2:
Anexo 3:
Anexo 4:
Anexo 5:

Anexo 6:

MaALFZ A€ CONSISIENCIA c.ovvvveeiieiieeeeeee ettt ettt e s e eaa e e s s eraeessenaeesseneees 53

Cuestionario de Comunicacion Organizacional...........cccccevveevevereecieseeveseseenns 55
Cuestionario de Desempefio Laboral...........ccccoeoeinnininininccceseee 57
Escala de calificacion del cuestionario de Comunicacion Organizacional ..... 59
Escala de calificacién del cuestionario de Desempefio Laboral...................... 60
Alfa de CronDACK ........ooiiiee e 61



indice de tablas

Tabla 1: Operacionalizacion de VariabIEs ...........cccoevirrineineiree s 28
Tabla 2: Nivel de Comunicacion organizacion de las Areas de Tramitacion, Verificacion y
Ventas de la empresa AgeNnCia BL2..........coooivireiiieinieereseseneeeeeeeee e 33
Tabla 3: Nivel de Desempefio laboral de las Areas de Tramitacion, Verificacion y Ventas
de [a empresa AQENCIa BL2 ........cc.cviiiiiiiirieenieeeee et 34
Tabla 4: Nivel de Comunicacién organizacional en la dimensién comunicacién general y
Desempefio laboral de las Areas de Tramitacion, Verificacion y Ventas de la
eMPresSa AQENCIA BL2 ..ottt 35
Tabla 5: Nivel de Comunicacién organizacional en la dimensién comunicacién con los
compafieros y Desempefio laboral de las Areas de Tramitacion, Verificacion y
Ventas de la empresa AgeNnCia BL2..........ccooivieiieieieineneeeseeeeeee e 36
Tabla 6: Nivel de Comunicacién organizacional en la dimensién comunicacién con su jefe
de area y Desempefio laboral de las Areas de Tramitacién, Verificacion y Ventas
de [a empresa AQENCIa BL2 ........ccoiiiiieiririeieieieieeeet et 37

Tabla 7: Nivel de Comunicacion y Desempefio laboral de las Areas de Tramitacion,

Verificacion y Ventas de la empresa Agencia B12..........ccococvevveinennenncneeeneene. 38
Tabla 8: Resultados de la prueba de hipOteSIS.........cceivirevierieiciceceee e 39
Tabla 9: Resultados de la prueba de hipOteSIS.........cceivirevierieicieeeeee e 40
Tabla 10: Resultados de la prueba de hipOteSIS ........ccoovevevieieieiceeceseeee e 41
Tabla 11: Resultados de la prueba de hipOteSIS .........ccvvivevievieieiceeee e 42
Tabla 12: Matriz de CONSISIENCIA. ......c.coveirieirieirieieieiet ettt 53

Vi



indice de gréficos y figuras

Gréfico 1: Nivel de Comunicacion organizacion de las Areas de Tramitacion, Verificacion
y Ventas de la empresa Agencia BL2 ...........ccoeveieinininenenceeeeeeeee e 33
Gréfico 2: Nivel de Desempefio laboral de las Areas de Tramitacion, Verificacion y Ventas
de la empresa AQENCIa BL2..........ccoiiiiiiininieieceeeeesee e 34
Grafico 3: Nivel de Comunicacion organizacional en la dimension comunicacion general y
Desempefio laboral de las Areas de Tramitacion, Verificacion y Ventas de la
empPresa AQENCIA BL2 ... 35
Grafico 4: Nivel de Comunicacion organizacional en la dimensién comunicacion con los
comparieros y Desempefio laboral de las Areas de Tramitacion, Verificacion y
Ventas de la empresa AgeNnCia BL2 ........cccooeveiiieieinenenesesiceeeeeee e 36
Grafico 5: Nivel de Comunicacion organizacional en la dimensién comunicacién con su
jefe de area y Desempefio laboral de las Areas de Tramitacion, Verificacion y
Ventas de la empresa AgeNnCia BL2 ... 37
Gréfico 6: Nivel de Comunicacion organizacional y Desempefio laboral de las Areas de

Tramitacion, Verificacion y Ventas de la empresa Agencia B12 ...............c........ 38

Vii



Resumen

La presenta investigacion se desarroll6 en la empresa Agencia B12 de la ciudad de
Trujillo, con la finalidad de Estudiar la incidencia de la comunicacion organizacional
en el desempefio laboral de las Areas de Tramitacion, Verificacion y Ventas de la
empresa Agencia B12. Durante el desarrollo se aplicd dos instrumentos, con
preguntas en escala de likert, uno para medir la comunicacion organizacional, y el
otro el desempefio laboral; los instrumentos se aplicaron a todos los colaboradores
del area de tramitacién, verificacion y ventas. El disefio de la investigacién fue
descriptiva correlacional el cual nos permite evaluar la relacion entre las variables

estudiadas.

Los resultados nos demuestran que el 64% de los colaboradores tienen una
comunicacién excelente, asimismo un 56% tienen un desempefio excelente; sin
embargo, al evaluar la relacién entre las variables, los resultados nos demuestra
que no existe una correlacion entre las variables estudiadas, obteniendo una
correlacién, segun la escala de Kendall de 0.166 (p-valor=0.394), resultados que
nos permite concluir que La comunicacion organizacional no incide positiva y
significativamente en el desempefio laboral las Areas de Tramitacién, Verificacion

y Ventas de la empresa Agencia B 12.

Palabras clave:
Comunicacion organizacional:

Desempefio laboral:
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Abstract

The present investigation was developed in the company Agencia B12 of the city of
Trujillo, in order to Study the incidence of organizational communication in the work
performance of the Processing, Verification and Sales Areas of the company
Agencia B12. During development, two instruments were applied, with questions on
a Likert scale, one to measure organizational communication, and the other job
performance; The instruments were applied to all collaborators in the processing,
verification and sales area. The research design was descriptive correlational which
allows us to evaluate the relationship between the variables studied.

The results show us that 64% of employees have excellent communication, likewise
56% have excellent performance; However, when evaluating the relationship
between the variables, the results show us that there is no correlation between the
variables studied, obtaining a correlation, according to the Kendall scale of 0.166
(p-value = 0.394), results that allow us to conclude that Organizational
communication does not have a positive and significant impact on work performance

in the Processing, Verification and Sales Areas of the company Agencia B 12.

Keywords: Organizational communication, Job performance



Introduccién

En todo el mundo la comunicacién es fundamental a todo nivel, se ve en el
nacleo familiar, empresarial, politico, religioso, académico, y la lista continda.
Todos los retos que ha enfrentado la humanidad y de la cual el resultado fue
dominar los elementos y escenarios para su desarrollo se debe a que existio

una comunicacion entre los personajes involucrados.

La comunicacion es importante en toda organizacion. Si en el interior de una
empresa existe una mala comunicacion, esta se evidencia en una dificil relacién
entre los mismos trabajadores y por ende incide en sus clientes. La
comunicacién organizacional es un instrumento estratégico para conseguir los

objetivos y una fluida interaccién con los clientes internos y externos.

Una adecuada comunicacion dentro de la organizacién aporta valor a la imagen
institucional y a la vez solucionar problemas o crisis que se presenten. Se debe
implementar indicadores de gestion para medir la comunicacion organizacional,
tales como: Tener conocimiento de la visién, la misién, los valores, los principios
y la filosofia de la organizacion. Otro indicador son los diversos canales de
comunicacién que se usan para enviar y recibir los mensajes, el nivel de
importancia, claridad, objetivo y efectividad. Un indicador mas es el realizar
encuestas de satisfaccion sobre la intervencion de los trabajadores en
actividades internas de la empresa.

El crecimiento de una empresa esta en relacion con el desempefio laboral de
sus trabajadores. Esta variable sirve para implementar estrategias que permitan
perfeccionar la eficacia, para verificar el cumplimiento de objetivos personales
en un tiempo determinado, para evaluar a los trabajadores y determinar su
estancia en la empresa. El desempefio laboral tiene por objetivo evaluar y medir
el potencial del trabajador en el cumplimiento de sus deberes dentro de la
organizacion. Haciendo un analisis del desempefio se obtiene datos como el
nivel de competitividad de los trabajadores de modo individual, precisar el valor
del trabajo que realiza, de la eficiencia de su labor y del logro del cumplimiento

de los objetivos asignados.
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Se debe establecer indicadores de desempefio laboral para medir la gestion
empresarial y asi estimar el rendimiento y la eficiencia de cobmo se llevan los
procesos dentro de la organizacion. Esto permite identificar problemas que
incidan en el desempefio y corregirlos, evitando que incidan en conseguir los

objetivos que la empresa ha planteado en su plan estratégico y plan operativo.

Se debe entender cdmo se comportan estas dos variables: comunicacion
organizacional y desempefio laboral para establecer los indicadores adecuados
que permita identificar donde hacer las mejoras y proponer cambios para una
mayor fluidez de una y cdmo incide en la otra. Existen estudios de nivel
internacional donde se evidencia que los directores, gerentes y ejecutivos de
las empresas saben que el fin de la comunicacion organizacional es la de
transmitir una fluida informacion, socializar e interiorizar en los trabajadores la
importancia de conocer y cumplir los objetivos y politicas de la organizacion,

empresa o institucion.

El diario Gestion (2018) menciond que “en el 2015 el portal Call Center News
registro ingresos de US$240 millones para las empresas de call center, ademas
pronosticaba utilidades por unos US$276 millones para el 2021”. Segun la
Oficina Comercial del Peri Ocex Peru, Chile y Colombia fueron los que mas
crecimiento econdmico registraron en este rubro. Estas cifras muestran cuan
importante es contar con los servicios de una empresa de call center
especializada en atencion al cliente. Hasta el 2012, la India y Filipinas
competian con liderar la industria de los call center, en los afios siguientes,
América Latina destaca como la nueva ventaja competitiva en este rubro, segun
lo mencioné Americas Quarterly. Reduciendo de un 20 a 40 por ciento los
costos salariales de las empresas que contratan los servicios de una empresa
de call center, que es un aliado estratégico en gestionar, atencién al cliente,
ventas, marketing, desarrollo y en soporte técnico. Ademas, representa para
los trabajadores el contar con un sueldo mas un ingreso variable producto de

las comisiones por ventas.

Segun Prompex (2017) existe cerca de 80 empresas formales de call center y
mas de 40000 teleoperadores en el mercado nacional. Este giro comercial ha

logrado 226 millones de délares americanos en exportaciones. Empresas como
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Enlace Contact Center, Smartech Bpo, Nap Center Peri SAC, B&M Consulting,
Biznes, Telemark Per(, Tcontakto, B12, Atento, Konecta, entre otras ya tienen
presencia cerca de 12 afios operando en Perd. Cada una de ellas cuenta con
sus propias plataformas totalmente equipadas con equipos de Ultima
generacion para recibir y hacer las llamadas, con conexion a internet de alta
velocidad, servidores de gran capacidad, una centralita virtual PBX que permite
los inbound y outbound, un CRM que permita gestionar y analizar las bases de
datos. Las metas y objetivos son comunicados a todos los trabajadores, se
hace un seguimiento a cada uno en su evolucién, desempefio y productividad,;
la capacitacién en promociones y productos en constante, el feedback tienen el

propésito de conservar el patron de calidad y medir el desempefio laboral.

Como en el caso de la empresa Agencia B12, materia del presente estudio, son
muchas las empresas de call center que cuentan con grandes plataformas,
cuentan con sus propios servidores y cientos de trabajadores realizando
llamadas de ventas. Sus equipos les permite almacenar bases de datos e
informacion en la nube. En Trujillo existe call center como Atento, B12,
Soluzioni Digitali, Nicoll Peri SA, Boost International SAC, entre otras que
ofertan sus servicios a clientes nacionales y extranjeros en el rubro del
telemarketing. También existen instituciones publicas, como EsSalud que tiene
su propio call center para que los asegurados al sistema de salud gestionen
una cita médica, informacién y tramites. Algunos bancos y universidades
también cuentas con call center para ofrecer productos y servicios a sus
clientes, para captar nuevos prospectos, para dar servicios remotos. Las
empresas operadoras de telefonia, electricidad y saneamiento de agua también

cuentan con call center para atencion al cliente.

Luego de haber dilucidado la realidad problematica se ha formulado el siguiente

problema de investigacion:

¢,Cual es la incidencia de la Comunicacion Organizacional en el Desempefio
Laboral en las Areas de Tramitacion, Verificacién y Ventas de la Empresa
Agencia B12 Trujillo 20217

Asimismo, se ha considera las siguientes cuestiones de investigacion:

12



i. ¢Cuél es el nivel de Comunicacién Organizacional en las Areas de
Tramitacion, Verificacion y Ventas de la Empresa Agencia B12 Trujillo
20217

ii. ¢Cudl es el nivel de Desempefio Laboral en las Areas de Tramitacion,
Verificacion y Ventas de la Empresa Agencia B12 Truijillo 20217

iii. ¢Cual es la relacion entre las dimensiones de Comunicaciéon
Organizacional en el Desempefio Laboral en las Areas de Tramitacion,

Verificacion y Ventas de la Empresa Agencia B12 Trujillo 20217

En el estudio se ha considerado justificar acorde a algunos criterios indicados
por Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), tal como se sefala a

continuacion:

La investigacion es conveniente para hallar una propuesta de solucion a la
problematica mencionada. La globalizacion obliga analizar la situacion
organizacional, reconocer problematicas, ofrecer cambios y apostar en accién
para una mejora continua; nos lleva a socializar y concientizar a los miembros
que componen la organizacién sobre la importancia de llevar a cabo una
investigacion para descubrir las causas que llevan a una comunicacion
organizacional deficiente y que incide en el desempefio laboral de cada uno de

los operarios que forman la organizacion.

En el estudio de investigacion de acuerdo al criterio de implicancias practicas
promete ser una propuesta de solucién a la problematica identificada. La
naturaleza del giro de negocio de la Agencia B12 exige realizar analisis precisos
y desarrollar propuestas que generen cambio y solucién. Es prioridad socializar
entre los miembros de la empresa las propuestas de cambio, solucién y mejora
poniendo como premisa que esto concierne a todos y que el trabajo individual

suma al logro de los objetivos.

La investigacion es pertinente porque reconoce la condicion natural de los seres
humanos de vivir en comunidades, de comunicarse, de relacionarse con otras
personas, socializar, interactuar, intercambiar ideas, productos, bienes y
servicios. La comunicacion organizacional es la herramienta fundamental en la

interaccién entre los miembros que la conforman. Esta formada por acciones,
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directivas, procedimientos, guias, manuales que sirven para transmitir o
recepcionar informacion utilizando recursos para socializar los objetivos

planteados a alcanzar por la organizacion.

El estudio de investigacion es conveniente porque afirma que la comunicacion
organizacional es importante tanto para las empresas como para las relaciones
humanas. Las empresas nacen, crecen, se desarrollan en el tiempo gracias a
las personas que mantienen una comunicacion sobre la vision, mision y valores
que los trabajadores interiorizan y les permite ser parte de la organizacion y de
aportar a generar valor agregado y posicionamiento de la marca. Asi mismo de
la importancia de utilizar los canales de comunicacion existentes que permitan
una fluidez constante de la informacidén. La investigacion muestra cuan
importante es transmitir informacién dia a dia, por lo que nace la comunicacion
organizacional y que es materia de estudio con la empresa de telemarketing
Agencia B12, donde se halla deficiencia en la comunicacién por los diferentes

medios que usa.

El estudio de investigacion de acuerdo al criterio de consecuencia analiza como
materia de esta investigacion a la Comunicacion Organizacional y el
Desempefio Laboral, elementos interrelacionados, uno influye sobre el otro. El
logro o no de objetivos trazados depende de los individuos que trabajan dentro
de la empresa, son ellas las que establecen los objetivos trazados, la
elaboracion de estrategias a aplicar, los procesos y procedimientos, la
administracion de los recursos materiales, humanos y financieros, la
implementacion del soporte tecnoldgico y la toma de decisiones para generar
valor y rentabilidad. El ingenio de crecimiento y desarrollo de la organizacion es
el ser humano, sus capacidades y habilidades son las que permiten una
adecuada gestion en las actividades de la empresa y la comunicacion es el

elemento que permite socializar al interno de la organizacion cual es su norte.

La investigacion es conveniente porque tiene por objetivo demostrar la relaciéon
y el impacto de incidencia entre la Comunicacién Organizacional en el
Desempefio Laboral en la empresa Agencia B12. La comunicacion debe ser
entendida como agente estratégico cuyos resultados se ven reflejados en

interaccién diaria de los trabajadores, en la gestion y aplicacién de estrategias
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y en la toma de decisiones dentro de la organizacion, también influyen en el
desempeiio laboral del trabajador de forma individual ante las tareas asignadas
y los objetivos a lograr. La comunicacion organizacional tiene efecto también
en el clima laboral, en la cultura organizacional, en el modelo de liderazgo, en
la toma de decisiones, en las relaciones de convivencia en las areas de trabajo,
hasta llegar a su repercusion en el desempefio laboral y la repercusion en la

imagen institucional.

A través de los criterios que se describen a continuacion: Estudiar la incidencia
de la comunicacién organizacional en el desempefio laboral de las Areas de

Tramitacion, Verificacion y Ventas de la empresa Agencia B12.

Por lo tanto, para la investigacion en curso se dispone el objetivo general y los

objetivos especificos, como sigue:

e Identificar el nivel de comunicacién organizacional de las Areas de
Tramitacion, Verificacidn y Ventas de la empresa Agencia B12.

e Identificar el nivel de desempefio laboral de las Areas de Tramitacion,
Verificacion y Ventas de la empresa Agencia B 12.

e Determinar la relacién entre las dimensiones de la comunicacion
organizacional y el desempefio laboral de las Areas de Tramitacion,

Verificacion y Ventas de la empresa Agencia B 12.

Asi mismo, para la investigacion en curso se establece las hipo6tesis, como

sigue:

Hi: La comunicacion organizacional incide positiva y significativamente en el
desempefio laboral las Areas de Tramitacién, Verificacion y Ventas de la

empresa Agencia B 12.

Ho: La comunicacion organizacional no incide positiva y significativamente en
el desempefio laboral las Areas de Tramitacion, Verificacion y Ventas de la

empresa Agencia B 12.
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Marco teorico

En el marco tedrico, tenemos las definiciones de los articulos cientificos (sobre
las variables de estudio)

El articulo cientifico titulado Comunicacion Organizacional como estrategias
para un buen desempefio laboral de Vargas, M. Maynez, A. Gomez, K. (2017)
dado en la Conference: XXI Congreso Internacional de Investigacion en
Ciencias Administrativas, mostro una revision de la teoria en la que confirma
los beneficios que tiene la comunicacion organizacional sobre el desempefio
laboral, la importancia que tiene en el ambito laboral para lograr los objetivos
de las organizaciones, identificar los factores que influyen en el desempefo
laboral de los trabajadores de las empresas.

En el articulo La gestion de la comunicacién interna y el clima organizacional
en el sector publico, de Charry, H. (2017), se postula: la comunicacion en el
ambito de las organizaciones es un campo cuya cobertura ha ido creciendo
hasta abarcar practicamente todas las esferas de nuestra sociedad. (...) se
orientan desde una perspectiva multidisciplinar y que se sustenta desde tres
pilares: la comunicacion interna, la corporativa y la del marketing.

Para Torres, E. Zegarra, J (2015) en el articulo Clima Organizacional y
Desempefio Laboral en las instituciones Educativas Bolivarianas de la Ciudad
de Puno, menciona que el desempefio se entiende como el cumplimiento de
las funciones. Asi mismo, las dimensiones del desempefio son: Toma de
decisiones, la responsabilidad, los principios de la responsabilidad, el
compromiso organizacional y la participacion.

En la tesis doctoral de Goémez, M. (2017) La comunicacion en las
organizaciones para la mejora de la productividad: El uso de los medios como
fuente informativa en empresas e instituciones andaluzas, menciona que La
comunicacion juega un rol principal y estratégico en el proceso de ajustar a las
exigencias de la internacionalizacion, ya que se ha convertido en un
instrumento necesario de la administracién de las relaciones empresariales.
(...) La comunicacion interna esta considerada hoy dia como un instrumento
estratégico muy valioso a la hora de dar respuesta a las necesidades

informativas de sus clientes internos y externos. Menciona también que las
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personas se planifican para apoyarse a disminuir la indecision informativa que
enfrentan, nos agrupamos para explicar los problemas y desplegar estrategias
significativas que ayuden a cumplir con la finalidad y demostrar el desempefio
con eficacia en el centro de trabajo.

En el articulo cientifico denominado Modelo de comunicacion para
organizaciones cambiantes, Estrada, S. Restrepo, L. (2017) mencionan un
cambio en el modo de la comunicacion existente, que permita enfrentar los
desafios propuestos por el ambiente y de esta manera lograr el potencial,
rendimiento e innovacion que se pretende. Las organizaciones cambiantes
como los call centers, donde existen conjunto de personas que trabajan
interconectados con pretensiones claras y definidos que permitan lograr
resultados por medio del mejoramiento continuo. ...en cinco fases:
Comunicacion efectiva, Decision concertada, Liderazgo, Vision vanguardista,
Resultados sinérgicos. Cada uno de estas fases tiene el propdsito que la
comunicacién organizacional se desarrolle fluida, clara, agil y usando los
recursos que tiene la organizacion. El propésito es crear el trabajo eficaz y
eficiente, mejorando el desempefio laboral, la productividad, la socializacion y
camareria, los riesgos y amenazas, de cada uno de los trabajadores.

Citando la tesis denominada La gestion de la nueva comunicacion interna,
Fernandez, F. (2016) presenta cinco modelos de comunicacién organizacional:
de circulo, de rueda, de cadena, total, de estrella. En la praxis, la comunicacion
viene definida, incluso trazada, pues sigue las lineas del organigrama, que da
una apariencia clara de las vias de traslado de informacion planeado por la
empresa. También que existe la comunicacion informal que es algo mas vago,
en forma de rumores, que funcionan en un flujo incontrolado.

Sobre el desempefio laboral, el mismo articulo postula como el grado de
cumplimiento con los requisitos de trabajo por el trabajador. Existen varios
criterios que pueden medir el desempefio laboral, tales como las competencias,
ingenio, necesidades y atributos. También la porcién de trabajo, la calidad,
apoyo, deber, entendimiento del trabajo, asistencia, necesidad de control. El
articulo concluye que el desempeiio refleja los fines de la eficacia, vale decir,
alcanzar los fines al tiempo que se utilizan los recursos eficientemente.
Fernandez, F. (2016).
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En el articulo de Manjarrés, A. Castell, R. Luna, C. (2015) Performance
Evaluation Model Based On Campetencies se menciona que el desempefio
laboral es un factor clave para evaluar la competencia de saber y precisar de
forma ordenada y constante los aspectos mas relevantes que poseen los
trabajadores y que permiten informacion para una efectiva direccidon
empresarial. Por ello proponen una evaluacion de desempefio basado en
competencias. Esta es un aspecto sustancial en la gestion de personas: mide
el potencial, el rendimiento, las actitudes y comportamiento laboral de los
trabajadores, estableciendo oportunidades de mejora. Para esto la
organizacion debe establecer cuales son los objetivos estratégicos a corto,
mediano y largo plazo. También, la misién y visidén alineada a estos propadsitos.
Luego, se socializa esto con cada miembro de la organizacion y se procede a
establecer cuales son los procesos organizacionales para valuar el desempefio
de cada trabajador.

Queda claro que estos estudios previos estan basados en situaciones reales
donde se muestra la importancia estratégica de la comunicacion organizacional
dentro de la empresa, como se desarrolla esta y qué medios se utilizan para
que ésta sea clara, concisa, rapida y de facil acceso. También muestra que una
deficiente comunicacion crea incidencias, problemas, atrasos y nho
cumplimiento de objetivos trazados; por ende, esto repercute en el ambiente
organizacional, la productividad, en los lazos entre los trabajadores, en el
desempefio laboral y en la satisfaccion de formar parte de la empresa. Estos
antecedentes de articulos cientificos dan luces que investigaciones previas ya
han tratado estos temas y dado sugerencias y propuestas de cdmo mejorar la
comunicacién organizacional y de la forma de mejorar y evaluar el desempefio
laboral buscando la eficacia y la eficiencia en cada uno de los procesos.
También agregar que existen dimensiones de la comunicacion organizacional
y de desempefo laboral en las organizaciones y estas se relacionan con
propiedades especificas. Cabe sefialar que cada empresa de call center tiene
su propia forma de comunicacién organizacional, de acuerdo a sus objetivos
comerciales, politicas internas, envergadura, infraestructura y poblacion

trabajadora. De igual forma sucede en la forma como cada call center mide o
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evalla el desempefio laboral. Esto depende las caracteristicas o criterios que
la empresa considere pertinente.

En estudios previos de autores veamos primeramente lo que es la
comunicacion.

Debemos iniciar conociendo el origen etimoldgico del vocablo comunicacion,
ésta proviene del latin communicatio, communicationis cuya acepcion es
comun. La RAE (2017) define la comunicacién como la transmision de sefales
mediante un cédigo comun al emisor y al receptor.

Podemos comentar que la comunicacion es tan antigua como el mismo ser
humano, esta presente desde cuando los hombres se constituyeron en familias,
clanes, tribus, nucleos sedentarios y posteriormente en sociedades; ha
evolucionado creando un medio comdn para comunicarse a medida que
también han evolucionado las sociedades. Las sociedades fueron creciendo,
se requeria de una mejor administracién de las poblaciones, recursos, bienes
y riquezas, por ello se cre6 la escritura pictografica en forma de jeroglificos y
signos, estos podian enviarse en forma de tablillas en barro cocidas, papiro o
piel de animales, los cuales contenian mensajes de importancia para los
gobernantes, sacerdotes y sabios. Son los fenicios quienes estandarizaron un
tipo de alfabeto con sonidos basicos que se hizo comun y de uso practico en el
mundo antiguo. Asi se comunicaban y compartian mensajes como cartas,
mensajes, contratos, sentencias, registros y otros. En la edad Media son los
monjes de los monasterios quienes se dedicaron hacer copias de libros,
registros, manuales y diversos documentos que circulaban comunicando
edictos, bulas y conocimientos de un pueblo a otro. La imprenta permitié hacer
posible la transmision de conocimientos a mas personas de toda condicién
social. Los grandes descubrimientos, las guerras y exploraciones obligé a la
creacion de medios y herramientas que facilitaran la comunicacion entre las
personas, por ello tenemos la prensa escrita, radio, television, telefonia,
internet, plataformas digitales, computadoras personales y portatiles, teléfonos
moviles, y la lista sigue.

Newstrom (2015), menciona que “la comunicacién es la transmision y el

entendimiento de una persona con otra. Es una manera de llegar a las gentes
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difundiendo ideas, hechos, juicios, sentimientos y valores”. La comunicacion
nos permite transmitir ideas y conocimientos hacia otras personas.

Sobre la comunicacion organizacional opinan los autores.

Chiavenato (2016) dice sobre la comunicacion organizacional como “el suceso
mediante el cual las personas intercambian informacion en una empresa”. Por
lo que considera a la comunicacion como elemento esencial para las
actividades y desarrollo organizacional.

Newstrom (2015) también afade sobre la comunicacidén organizacional “las
empresas no existen ni intervienen sin comunicacion, representa una cadena
gue constituye y coordina todas sus porciones, sin embargo, existen barreras
de la comunicacion que obstaculizan la circulacion del mensaje”. Poniendo de
manifiesto que suelen surgir incidencias en la comunicacién, generando
obstaculos en el cumplimiento de los objetivos trazados.

Adame, Tapia y Estrada (2019) sefialan que “las organizaciones deben disefar
un proceso de comunicacion efectiva que impacte en el desempefio de los
trabajadores”. Y este es el propodsito de este estudio, generar esa comunicacion
que disminuya los obstaculos que propician una mala comunicacion
organizacional y que afecta en el desempefio laboral.

Druker (2015) postulé que “cuando hay una dificultad de comunicacion la
empresa se ve afectada. Por tanto, los directores y jefes de las organizaciones
necesitan conseguir dar una comunicacion fluida de tal forma que expresen con
claridad lo que tienen en mente y transformarla en palabras”. Es trabajo de los
directores y jefes establecer politicas claras para una comunicacioén fluida y sin
inconvenientes para un mejor desempefio laboral y que se vea reflejado en la
productividad.

Duran (2016) en un estudio aplicando una escala de Likert considera “la
comunicacion interna y externa como una variable que incide en los resultados
de desempeio laboral”. El estudio concluyd que Ila comunicaciéon
organizacional ejerce influencia en el desempefio de los trabajadores. En el
estudio vemos que esto es verdad con relacion a la empresa B12.

Por lo mencionado en las citas tedricas, se conceptualiza que la comunicacion
organizacional es el intercambio, envio y recepcion de informacion entre los

individuos que son parte de la organizacion y que tiene el propdsito de alcanzar
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los objetivos propuestos. Es la herramienta conformada por acciones,
procedimientos, medios, métodos y técnicas que tiene los puentes de
coordinacion y gestion de la organizacion que tiene como resultado influencia
en la productividad, en la calidad y en la sostenibilidad.

Como lo mencionan los autores citados la comunicacion organizacional sirve
para socializar las estrategias establecidas para el crecimiento, la productividad
y las relaciones internas y externas con la finalidad de mejorar el desempefio
laboral y asi alcanzar el logro de objetivos previstos.

Tal como dicen los autores, la comunicacién organizacional es la herramienta
vital para lograr la gestion eficaz y eficiente de toda empresa, instituciéon u
organizaciéon. Por medio de ella se socializa los logros alcanzados y las
soluciones a problemas identificados en las diferentes areas de las empresas.
Para Chiavenato (2016). Los tipos de comunicacién organizacional son:
Comunicacion Organizacional Interna, es la del dia a dia en los miembros en la
organizacién, empresa, institucion. Promueve la comunicacién entre los
trabajadores. Facilita la integraciéon entre la empresa y sus trabajadores.
Consolida las relaciones del personal. Permite ambitos para el intercambio de
informacion: Comunicacion Organizacional Externa, esti orientada desde la
organizaciéon hacia las personas que forma el mercado objetivo, esto son los
usuarios y clientes, la sociedad, comunidad, entidades gubernamentales u
otras organizaciones. Por medio de ella se difunde los bienes o servicios que
produce la organizacién. Permite las relaciones con organizaciones del estado
para temas de impuestos o tramitacién de permisos. Permite realizar alianzas
estratégicas o el desarrollo de proyectos. Comunicacion Escrita, permite la
transmision de mensajes claro y puntuales, proporcionando un respaldo para
la empresa por el registro que queda como precedente. Son en forma de cartas,
memorandum, correos electrénicos, mensajes de texto por aplicaciones
digitales. Comunicacion Oral, esta tiene caracteristica de ser horizontal o
vertical, dependiendo del area de trabajo. Puede ser formal o coloquial. Una de
sus caracteristicas es la probabilidad de no entender lo que se comunica y
generar dudas o malos entendidos. Comunicacion Visual, las que usa medios
como periédicos murales, tabla de informes, sefalizaciones y sefal éticas

informativas.
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Sin embargo, los autores citados concuerdan que existen barreras en la
comunicacién y originan mensajes confusos, erroneos, los que pueden
provocar problemas, retrasos o0 accidentes, dependiendo la actividad
productiva de la organizacion. Se puede identificar: Informacion dudosa y poca
clara. Distorsion de la informacion que llega a las areas. Informacion de més o
innecesaria. Distorsidbn cuando el mensaje es oral. Caida de los medios
tecnoldgicos que imposibilitan su difusion en el momento requerido. Este es el
motivo de la presente investigacion, en identificar estas barreras que causan
incidencias en la comunicacién organizacional.

Luego de revisar la teoria postulada por los autores, podemos decir que los
logros o fracasos son resultado de una adecuada comunicacion organizacional.
Por ello es muy importante ser claros y precisos al comunicarse con los
trabajadores dentro de la organizacion.

Chiavenato (2016) menciona “el desempefio laboral como la eficacia del
personal que labora dentro de las empresas”. Para el caso de estudio se puede
decir que el desempefio laboral depende de su proceder y de los resultados
obtenidos en el trabajo asignado en la organizacién; los cuales estan
relacionados con sus caracteristicas como persona; es decir, sus cualidades,
habilidades y necesidades, que se relacionan entre si, con las funciones
asignadas y con los objetivos de la organizacion.

Ramirez (2018) acota que “las personas que se desempefan de manera
escasa pueden poner en evidencia procesos equivocados de seleccién, guia 'y
capacitaciéon, o puede significar que el disefio del puesto o los retos externos
no han sido considerados en todas sus facetas”. Aqui el autor nos recomienda
gue es importante definir el puesto y las funciones que va a desempeiiar el
trabajador para que a la hora de hacer la convocatoria y seleccién se elija al
idoneo y se obtenga los resultados esperados reflejados en el desempefio
laboral. Es necesario evaluar el desempeiio laboral por aspectos, tales como:
versatilidad, comunicacién, determinacion, habilidades, entendimiento, trabajo
en equipo, cumplimiento de metas, cumplimiento de estandares de calidad.
También tomar en cuenta que a mayor exigencia esta puede influir de manera

directa en el desempefio, llegando a producir cansancio, desmotivacion,
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presion, estrés y efectos emocionales negativos que van a influir en el
rendimiento del trabajador.

Cayetano (2015) menciona a “las dimensiones del desempefio laboral son los
compromisos laborales y compromisos emocionales”. Es decir, los
compromisos laborales son los acuerdos concernientes al desempefio, a los
logros de resultados de acuerdo a la importancia de estos en el logro de los
objetivos que espera la organizacion. Los compromisos comportamentales son
los acuerdos relacionados con las conductas que guian su participacion y
compromisos en la ejecucion de las labores asignadas en su érea de trabajo.
Chiavenato (2017) “El desempefio de los individuos se valia mediante factores
previamente definidos y valorados como actitudinales, disciplina, actitud
cooperativa, iniciativa, presentacion personal, capacidad de realizacién,
conocimiento del trabajo, calidad, liderazgo”. Por ende, el desempefio laboral
esta relacionado a las capacidades de adaptabilidad, conocimiento,
comunicacién, desarrollo de talentos que recaen en el cumplimiento eficaz de
objetivos. Cuenta también la satisfaccion del trabajo, la autoestima, el trabajo
en equipo y la capacitacion constante.

A nivel nacional, el estudio de Prado (2015) en su investigacion de disefio
correlacional aplicado a trabajadores de la Universidad César Vallejo considero
como variables el desempefio laboral y la comunicacién, concluyendo evaluar
los canales de comunicacion para mejorar la relacion con los trabajadores y sus
desempeiios individuales.

Conceptualizando lo mencionado por los autores citados, podemos decir que
el trabajador demuestra sus competencias profesionales y habilidades blandas,
las que repercuten directamente en los resultados de la organizacion.
También podemos conceptualizar que el desempefio laboral evalia la manera
de como se comporta y cOmo hace su trabajo el trabajador en su area y como
esta afecta en la organizacion, ya sea de manera negativa o positiva. Por ello
es importante que el area de talento humano evalle periddicamente el
desempeiio laboral, de manera individual, a los trabajadores en aras de
conseguir el éxito de la organizacion. Medir los resultados de desempefio

laboral permite identificar factores que pueden perjudicar a la organizacion,
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también establecer estrategias y acciones de motivacion que permitan a los
trabajadores alcanzar los objetivos propuestos y planificados.

Por lo tanto, queda claro que los autores postulan que es tarea del
departamento de gestion del talento humano, de los jefes y supervisores medir
peribdicamente el desemperio laboral de los trabajadores asignados a su area.
Segun Ramirez (2018) un buen desempefio laboral considera las siguientes
caracteristicas: Habilidad para aprender. Informar el conocimiento especifico
que el trabajador debe conocer e interiorizar con respecto a las actividades que
desarrolla y enfocado a resultados de eficacia y eficiencia de su trabajo.
Habilidades interpersonales. Los trabajadores laboran junto a otros
trabajadores, interactlan con su area u otras areas, tratan con personas de
diferentes departamentos. A veces surgen desacuerdos y es aqui donde un
trabajador con habilidades de desempefio laboral sabr& manejar bien esos
desacuerdos y proponer soluciones. Adaptabilidad. Poseer esta capacidad y
seguir siendo eficiente es muy importante. Se precisa contar con personal que
responda rapido a los cambios y se adapte a ellos. Integridad. Es un valor
contar con trabajadores, integros, honrados y confiables. Guardar los secretos
de la organizacion y valorar la propiedad intelectual. Motivacion. Factor
importante que despierta el interés en el trabajador y que estimula el realizar su
trabajo, por ende, maximiza su desempefio laboral. Entorno. Todos los factores,
amenazas y oportunidades que se le presentan al trabajador y que influyen en
la realizacién o no de sus labores, que influye en el desempefio laboral.

Ahora bien, conociendo las caracteristicas del desempefio laboral que
menciona el autor, podemos considerar los siguientes aspectos para evaluarlo:
Productividad y calidad. El trabajador debe conocer los objetivos de la
organizacion y servirle de guia para cumplirlos. Junto con el desemperfio,
también se debe considerar la calidad. Eficiencia. El trabajador realice su
trabajo y resultados a tiempo, bajo los modelos definidos y acorde a los
objetivos trazados. Entorno laboral. Jefes y supervisores deben poner foco en
reconocer cuales son las aspiraciones y ambiciones de los trabajadores, COmo
se relaciona el trabajador con el resto del equipo. Qué tan colaborador o
conflictivo es. Actitud. Saber cudl es la actitud que muestra en su dia a dia al

desempenfar su trabajo, pues incide en su desempeiio y en el clima laboral.
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Trabajo en equipo. Contar con trabajadores que sabe trabajar en equipo es
clave para lograr con éxito los objetivos.

Para un adecuado desempefio laboral es importante que el trabajador cuente
con las siguientes cualidades: Ser aplicado. Capacidad de aprendizaje. Ser
integro. Contar con habilidades interpersonales. ElI desempefio laboral atafie
directamente a la productividad de la organizacién por ello es importante
medirlo periddicamente, analizar los resultados y hallazgos para formular

estrategias de mejora e implementarlos inmediatamente

Zufiiga y Leon (2018), en su investigacion realizada en el Call Center Grupo de
recuperacion Lima, tuvo por objetivo el determinar la afectacion de la
comunicaciéon interna generacional en el cumplimiento de los objetivos
comerciales del Call center, teniendo como resultados un coeficiente de
correlacion (spearman) de 0.287 (p valor=0.001) concluyendo que La
comunicacioén interna afecta el cumplimiento de objetivos comerciales del Call

Center Grupo de Recuperacioén, Lima, 2018.

Maza (2019), en su tesis para optar al titulo de maestro en Gestion del talento
Humano, tuvo por objetivo el determinar la relacion entre la comunicacion
interna y el desempefio laboral de los trabadores del area de Recursos
Humanos de la UGEL N° 04 Comas, Lima2018; obteniendo como resultados
un coeficiente de correlaciéon, segin spearman, de 0.788 (p valor = 0.000),
concluyendo que existe relacion significativa entre la comunicacién interna y el
desemperio laboral de los trabajadores del area de Recursos Humanos de la
UGEL N° 04, Comas, Lima, durante el afio 2018.

Marin (2019), en su tesis titulada “Influencia de la comunicacién interna en el
desemperio laboral de los colaboradores de la empresa Novocentro Universal
SAC. sede El Tambo-Huancayo”, tuvo por objetivo el Determinar el grado de
relacion de la Comunicacion Interna y el Desempefio Laboral de los
colaboradores de la empresa Novocentro Universal SAC. Sede El Tambo -
Huancayo. Obteniendo resultado del coeficiente de correlacién de Pearson de
0.97 (p valor = 0.00), concluyendo que el grado de relacion de la Comunicacion
Interna y el Desempefio Laboral de los colaboradores de la empresa

Novocentro Universal SAC. Sede El Tambo - Huancayo, es positivo.
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Rojas (2019), en su tesis para optar el titulo de licenciada en administracion,
tuvo como objetivo general “determinar la relacion que existe entre la
comunicacién organizacional y el desemperio laboral de la empresa Teleatento
del Peru S.A.C, plataforma comercial de movistar, Ate”, dicho estudio fue
realizado en 93 colaboradores de la empresa Teleatento, obteniendo como
resultado un coeficiente de correlacion (Rho de spearman), de 0.696 (p valor =
0.000) concluyendo que existe relacion entre comunicacion organizacional con
el desemperio laboral en los colaboradores de la empresa Teleatento del Peru

S.A.C, plataforma comercial de movistar Ate.

Arana (2018), en su investigacion “La comunicacidon organizacional en el
desemperio laboral de los colaboradores de la empresa M & Calera Santa
S.A.C. — Huamachuco 2017”, el estudio fue realizado s 78 colaboradores,
donde se le aplicd dos instrumentos con la finalidad de determinar de qué
manera la comunicacién organizacional incide en el desempefio laboral,
obteniendo una correlacion , segun Pearson, de 0.83 , concluyendo que la
comunicacién organizacional incide positivamente en el desempefio laboral de

los colaboradores de la Empresa M & Calera Santa S.A.C.
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Metodologia
3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion
La investigacion es de tipo aplicada, porque basandose en el
estudio cientifico busca hallar soluciones practicas. Su objetivo es

resolver el problema identificado en la empresa Agencia B 12.

3.1.2. Disefio de investigacién
Es correlacional porque corresponde al tipo de investigacién no
experimental donde se miden dos variables. Estudia y valtua la

relacion estadistica entre ellas sin influenciar en ninguna de ellas.

V1
v
M r
A
V2
Donde:
M: Muestra

V1: Comunicacién Organizacional
V2: Desempefio Laboral
R: relacion

3.2. Variables y operacionalizacion

3.2.1. Variables

Variable Cualitativa 1: Comunicacién Organizacional

Variable Cualitativa 2: Desempefio Laboral
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3.2.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 1: Operacionalizacion de Variables

determinado.

. o o . . : . Escala de
Variables Definicion Conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores medicién
, , . La variable sera
Es el intercambio, envio y analizada mediante las
recepcién, de informacién entre . e Comunicacion general
Acid los  trabajadores de la funciones Y« Comunicacién con los
Motivacion or anizaciér{ cuyo proposito es procedimientos del area compafieros Ordinal
organizacional da% a conc’)cery Soclif.;lizar de tramitacion y paneros
alcanaar s ob'etivo)s{ verificacion de ventas ° _C?mc;mlf:acmn con su Excelente
[ODUESIOS ) de la empresa Agencia Jete de area
prop : B12. Muy buena
Son las acciones o Eldesempefio laboral se e Conocimiento/Dominio Buena
comportamientos que tiene el refiere ala manera Técnico
trabajador referido a la calidad cémo se comporta 'y ¢ Cantidad y Calidad Regular
N de servicio o labor que ejecuta cémo hace su labor el . gompr_orgls((j)
Desempeno  yonirg de la empresa con el fin trabajador, de manera * Proactivida Ordinal Deficiente
laboral - oo e Liderazgo
de lograr las metas y objetivo individual, en su puesto . :
i d i 3 fect e Trabajo en equipo
razados para un tiempo ocargoycomoafectaa | ciovibilidad
[ ]

la organizacion

Integridad Laboral

Elaboracion propia
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3.3. Poblacién, muestra, unidad de andlisis

3.3.1.

3.3.2.

3.3.3.

Poblacion

Para la investigacion se considera como poblacion a los 15 (son
12 agentes de verificacion, 2 supervisores de verificacion, 1 jefe
de é&rea) trabajadores del area de Tramitacion y Verificacion de
ventas, a 10 los supervisores de equipos de venta y al Jefe de
Proyecto. Siendo en total la poblacién de 25 personas de las
Areas de Tramitacion, Verificacion y Ventas de la Agencia B12
Trujillo en el 2020.

Muestra
Debido que la poblacion de la empresa es pequefa, la muestra

en este estudio sera igual a la poblacién.

Unidad de Andlisis:
Cada uno de los trabajadores de la empresa de las Areas de

Tramitacion, Verificacién y Ventas de la empresa Agencia B 12.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1.

3.4.2.

Técnica de recoleccion de datos

Se aplicara una encuesta abocado a los trabajadores de las areas
de Tramitacion y Verificacion de ventas, supervisores de equipos
de ventas y al jefe de proyecto. Se realizara una entrevista con
cada uno de los involucrados en la investigacién. Instrumento: Se
hard uso de 1 cuestionario que constara de 2 partes cuyo
propdsito es medir las variables. Las dimensiones a tratar son:
Area de Tramitacion y Verificacion de ventas y Plataforma de

ventas por telemarketing.

Instrumento de recoleccion de datos
En la presente investigacion se utilizo dos instrumentos de

recoleccion de datos las mismas que se detallan a continuacion:

i. El cuestionario de Comunicacion Organizacional esta
formado por 27 preguntas, bajo la Escala de Likert (a 5

niveles). Para la encuesta se tomd los instrumentos
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validados de la tesis de Tipantuia, N. (2015) La
comunicacién organizacional y su incidencia en el
desempeiio laboral de los trabajadores de la empresa
Paris Quito S.A. (Anexo 2). Para la encuesta de
Comunicacion Organizacional se considera: comunicacion
general, con los compafieros, con su jefe de area.

ii. Elcuestionario de Desempefio Laboral estd compuesto por
24 preguntas, en la escala de Likert (a 5 niveles). Se tomo
los instrumentos validados de la tesis de Tipantufia, N.
(2015) La comunicacion organizacional y su incidencia en
el desemperio laboral de los trabajadores de la empresa
Paris Quito S.A. (Anexo 2). Para la encuesta de
Desempefio Laboral se considera: Conocimiento, Cantidad
y Calidad, Compromiso, Proactividad, Liderazgo, Trabajo

en equipo, Flexibilidad, Integracion laboral.

Validacion y Confiabilidad: se validaron, a juicio de expertos los
instrumentos de recoleccion de datos para ambas variables

Sobre esta base, los procedimientos de validacion de los
instrumentos utilizados a través del método de consistencia
interna basado en el Alfa de Cronbach, que permite considerar la
fiabilidad de los instrumentos por medio de un conjunto de items
de la misma magnitud tedrica. Esta fue extraida de la tesis de
Tipantufia, N. (2015) y tuvo un valor alfa (@) = a 0.937 (Anexo 2).

Se emplea el coeficiente Alfa (a) de Cronbach para mostrar la
solidez del instrumento. Porque la variable esta medida en la
escala de Likert. Se tom6 como modelo la tesis de Mayta, J.
(2015) y tuvo un valor alfa (a) = a 0.775 (Anexo 3).
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3.5.

3.6.

Procedimientos

Como instrumentos para la recoleccion de informacion se utiliza el
cuestionario y la escala de Likert, la primera cuenta con un conjunto de
preguntas con respectos a las variables que seran medibles, teniendo
en cuenta los objetivos de la investigacion. La segunda establece cinco
rangos con niveles como: Excelente, Muy bueno, Bueno, Regular y

deficiente

Ante la coyuntura, se esta considerando dos modos de recoleccion de
informacion: la encuesta en formulario de papel A4 y la entrevista
personal (dependiendo de las condiciones). También se considera la
entrevista via la plataforma digital Meet de Google y la encuesta en
formato digital de Google. Esta permite una recoleccion ordenada de

datos y permite un mejor analisis de los mismos.

Esta informacién es procesada en el programa de IBM SPSS (BM
SPSS Statistics 23.0 - agosto 2014), que permitird hacer un analisis
detallado y especifico.

Métodos de anédlisis de datos

Se empleard un andlisis descriptivo que utiliza la distribucion que se
representard en tablas o graficas y también se utilizara un estadistico
inferencial pues de acuerdo a la categoria de las variables se busca
extender la informacién obtenida a toda la poblacion. Debido que las
variables se encuentran en escala de Likert, la relacion de la
comunicacién organizacion y el desempefio laboral se analizara
mediante el coeficiente de correlacion, segun la escala de Kendall, la

misma que sera corroborada por el estadistico Rho (p) Spearman.
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3.7. Aspecto éticos
Se corrobora la originalidad y pertinencia de la informacién consultada en
libro, articulos cientificos y tesis, cumpliendo con las normas establecidas
en la Universidad y de acuerdo a la norma APA. Este conocimiento aporta
valor a la investigacion y da mas claridad del comportamiento de las
variables materia de estudio. Estos fueron seleccionados por su
importancia social y cientifica, las que permitiran elaborar las estrategias
como recomendaciones para ser una opcion de solucién a las incidencias
presentadas en las areas de Tramitacion, Verificacion y Ventas de la
empresa Agencia B12. Se guarda la confiabilidad de los datos, anonimato
de las personas encuestadas, y no se coaccionard por ningin motivo a

los encuestados por las respuestas dadas, pues sera de manera libre.
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IV. Resultados

Tabla 2: Nivel de Comunicacién organizacion de las Areas de Tramitacion,
Verificacion y Ventas de la empresa Agencia B12

Comunicacién Organizacional N %
Comunicacioén deficiente 0 0%
Comunicacion regular 1 4%
Comunicacién buena 7 28%
Comunicacién muy buena 1 4%
Comunicacién excelente 16 64%
Total 25 100%

Fuente: Cuestionario de Comunicacién Organizacional

Elaboracién propia

Gréfico 1: Nivel de Comunicacién organizacion de las Areas de Tramitacion,
Verificacion y Ventas de la empresa Agencia B12
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Fuente: Cuestionario de Comunicacién Organizacional

Elaboracion propia

Interpretacion:

El 64% de los encuestados tienen un nivel en comunicacién organizacional

excelente, mientras que el 28% tienen una comunicacién buena.
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Tabla 3: Nivel de Desempefio laboral de las Areas de Tramitacién, Verificacion
y Ventas de la empresa Agencia B12

Desemperfio laboral N %
Desemperfio deficiente 0 0%
0
0

Desempeifio regular 0%

Desempefio bueno 0%

Desempefio muy bueno 11 44%
Desempefio excelente 14 56%
Total 25 100%

Fuente: Cuestionario de Desempefio Laboral

Elaboracion propia

Gréafico 2: Nivel de Desempefio laboral de las Areas de Tramitacion,
Verificacion y Ventas de la empresa Agencia B12
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Fuente: Cuestionario de Desempefio Laboral

Elaboracion propia

Interpretacion:

El 56% de los encuestados tienen un desempefio excelente y un 44% de los
encuestados tienen un desempefio muy bueno.
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Tabla 4: Nivel de Comunicacion organizacional en la dimension comunicacion
general y Desempefio laboral de las Areas de Tramitacion, Verificacion y
Ventas de la empresa Agencia B12

Desempeifio laboral
Desempefio  Desempeiio

Comunicacién general muy bueno excelente Total p

N % N % N %
Comunicacion regular 4 16% 4 16% 8 32%
Comunicacion buena 4 16% 4 16% 8 32%  0.469
Comunicacion muy buena 3 12% 6 24% 9 36%
Total 11 44% 14 56% 25 100%

Fuente: Cuestionario de Comunicaciéon Organizacional - Desempefio Laboral

Elaboracion propia

Gréfico 3: Nivel de Comunicacion organizacional en la dimension comunicacion
general y Desempefio laboral de las Areas de Tramitacion, Verificacion y
Ventas de la empresa Agencia B12
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Fuente: Cuestionario de Comunicacién Organizacional - Desempefio Laboral
Elaboracion propia

Interpretacion:

El 24% de los encuestados tienen un desempefio excelente y una
comunicacion muy buena en la dimension comunicacion general, 12% tiene un

desempeiio muy bueno y una comunicacion muy buena.
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Tabla 5: Nivel de Comunicacion organizacional en la dimensién comunicacion
con los compafieros y Desempefio laboral de las Areas de Tramitacion,
Verificacion y Ventas de la empresa Agencia B12

Desempeifio laboral

Comunicacion con los Desempefio ~ Desempeiio
comparieros muy bueno excelente Total p
N % N % N %
Comunicacion buena 3 12% 1 4% 4 16%
Comunicacion muy buena 2 8% 3 12% 5 20% 0.28
Comunicacion excelente 6 24% 10 40% 16 64%
Total 11 44% 14 56% 25 100%

Fuente: Cuestionario de Comunicacion Organizacional - Desempefio Laboral

Elaboracién propia

Gréfico 4: Nivel de Comunicacién organizacional en la dimension comunicacion
con los compafieros y Desempefio laboral de las Areas de Tramitacion,
Verificacion y Ventas de la empresa Agencia B12
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Fuente: Cuestionario de Comunicacién Organizacional - Desempefio Laboral
Elaboracion propia

Interpretacion:

El 40% de los encuestados tienen un desempefio excelente y una
comunicacion excelente en la comunicacion con los compafieros, mientras solo

un 4% tiene un desempefo excelente y una comunicacion regular.
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Tabla 6: Nivel de Comunicacion organizacional en la dimensién comunicacion
con su jefe de area y Desempefio laboral de las Areas de Tramitacion,
Verificacion y Ventas de la empresa Agencia B12

Desempeifio laboral

Comunicacion con su jefe  Desempefio  Desempeiio

de area muy bueno excelente Total P
N % N % N %
Comunicacion regular 0 0% 1 4% 1 4%
Comunicacién buena 5 20% 2 8% 7 28% 0125
Comunicacién muy buena 2 8% 1 4% 3 12% '
Comunicacion excelente 4 16% 10 40% 14 56%
Total 11 44% 14 56% 25 100%

Fuente: Cuestionario de Comunicacion Organizacional - Desempefio Laboral

Elaboracion propia

Grafico 5: Nivel de Comunicacion organizacional en la dimensién comunicacion
con su jefe de area y Desempefio laboral de las Areas de Tramitacion,
Verificacion y Ventas de la empresa Agencia B12
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Fuente: Cuestionario de Comunicacién Organizacional - Desempefio Laboral
Elaboracion propia

Interpretacion:

El 40% de los encuestados tienen un desempefio excelente y una
comunicacién excelente en la comunicacion con su jefe de area, mientras solo

un 4% tiene un desempefo excelente y una comunicacion regular.
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Tabla 7: Nivel de Comunicacion y Desempefio laboral de las Areas de
Tramitacion, Verificacion y Ventas de la empresa Agencia B12

Desempeifio laboral

Comunicacién Desempefio  Desempeiio

Hitd Total p
Organizacional muy bueno excelente
N % N % N %

Comunicacion regular 0 0% 1 4% 1 4%
Comunicacién buena 5 20% 2 8% 7 28% 0394
Comunicacién muy buena 0 0% 1 4% 3 12% '
Comunicacion excelente 6 24% 10 40% 14 56%

Total 11 44% 14 56% 25 100%

Fuente: Cuestionario de Comunicacion Organizacional - Desempefio Laboral

Elaboracion propia

Gréfico 6: Nivel de Comunicacién organizacional y Desempefio laboral de las
Areas de Tramitacion, Verificacion y Ventas de la empresa Agencia B12
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Fuente: Cuestionario de Comunicacién Organizacional - Desempefio Laboral
Elaboracion propia

Interpretacion:

El 40% de los encuestados tienen un desempefio excelente y una
comunicacién excelente en la comunicacion con su jefe de area, mientras solo

un 4% tiene un desempefo excelente y una comunicacion regular.
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Prueba de Hipétesis

1. Hipdtesis General
e Planteamiento de hipotesis Estadistica
Ho: La comunicacion organizacional no incide positiva vy
significativamente en el desempefio laboral las Areas de Tramitacion,

Verificacion y Ventas de la empresa Agencia B 12.

Hi: La comunicacién organizacional incide positiva y significativamente
en el desempefio laboral las Areas de Tramitacion, Verificacion y Ventas

de la empresa Agencia B 12.

¢ Nivel de significancia: a« = 0.05 = 5% de margen maximo de error, regla
de decision: p value = @ — se acepta la hipétesis nula Ho

P value < ¢ — se rechaza la hipétesis nula HO

e Estadistico de prueba
Tabla 8: Resultados de la prueba de hipétesis

oo SRS Esaisico pualor N i
Tau b de Kendall 0.166 0.394 25
Gamma 0.31 0.394 25
Correlacién de spearman 0.172 0.412 25

* La proporcion es significativa al nivel 0.05.

** | a proporcion es significativa al nivel 0.01.

e Resultado y toma de decisidon: El resultado de la prueba de hipotesis
realizado tiene un coefciente, segun la escala de Kendall, de 0.166
asociada a una significancia aproximada de 0.394, con la cual aceptar
nuestra hipotesis nula. Concluyendo que la comunicacion organizacional
no incide positiva y significativamente en el desempefio laboral las Areas

de Tramitacion, Verificacion y Ventas de la empresa Agencia B 12.
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2. Otras pruebas de hipotesis

i. Comunicacién organizacional en la dimension comunicacion general —
Desempefio laboral

e Planteamiento de hipétesis Estadistica
Ho: La comunicacion organizacional en la dimension comunicacion
general no incide positiva y significativamente en el desempefio laboral
las Areas de Tramitacion, Verificacion y Ventas de la empresa Agencia
B 12.

Hi: La comunicacion organizacional en la dimensidbn comunicacion
general incide positiva y significativamente en el desempefio laboral las
Areas de Tramitacion, Verificacién y Ventas de la empresa Agencia B
12.

¢ Nivel de significancia: a« = 0.05 = 5% de margen maximo de error, regla
de decisioén: p value = @ — se acepta la hip6tesis nula Ho

P value < @ — se rechaza la hipétesis nula HO

e Estadistico de prueba

Tabla 9: Resultados de la prueba de hipétesis

Motivacion organizacional en

! ., ) 2 . N de casos
la dimension comunicacion Estadistico P valor o1
~ validos
general y desempefio laboral
Tau b de Kendall 0.134 0.469 25
Gamma 0.231 0.469 25
Correlacién de spearman 0.141 0.498 25

* La proporcion es significativa al nivel 0.05.
** | a proporcion es significativa al nivel 0.01.
e Resultado y toma de decision: El resultado de la prueba de hipétesis
realizado tiene un coefciente, segun la escala de Kendall, de 0.134 asociada
a una significancia aproximada de 0.469, con la cual aceptar nuestra
hipétesis nula. Concluyendo que la comunicacién organizacional en la
dimensién comunicacion general no incide positiva y significativamente en
el desempefio laboral las Areas de Tramitacion, Verificacion y Ventas de la
empresa Agencia B 12.
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Comunicacion organizacional en la dimension comunicacién con los
compafieros — Desempefio laboral

Planteamiento de hipotesis Estadistica

Ho: La comunicacion organizacional en la dimensiéon comunicaciéon con
los comparieros no incide positiva y significativamente en el desempefio
laboral las Areas de Tramitacion, Verificacion y Ventas de la empresa
Agencia B 12.

Hi: La comunicacién organizacional en la dimensidon comunicacion con
los compafieros incide positiva y significativamente en el desempefio
laboral las Areas de Tramitacion, Verificacion y Ventas de la empresa
Agencia B 12.

Nivel de significancia: a« = 0.05 = 5% de margen méaximo de error, regla
de decisioén: p value = @ — se acepta la hipétesis nula Ho

P value < ¢ — se rechaza la hipétesis nula HO

Estadistico de prueba

Tabla 10: Resultados de la prueba de hipétesis

Motivacion organizacional en

la dimensién comunicacion _ N de casos
~ Estadistico P valor e

con los comparieros y validos

desempefio laboral

Tau b de Kendall 0.208 0.28 25

Gamma 0.388 0.28 25

Correlacion de spearman 0.216 0.299 25

* La proporcion es significativa al nivel 0.05.

** | a proporcion es significativa al nivel 0.01.

Resultado y toma de decision: El resultado de la prueba de hipétesis

realizado tiene un coefciente, segun la escala de Kendall, de 0.208 asociada

a una significancia aproximada de 0.28, con la cual aceptar nuestra

hipotesis nula. Concluyendo que la comunicacion organizacional en la

dimensiébn comunicacion con los compafieros no incide positiva y

significativamente en el desempefio laboral las Areas de Tramitacion,

Verificacion y Ventas de la empresa Agencia B 12.
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Comunicacion organizacional en la dimension comunicacion con su jefe
de area — Desempefio laboral

Planteamiento de hipotesis Estadistica

Ho: La comunicacion organizacional en la dimensién comunicacion con
su jefe de area no incide positiva y significativamente en el desempefio
laboral las Areas de Tramitacion, Verificacion y Ventas de la empresa
Agencia B 12.

Hi: La comunicacién organizacional en la dimension comunicacion con
su jefe de area incide positiva y significativamente en el desempefio
laboral las Areas de Tramitacion, Verificacion y Ventas de la empresa
Agencia B 12.

Nivel de significancia: a« = 0.05 = 5% de margen méaximo de error, regla
de decisioén: p value = @ — se acepta la hip6tesis nula Ho

P value < ¢ — se rechaza la hipétesis nula HO

Estadistico de prueba

Tabla 11: Resultados de la prueba de hipotesis

Motivacion organizacional en

la dimensién comunicacion _ N de casos
) , Estadistico P valor e

con su jefe de areay validos

desempefio laboral

Tau b de Kendall 0.284 0.125 25

Gamma 0.471 0.125 25

Correlacion de spearman 0.299 0.146 25

* La proporcion es significativa al nivel 0.05.

** | a proporcion es significativa al nivel 0.01.

Resultado y toma de decision: El resultado de la prueba de hipotesis

realizado tiene un coefciente, segun la escala de Kendall, de 0.284 asociada

a una significancia aproximada de 0.125, con la cual aceptar nuestra

hipotesis nula. Concluyendo que la comunicacion organizacional en la

dimensiébn comunicacion con su jefe de area no incide positiva y

significativamente en el desempefio laboral las Areas de Tramitacion,

Verificacién y Ventas de la empresa Agencia B 12.
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V. Discusion
El presente estudio se realizaron dos encuestas relacionada a la motivacion
organizacional y el desempefio laboral, dichas encuestas fueron realizadas a
todos los trabajadores de la empresa en mencion, teniendo un total de 25
colaboradores. Newstrom (2015), menciona que “la comunicacion es la
transmision y el entendimiento de una persona con otra. Es una manera de
llegar a las gentes difundiendo ideas, hechos, juicios, sentimientos y valores”,
Chiavenato (2016) menciona que la comunicacién organizacional es “el suceso
mediante el cual las personas intercambian informacion en una empresa.
Asimismo, nuestro primer objetico es “Identificar el nivel de comunicacion
organizacional de las Areas de Tramitacion, Verificacion y Ventas de la
empresa Agencia B12”, de nuestros resultados se puede determinar que el 64%
de los encuestados de las Areas de Tramitacion, Verificacion y Ventas de la
empresa Agencia B12 tienen un nivel muy bueno en comunicacion
organizacion, mientras que un 4% una comunicaciéon muy buena, 28% una

comunicacion buena y solo un 4% una comunicacion regular (Tabla N° 02)

Chiavenato (2016) menciona “el desempefio laboral como la eficacia del
personal que labora dentro de las empresas”. Segun el segundo obijetivo,
“Identificar el nivel de desempefio laboral de las Areas de Tramitacion,
Verificacién y Ventas de la empresa Agencia B 12”, permitio identificar que el
nivel de desempefio de los trabajadores de las Areas de Tramitacion,
Verificacion y Ventas de la empresa Agencia B12, el 56% tienen un desempefio

excelente y un 44% un desempefio muy bueno (Tabla N° 03).

Del mismo modo, nuestro tercer objetivo, “Determinar la relacién entre las
dimensiones de la comunicacion organizacional y el desempefio laboral de las
Areas de Tramitacion, Verificacion y Ventas de la empresa Agencia B 12”; nos
permiti6 analizar el desempefio laboral de las Areas de Tramitacion,
Verificacion y Ventas de la empresa Agencia B12 en las diferentes dimensiones
de la comunicaciéon organizacional, podemos mencionar: que un 36% de los
encuestados tienen una comunicacion muy buena en la dimensién
comunicacién general, de los cuales el 24% tiene un desempefio excelente y

un 12% un desempefio muy bueno; un 32% de los encuestados obtuvieron un
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nivel comunicacion general muy y regular. (Ver Tabla N° 04). Asimismo, se
realiz6 una prueba para determinar si existe una relacion entre la comunicacion
general y el desempefio laboral, obteniendo un coeficiente, segun la escala de
Kendall, de 0.134 (p-valor = 0.469) el cual nos determina que la comunicacion
organizacional en la dimensién comunicaciéon general no incide positiva y
significativamente en el desempefio laboral las Areas de Tramitacion,
Verificacion y Ventas de la empresa Agencia B 12 (Tabla N° 09). Con respecto
a los resultados de la comunicacion con los compafieros y desempefio laboral,
se observa que un 40% de los encuestados tiene un desempefio excelente y
una comunicacién excelente, un 24% un desempefic muy bueno y
comunicacioén excelente, mientras que en menores proporciones 12% y 4%
obtuvieron resultados con desempefio excelente y comunicacion muy buena, y
buena respectivamente; mientras que un 8% y 12% obtuvieron un desempefio
muy bueno con comunicacion muy buena y buena respectivamente (Tabla N°
05). Se realiz6 una prueba de hipotesis para medir la relacion entre la
comunicacién entre comparferos y el desempefio laboral obteniendo un
coefciente, segun la escala de Kendall, de 0.208 (p-valor = 0.28), el cual
podemos concluir que la comunicacion organizacional en la dimension
comunicacién con los compafieros no incide positiva y significativamente en el
desempefio laboral las Areas de Tramitacion, Verificacion y Ventas de la
empresa Agencia B 12 (Tabla N° 10). Con respecto a la comunicacion con los
jefes, se puede observar que un 40% de los encuestados obtuvieron un
desempefio y comunicacion con los jefes excelente, mientras que solo un 4%
y 8% solo obtuvieron una comunicacion regular, buena respectivamente y un
desempefio excelente; asimismo, el 16% de los encuestados obtuvieron una
comunicacién excelente y desempefio muy bueno, mientras que un 8% y 20%
obtuvieron un desempeiio laboral muy bueno con comunicacion muy buena 'y
buena respectivamente (Tabla N°07). Adicionalmente se determiné que la
comunicacién con los jefes y el desempefio laboral obtuvieron un coeficiente,
segun la escala de Kendall, de 0.284 (p-valor = 0.125), el cual podemos concluir
gue la comunicacion organizacional en la dimension comunicacion con su jefe

de area no incide positiva y significativamente en el desempefio laboral las

44



Areas de Tramitacion, Verificacion y Ventas de la empresa Agencia B 12 (Tabla
N° 11).

Finalmente, el objetivo principal de la presente investigacion es el “estudiar la
incidencia de la comunicacion organizacional en el desempefio laboral de las
Areas de Tramitacion, Verificacion y Ventas de la empresa Agencia B12”,
observando un 40% de los encuestado obtuvieron una comunicacion excelente
y desempefio excelente, asimismo, un 24% obtuvieron resultados de una
comunicacién excelente y un desempefio muy bueno; mientras que en menores
proporciones se obtuvo (20% de los encuestados) una comunicacion buena y
un desempefio muy bueno, un 4%, 8%, 4% obtuvieron desempefio excelente
con comunicacién regular, buena y muy buena respectivamente (Tabla N°07).
Adicionalmente, los resultados de la prueba de hipotesis nos arrojan un
coeficiente, segun la escala de Kendall, de 0.166 (p-valor = 0.394), el cual no
determina que la comunicacién organizacional no incide positiva y
significativamente en el desempefio laboral las Areas de Tramitacion,
Verificacion y Ventas de la empresa Agencia B 12 (Tabla N° 08). En contraste
por el estudio realizado por Durand (2016) donde concluye que la comunicacion
organizacional ejerce influencia en el desempefio de los trabajadores; lo mismo
fue corroborado por la investigacion realizada por Zufiiga'y Leon (2018), donde
establecieron que comunicacion interna afecta el cumplimiento de objetivos
comerciales del Call Center Grupo de Recuperacion, obteniendo un coeficiente
de correlacién, segun spearman, de 0.287 (p valor = 0.001), ello también es
mencionado por Maza (2019) y Marin (2019) donde evaluaron la comunicacion
interna y su relacién con el desemperio laboral, ambos determinaron que existe
relacion entre la comunicacién interna y el desempefio laboral, obteniendo
coeficiente correlacién de spearman de 0.788 (p valor =0.000) y un coeficiente
de correlacion de Pearson de 0.97 (p valor =0.00) respectivamente.
Adicionalmente Rojas (2019), en su estudio realizado a la empresa Teleatento
Movistar — Ate, también determind que existe relacion entre comunicacion
organizacional con el desempefio laboral en los colaboradores de la empresa
(Rho de spearman = 0.696, p valor = 0.00); Arana (2018) también en su estudio

determind que la comunicacion organizacional incide positivamente en el
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desempeio laboral de los colaboradores de la Empresa M & Calera Santa
S.A.C. (Rho person = 0.83).
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VI.

Conclusiones

Segun nuestro primer objetivo especifico, se determind que el 64% (de los
colaboradores de las Areas de Tramitacion, Verificacion y Ventas de la
empresa Agencia Bl12 tiene un nivel excelente en comunicacion
organizacional. Debido que el &rea de ventas cuenta con colaboradores con
alto indice de rotacion.

De acuerdo al objetivo general, se concluye que la comunicacién
organizacional no incide, debido al alto indice de rotacion en el personal en
el area de ventas, en el desempefio de las Areas de Tramitacion,
Verificacion y Ventas de la empresa Agencia B12 (Rho de Kendall = 0.166,
p-valor = 0.394).

Teniendo en cuenta el segundo objetivo especifico, se determind que el
56% de los colaboradores de las Areas de Tramitacién, Verificacion y
Ventas de la empresa Agencia B12 tiene un nivel de desempefio laboral
excelente. Debido que, al ser personal relativamente nuevo, existe un
tiempo de adaptacion y por ende demora en el cumplimiento de metas.

Al determinar la relacién entre las dimensiones de la comunicacion
organizacional y el desempefio laboral de las Areas de Tramitacion,
Verificacidon y Ventas de la empresa Agencia B 12, se concluyé que la
comunicacién organizacional, en sus diferentes dimensiones, no incide
positiva y significativamente en el desempefio laboral las Areas de
Tramitacion, Verificacion y Ventas de la empresa Agencia B 12 (p-valor >
0.05).
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VIl. Recomendaciones

Fortalecer la comunicacion organizacional de las Areas de Tramitacion,

Verificacion y Ventas de la empresa Agencia B12, por tal motivo la
empresa debe planificar y aplicar capacitaciones o charlas con respecto
a la comunicacion organizacional, asimismo promover el
empoderamiento entre los colaboradores y los altos/medios mandos
donde predomine una comunicacién asertiva.
Nuestra investigacion esta orientada en estudiar la incidencia entre la
comunicacién organizacional y el desempefio laboral, por lo que se
recomienda realizar el estudio periédicamente y en las diferentes areas
con la que cuenta la empresa Agencia B12. Con la finalidad de tomar
decisiones de manera oportuna.
Se debe realizar mediciones periddicas sobre el desempefio laboral, con
la finalidad de observar la evolucién de la misma, asimismo, incluir
estudios donde se pueda identificar factores que puedan afectar al
mismo; fortalecer la motivacion de los colaboradores, todo ello con la
finalidad de mejorar el desempefio laboral de los colaboradores.

Realizar charlas periédicas sobre como la comunicacion organizacional
incide en el desempefio laboral; asimismo, fortalecer la comunicacion
organizacional de las Areas de Tramitacion, Verificacion y Ventas de la
empresa Agencia B12. Reconocer los logros de los colaboradores
fortaleciendo el trabajo del equipo y por ende promover el cumplimiento

de metas.
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Anexos

Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo de investigacion: Incidencia de la Comunicacién Organizacional en el Desempefio Laboral de la Empresa Agencia B12.

Tabla 12: Matriz de consistencia

Formulacién del problema Obijetivos Hipétesis Variable Dlseqo_
metodolégico
Problema General Objetivo general
¢,Cuadl es la incidencia de la Hipotesis: La comunicacién

Comunicaciéon Organizacional en el
Desempefio Laboral en las Areas
de Tramitacioén, Verificaciéon y
Ventas de la Empresa Agencia B12
Trujillo 20217

Problemas especificos

¢ Cudl es el nivel de Comunicacion
Organizacional en las Areas de
Tramitacion, Verificaciéon y Ventas
de la Empresa Agencia B12 Truijillo
2021?

¢Cudl es el nivel de Desempefio
Laboral en las Areas de Tramitacion,
Verificacion y Ventas de la Empresa
Agencia B12 Trujillo 20217

,Cudl es la relacién entre las
dimensiones de Comunicacion
Organizacional en el Desempefio
Laboral en las Areas de Tramitacion,

Estudiar la incidencia de la
comunicacién organizacional en el
desempefio laboral de las Areas de
Tramitacion, Verificacion y Ventas
de la empresa Agencia B12.

Obijetivos especificos

Identificar el nivel de comunicacion
organizacional de las Areas de
Tramitacion, Verificacion y Ventas
de la empresa Agencia B12.

Identificar el nivel de desempefio
laboral de las Areas de Tramitacion,
Verificacion y Ventas de la empresa
Agencia B 12.

Determinar la relacion entre las
dimensiones de la comunicacién
organizacional y el desempefio
laboral de las Areas de Tramitacion,

organizacional incide positiva y
significativamente en el

Tramitacion, Verificacién y Ventas
de la empresa Agencia B 12. o
[ ]

Desempefio Laboral

v i Comunicacion
desempefio laboral las Areas de organizacional

Tipo de
investigacion:

Comunicacion general Aplicada
Comunicacién con los
comparfieros

Comunicacién con su

jefe de area

Disefio de
Conocimiento/Dominio nvestigacion:
Técnico

Correlacional
Cantidad y Calidad

Compromiso Poblacion:
Proactividad

Liderazgo * 25

Trabajo en equipo colaboradores
Flexibilidad
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Verificaciéon y Ventas de la Empresa Verificacion y Ventas de la empresa
Agencia B12 Trujillo 2021? Agencia B 12.

Integridad Laboral

Elaboracién propia
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Anexo 2: Cuestionario de Comunicacion Organizacional

Cuestionario de Comunicacion Organizacional

El cuestionario tiene como objetivo encontrar areas de oportunidad que nos permitan
mejorar la comunicacion dentro de la empresa; la misma que es utilizada con fines
académicos y no compromete bajo ninguna circunstancia a la persona; ademas de ser
manejada confidencialmente.

Instrucciones:

Lee cuidadosamente cada uno de los enunciados y marca con una X la respuesta que
mejor describa su opinion.

e Sea honesto.
e SOlo de una respuesta a cada preguntan y no deje ninguna en blanco.
¢ No realice manchones.

Recuerde que las respuestas son opiniones basadas en tu experiencia de trabajo, por
tanto, no hay respuesta correcta ni incorrecta.

La escala utilizada es de:

e Excelente (5)
e Muy Buena (4)
e Buena(3)

e Regular (2)

e Deficiente (1)

Preguntas Escala
1]12]3]4]5

A | Comunicacién General

1| ¢Como considera usted los medios de comunicacién (correos
electrénicos, comunicados, cartelera, reuniones, entre otros)
utilizados por la empresa para transmitir informacion?
2 | ¢Cémo considera que la informacion emitida por la empresa
permite su compromiso e identificacion con los objetivos y
resultados?
3 | ¢Como considera que se incluye la misién, vision, los valores
organizacionales  (responsabilidad  social, transparencia,
integridad, honestidad, respeto, entre otros) como parte de la
comunicacion dentro de la empresa?
B | Comunicacién con los compaferos

4 | ¢Coémo considera usted a los medios de comunicacion (reuniones,
anuncios, comunicados, entre otros) empleados con sus
compareros?
51| ¢Cémo considera a las conversaciones laborales con sus
comparferos?
6 | ¢Como considera a la comunicacion que mantiene con sus
compafieros acerca de las actividades laborales que debe
realizar?
7 | ¢Cbémo valora al tono de voz que usted maneja al momento que
Se comunica con sus compafieros?
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8 | ¢De qué forma maneja la informacion sensible que en ocasiones
debe comunicar a sus compafieros?

9 | ¢De qué manera califica a la integracion existente entre sus
compafieros para resolver tareas o problemas?

10 | ¢ Al comunicarse con sus compafieros de qué manera es honesto
con lo que dice y hace?

11 | ¢Enqué modo es capaz de comunicarse con facilidad y efectividad
en su trabajo?

12 | ¢Cuando sus compafieros estan dispuestos a escucharle sus
problemas de trabajo lo hacen de manera?

13 | ¢Cbémo considera a las sugerencias que le hacen a usted sus
compafieros a cerca de su trabajo?

14 | ¢De qué forma es el lenguaje utilizado por sus compafieros al
momento de comunicarse?

15 | ¢ Cbmo califica a la informacién dada por sus compafieros sobre
las cosas que suceden en reuniones o actividades cuando usted
se ha encontrado ausente?

16 | ¢Como considera a las sugerencias hechas por sus comparfieros
con respecto a su trabajo?

C | Comunicacién con su jefe de area

17 | ¢Cbémo considera a los medios de comunicacion utilizados por su
supervisor para transmitirle informacién?

18 | ¢Cuando usted requiere comunicarse con su jefe, como es la
comunicacién gque le brinda?

19 | ¢Cbmo considera a la comunicacién gue maneja su supervisor?

20 | ¢Los comentarios o0 sugerencias que usted le realiza su jefe
inmediato, de qué manera los toma?

21 | ¢De qué modo considera a la confianza y libertad brindada por su
jefe para discutir problemas sobre su trabajo?

22 | ¢Cuando ha deseado hablar sobre problemas personales con su
jefe la confianza que le genera de qué manera ha sido?

23 | ¢La retroalimentacién dada por de su jefe sobre su desempefio
laboral a su parecer ha sido de manera?

24 | ¢Toda la informacibn que necesita para poder realizar
eficientemente su trabajo; su supervisor de qué manera lo
manifiesta?

25 | ¢Cbémo considera al lenguaje utilizado por su jefe cuando se dirige
a usted?

26 | ¢Cémo considera a la forma de comunicar en las reuniones
impartidas por su supervisor a las cuales usted ha asistido?

27 | ¢La actitud que maneja su jefe al momento de transmitirle o

comunicarle alguna informacién es de manera?

iGRACIAS POR SU PARTICIPACION!
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Anexo 3: Cuestionario de Desempefio Laboral

Cuestionario de Desempeiio Laboral

El cuestionario tiene como objetivo encontrar areas de oportunidad que nos permitan
mejorar la comunicacion dentro de la empresa; la misma que es utilizada con fines
académicos y no compromete bajo ninguna circunstancia a la persona; ademas de ser
manejada confidencialmente.

Instrucciones:

Lee cuidadosamente cada uno de los enunciados y marca con una X la respuesta que
mejor describa su opinion.

e Sea honesto.
e SOlo de una respuesta a cada preguntan y no deje ninguna en blanco.
¢ No realice manchones.

Recuerde que las respuestas son opiniones basadas en tu experiencia de trabajo, por
tanto, no hay respuesta correcta ni incorrecta.

La escala utilizada es de:

e Excelente (5)
e Muy Buena (4)
e Buena(3)

e Regular (2)

e Deficiente (1)

Preguntas Escala
1]12]3]4]5
A | Conocimiento / Dominio Técnico: Posee conocimientos y habilidades para
desarrollar su trabajo de manera eficaz y eficiente

1 | Los conocimientos demostrados para la ejecucion de su trabajo
son considerados:

2 | Alas tareas que realiza a diario se las considera:

3 | La habilidad que demuestra en el desempefio de su trabajo es:

B | Cantidad y Calidad: Realiza la cantidad de trabajo en el tiempo estipulado con
precisidon y esmero logrando los resultados de trabajo planeados
4 | El trabajo que realiza cumple en calidad y cantidad de acuerdo a
lo establecido de manera:

5| En el caso del establecimiento de metas, éstas las logra de
manera;

¢,Como considera el cumplimiento de las tareas requeridas?
Compromiso: Orientacion al sentido de pertenencia o compromiso hacia la empresa
El compromiso en el desarrollo de su trabajo, el cual se caracteriza
por cumplir y hacer cumplir los procesos de gestién de calidad
empresarial es:

8 | El cumplimiento responsable con la realizacion de su trabajo
dentro de los plazos establecidos se considera:

9 | El establecimiento para si mismo (a) de objetivos de desempefio
los alcanza de manera:

~N0O|o
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D | Proactividad: Predisposicion aactuar por anticipado alas actividades o situaciones
que estan por suscitarse.

10 | Como se siente cuando hace frente a situaciones inesperadas que
no son rutinarias de modo:

11 | Por ausencia de otra persona es capaz de asumir por si solo una
tarea de forma:

12 | Se prepara para los acontecimientos que pueden ocurrir en corto
plazo de manera:

E | Liderazgo: Capacidad y facilidad de dirigir e influir en otras
personas

13 | Lainfluencia que genera en otras personas es considerada;

14 | Puede dirigir y orientar con eficacia y carisma de modo:

15 | La forma de guiar a los demas en su grupo de trabajo es
considerada:

F | Trabajo en equipo: Capacidad de cooperacion con las demas personas

16 | La disposicion que tiene al colaborar con los deméas comparieros
de trabajo es:

17 | La capacidad de trabajar en equipo sin ninguna dificultad
expresando hechos, problemas y opiniones con otros y
compromiso grupal es:

18 | Al momento de desarrollar un espiritu de equipo y motivar a
participar a los demas para lograr comprension y compromiso
grupal es:

F | Flexibilidad: Capacidad para adaptarse y trabajar en distintas situaciones y
personas o grupos diversos

19 | Su comportamiento 0 pensamiento para adaptarse al cambio es:

20 | Aplica estrategias dependiendo la situacion del cambio de forma:

21 | Responde con rapidez a los cambios y establece prioridades de
manera:

H | Integridad Laboral: Capacidad de actuar en base a los valores personales e
institucionales con coherencia entre lo que dice y lo que hace para cumplir con las
normas laborales existentes

22 | El cumplimiento con su hora de llegada y salida de su puesto de
trabajo en la empresa es considerado:

23 | Se adapta y acepta las politicas institucionales establecidas por
la empresa de forma:

24 | Admite publicamente los errores cometidos y actliia en

consecuencia aunque aquello implique riesgos de manera

iGRACIAS POR SU PARTICIPACION!
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Anexo 4: Escala de calificacion del cuestionario de Comunicacion Organizacional

Escala de calificacion del cuestionario de Comunicacion Organizacional

PUNTAJE

ESCALA

CONCEPTO

Excelante

La informacion transmitida es totalmente comprensible, clara,
g2 comunica eficientemente, hace uso adecuado de todas las
herramientas y medios de comunicacion, mantiene un proceso
activo de retroalimentacion.

Iuy buena

La informacion transmitida es altamente comprensible, se
comunica eficazmente, hace wuso de algunas de las
herramientas y medios de comunicacion, mantiene un proceso
casi permanente de retroalimentacion.

Buena

La informacién transmitida es comprensible, se comunica
eficazmente, hace uso de wuna herramienta ywo medio de
comunicacion,  mantiens un proceso  esporadico  de
retroalimentacion.

Reqgular

La informacion transmitida es comprendida en un minimo
porcentale, ¢asi no s comunica, hace uso de una de las
herramientas y/o medio de comunicacion cuando es necesario,
casi que no solicita retroalimentacion

Deficients

La informacion transmitida no comprendida, no se comunica,
no hace uso de las herramientas yio medios de comunicacion,
no mantiene un proceso de retroalimentacion, solo habla sin
comunicarme

Fuente: Tipantufia, N. (2015) La comunicacién organizacional y su incidencia en el

desempefio laboral de los trabajadores de la empresa Paris Quito S.A.
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Anexo 5: Escala de calificacion del cuestionario de Desemperio Laboral

Escala de calificacion del cuestionario de Desempefio Laboral

PUNTAJE

ESCALA

CONCEPTO

Excelente

Su trabajo supera las expectativas en el cumplimiento de
los objetivos; siendo impecable, satisfactorio v a tiempo, no
requiere  de supervision v  mantienen una activa
refroalimentacion porque presenta interés en las actividades
que ejecuta ¥ constantemente realiza preguntas.

Muy buena

Su trabajo alcanza los objetivos esperados, reguiere de
supernvision esporadica y mantiene una retroalimentacion casi
permanente debido a su buen desempeno y solo realiza
preguntas necesarias para salir de dudas

Buena

Su  trabajo se& encuentra en un nivel aceptable de
desempefo dentro de lo esperado, cumple su trabajo pero
mantiens fallas minimas, reguiere de supervision Casi
permanente, mantiene una  retroalimentacion  de  su
desempefio pero no muestra interés en mejor sus emores a
pesar de recibir incentivos emocionales

Reqgular

Su trabajo alcanza resultados por debajo de los objetivos
aceptables, su trabajo presenta fallas considerables, requiere
de supervision constante debido al olvido o descuido de las
actividades que debe de realizar, casi nunca hace
preguntas socbre su desempenio.

Deficients

Su trabajo no cumple con las expectativas solicitadas, su trabajo
mantiens constantes fallas, requiere de supervision permanente
y de explicaciones mas detalladas de las actividades que debe
de realizar a pesar de recibir retroalimentacion de su
desempeno

Fuente: Tipantuiia, N. (2015) La comunicacion organizacional y su incidencia en el

desempeiio laboral de los trabajadores de la empresa Paris Quito S.A.
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Anexo 6: Alfa de Cronbach

Para determinar el grado de confiabilidad del formulario de relacion entre la
comunicacion organizacional, se determiné la muestra 26 trabajadores del area de

tramitacion y verificacion.

Luego, se evalud la confiabilidad por la consistencia interna de Cronbach, mediante
el software SPSS (BM SPSS Statistics 23.0 - agosto 2014), el cual analiza y

determina el resultado con exactitud.

Formula:
k st
&= —
k=1 s
Donde:
k: El ndimero de items

¥s'  Sumatoria de varianza de los items
sf © Vananza de la suma de los items

o Coeficiente de alfa de Cronbach

Cuestionario valuado por el método estadistico de alfa de Cronbach mediante el
programa SPSS (BM SPSS Statistics 23.0 - agosto 2014):

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N? de elementos

0.937 26
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Resumen del procesamiento de los casos

N Yo
Villdos 30 100.0

Casos Excluidos® 0 0
Total 30 100.0

Se obtiene un coeficiente de 0,937 que determina que el instrumento tiene una

confiabilidad excelente, se

Nivel de confiabilidad del coeficiente de Cronbach

Rango Nivel
5 Excelente
4 Muy buena
3 Buena
2 Regular
1 Regular
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